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PROLOGO
En situaciones donde la necesidad de atencién médica de emergencia se encuentra con la
competencia y dedicacion del personal de Atencion Prehospitalaria (APH), emerge un
campo crucial: la Gestion del Talento Humano. En este escenario, el Hospital General
Quevedo es parte de un analisis de la calidad del servicio publico en el area critica de los
APH, en el cual se entrelazan las decisiones estratégicas relacionadas con el capital

humano.

La presente investigacion sumerge con base a la Gestion del Talento Humano, explorando
la pregunta fundamental: ;De qué manera la gestion del talento humano incide en la
calidad del servicio publico en el area critica de los APH en el Hospital General Quevedo?
En el centro de esta investigacion se encuentra el entendimiento de que la gestion del
talento humano abarca desde la seleccidn cuidadosa y la contratacién adecuada hasta el
continuo desarrollo, motivacién y retencién de los colaboradores. En un contexto donde
la gestion inadecuada del personal en la APH puede tener consecuencias significativas,

afectando directamente la calidad de los servicios ofrecidos.

Asi también, en esta investigacidn se reconocen las limitaciones inherentes a cualquier

investigacidn, marcando un camino claro hacia la interpretacion de los resultados.

Este trabajo esta dirigido a aquellos que buscan comprender y mejorar la dindmica de los
servicios de APH, esta tesis tiene como publico objetivo a aquellos profesionales y
académicos dedicados a evaluar la incidencia de la gestion del talento humano en la

calidad del servicio publico en el area critica de los APH.

Directora de Talento Humano
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RESUMEN
La gestion de talento humanos se ha convertido en la base fundamental para optimizar los
servicios de salud publica en todo el mundo. De este modo, en la presente investigacion
se busca conocer ¢ De qué manera la Gestion del Talento Humano incide en la calidad del
servicio publico en el area critica de loa APH en el Hospital General Quevedo? Por ello
se establecid el objetivo principal, el cual fue: Evaluar la incidencia de la gestion del
talento humano en la calidad del servicio publico en el area critica de loa APH en el
Hospital General de Quevedo, 2022. El tipo de investigacion fue de campo, bibliogréfica
y descriptiva. Se aplicaron métodos inductivos y deductivos. La poblacion objeto de
estudio fue de 663 personas (colaboradores y usuarios). Siendo la muestra de 232
usuarios; mientras que con los directivos se desarrollé una entrevista. Obteniendo como
resultados que la situacion actual de la gestion del talento humano en la optimizacion del
servicio revela un panorama complejo y desafiante en la gestion del talento humano. Asi
también que, el 55% del personal considera estar capacitado para proporcionar una
atencion de calidad en el area de salud, y el 45% calificaron la atencién como Muy buena.
Concluyendo que, el Hospital General de Quevedo enfrenta importantes desafios en la
gestion del talento en areas clave. Sin embargo, a pesar de la reduccion de las brechas
profesionales, los factores como la geografia desfavorable y la violencia civil siguen

siendo barreras para atraer y retener talento calificado.

Palabras claves: Gestion del talento, calidad de servicio, Atencion prehospitalaria

(APH).
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Abstract
Human talent management has become the fundamental basis for optimizing public health
services around the world. In this way, this research seeks to know how Human Talent
Management affects the quality of public service in the critical area of APH at the
Quevedo General Hospital? For this reason, the main objective was established, which
was: Evaluate the impact of human talent management on the quality of public service in
the critical area of the APH at the General Hospital of Quevedo, 2022. The type of
research was field, bibliographical and descriptive. Inductive and deductive methods were
applied. The population under study was 663 people (collaborators and users). The
sample being 232 users; while an interview was held with the managers. Obtaining as
results that the current situation of human talent management in service optimization
reveals a complex and challenging panorama in human talent management. Likewise,
55% of the staff consider they are trained to provide quality care in the health area, and
45% rated the care as Very good. Concluding that, the Quevedo General Hospital faces
important challenges in talent management in key areas. However, despite narrowing
career gaps, factors such as unfavorable geography and civil violence remain barriers to

attracting and retaining qualified talent.

Keywords: Talent management, service quality, Pre-hospital care (PHC).
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INTRODUCCION
La gestion de talento humanos se ha convertido en la base fundamental para
optimizar los servicios de salud publica en todo el mundo. La implementacién de una
atencion salud puablica ha avanzado en una direccién mas integral donde las instituciones
deben contar talento humano calificado y enfatiza la importancia de proporcionar
profesionales bien formados y comprometidos. En un contexto global, la gestion eficaz
de los recursos humanos no sélo es necesaria sino también un componente importante

para garantizar estandares éptimos de atencion (Durén, 2023).

Segln, Maldonado y Manrique (2017) afirman que los usuarios demandan
servicio publico eficiente donde requieren que sus necesidades de atencidn de salud seran
atendidas. Del mismo modo, la gestion del talento se convierte el medio para que las
organizaciones tengan éxitos que se adapta a cambios competitivos. Segun la
Organizacion Panamericana de la Salud (2018) menciona que “el desarrollo del talento
humanos sigue siendo una cuestion clave que afecta el desempefio los hospitales en
particular y todos los servicios en general sin duda necesitan méas atencion crear una red

sanitaria integral” (pag. 16).

Sin embargo, Armijos y Mondaca (2020) mencionan, en el caso especifico de
Ecuador, el ministerio de salud o instituciones relevantes ain no han implementado
sistemas para evaluar el desempefio integral de los hospitales utilizando indicadores de
gestion de los procesos que llevan a cabo. Esto se evidencia en estudios que concluyen
que aun existen desafios en el uso de indicadores de gestion hospitalaria, entre ellos: a)

deficiencias en el cumplimiento de estandares internacionales; b) falta de conocimiento y

XVii



por ende falta de implementacion de sistemas que sirvan como herramienta para la toma

oportuna de decisiones; c) falta de inversién en salud, entre otros (pag. 1).

De este modo, de lo expuesto anteriormente, surgen las siguientes interrogantes
¢De qué manera esta relaciona esta gestion con la calidad del servicio Publico? Por tal
motivo, es necesario determinar gestion del talento humano y su incidencia en la calidad

del servicio pablico en el area critica.

El presente perfil de proyecto de desarrollo cuenta con cinco capitulos los mismos
que denotan lo siguiente:

En el primer capitulo, se establece el marco contextual de la investigacion,
proporcionando un contexto detallado que enmarca y da sentido al estudio en cuestion.
Este marco contextual abarca aspectos relevantes que sitdan la investigacion dentro de un
contexto mas amplio, como la revision de la literatura existente, el analisis de
antecedentes, la identificacion de tendencias y la delimitacion del alcance temporal y

geogréafico del estudio.

En el capitulo segundo, se erige el cimiento esencial de la investigacion a través
del establecimiento de un marco conceptual, tedrico y legal del estudio, explorando y

delineando las bases conceptuales que sustentan la investigacion.

En el capitulo tercero, Este capitulo establece la estructura metodoldgica de la

investigacion y se justifica la eleccion de cada elemento, asegurando una base sélida para

la obtencion y evaluacion de datos confiables y significativos. Se expone el tipo de
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investigacion, los métodos, las técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion.
Ademas, se aborda el procesamiento de la informacion, asi como la recoleccion y analisis

de datos.

En el capitulo cuarto, este se presenta los resultados del estudio, obtenidos
mediante un procesamiento, analisis e interpretacion cuidadosos de los datos recopilados
de la poblacion de estudio. Se proporciona una revision exhaustiva de los resultados
obtenidos, revelando asi las principales conclusiones que han surgido de este analisis

detallado. de la informacidn recopilada.

El capitulo quinto, se presentan las conclusiones obtenidas a partir del
cumplimiento de los objetivos planteados en la investigacion. Cada objetivo ha sido
evaluado exhaustivamente para proporcionar una visién integral de los resultados
alcanzados. A su vez, se formulan recomendaciones con el propésito de orientar acciones
futuras y mejorar aspectos identificados durante el desarrollo de la investigacion.

En el capitulo sexto, se detalla la bibliografia utilizada durante el desarrollo de la
investigacion. La compilacion de referencias bibliogréficas abarca una variedad de

fuentes que respaldan y contextualizan los diferentes aspectos abordados en este estudio.

Anexos, Este anexo proporciona una compilacion esencial de documentos que
respaldan la investigacion realizada. Incluye solicitudes de participacion, cuestionarios,
encuestas, consentimientos informados y otros materiales pertinentes. Estos documentos
ofrecen una vision detallada de la metodologia y facilitan la comprension integral de la

recopilacién de datos.
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CAPITULO | MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

“Nada en la vida es para ser temido, es solo
para ser comprendido. Ahora es el momento
de entender més, de modo que podamos temer
menos.”

Marie Curie.



1.1. UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

El desarrollo de la investigacion se llevd a cabo en el Hospital General Quevedo,
un establecimiento médico ubicado en la pintoresca ciudad homénima de Quevedo,
enclavada en la provincia de Los Rios, dentro de la region costera de Ecuador. De acuerdo
a Alvarez et al. (2020) esta ciudad, con su ubicacion geografica privilegiada, desempefia
un papel de relevancia en la provincia, y es ampliamente reconocida por su destacada
actividad agricola. Su produccion de arroz y banano ha contribuido no solo al crecimiento

economico de la regidon, sino también a la proyeccion nacional de esta ciudad.

El Hospital General Quevedo es una institucion médica integral que forma parte
fundamental del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS). Su labor se centra en
ofrecer una diversidad de servicios de salud a los afiliados del IESS en esta localidad. La
relevancia de este hospital se amplifica al considerar que, en situaciones de emergencia,
la atencion médica prehospitalaria es un componente critico de la Atencion
Prehospitalaria (APH) reviste un caracter esencial para garantizar una atencion médica
oportuna y efectiva a las personas que requieren cuidados de emergencia. Sin embargo,
los desafios que enfrenta la gestion de recursos humano que afectan no solo a nivel local,

sino que se observan a escala global.

Uno de los principales motivos de inquietud es la insuficiencia de personal
debidamente capacitado. La naturaleza critica de la atencidon prehospitalaria requiere
contar con un equipo especializado y formado, capacitado de responder de manera eficaz
en situaciones de emergencia. Lamentablemente, en numerosos paises, la escasez de

profesionales capacitados en el campo de los APH es un fendmeno que no cesa. Segun la



CEPAL, 2021 menciona el desafio es desarrollar capacidades que promuevan la salud
digital en la tercera encuesta de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) en 15 paises
de América Latina y el Caribe en el 2015, solo 8 paises contaban con estrategias de salud
digital”. Esta carestia de recursos humanos adecuadamente preparados puede
desencadenar una reduccion en la calidad de los servicios brindados a los usuarios, lo que,

en Gltima instancia, pone en riesgo la vida y bienestar de los pacientes.

En el contexto ecuatoriano, se identificé una problematica multifacética
relacionada con la Atencidn Prehospitalaria (APH). Estos problemas abarcan diversos
aspectos. Entre ellos, la carencia de personal altamente capacitado y especializado en
APH emerge como un desafio central. La alta rotacion interna de los colaboradores en
este campo constituye otro motivo de preocupacion, porque entorpece el desempefio, la

continuidad en la atencion y acumulacion de experiencia (Vaccaro et al., 2023).

La falta de incentivos y reconocimientos adecuados para los profesionales de la
APH también contribuye a la insatisfaccion laboral y al debilitamiento de la calidad de
los servicios. Ademas, a esto se suma la insuficiencia de equipos y recursos adecuados,
que limita la capacidad del personal. De acuerdo, al Ministerio de Gobierno en la cuidad
de Quevedo se evidencia incremento de la criminalidad, esto se convierte entorno laboral
poco propicio para el fomento del crecimiento profesional de los empleados constituye la
culminacion de estos desafios. El area critica de Atencidon Prehospitalaria (APH) del
Hospital General Quevedo se destaca como un factor clave en la calidad del servicio
publico de atencion médica prehospitalaria. Estos desafios no son Gnicos de Quevedo o

Ecuador, sino que es una problematica en diferentes partes del mundo.



1.2.  SITUACION ACTUAL DEL PROBLEMA

La gestion del talento humano implica varias actividades que van desde la
seleccién y contratacion apropiada del personal hasta el desarrollo, motivacién y
retencion de los colaboradores en la organizacion. En la Atencion Prehospitalaria (APH),
donde el personal se enfrenta a situaciones de emergencia y a una alta demanda de
atencion, una gestion inadecuada del personal puede afectar negativamente la calidad de

los servicios ofrecidos.

Analizando los desafios actuales mas apremiantes en la gestion del talento
humano en el &mbito critico de los servicios de Atencion Prehospitalaria es la escasez de
personal capacitado y especializado en atencién prehospitalaria. La selecciéon y
contratacion de profesionales idoneos, aquellos con las habilidades y conocimientos
necesarios para enfrentar situaciones de emergencia. Ademas, es imperativo contar con
un sistema eficiente que asegure que el hospital disponga de los recursos necesarios en el
momento oportuno. Esto garantiza que el personal pueda contar con el equipo médico
necesario, medicamentos y suministros actualizados para brindar una atencién adecuada

a los pacientes en situaciones de emergencia.

Otro desafio recurrente en la gestion del talento humano en APH es la falta de
incentivos y motivacion para el personal. El trabajo en situaciones de emergencia puede
ser extremadamente estresante y agotador, lo que puede afectar negativamente la moral y
el compromiso del personal. Una gestion del talento humano efectiva debe incorporar
programas de reconocimiento, incentivos y oportunidades de desarrollo profesional para

mantener al personal motivado y garantizar su permanencia en la organizacion.



En este sentido la falta de comunicacién efectiva y coordinacion entre el personal
médico, de enfermeria, administrativo y de apoyo puede influir significativamente en la
calidad del servicio y en la atencion oportuna a los pacientes en condiciones de
emergencia. Establecer protocolos de comunicacion claros y fomentar un entorno de

trabajo colaborativo es esencial para garantizar una atencién rapida y precisa.

1.3. PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.3.1. Problema General
e ;De qué manera la Gestion del Talento Humano incide en la calidad del servicio

publico en el area critica de loa APH en el Hospital General Quevedo?

1.3.2. Problemas Derivados

e ;COmo afecta la Gestion del talento humano en la optimizacién del servicio
publico en el area critica del Hospital General de Quevedo?

e (Cudles son los perfiles de competencias necesarios para el personal que
desempefia funciones en el &rea critica de los servicios de atencion prehospitalaria
(APH) en el Hospital General de Quevedo?

e ;Cual es el nivel de la calidad del servicio publico que tienen los colaboradores
del area critica de APH en la atencién a los usuarios del Hospital General de

Quevedo?



1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA

Con el propdsito de responder a las preguntas de investigacion los limites
especificos son descritos a continuacion:
CAMPO: Ciencias Administrativas
AREA : Gestion Publica
LINEA DE INVESTIGACION: Administracion, comercio, economia, finanzas y
turismo.
SUBLINEA DE INVESTIGACION: Estudio de los factores que impulsan el desarrollo
economico y social de los grupos poblacionales en el &rea de influencia de la Universidad
Técnica Estatal de Quevedo (UTEQ).
ASPECTO: Gestion de Talento Humano y Logistica en el contexto de los servicios de
Atencion Prehospitalaria (APH).

TIEMPO: Desde enero hasta diciembre de 2022.

1.5. OBJETIVOS
1.5.1. Objetivo General
e Evaluar la incidencia de la gestion del talento humano en la calidad del servicio

publico en el area critica de loa APH en el Hospital General de Quevedo, 2022.

1.5.2. Objetivos Especificos
e Determinar la situacion actual de la gestion del talento humano en la optimizacion

del servicio publico en el area critica del Hospital General de Quevedo.



e Establecer las competencias necesarias de los colaboradores para el cumplimiento
de sus funciones en el &rea critica de los servicios de atencion prehospitalaria
(APH) en el Hospital General de Quevedo.

e ldentificar el grado de satisfaccion de los usuarios con la calidad de servicio que

prestan los colaboradores del Hospital General de Quevedo.

1.6.  JUSTIFICACION

La presente investigacion se establece como una respuesta urgente y necesaria a
los desafios que enfrenta el &mbito de la atencidn prehospitalaria en el Hospital General
de Quevedo, particularmente en su area critica de los APH. Esta justificacion se apoya en
una serie de argumentos fundamentales que respaldan la importancia y la relevancia de

este estudio.

La actualizacion de Competencias y Habilidades del Personal que es uno de los
pilares fundamentales que sustentan esta investigacion, es la necesidad de establecer que
se realice una mejora en el desempefio laboral de personal que trabaja en el area critica
de atencion prehospitalaria. En un entorno donde se necesita la rapidez y la precision en
situaciones criticas, también mejorar la cultura, contar con un equipo altamente
capacitado es esencial. Como se menciona esta investigacion el Hospital General de
Quevedo debe identificar, desarrollar y fortalecer las habilidades y competencias del
personal, asegurando que estén al tanto de las Ultimas técnicas y protocolos de atencion
prehospitalaria, la preparacion adecuada del personal es una garantia de proporcionar una

atencion apropiada y oportuna a los pacientes en situaciones de emergencia.



Asi también, es importante la retencion del personal altamente capacitado para la
administracion efectiva del talento humano se traduce en un objetivo primordial. Retener
a los empleados altamente capacitados y experimentados es esencial en la busqueda de la
continuidad en la atencién y la acumulacion de conocimientos en el area de APH. La
rotacién constante de personal puede afectar negativamente la coherencia y la excelencia
en la atenciéon de emergencia. Esta investigacién busca abordar esta cuestion,
proponiendo estrategias para retener a aquellos profesionales que aportan su experiencia

y conocimientos a la atencidn prehospitalaria.

Por ultimo, la gestién del talento humano como parte importante del Hospital
General de Quevedo no debe limitarse a la capacitacion individual, sino que también debe
promover una comunicacion interna efectiva y fomenta el trabajo en equipo, en el area
critica de los APH en el hospital, donde la coordinacién y el trabajo en equipo son vitales
para una atencion rapida y precisa, una gestion adecuada del talento humano es esencial.
Estableciendo una comunicacion mejorada entre los miembros del equipo para facilitar
la atencién a los pacientes, para que también eleve la calidad del servicio publico

proporcionado en situaciones criticas.



CAPITULO Il MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

“Si supiese qué es lo que estoy haciendo, no
lo llamaria investigacion, ;verdad?”.

Albert Einstein.



2.1. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL
2.1.1. Gestion de Talento Humano
La Gestion de Talento Humano es una disciplina estratégica que engloba la
planificacion, adquisicion, desarrollo y retencion de los recursos humanos en una
organizacion. Su enfoque integral busca maximizar el potencial individual y colectivo,
alineando las metas y valores del personal con los objetivos organizacionales (Fulgquez et
al., 2022).
De acuerdo a Cuesta (2010) menciona los siguiente:
Parte de la premisa de que las organizaciones estan formadas y habilitadas
por individuos que consideran la empresa como su segundo hogar. Estos
individuos conforman grupos sociales de gran importancia dentro de la
organizacion, y su orientacion no solo se limita a fines personales, sino que

también se extiende a objetivos empresariales.

2.1.2. Reclutamiento

El Reclutamiento es el proceso planificado de identificacion y atraccion de
candidatos calificados para ocupar posiciones vacantes en una organizacion. Involucra
estrategias de busqueda, evaluacion y seleccion para asegurar un ajuste adecuado entre

las competencias de los candidatos y los requisitos del puesto (Coba at al., 2019).

De acuerdo a Matute y Bojorque (2022) mencionan que el proceso de
reclutamiento abarca la aplicacion de una serie de métodos y procedimientos
estratégicamente concebidos con el proposito de atraer a individuos con el potencial

necesario. Estos candidatos deben poseer las cualificaciones y habilidades indispensables
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para desempefiar eficazmente un rol de alto nivel en una posicion especifica. En esencia,
busca identificar y atraer a profesionales con el perfil idéneo que contribuiran al éxito y

desarrollo de la organizacién en el puesto designado.

2.1.3. Admision de Talento

La admision del talento cobra una importancia vital, ya que es la entrada del
capital humano como el elemento esencial en el seno de cualquier estructura organizativa.
La gestion efectiva del talento humano no se limita Unicamente a la identificacion y
retencion de profesionales altamente calificados. Va mas allé al enfocarse en el desarrollo
continuo de su potencial, la creacion de un entorno laboral enriquecedor y la alineacion

estratégica de los objetivos individuales con los de la organizacion (Mena et al., 2019).

2.1.4. Capacitacion de Talento

El desarrollo de recursos humanos es el proceso de desarrollar continuamente las
habilidades, conocimientos y habilidades de los empleados. Su objetivo es mejorar el
desempefio individual y colectivo, aumentar la eficiencia operativa y promover la

adaptabilidad a los cambios en el entorno laboral (Bonilla et al., 2018).

2.1.5. Retencion del Talento

La retencion de talento se refiere a estrategias y practicas destinadas a retener
empleados valiosos en una organizacion a largo plazo. Se trata de crear un ambiente de
trabajo satisfactorio que brinde oportunidades de crecimiento y reconocimiento para

fortalecer la lealtad y el compromiso de los empleados (Matute & Bojorque, 2022).

11



2.1.6. Calidad de Servicio

La calidad del servicio implica proporcionar un producto o servicio superior que
supere las expectativas del cliente. Comprender el servicio al cliente eficaz, la empatia y
la coherencia que contribuyen a la satisfaccion y la lealtad (Larrea, 2016). Ademas, el
objetivo es satisfacer las diversas necesidades de cada cliente de acuerdo con sus
requisitos especificos. La calidad en el servicio debe abarcar todo el proceso, desde la

compra hasta la operacion y la evaluacion de los servicios prestados.

Segln Evans y Lindsay (2008), la satisfaccion del cliente se relaciona con todas
las acciones involucradas en la prestacion de un servicio en sus diversos niveles y
alcances. Para fomentar la lealtad del cliente, es crucial evitar sorpresas desagradables al
abordar cualquier fallo en el servicio y sorprender de manera positiva a los clientes cuando

surjan situaciones imprevistas, superando asi sus expectativas.

2.1.7. Accesibilidad

La accesibilidad se trata de la facilidad de interaccion y uso para todos,
independientemente de sus capacidades. Eliminando barreras, garantizando la igualdad
de oportunidades. La accesibilidad se refiere a la facilidad con la que las personas pueden
acceder, utilizar o participar en un entorno, producto, servicio o informacion,
independientemente de sus habilidades o caracteristicas individuales. Esto puede incluir
no sélo aspectos fisicos como la distribucion de instalaciones y espacios, sino también
aspectos digitales como la disponibilidad de contenidos en linea y la usabilidad de

aplicaciones y sitios web (Herrera et al., 2023).
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La accesibilidad busca la igualdad de oportunidades al eliminar barreras para todas las
personas, sin importar sus capacidades fisicas, sensoriales o cognitivas, en el marco de la
inclusién y la equidad. Esto implica usar disefios accesibles universalmente, tecnologias
adaptables y considerar diversas necesidades para que todos participen plenamente en la
sociedad, en el trabajo, en la educacién y en entornos sociales. La accesibilidad es ética 'y

fomenta diversidad, innovacién y entornos inclusivos y equitativos (Valdivia et al., 2023).

2.1.8. Eficiencia

La eficiencia se refiere a la capacidad de realizar tareas y procesos de manera
Optima y hacer el mejor uso de los recursos. Es importante lograr resultados con la menor
cantidad de recursos posible, minimizar el desperdicio y optimizar los procesos (Oquendo

Ferrer et al., 2019).

La eficiencia se define como hacer las cosas bien. Esto implica la realizacién de
una variedad de actividades que contribuyan al logro de estos objetivos. La eficiencia esta
estrechamente relacionada con las metas, el desempefio y los objetivos de una

organizacion (Mendoza et al., 2023).

2.1.9. Eficacia

La eficiencia es la capacidad de lograr los resultados deseados con éxito y
precision. Busca alcanzar metas y objetivos y evaluar la relacién entre los recursos
utilizados y los resultados alcanzados. La eficiencia es la capacidad de lograr los
resultados deseados con éxito y precision. En una variedad de contextos, esto implica la
capacidad de lograr metas y objetivos mientras se maximizan los recursos disponibles. La

eficiencia evalta no sélo el logro de resultados, sino también la manera eficiente y
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adecuada en que se logran los resultados y la relacién entre los recursos utilizados y los
resultados alcanzados. La eficacia en la gestion empresarial es la capacidad de optimizar
procesos y decisiones para alcanzar los objetivos estratégicos de una organizacién y crear

un impacto positivo y sostenible (Carrasco & Gomez, 2023).

2.1.10. Satisfaccion

La satisfaccion es un estado de satisfaccién, contentamiento y contentamiento que
resulta de la experiencia de lograr algo deseado o esperado. En el contexto de un cliente
o empleado, la satisfaccion refleja el grado en que se cumplen o superan las expectativas

(Armijos et al., 2019).

La satisfaccion se refiere a un estado de satisfaccion, contentamiento o
contentamiento que resulta de la experiencia de lograr algo deseado o esperado. En el
area del producto o servicio, la satisfaccion del cliente refleja el grado en que se cumplen
o0 superan las expectativas. Este concepto va mas alla de los aspectos fisicos, incluyendo
aspectos emocionales y psicoldgicos. La satisfaccion puede influir en la lealtad del cliente
y la percepcion general de la calidad. En el lugar de trabajo, la satisfaccién de los
empleados es extremadamente importante ya que afecta la moral, el compromiso y la
retencion del talento. Comprender las fuentes de satisfaccion es esencial para mejorar
continuamente la calidad de los productos, servicios y entornos de trabajo (Cantu et al.,

2023).
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2.1.11. Accesibilidad

Accesibilidad significa que las personas pueden acceder, utilizar y participar
facilmente en un entorno, producto, servicio o informacion, independientemente de sus
capacidades o caracteristicas individuales. Esto puede estar relacionado con aspectos
fisicos como el disefio de las instalaciones y el espacio, pero también con aspectos
digitales como la accesibilidad del contenido en linea y la usabilidad de aplicaciones y

sitios web (Herrera et al., 2023).

La accesibilidad busca eliminar barreras y asegurar igualdad de oportunidades
para todas las personas, sin importar su capacidad fisica, sensorial o cognitiva, en el marco
de la inclusion y la equidad. Esto implica poner en practica disefios accesibles, adaptar
tecnologias y considerar diversas necesidades para asegurar la inclusién plena en la
sociedad y en diferentes entornos. La accesibilidad es ética y promueve diversidad,

innovacion y entornos inclusivos (Valdivia et al., 2023).

2.2.  FUNDAMENTACION TEORICA
2.1.12. Contexto Talento humano

Segln Posada et al. (2023) El personal esencial de una organizacion incluye el
reclutamiento, desarrollo y gestion estratégica de personas. Su enfoque es fortalecer
habilidades, promover motivacion y garantizar sinergia para alcanzar objetivos y
crecimiento empresarial sostenido. Eso muestra una caracteristica de personalidad a
través de acciones. Las habilidades son las caracteristicas basicas de los individuos que

solo se manifiestan a través de su comportamiento laboral.
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De acuerdo a Chavez y Vizcaino (2017) Las caracteristicas del talento humano
incluyen la capacidad, motivacion y adaptabilidad de los individuos dentro de una
organizacién. Estos incluyen habilidades técnicas y sociales, compromiso y la capacidad
de contribuir al logro de los objetivos de la empresa de manera efectiva y colaborativa.
En este sentido, el foco esta en promover la eficiencia y la colaboracién y contribuir
activamente al logro de los objetivos corporativos. Esto refleja la inclusion y el ajuste

estratégico del talento dentro de la organizacion.

Ulloa et al. (2023) afirman que EI talento humano es el conjunto de
conocimientos, experiencias, motivaciones, habilidades, capacidades, habilidades y
técnicas que el ser humano posee y puede aportar. Las personas se han convertido en un
elemento organizacional, la ventaja competitiva mas importante en la actualidad y un
elemento clave para que cualquier organizacidn asegure sus operaciones en cualquier

campo.

Una de las teorias que sustenta el talento humano es la teoria de los recursos
humanos, que cree que los recursos humanos dentro de una organizacién son un recurso
valioso que, si se desarrolla y gestiona adecuadamente, puede contribuir
significativamente al éxito y la sostenibilidad corporativa. Esta teoria aboga por invertir
en el desarrollo y optimizacién de habilidades individuales para mejorar el desempefio y
la competitividad organizacional. En este enfoque, los recursos humanos se consideran
activos estratégicos cuyo desarrollo impacta directamente en el desempefio y la eficiencia

organizacional (Gonzalez, 2023).
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2.1.13. Importancia del talento de gestion humano

La gestién del talento humano adquiere una relevancia crucial, ya que el recurso
humano constituye el elemento central y motor fundamental de cualquier entidad
organizativa. Mas alla de simplemente impulsar las operaciones diarias de la empresa, el
personal desempefa un papel esencial al contribuir significativamente al logro de metas
tanto individuales como corporativas. En este sentido, la colaboracion estrecha entre los
trabajadores y la organizacién se traduce en un avance conjunto, orientado a dirigir la
entidad hacia el éxito. La gestion efectiva del talento humano no solo se centra en reclutar
y retener profesionales calificados, sino también en desarrollar su potencial, fomentar un
entorno laboral enriquecedor y alinear sus objetivos con los de la organizacién, creando
asi una simbiosis que potencia el crecimiento sostenible y la prosperidad a largo plazo

(Werther et al., 2008).

2.1.14. Objetivo de gestion de talento humano
De acuerdo a Quezada (2015) menciona que los objetivos se centran en aspectos
como la captacion, el desarrollo y la retencién del personal:
e Captar. - Esto implica llevar a cabo una seleccién adecuada basada en una
estrategia que atraiga a individuos con un alto desempefio y talento excepcional.
La busqueda comienza internamente en la organizacion, identificando talentos
mediante un enfoque en las competencias laborales y evaluando el conocimiento
existente.
e Invertir. - La inversion en el talento humano implica reconocer y recompensar
adecuadamente su capacidad innovadora, fomentar una comunicacion y

participativa en el entorno laboral.
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e Retencién del personal. - La retencion del personal implica atender
adecuadamente las necesidades de los colaboradores y asegurarse de que su
trabajo no se convierta en una rutina, sino en una oportunidad para crecer y

sentirse mejor.

2.1.15. Fuentes de reclutamiento

Calcano y Ronquillo (2023) refieren que Las fuentes de contratacion son los
canales y métodos que utilizan las empresas para encontrar y atraer talento. Estos pueden
ser internos, como referencias de empleados y promociones internas, o externos, como
sitios de empleo, ferias profesionales y agencias de contratacion. Las redes sociales y la
presencia online también son esenciales. Cada fuente de talento tiene sus propios
beneficios y desafios, y la fuente de talento que elija dependera de la naturaleza del puesto
y de la estrategia de reclutamiento de su organizacion. Diversificar sus fuentes le brinda
un acceso mas amplio a candidatos calificados y lo ayuda a construir un equipo solido y
diverso. Es esencial adaptar las fuentes de contratacion a las necesidades especificas de
una empresa y garantizar un proceso integral y eficaz para atraer y retener a los mejores
talentos. En este contexto, la diversificacion de fuentes y la alineacion estratégica ayudan
a construir una fuerza laboral dinamica y talentosa, impulsando el éxito continuo de la

empresa (Peralta et al., 2023).

2.1.16. En torno al Proceso de gestion de talento humano

En el proceso de talento humano se establece una secuencia de subsistemas que

se detallan a continuacion:
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Reclutamiento

El reclutamiento en la gestion de recursos humanos es el proceso estratégico de
identificar, atraer y seleccionar candidatos calificados para cubrir vacantes dentro
de una organizacion. Esto incluye una planificacion cuidadosa de la cartera, una
difusion efectiva a traves de una variedad de fuentes y una cuidadosa atencion a
los detalles para garantizar que contratemos talento que no s6lo tenga las
habilidades técnicas necesarias, sino que también se ajuste a la cultura y los

objetivos de la empresa (Armijos et al, 2019).

Para Dutra da Costa (2023), este proceso tiene como objetivo crear un equipo
diverso y talentoso que no solo juegue un papel clave en el crecimiento y el éxito
de la empresa, sino que también impulse la eficiencia y la innovacién. La
adaptabilidad, la inclusion y la conexion entre los objetivos individuales y
organizacionales son elementos clave de este proceso dinamico para crear una

fuerza laboral s6lida y alineada con la vision y los valores de la empresa.

Admision de Talento

El reclutamiento es la estrategia para ingresar nuevos talentos a una
organizacion. Se busca personas con habilidades técnicas necesarias y que
compartan los valores y vision de la empresa. El reclutamiento no se limita a llenar
puestos vacantes, implica incorporar a nuevos miembros en la cultura de la
empresa, promoviendo la diversidad, la inclusion y su aporte hacia los objetivos

corporativos. Es crucial para la gestion de recursos humanos, ya que busca

19



establecer equipos fuertes y unidos, allanando el camino hacia el éxito constante

de la organizacion (Aduma et al., 2023).

La admision del reclutamiento en una organizacién incluye la cuidadosa
integracion de nuevos talentos. Se incluyen la alineacién cultural, la introduccion
de la misién y los valores, la orientacién efectiva y la facilitacion de un ambiente
acogedor. La admision implica ir m&s alla de la incorporacion formal y crear una
conexion significativa entre los nuevos miembros y la organizacion. La
adaptabilidad, la atencién personalizada y la promocion de la diversidad y la
inclusion son caracteristicas cruciales que ayudan a construir equipos
cohesionados y comprometidos, esenciales para el éxito continuo de la

organizacién (Scerbo, 2023).

Los beneficios de una contratacion eficaz incluyen una incorporacién mas réapida,
un mejor ajuste cultural y un mayor compromiso de los empleados. Sin embargo,
si la incorporacion es superficial, puede haber desventajas, como tasas de
retencién mas bajas y un posible mal ajuste con la cultura de la organizacion. La
personalizacion y la continuidad de la atencién son clave para maximizar los

beneficios y minimizar los dafios (Camacho, 2023).

Proceso de seleccion

Un proceso de seleccion es una serie de actividades planificadas para evaluar,

identificar y seleccionar al mejor candidato para cubrir una vacante, garantizando
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una compatibilidad o6ptima de habilidades y requisitos laborales (Percy &

Martinez, 2023).

De acuerdo a Portero (2010), destaca la importancia de considerar ciertas pautas
esenciales para lograr un proceso de seleccion eficaz y basado en la calidad del
personal a contratar, las cuales se describen a continuacion:

v Informacién clara del puesto a ocupar

v Requerimientos académicos

v" Requerimientos laborales

v" Datos personales

v Antecedentes laborales

v La oferta de empleo

v" Revalidacién de informacion

v Diversos tipos de pruebas (psicolégica, conocimientos, desempefio,

entrevistas, etc.)

Ademas, es fundamental destacar la importancia de todas las pautas previamente
mencionadas. La claridad en la descripcion del puesto es esencial, ya que permite
que los candidatos comprendan a fondo los alcances y requisitos del trabajo que
estan solicitando. Esto, a su vez, les permite presentar una solicitud completa y
adecuada, incluyendo toda la documentacion necesaria, que luego sera validada
durante el proceso de seleccion. Este proceso puede involucrar pruebas,
entrevistas, exadmenes y otras evaluaciones para garantizar que los candidatos

cumplan con los estandares requeridos.
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e Calidad de contratacion
La calidad de contratacion se relaciona con la efectividad y pertinencia del proceso
de seleccion y contratacion de personal. Es necesario identificar talentos con
habilidades técnicas y una alineacion cultural que contribuyan al éxito a largo

plazo de la organizacion (Carrasco & Gomez, 2023).

e Capacitacion de talento
La formacion del personal es un procedimiento clave para fomentar el crecimiento
y el desarrollo de habilidades, conocimientos y competencias dentro de la
organizacion. Se busca mejorar el desempefio individual y en equipo, fomentar la
adaptabilidad al cambio y promover el crecimiento profesional para alcanzar los
objetivos organizacionales. El enfoque integral abarca programas, sesiones y
recursos que impulsan habilidades técnicas, blandas y de liderazgo, promoviendo
un ambiente propicio para la innovacion y progreso sostenible en la organizacién

(Calcano & Ronquillo, 2023).

2.1.17. Programas de capacitacion

Los programas de capacitacion son importantes porque mejoran el desarrollo y
desempefio de los empleados. Estos programas mejoran habilidades técnicas,
competencias blandas y liderazgo, impulsando la eficiencia operativa y la innovacion en
el trabajo. La capacitacion retiene talento y alinea empleados con objetivos
estratégicos. Ademas, fomenta la capacidad de adaptacion y prepara a la fuerza laboral
para enfrentar desafios futuros, asegurando el éxito a largo plazo de la empresa (Jinez &

Choque, 2023).
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2.1.18. Desarrollo profesional

El crecimiento continuo en la carrera requiere el desarrollo profesional. Involucra
el desarrollo de habilidades no solo técnicas, sino también competencias blandas,
liderazgo y adquisicion de conocimientos adicionales. Su importancia se basa en mejorar
el desempefio laboral, promover la adaptabilidad y fomentar la innovacion. El desarrollo
profesional beneficia tanto al individuo como a la organizacion al alinear metas
personales con objetivos estratégicos. Se ve en la retencién de talento, la productividad

mejorada y el ambiente laboral dindmico (Diaz & Tapullima, 2023).

2.1.19. Retencidn del talento

La retencién del talento es la habilidad de una organizacion para retener a sus
empleados capacitados y talentosos a largo plazo. El proceso abarca tacticas y enfoques
destinados a cumplir requerimientos y expectativas del personal, fomentando un entorno
laboral auspicioso, crecimiento profesional constante, retribuciones atractivas y una
cultura organizacional que respalde la implicacion y complacencia laboral. Para asegurar
la estabilidad, rendimiento y crecimiento sostenible de la empresa, evitar la pérdida de
conocimientos y habilidades valiosos, es esencial retener el talento (Diaz & Tapullima,

2023).

2.1.20. Rotacion del personal
La tasa de rotacion mide la cantidad de empleados que dejan la empresa en un
periodo especifico. Un alto indice de rotacion afecta la continuidad operativa y aumenta

los costos de contratacion y capacitacion, siendo un indicador de problemas en la
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retencion del talento. Ademas, una rotacion equilibrada trae beneficios al permitir la

entrada de nuevos talentos y perspectivas en la organizacion (Pinargote & Pico, 2023).

2.1.21. Satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral es la felicidad y satisfaccion que siente un empleado
respecto a su trabajo y su entorno laboral. Es crucial para evaluar el bienestar y la
motivacion laboral. El trabajo satisfactorio incluye el contenido laboral, las relaciones
interpersonales, el crecimiento profesional, la remuneracion y el equilibrio vida-trabajo

(Diaz & Tapullima, 2023).

La satisfaccion laboral impacta en la moral, la motivacion, la productividad, la
retencion del talento y la imagen de la empresa. Organizaciones exitosas valoran un
entorno laboral que promueva la satisfaccion y compromiso de sus empleados. Supervisar
y solucionar las causas de la insatisfaccion en el trabajo puede mejorar la calidad del
trabajo, fortalecer la lealtad del empleado y contribuir al éxito duradero de la empresa

(Diaz & Tapullima, 2023).

2.1.22. Tiempo de respuesta

El tiempo de respuesta se define como el intervalo entre enviar una solicitud y
obtener la respuesta correspondiente. En varios ambitos, como tecnologia, servicio al
cliente y procesos empresariales, la rapidez de respuesta es crucial para medir la eficiencia
y calidad. Una respuesta rapida mejora la satisfaccion del usuario, la eficacia operativa y
la competitividad. Ademaés, el retraso en responder puede perjudicar la experiencia,

productividad y percepcion general del servicio o sistema. "Mejorar la eficiencia, calidad
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del servicio y experiencia del usuario requiere optimizar el tiempo de respuesta en

diferentes situaciones” (Bustamante et al., 2023).

2.1.23. Canales de atencién
Los canales de atencion son las vias de comunicacion entre una entidad y sus
clientes, usuarios o partes interesadas. Estos canales facilitan lacomunicacion y asistencia

entre la entidad y su audiencia (Diaz et al., 2023).

Diversificar canales de atencién para adaptarse a preferencias y necesidades, ofreciendo
opciones variadas para comunicacion efectiva y experiencia satisfactoria. La correcta
administracion de estos canales es crucial para establecer relaciones solidas con los

clientes y asegurar una comunicacion eficaz (Gémez & Gallardo, 2023).

2.1.24. Evaluacion del Desempefio Laboral

En esta misma linea Chiavenato (2009), considera que:

La evaluacion del desempefio del talento humano como un proceso
sistematico para evaluar el rendimiento de cada individuo en funcion de
sus responsabilidades laborales, metas y logros, competencias y potencial
de desarrollo. Este proceso tiene como propdésito juzgar o estimar el
valor, la excelencia y las cualidades de una persona, especialmente su

contribucion al éxito del negocio de la organizacion (p. 82).

Por otro lado, Altamirano (2015) describe la evaluacion en el desempefio laboral

es un beneficio sindical que surge de la actividad que el trabajador declara al llevar a cabo
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sus tareas principales en su ambito laboral. Es el reflejo de su capacidad y eficiencia

dentro de la organizacion.

En el contexto de una ocupacion profesional exitosa, es fundamental que los
trabajadores comprendan claramente sus roles, las competencias que deben desarrollar y
los estandares a los que deben adherirse. Para promover el desempefio laboral de los
empleados, es esencial estimular su motivacion. Esto se logra mediante diversas
metodologias, como otorgarles un mayor grado de control sobre su trabajo, ampliar sus
areas de responsabilidad, supervisar y recompensar los logros alcanzados, y promover un
entorno laboral propicio para relaciones interpersonales saludables y productivas

(Altamirano, 2015).

Aguilera Nahuat y Badillo (2019) sefialan para la evaluacion del desempefio
laboral involucra numerosas teorias y enfoques que pueden ayudar a los practicantes y a
sus supervisores a mejorar su rendimiento de manera mas efectiva y productiva.

Algunas de estas teorias y enfoques incluyen:

¢ Maslow: también conocida como la Jerarquia de las Necesidades. De acuerdo, a
esta teoria, las necesidades basicas se satisfacen primero antes de que intentemos
satisfacer las necesidades superiores.

e Herzberg: la Teoria de los Dos Factores. Segun esta teoria, las personas son
influenciadas por la satisfaccién y la insatisfaccion en su entorno laboral.

e Mc Gregor: que contrasta dos suposiciones sobre la naturaleza de los
trabajadores: la Teoria X considera que los empleados necesitan ser controlados,

mientras que la Teoria Y sugiere que los empleados tienen una predisposicion
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natural hacia el trabajo.
e Locke: sobre la Fijacion de Metas, que destaca la importancia de establecer

objetivos claros para la motivacion y el desempefio laboral.

2.1.25. Atencidn prehospitalaria (APH)

Es uno de los pilares fundamentales de los Sistemas de Emergencias Médicas que
intenta brindar la mejor asistencia, en el menor tiempo y al menor costo. Para eso requiere
componentes principales como recursos humanos y recursos fisicos (Valle & Cardoso,

2021).

2.3.  FUNDAMENTACION LEGAL
La investigacion se basara en el analisis de varios articulos y cuerpos legales que

regulan la gestion del talento humano en la entidad publica.

2.1.26. Constitucion de la Republica del Ecuador

“El Articulo 325 de la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) garantiza
el derecho al trabajo y reconoce todas las modalidades laborales, ya sea en relacién de
dependencia o de manera autdbnoma, incluyendo actividades de auto sustento y cuidado
humano. Todas las personas, como actores sociales productivos, tienen derecho al

trabajo”.

De igual forma en el Articulo 327 “se establece que la relacion laboral entre las

personas trabajadoras y las empleadoras sera bilateral y directa. Se prohiben todas las

formas de precarizacion laboral, como la intermediacion laboral y la tercerizacion en las
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actividades habituales de la empresa o empleador, asi como la contratacién laboral por
horas u otras practicas que afecten los derechos de las personas trabajadoras, tanto de

forma individual como colectiva”.

“El Articulo 328 garantiza una remuneracion justa, con un salario digno que cubra
al menos las necesidades basicas de la persona trabajadora y su familia. Este salario es
inembargable, salvo para el pago de pensiones alimenticias. El Estado tiene la
responsabilidad de fijar y revisar anualmente el salario basico, establecido en la ley, con

caracter de aplicacion general y obligatoria”.

2.1.27. Cddigo del Trabajo

En el “Art. 42 se establecen entre otras obligaciones del empleador”, y El “Art.
45 establece varias obligaciones del trabajador. En conjunto, estos elementos reflejan un
enfoque integral hacia la gestion de recursos humanos y la creacién de un entorno laboral
que apoya el bienestar y el crecimiento profesional de los empleados”. La implementacion
efectiva de estas practicas puede contribuir significativamente al éxito organizacional

(Cadigo de Trabajo, 2005).

2.1.28. Ley Organica de Servicio Publico

El presente proyecto se sustenta legalmente en la Ley Organica de Servicio
Publico (2010). “Art. 52.- De las atribuciones y responsabilidades de las Unidades de
Administracion del Talento Humano. - Las Unidades de Administracion del Talento

Humano”.
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El cumplimiento de la ley laboral es esencial, pero la efectividad de la gestion de
talento humano se destaca en este texto. La elaboracion de manuales y reglamentos, la
planificacion estratégica y la coordinacion con redes de capacitacién reflejan un enfoque
integral en el desarrollo institucional y el bienestar de los empleados. La evaluacion del

desempefio anual demuestra un compromiso con la mejora continua.
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CAPITULO Il METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

“A las personas les encanta hacerse preguntas,
y esa es la semilla de la ciencia.”

Ralph Waldo Emerson.



3.1. TIPODE INVESTIGACION

Para el desarrollo de la investigacion, fue necesario la aplicacion de tipos de
investigacién como: descriptiva, de campo y bibliografica; esto con la finalidad de poder
analizar y describir el problema o fenémeno de estudio, asi también para recabar datos e
informacién desde el originen del problema, sin dejar de lado aquella informacién

secundaria proporcionada por fuentes bibliogréaficas.

3.1.1. Investigacion Descriptiva

La investigacion descriptiva adoptada en este estudio, brind6 la oportunidad de
analizar las situaciones, tal como se presentan en la realidad, sin la manipulacion de
variables, por lo que tuvo un enfoque no experimental. En el contexto del area critica de
atencion prehospitalaria, este tipo de investigacion se aplicé para determinar la situacion
actual de los servicios, asi como evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios con la
atenciéon proporcionada por los colaboradores. Este enfoque permitié obtener una
comprension detallada y precisa de la realidad en la que se prestan los servicios de

atencion prehospitalaria.

3.1.2. Investigacion de campo

A través de este tipo de investigacion, el estudio se centr6 en la recopilacién de
datos en el entorno real del hospital, permitiendo abordar de manera detallada las
competencias necesarias para el desempefio efectivo del personal en el area critica de los
servicios de atencién prehospitalaria (APH). Asi también fue posible por medio de este
enfoque, obtener informacion especifica y relevante que sirvié como base para

comprender a fondo las habilidades y conocimientos esenciales requeridos en este ambito.
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3.1.3. Investigacion Bibliogréfica

La investigacion bibliografica permitié la exploracion de recursos como libros,
revistas, articulos, informes, estadisticas y otros documentos que albergan informacion
pertinente. No obstante, este tipo de investigacion permitié llevar a cabo una evaluacion
rigurosa de la calidad y confiabilidad de la informacion obtenida para garantizar su

pertinencia y utilidad en la investigacion.

3.2.  METODOS DE INVESTIGACION
En esta investigacion, se fundamento los aspectos tedricos y conceptuales a traves
de la observacion. Los métodos seleccionados proporcionaron la base y el respaldo

necesario para identificar y recopilar informacion de manera precisa y veraz.

3.2.1. Método Descriptivo

Este método fue esencial al proporcionar las bases tedricas necesarias. De tal
manera que la ejecucion del andlisis tedrico permitié sintetizar dimensiones clave,
relacionadas con las competencias esenciales de los colaboradores para el cumplimiento
de sus funciones. Asimismo, posibilité evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios
respecto a la calidad de servicio ofrecida por los colaboradores en el area critica de los

servicios de atencion prehospitalaria (APH) en el Hospital General de Quevedo.

3.2.2. Método Inductivo y deductivo
El uso del metodo deductivo ofrecid una aproximacion logica para la formulacion
de gestion del talento humano a partir del enfoque particular, se logro establecer

directrices que se alineen con los objetivos y valores particulares de la institucion,
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contribuyendo asi a la mejora de la calidad del servicio y la seguridad del paciente. Por
otro lado, la aplicacion del método inductivo permitié analizar de lo general a lo particular
sobre el rendimiento de los colaboradores y determinar las habilidades y competencias
necesarias por roles. En conjunto, la combinacion de métodos deductivos e inductivos
ofrecié un enfoque completo para finalmente lograr establecer las conclusiones y

recomendaciones de la gestion de talento en el &rea critica de atencion prehospitalaria.

3.2.3. Método Estadistico

La aplicacion del método estadistico se llevo a cabo a través de la tabulacion de
los datos recopilados en la encuesta. Este proceso no solo facilitd la obtencién de
resultados concretos, sino que también permitié analizar y evaluar la incidencia de la
gestion del talento humano en la percepcion y experiencias de los colaboradores. La
rigurosidad estadistica aplicada contribuy6 significativamente a la precision y
confiabilidad de los hallazgos, proporcionando una base sélida para la toma de decisiones
informadas en el &mbito de la gestion del talento humano en el &rea critica de atencion

prehospitalaria.

3.3. CONSTRUCCION METODOLOGICADEL OBJETO DE
INVESTIGACION
La investigacion se llevo a cabo en el Hospital General de Quevedo, por ello en
esta etapa se procedié a identificar las variables que fueron objeto de estudio. Entre los
aspectos relevantes que se consideraron, estan el reclutamiento, admision de talento,

capacitacion de talento y la retencion del talento en el area de atencion prehospitalaria.
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3.3.1. Poblacion y muestra
Poblacion

La poblacién se refiere a todas las personas que utilizan los servicios del hospital,
incluyendo pacientes internos y externos, sin importar la edad, género, condicién médica
u otras caracteristicas. En el caso del Hospital del IESS, la poblacion que se considerd

para el estudio, fue 663 personas (colaboradores y usuarios).

Tabla 1 Distribucion de la poblacion

Area Numero
Directivos 3
Colaboradores del area critica 80
Usuarios APH 580

Total 663

Elaborado por el autor. Fuente: Area de Talento Humano del Hospital.

Muestra

En esta investigacion, la muestra se compone de la totalidad de los usuarios APH
del hospital, lo que la convierte en una muestra finita. Por cuanto para llevar a cabo la
presente investigacion, se aplica la formula estadistica correspondiente, utilizando los
siguientes datos:
n = Elementos de la muestra.
N = Elementos del universo.
P/Q= Probabilidad.

Z2 = Nivel de confianza (90% = 1.65; 95%= 1,96; 99%= 2,58).
E = margen de error.

xPxQxN
DATOS: n=__ ]
e Ne 580 EX(N-1)+Z%x PxQ
P/2Q=0,5 (1,96)2x 0,25 x 580
Z4=1,96 (95%) "
E=0.05 (0,05) (580 — 1)+ (1,96)x 0,25

n=232 146983

n=232
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total.

3.3.2.

De este modo, el nimero de encuestas que se aplicé a los usuarios fue de 232 en

Técnicas de investigacion

Con el proposito de obtener la informacion requerida, se emplearon las siguientes

técnicas de recoleccion de datos:

Observacion:

Esta técnica permitié la observacion minuciosa de los procesos relacionados con
la gestion publica en el Hospital General de Quevedo, especificamente en lo que
concierne al manejo del talento humano en las &reas criticas de Atencion

Prehospitalaria (APH).

Entrevista:

Las entrevistas se llevaron a cabo con los directivos del Hospital General de
Quevedo, utilizando un cuestionario que incluyd preguntas abiertas. En este
proceso, se evaluaron las dimensiones de mayor relevancia en relacion con la
gestion del talento humano y su incidencia en la calidad del servicio publico en el
area critica de Atencion Prehospitalaria (APH) en el Hospital General de Quevedo

(ver Anexo 5).

Encuestas:
Las encuestas permitieron la recoleccion de datos, mediante preguntas
estandarizadas dirigidas a un conjunto de individuos. Esta técnica también

permitio obtener informacion de los colaboradores respecto al desempefio de sus
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funciones en el area critica de Atencion Prehospitalaria (APH) (ver Anexo 5).
Asimismo, se llevd a cabo una encuesta a los usuarios, quienes promocionaron
informacion sobre la calidad del servicio brindado por los colaboradores del

Hospital General de Quevedo (ver Anexo 6).

3.3.3. Instrumentos de la investigacion

Los instrumentos aplicados en esta investigacion, estuvieron compuestos por un
cuestionario de preguntas abiertas, las cuales estaban dirigidas a los directivos del
Hospital General de Quevedo. El propoésito principal de estas preguntas fue obtener una
comprension detallada de la situacion actual de la gestion del talento humano, focalizada

en la optimizacion del servicio publico en el &rea critica de la institucion.

Adicionalmente, se implementd un cuestionario estructurado con preguntas de
opciones multiples. Este cuestionario fue distribuido entre los colaboradores y los
usuarios, buscando evaluar tanto el desempefio en el cumplimiento de sus funciones,
como el nivel de satisfaccion de los usuarios en cuanto a los servicios de Atencion
Prehospitalaria (APH) en el Hospital General de Quevedo. Este enfoque metodoldgico
integral permiti6 obtener una vision completa y detallada de la gestidn del talento humano

y la calidad del servicio publico en el area critica del hospital.

ELABORACION DEL MARCO TEORICO
La creacion del marco teorico represento una fase fundamental en la evolucion del
proyecto de investigacion. Este proceso promovio una cultura de comunicacion abierta y

efectiva, asi como un trabajo en equipo colaborativo y coordinado, con el fin de garantizar
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la eficacia y eficiencia en la atencion prehospitalaria. Para la construccién del mismo, se
apoy06 en estudios previos relacionados con el tema de investigacion, asi como en
enfoques tedricos, investigaciones y antecedentes respaldados por la documentacién de

informacion proveniente de libros, revistas y articulos.

El propdsito del marco tedrico fue desarrollar un conjunto de conocimientos
tedricos y cientificos que pudieran describir y fortalecer la investigacion. Este esfuerzo
implico el analisis y la presentacion de teorias, investigaciones y antecedentes generales
considerados pertinentes para la correcta contextualizacion del estudio. La estructura del
marco tedrico comprendio los siguientes elementos:

e Fundamentacion conceptual
e Fundamentacion tedrica

e Fundamentacion legal

Este enfoque permitié establecer una base solida para la investigacion, utilizando
una variedad de fuentes documentales para respaldar cada componente del marco tedrico

de manera integral y coherente.

3.4. RECOLECCION DE LA INFORMACION

Para la recoleccion de informacion primaria, fue necesario la aplicacion de
entrevistas, mismas que se llevaron a cabo con los directivos del Hospital General de
Quevedo. Asi también fue necesario la aplicacion de encuestas, estas permitieron la
recoleccion de datos, mediante preguntas estandarizadas dirigidas a un conjunto de

individuos.
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3.5. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Una vez recopilada y analizada la informacion proveniente de las entrevistas y
encuestas aplicadas a los directivos, colaboradores y wusuarios del hospital
respectivamente; se procedié a tabular los datos utilizando el programa Microsoft Excel.
Esto ayudo en el andlisis detallado de la informacién a través de tablas y graficos, los
cuales estuvieron compuestos de frecuencias y porcentajes para su analisis e

interpretacion.
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CAPITULO IV RESULTADOS Y DISCUSION

“Cada dia sabemos mas y entendemos
menos”.

Albert Einstein



4.1.

SITUACION ACTUAL DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO EN LA OPTIMIZACION DEL SERVICIO PUBLICO

EN EL AREA CRITICA DEL HOSPITAL GENERAL DE QUEVEDO.

Tabla 2 Entrevista aplicada a los Directivos

Respuestas
N° Preguntas Directora Director de Talento . - < - Observaciones
g . - Director Técnico de Area Critica
Administrativa Humano
Efe:;acggssgggs?oﬁz?sr elf] Se destaca el éxito del Hospital
¢Cudl cree que son las principales | APH, Emergencia y _Contar con una _— . . General de Que\_/edo én cerrar
fortalezas de la gestion del talento | Cuidados  Intensivos infraestructura de primera, El seguimiento para que Igs funcionarios breghas de profesionales en areas
1 humano en el Hospital General de | actualmente dé cuenta con | €O profesionales | cumplan con sus obligaciones y se les | criticas como APH, Emergenciay
Quevedo (IESS) en elgrea critica? talento humano suficiente de capacitados y | garantice sus derechos. Cuidados Intensivos, demostrando
’ acuerdo a la capacidad comprometidos. una gestion efectiva del talento
instalada de esas areas. humano.
¢Qué politicas o programas de Ninguno, la personal Se aplican el réaimen  disciplinario
2 | retencion de talento humano se han | Desconozco renuncia por la ap i P Falta de capacitaciones.
. - - . . permitido por la normativa legal.
implementado con éxito? inseguridad de la ciudad.
¢Qué ventajas competitivas cree Ud. La (_:apaC|dad |_nstalada . . Si existe un plan financiero para
. - P Tener presupuesto para | que tiene el hospital para | La permitida por la normativa legal y los A
3 | que tiene el hospital en términos de ) . - . ; . respaldar la continuidad de estas
contrataciones satisfacer las necesidades | contratos suscritos con cada funcionario. L .
recursos humanos? de la comunidad practicas exitosas en el futuro.
¢Cémo se adaptan a las tendencias Busqueda  de erfiles Complicadas debido a los grandes
4 | actuales en la gestion de recursos | Desconozco es eqcializa dos P beneficios que otorgan a los servidores y | Poco aporte.
humanos en el sector de la salud? p ' desventajas al sector publico.
Procurar  ambientes  de Se destaca la importancia de crear
trabaio  amioables  con | Facilidad de horarios en La normativa recientemente aprobada | ambientes laborales amigables,
¢Existen oportunidades de mejora en res eJto a Iog ciclos de | 1os cables no de ponaan en otorga muchas ventajas a favor del | respetar los ciclos de trabajo y
5 | términos de atraccién y retencion de trat?a‘o descanso desarrollo | riesqo la se u?ida% del profesional, lo que ayuda a atraer | descanso, y fomentar el desarrollo
profesionales de la salud? I 2 9 c9 profesionales que deseen ingresar al sector | a través de actividades mejorar la
de actividades de | servidory afiliado. . - ”
investigacién y docencia publico. atracm_on y  retencion  de
' profesionales de la salud.
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¢, Cudles son los planes de crecimiento y

Aumento de la cartera de

Capacitaciones que ayuden a mejorar su

Si existe una vision estratégica

6 | expansion del hospital en relacion conla | servicio y, cierre de la | Capacitacion continua. rendimiento profesional en esta institucion L -
- ; L para el crecimiento del hospital.
gestidn del talento humano? brecha actual existente. publica
Desde su inicio Plaza poco | Poder contar con el talento I - Falta de estrategias para mejorar
s - . ; . - Concientizar a los servidores que deben -
¢ Cudles son las debilidades o desafios en | atractiva para especialistas | humano optimo y . . oferta de plaza (especialistas),
- Lo e - atender a los pacientes con calidad y - .
7 | la gestion del talento humano en el | por situacion geografica y | capacitado para solventar calidez. aue deben tener empatia con todos falta de incentivos, falta de
hospital? ahora se aflade violencia | las necesidades de la quet palia con't colaboraciones con especialistas
L - los que requieren de la atencion médica. -
civil. comunidad en gestion de talento humano.
. Teniendo en consideracion que la
Lideres poco empoderados . . .
L emergencia es parte del &rea critica de esta
en las actividades de - o .
s . o L unidad médica, los obstaculos que se
¢Cudles son los obstaculos para la | docencia e investigacion en -
- . . . presentan diariamente es la alta demanda -
8 | formaciony desarrollo de los empleados | area de Emergencia | Ninguno d . . Falta de autoformacion.
" o . e e pacientes que en su mayoria no
en el area critica? falencias criticas de talento . e
. ameritan una emergencia, sin embargo, la
humano en 4rea de . . - -
. exigencia de la atencion se convierte en
Anestesia. ; g
agresiones al personal médico.
¢Han existido problemas de rotacion de Si y ya se estd buscando Poco aporte por parte de los
9 . . Desconozco 2 No estoy seguro L
personal y como se estan abordando? solucion. directivos.
¢(Cree Ud. que los cambios en
regulaciones gubernamentales 0 La inseguridad de la | Los beneficios en favor de los servidores Falta de estrategias especificas
competencia en la atraccion de | Violencia civil, | ciudad, los profesionales | que se han aprobado mediante la asamblea g P
10 - P - - . - . para abordar la seguridad del
profesionales de la salud afectan la | criminalidad, delincuencia no quieren exponer su | nacional, generan desventajas a la ersonal
gestion del talento humano en el seguridad. institucion. P '
hospital?
El hospital cuenta con su plantilla de | Falta de estrategias de
Actualmente ya en profesionales de la salud completa de | reclutamiento especificas,
s . contingencia en areas de acuerdo a la aprobacion del mismo, sin | programas de retencion vy
¢Estd el hospital preparado para - . - : -
Anestesia y Terapia | Con planes de | embargo, la demanda de pacientes cada | posiblemente colaboraciones con
11 | afrontar la escasez de personal en el . - . . : . . . P ]
. . respiratoria.  Gestion  de | contingencia vez es mas alta, el HGQ atiende pacientes | instituciones educativas para
area critica? . : S ) . : ;
talento humano con nivel de diferentes provincias como: Los Rios, | garantizar un flujo constante de
central. Cotopaxi, Guayas, Manabi, Esmeraldas y | profesionales en estas &reas
Santo Domingo. criticas.
Niveles criticos de personal -
. P Se destaca la vulnerabilidad del
N - por renuncias y faltas de .
¢Qué riesgos considera que pueden S L . . .| hospital ante eventos externos.
- - contratacion ante situacion | La  inseguridad  que | No completar el talento humano necesario . .
12 | surgir en la gestion de recursos Ademés, la falta de précticas

humanos dentro del Hospital?

de violencia civil, actos de
corrupcion en procesos de
seleccion y contratacion.

atraviesa la ciudad.

para la atencion en el hospital.

transparentes y éticas en la gestion
de recursos humanos.

Elaborado por el autor. Fuente: Entrevista
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4.1.1. Discusion

Segun la informacion proporcionada por los directivos del Hospital de Quevedo,
en cuanto a la situacién actual de la gestion del talento humano en la optimizacion del
servicio, esto revela un panorama complejo y desafiante en la gestion del talento humano
en el area critica APH, puesto que a pesar de haberse cerrado la brecha de profesionales
en ciertas areas, persisten desafios significativos, como la atraccion y retencion de
personal especializado debido a factores geograficos y la inseguridad en la ciudad. Ya
que es importante comprender las motivaciones de los socios internos y externos es
fundamental para que las organizaciones garanticen el éxito en la retencion y atraccion

de talento (Meneses, 2019).

Ademas, se destacan obstaculos diarios en la alta demanda de pacientes, a veces
injustificada, que lleva a agresiones al personal, la presencia de actos de corrupcién en
los procesos de seleccion y contratacion también plantea preocupaciones. La legislacion
que otorga beneficios a los servidores, aunque positiva para el personal, genera
desventajas para la institucion. La seguridad del personal en la ciudad es un desafio
fundamental, afectando tanto la retencion como la disposicién de profesionales a
exponerse en situaciones de emergencia. Si bien se mencionan planes de contingencia, se
requiere una mayor claridad sobre su implementacidon y eficacia. Por otro lado, Madero
(2022) menciona en la piramide de necesidades de Maslow es muy importante identificar
los factores motivadores, y es igualmente importante identificar los factores que tienen
mayor impacto en la atraccion y retencion del talento desde la perspectiva de la teoria de

Maslow (pag. 4).
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4.2. COMPETENCIAS NECESARIAS DE LOS COLABORADORES PARA
EL CUMPLIMIENTO DE SUS FUNCIONES EN EL AREA CRITICA DE
LOS SERVICIOS DE ATENCION PREHOSPITALARIA (APH) EN EL

HOSPITAL GENERAL DE QUEVEDO

4.2.1. Encuesta al personal que labora en el area critica (APH) en Hospital General
de Quevedo del IESS

Tabla 3 P1. ¢ Cuénto tiempo lleva trabajando en el area critica de los APH en el
Hospital General Quevedo?

RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE
Menos de 1 afio 10 13%
1 a 3 afios 19 24%
3 a5 afos 24 30%
Mas de 5 afios 27 34%
Total 80 100%

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta al personal del area critica de APH.

Figura 1 P1. Tiempo lleva trabajando en el area critica de los APH en el Hospital

General Quevedo
12% Menos de 1 afio
~
24% 1 a3 afios

3 ab5afos
Mads de 5 afios

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta al personal del area critica de APH.

Analisis: De acuerdo a la Tabla 3 y Figura 1 en la encuesta realizada al personal
de APH, en cuanto a la experiencia laboral del personal de Atencién Prehospitalaria
(APH). EI 34% cuenta con mas de 5 afios de experiencia, indicando un solido
conocimiento acumulado. Mientras que, el 30% tiene entre 3 y 5 afios de experiencia, sin
embargo, un 12% esta adaptandose en su primer afio. Esto muestra una oportunidad para

una gestion eficaz del talento y la formacion continua en el area critica de APH.
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Tabla 4 P2. ; Como calificaria la calidad del servicio publico que se ofrece en el area
critica?

RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Bueno 14 17%
Bueno 6 7%
Regular 24 31%
Malo 20 25%
Muy Malo 16 20%
Total 80 100%

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta al personal del area critica de APH.

Figura 2 P2. Calificacidn de la calidad del servicio publico que se ofrece en el area
critica.

B Muy Bueno

M Bueno

Regular

B Muy Malo

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta al personal del area critica de APH.

Andlisis: De acuerdo a la Tabla 4 y Figura 2 el analisis de la encuesta revela una
variedad de percepciones sobre la calidad de los servicios en el &rea critica APH. EI 31%
de los encuestados la clasifica como regular. Por otra parte, el 25% de los participantes
considera la calidad como mala. Sin embargo, el 7% la califica como buena, indicando
una percepcion positiva, pero en menor medida. Estos porcentajes sugieren una
proporcion sustancial de insatisfaccion, resaltando la importancia de abordar aspectos
criticos para elevar la calidad de los servicios en el &rea APH y mejorar la experiencia

general de los usuarios.

44



Tabla5 P3. ¢Cree Ud. que el personal de salud en el area critica esta adecuadamente
capacitado para brindar atencién de calidad?

RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 44 55%
No 10 12%
Talvez 26 33%
Total 80 100%0

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta al personal del area critica de APH.

Figura 3 P3. El personal de salud en el &rea critica estéa adecuadamente capacitado
para brindar atencion de calidad.

mSi
¥ No

 Talvez

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta al personal del area critica de APH.

Anélisis: De acuerdo a la Tabla 5 y Figura 3 los resultados de la encuesta revelan
que el 55% del personal considera estar capacitado para proporcionar una atencién de
calidad en el area de salud. Mientras que un 33% se muestra indeciso acerca de su
preparacién para ofrecer una atencion de calidad en el area de la salud. Sin embargo, el
13% indica no sentirse capacitado. Estos datos sugieren la necesidad de evaluar y abordar
las percepciones de capacitacion, destacando areas especificas que podrian requerir

atencioén y desarrollo para garantizar una atencion dptima.
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Tabla 6 P4. ¢ Cual es el nivel de rotacion del personal en el area critica?

RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE
Alta 41 51%
Medio 38 48%
Bajo 1 1%
Total 80 100%

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta al personal del area critica de APH.

Figura 4 P4. ;Cual es el nivel de rotacion del personal en el area critica?

H Alta
B Medio

M Bajo

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta al personal del area critica de APH.

Anélisis: De acuerdo a la Tabla 6 y Figura 4 con base a los resultados de la

encuesta realizada en el hospital, revelan que el 51% de los encuestados percibe un nivel

de rotacion alto. Sim embargo el 48% que indica un nivel medio. Mientras, el 1% de los

participantes califica la rotacién como baja. Estos resultados sugieren que mas de la mitad

de los encuestados perciben una rotacion laboral elevada, indicando la relevancia de

abordar estratégicamente este aspecto para mejorar la retencion y el bienestar laboral en

la institucion hospitalaria.
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Tabla 7 P5.- ; Como califica el ambiente laboral y el apoyo que recibe de la
administracion en el area critica?

RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy bueno 34 42%
Bueno 25 32%
Regular 16.8 21%
Malo 1.64 2%
Muy Malo 2.4 3%
Total 80 100%

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta al personal del area critica de APH.

Figura 5 P5.-Calificacidn el ambiente laboral y el apoyo que recibe de la
administracion en el area critica.

B Muy bueno

M Bueno

W Regular
Malo

B Muy Malo

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta al personal del area critica de APH.

Anélisis: De acuerdo De acuerdo a la Tabla 7 y Figura 5 los resultados de la
encuesta realizada al personal interno del hospital, el 42% expresa que el ambiente laboral
y el respaldo de la administracion son calificados como muy bueno. Mientras, el 32%
opina que es bueno. Sim embargo, el 2% opina que es malo. Estos datos sugieren una
satisfaccion general en la mayoria de los encuestados, aunque sefialan areas especificas
que podrian beneficiarse de una atencion méas detallada para mantener y mejorar la calidad

del ambiente laboral y el apoyo administrativo.
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Tabla 8 P6. ¢Cree que se le brinda las oportunidades de desarrollo profesional en su
puesto actual?

RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 43 54%
No 15 19%
Talvez 22 28%
Total 80 100%

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta al personal del area critica de APH.

Figura 6 P6. Las oportunidades de desarrollo profesional en su puesto actual.

H Si
® No

W Talvez

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta al personal del area critica de APH.

Analisis: De acuerdo a la Tabla 8 y Figura 6 el 53% de los encuestados manifiesta
estar de acuerdo en que se les proporcionan oportunidades de desarrollo profesional en
sus roles actuales. Mientras, el 28% se muestra indeciso respecto a la existencia de estas
oportunidades. Sin embargo, el 19% expresa su desacuerdo con la disponibilidad de
oportunidades de desarrollo en sus puestos actuales. Estos resultados indican una
percepcion mayoritariamente positiva, aunque subrayan la necesidad de abordar las
inquietudes y dudas de aquellos que no estan seguros o no concuerdan con la oferta actual

de desarrollo profesional.
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Tabla 9 P7.- ¢ Qué medidas especificas considera que podrian mejorar la gestion del

talento humano en el area critica?

RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE

Capacitacién continua 20 25%
Reconocimiento y recompensa 18 23%
Mejoras en el ambiente de trabajo 12 15%
Equilibro de carga de trabajo 16 20%
Comunicacién abierta 10 13%
Otros 4 5%

Total 80 100%

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta al personal del area critica de APH

Figura 7 P7.- Medidas especificas considera que podrian mejorar la gestion del talento

humano en el area critica.

M Capacitacion continua

M Reconocimiento y recomopensa
Mejoras en el ambiente de trabajo
Equilibro de carga de trabajo

B Comunicacién abierta

M Otros

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta al personal del area critica de APH.

Analisis De acuerdo a la Tabla 9 y Figura 7 segun las respuestas de la encuesta

sobre medidas especificas para mejorar la gestion del talento humano en el area critica,

se destacan varias areas clave. EI 25% opina las medidas que se deben mejorar es la

capacitacion continua como una herramienta esencial. Mientras, el 22% resalta la

importancia de reconocimientos y recompensas. Sim embargo, el 5% consideran que

otras areas deben mejorar. Estos resultados ofrecen orientacion precisa sobre las acciones

especificas que podrian mejorar la gestion del talento humano en el &rea critica,

proporcionando una base para implementar estrategias efectivas y centradas en las

necesidades del personal.
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Tabla 10 P8. ;Esta Ud. de acuerdo en que la capacitacion del personal es importante
para garantizar la calidad del servicio publico en el area critica?

RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy de acuerdo 42 520,
De acuerdo 23 2904
Neutro 15 19%
Desacuerdo 0 0%
Muy malo 0 0%
Total 80 100%

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta al personal del area critica de APH.

Figura 8 P8. La capacitacion del personal es importante para garantizar la calidad del
servicio publico en el area critica.

B Muy de acuerdo

m De acuerdo

= Neutro
Desacuerdo

B Muy malo

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta al personal del area critica de APH.

Anélisis: De acuerdo a la Tabla 10 y Figura 8 los resultados de la encuesta revelan
que el 52% de los encuestados estdn muy de acuerdo que la capacitacion del personal es
el factor mas importante para asegurar la calidad del servicio publico. Mientras, el 29 %
restante opina que esta de acuerdo. Por otro lado, el 19% menciona estar neutro. Esta
distribuciéon de opiniones destaca la importancia de la formacion del personal, pero
también indica que una proporcion sustancial valora la gestion efectiva del talento como

fundamental para garantizar la calidad en los servicios publicos.
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Tabla 11 P9. ;Sus opiniones y sugerencias son tomadas en cuenta en la toma de
decisiones relacionadas con la gestion del talento humano?

RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 20 25%
Casi siempre 17 21%
A veces 21 26%
Casi nunca 10 12%
Nunca 13 16%
Total 80 100%

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta al personal del area critica de APH.

Figura 9 P9. opiniones y sugerencias son tomadas en cuenta en la toma de decisiones
relacionadas con la gestion del talento humano.

H Siempre

W Casi siempre
A veces
Casi nunca

B Nunca

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta al personal del area critica de APH.

Analisis: De acuerdo a la Tabla 11 y Figura 9 con base en los resultados de la
encuesta, se destaca que el 26% indica que a veces sus contribuciones son consideradas.
Mientras, el 25% de los encuestados expresa que sus opiniones y sugerencias siempre son
consideradas en las decisiones relacionadas con la gestion de talento humano. Por otro
lado, un 12% sostiene que casi nunca se toman en cuenta sus opiniones y sugerencias.
Estos datos resaltan la variabilidad en la percepcién de la inclusion de las sugerencias y
opiniones de los colaboradores en las decisiones de gestion de talento humano,
destacando la necesidad de evaluar y mejorar los procesos de participacion y

consideracion de opiniones en la organizacion.
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Tabla 12 P10. ¢ Qué cambios 0 mejoras sugeriria para optimizar la calidad del servicio
en el area critica?

RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE

Aumento de Personal 18 23%
Gestion Eficiente de Turnos 4 5%
Mejorar la Coordinacion y comunicacion del 12 16%
personal

Capacitacion Continua 7 8%
Seguridad y Apoyo Emocional 28 35%
Cultura de Mejora Continua 7 9%
Asegurar Suministro de Equipos y 4 5%
Suministros

Total 80 100%

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta al personal del area critica de APH.

Figura 10 P10. Cambios o mejoras sugeriria para optimizar la calidad del servicio en
el area critica

B Aumento de Personal

M Gestion Eficiente de Turnos

5% ; . L
- Mejorar la Coordinacion y
comunicacion del personal

Capacitacion Continua

M Seguridad y Apoyo Emocional

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta al personal del area critica de APH.

Analisis: De acuerdo a la Tabla 12 y Figura 10 los resultados de la encuesta
revelan que en el area critica de APH da un enfoque para mejorar la calidad del servicio
en el area critica. EI 35% destaca la relevancia de la seguridad y el apoyo emocional.
Mientras, el 23% destaca la necesidad de aumentar el personal. Sim embargo, el 5%
sugiere mejoras en la gestion del talento humano. Estos resultados proporcionan una
vision detallada de las areas clave que requieren atencién para optimizar la calidad del

servicio en el area critica, guiando asi futuras iniciativas y estrategias.
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4.2.2. Discusion

Los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores, proporcionan una
vision detallada y comprensible de los diversos aspectos de las principales areas de la
atencion prehospitalaria (APH) del Hospital General de Quevedo. Por tal motivo, el
hallazgo la diversidad de experiencias laborales resalta la importancia de la gestién
estratégica del talento y la capacitacion continua para satisfacer las diversas necesidades
de los empleados, en la cual existe un panorama general positivo de la calidad de los
servicios publicos indica una base sélida, pero la identificacion de areas especificas de
mejora indica un enfoque activo en la optimizacion continua. Segln Ibarra (2016)
argumenta que se debe implementar un modelo, que en su trabajo lo plazma a apartir del
modelo Beer (modificado por Cuesta 2005), surge “el modelo de GRH de diagnostico,
proyeccion y control, se centra en el flujo de personal, educacion y desarrollo, sistemas

de trabajo y compensacion laboral” (Naranjo, 2016).

El desafio de la rotacion de personal enfatiza la importancia de una gestion
eficaz de los recursos humanos para mantener la estabilidad y la eficiencia del hospital,
la satisfaccidn general con el ambiente de trabajo proporciona una base positiva, aunque
la atencion a las areas clasificadas como regulares es esencial para mejorar aun mas el
ambiente de trabajo en la cual las opiniones divergentes sobre la importancia de la
formacion de los empleados y la gestion del talento subrayan la necesidad de una
estrategia equilibrada que cubra ampliamente ambas areas. Segun, Padovan (2020)
menciona que en una organizacion, una persona debidamente motivada logra aumentar
su productividad, menos ausencia al trabajo, evitando despidos y asi reducir la rotacion

de empleados (pag. 9).
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4.3. GRADO DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS CON LA CALIDAD
DE SERVICIO QUE PRESTAN LOS COLABORADORES DEL

HOSPITAL GENERAL DE QUEVEDO

4.3.1. Encuesta a los pacientes y familiares que fueron atendidos en el area critica
de APH del HGQ IESS

Tabla 13 P1. ;Como ha sido su experiencia reciente en el area critica de los APH en el
Hospital General Quevedo?

RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Bueno 79 34%
Bueno 71 30%
Regular 43 18%
Malo 28 12%
Muy Malo 0 5%
Total 232 100%

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta a los usuarios del area critica de APH

Figura 11 P1. Experiencia reciente en el area critica de los APH en el Hospital
General Quevedo.

B Muy Bueno

Bueno

Regular
Malo
B Muy Malo

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta a los usuarios del area critica de APH

Andlisis: De acuerdo a la Tabla 13 y Figura 11 los resultados de la encuesta
realizada, muestran que el 34% de los participantes, califican su experiencia en el area
critica de los Atencion Prehospitalaria (APH) en el Hospital General Quevedo como Muy
buena, mientras que el 31% la califico como Buena. Y el 5% la calific6 como Muy mala
en comparacion con otros participantes. Estos resultados reflejan una diversidad de

percepciones, necesarias al analizar la calidad de la atencion en el area critica del hospital.
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Tabla 14 P2. En comparacion con experiencias anteriores, ¢Como calificaria las
mejoras en la calidad del servicio publico recibido en el area critica?

RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Bueno 72 31%
Bueno 36 15%
Regular 71 30%
Malo 28 12%
Muy Malo 26 11%
Total 232 100%

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta a los usuarios del area critica de APH

Figura 12 P2. Calificacion de las mejoras en la calidad del servicio publico recibido en
el area critica.
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Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta a los usuarios del area critica de APH

Analisis: De acuerdo a la Tabla 14 y Figura 12 los resultados de la encuesta, los
usuarios expresaron sus percepciones sobre las mejoras en la calidad del servicio publico
recibido en el area critica. EI 31% de los encuestados calificaron estas mejoras como
significativas en comparacion con experiencias anteriores. Mientras que un 30% las
clasifico como Regulares. Por otro lado, y el 11% las evalu6 como Muy malas. Estos
resultados resaltan la importancia de examinar de cerca las areas que requieren atencion

para mejorar la calidad del servicio en el area critica del hospital.
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Tabla 15 P3. ;Como calificaria la calidad de ejecucion del servicio en funcién de la
atencion del personal de salud?

RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Bueno 90 39%
Bueno 19 8%
Regular 31 13%
Malo 35 15%
Muy malo 58 25%
Total 232 100%

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta a los usuarios del area critica de APH

Figura 13 P3. Calificacion de la calidad de ejecucion del servicio en funcién de la
atencion del personal de salud.
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Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta a los usuarios del éarea critica de APH

Andlisis: De acuerdo a la Tabla 15 y Figura 13 los resultados de la encuesta

revelan las opiniones de los usuarios con respecto a las mejoras experimentadas en la

calidad del servicio publico en el area critica. EI 31% de los encuestados destacé mejoras

significativas en comparacion con experiencias anteriores, mientras que el 30% las

consider6 Regulares. Sim embargo, y el 11% las describi6 como Muy malas. Estos

resultados recalcan la importancia de abordar areas especificas que necesitan atencion

para optimizar la calidad del servicio en el area critica del Hospital.
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Tabla 16 P4. ;Como ha sido la atencion personalizada y humanizada brindada por el
personal de salud durante su estadia?

RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Bueno 77 33%
Bueno 21 9%
Regular 48 21%
Malo 52 22%
Muy Malo 33 14%
Total 232 100%

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta a los usuarios del &rea critica de APH

Figura 14 P4. La atencion personalizada y humanizada brindada por el personal de
salud durante su estadia.
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Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta a los usuarios del &rea critica de APH

Andlisis: De acuerdo a la Tabla 16 y Figura 14 con base en los resultados de las
encuestas, se destaca la percepcién de los participantes sobre la atencion personalizada y
humanizada proporcionada por el personal de salud durante su estadia. EI 33% de los
encuestados la describieron como Muy buena. Mientras, que el 9% la califico como
Buena. Por otro lado, un 22% la evalu6 como Mala. Estos resultados subrayan la
necesidad de revisar y mejorar la calidad de la atencién personalizada y humanizada
ofrecida en el hospital, identificando areas especificas que puedan contribuir a una

experiencia mas positiva para los usuarios.
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Tabla 17 P5. En cuanto a la resolucion de problemas de acceso a servicios o demoras
en la atencion médica en el area critica. ;Como lo calificaria?

RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Bueno 99 43%
Bueno 35 15%
Regular 61 26%
Malo 12 5%
Muy Malo 25 11%
Total 232 100%

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta a los usuarios del area critica de APH

Figura 15 P5. La resolucién de problemas de acceso a servicios o demoras en la
atencion médica en el &rea critica.
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Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta a los usuarios del area critica de APH

Analisis: De acuerdo a la Tabla 17 y Figura 15 los resultados de las encuestas a
los usuarios revelan sus opiniones acerca de la resolucion de problemas relacionados con
el acceso a servicios o demoras en la atencion médica en el area critica. EI 43% de los
encuestados expreso una evaluacion positiva, calificandola como Muy buena. Mientras,
el 26% la percibié como Regular. Sim embargo, el 5% la clasific6 como Mala. Estos
resultados subrayan la importancia de abordar y mejorar la eficiencia en la resolucion de
problemas para garantizar una experiencia mas positiva y eficaz en el area critica del

hospital.
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Tabla 18 P6. ¢La informacion es clara y comprensible sobre su condiciény
tratamiento por parte del personal de salud?

RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Bueno 67 29%
Bueno 24 10%
Regular 70 30%
Malo 24 10%
Muy Malo 47 20%
Total 232 100%

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta a los usuarios del area critica de APH

Figura 16 P6. La informacion es clara y comprensible sobre su condicién y tratamiento
por parte del personal de salud.
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Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta a los usuarios del area critica de APH

Andlisis: De acuerdo a la Tabla 18 y Figura 16 en las encuestas reflejan la
percepcion de los usuarios en relacion con la informacion facilitada por el personal de
salud acerca de su condicion y tratamiento. Se observa que un 29% de los encuestados
considera la informacién como Muy buena, indicando un alto grado de satisfaccion con
la claridad y comprension proporcionadas. Mientras, que un 31% la cataloga como
Regular. Sim embargo, el 10% la describieron como Mala. Esto nos indica una necesidad
urgente de mejorar la claridad y efectividad en la comunicacién sobre la condicion y

tratamiento.
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Tabla 19 P7. ;Como calificaria al personal de salud en el &rea critica, en cuanto al
tiempo de respuesta para su atencion?

RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Bueno 33 14%
Bueno 28 12%
Regular 66 28%
Malo 59 25%
Muy Malo 47 20%
Total 232 100%

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta a los usuarios del area critica de APH

Figura 17 P7. Calificacion al personal de salud en el area critica, en cuanto al tiempo
de respuesta para su atencion.
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Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta a los usuarios del area critica de APH

Andlisis: De acuerdo a la Tabla 19 y Figura 17 segun los resultados de las
encuestas que evaluaron el desempefio del personal de salud en el &rea critica,
especificamente en cuanto al tiempo de respuesta para la atencion. EI  28% la percibe
como Regular, indicando posibles areas de mejora en la eficiencia del tiempo de
respuesta, mientras que el 12% la califica como Buena. Por otro lado, un 26% la considera
Mala, sefialando inquietudes significativas, y resaltando la necesidad urgente de
implementar mejoras sustanciales en este aspecto del servicio de atencién médica en el

area critica.
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Tabla 20 P8. Los cambios en la calidad del servicio a lo largo del tiempo en el
hospital, en cuanto a sus expectativas, ¢como han sido?

RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Bueno 5 2%
Bueno 16 7%
Regular 103 44%
Malo 54 23%
Muy Malo 54 23%
Total 232 100%

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta a los usuarios del &rea critica de APH

Figura 18 P8. Los cambios en la calidad del servicio a lo largo del tiempo en el
hospital.
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Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta a los usuarios del area critica de APH

Analisis: De acuerdo a la Tabla 20 y Figura 18 los resultados de las encuestas,
que evaltan la evolucion de la calidad del servicio a lo largo del tiempo en el hospital en
relacion con las expectativas de los usuarios, revelan un panorama diverso. El 45% de los
encuestados percibe la calidad del servicio como Regular, indicando una percepcion
neutra en cuanto a cambios positivos 0 negativos. Mientras, el 23% la clasifica como
Mala. Por otro lado, el 2% de los participantes perciben mejoras sustanciales, calificando
la calidad como Muy buena. Esto indica las preocupaciones significativas, lo cual destaca
la necesidad apremiante de abordar y mejorar la calidad del servicio para satisfacer las

expectativas de los usuarios en el hospital a lo largo del tiempo.
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Tabla 21 P9. ¢ En cuanto a la atencion y el servicio, cree Ud. seria bueno
recomendarlo?

RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Bueno 104 45%
Bueno 46 20%
Regular 70 30%
Malo 7 3%
Muy Malo 5 2%
Total 232 100%

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta a los usuarios del area critica de APH

Figura 19 P9. La atencion y el servicio.
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Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta a los usuarios del area critica de APH

Analisis: De acuerdo a la Tabla 21 y Figura 19 los resultados de las encuestas,
que indagan sobre la percepcion de los usuarios en relacién con la atencién y servicio
recibidos, si lo recomiendan reflejan una variedad de opiniones. ElI 45% de los
participantes expresaron bajo su experiencia una calificacion a la atencion como Muy
buena. Mientras, un significativo 30% de los encuestados evaluaron la atencion y servicio
como Regular, sefialando un rango de satisfaccion intermedio o ambivalente. Sin
embargo, es importante destacar que el 2% la describié como Muy mala, subrayando la

necesidad urgente de abordar y rectificar deficiencias identificadas.
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Tabla 22 P10. ¢ Como calificaria finalmente su nivel de satisfaccion en cuanto al
servicio, consultas y resolucion de problemas dentro del hospital?

RANGO FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Bueno 139 60%
Bueno 24 10%
Regular 56 24%
Malo 5 2%
Muy Malo 7 3%
Total 232 100%

Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta a los usuarios del area critica de APH

Figura 20 P10. Calificacién del nivel de satisfaccion en cuanto al servicio, consultas y
resolucion de problemas dentro del hospital.
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Elaborado por el autor. Fuente: Encuesta a los usuarios del area critica de APH

Andlisis: De acuerdo a la Tabla 22 y Figura 20 segun los resultados de las
encuestas dirigidas a los usuarios, se explord su percepcion y calificacion en relacién con
el nivel de satisfaccion respecto al servicio, las consultas y la resolucién de problemas
dentro del hospital. Los datos revelan que el 60% expres6d una satisfaccion elevada,
calificando la experiencia como Muy Buena. Mientras, el 25% de los encuestados la
percibié como Regular, sugiriendo un nivel de satisfaccion intermedio. Sim embargo, es
esencial sefialar que el 2% la evalué como Mala. Esto indica que las areas podrian requerir
mejoras, y mejorar aspectos criticos para elevar la satisfaccion general de los usuarios en

el ambito hospitalario.
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4.3.2. Discusion

En el Hospital General de Quevedo, se destaca la diversidad de percepciones y
experiencias de los usuarios en distintos aspectos de la atencion médica. Los resultados
sugieren una evaluacion donde el Hospital conoce cual es la calidad del servicio en el
area critica, que desean los usuarios donde, si bien una proporcién significativa describe
su experiencia como positiva, también se identificaron que falta mejorar. Segin Evans y
Lindsay (2008), la satisfaccion del cliente se relaciona con todas las acciones
involucradas en la prestacion de un servicio en sus diversos niveles y alcances. En
términos de mejoras percibidas en la calidad del servicio publico, existe una division en
la percepcion de los usuarios. Mientras algunos experimentan mejoras significativas,
otros expresan percepciones mas neutras o incluso negativas que no sientes satisfechas
con la atencion recibida. Sin embargo, estas opiniones varian desde considerarlas como

buenas hasta catalogarlas como muy malas.

La evaluacion de la evolucion de la calidad del servicio a lo largo del tiempo
refleja opiniones diversas, con algunas percepciones positivas, pero también una
proporcion considerable de usuarios que consideran que la calidad ha permanecido
constante 0 ha disminuido. Estos hallazgos resaltan la importancia de implementar
estrategias sostenibles para la mejora continua. En la gestién empresarial, la eficacia se
traduce en la capacidad de una organizacion para cumplir sus objetivos estratégicos,
optimizando procesos y decisiones para generar impacto positivo y sostenible (Carrasco

& Gomez, 2023).
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

“Si no conozco una cosa, la
investigare”.

Louis Pasteur
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5.1.

CONCLUSIONES

Se concluye que, el Hospital General de Quevedo enfrenta importantes desafios
en la gestion del talento en areas clave. Sin embargo, a pesar de la reduccion de
las brechas profesionales, los factores como la geografia desfavorable y la
violencia civil siguen siendo barreras para atraer y retener talento calificado.
Puesto que, la incertidumbre en las ciudades y la alta demanda de los pacientes
son desafios que afectan la calidad de los servicios. En su efecto, a pesar de haber
tomado medidas como las situaciones de emergencia locales y gestion
centralizada del talento, persisten riesgos como préacticas corruptas y deficiencias

causadas por beneficios excesivos.

Asi también, se concluye que las competencias necesarias de los colaboradores
para el cumplimiento de sus funciones en el area critica de los servicios de
atencion prehospitalaria (APH) en el Hospital General de Quevedo, destacan un
grado significativo de importancia en la gestion estratégica del talento, tal es el
caso de la rotacion de colaboradores, por cuanto existe la necesidad de una
estrategia integral para mejorar la formacion de los colaboradores y la gestién del

talento.

Finalmente, Hospital General de Quevedo necesita mejoras significativas en la
calidad del servicio y la atencion, ya que existe preocupacion y frustracién en los
usuarios. Puesto que, existe un nivel bajo de la eficiencia del servicio, la cual es
esencial para la resolucion de problemas, lo que se convierte en un aspecto clave,
en el cual hay que centrarse y asi brindar resultados valiosos para implementar
estrategias para mejorar la experiencia del usuario y optimizar la calidad de los

servicios hospitalarios.
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5.2.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al Director Administrativo del Hospital General de Quevedo,
realizar evaluaciones periodicas de los factores clave de la gestion del talento
humano, ajustar los planes de retencion de empleados en funcién de las
necesidades especificas del personal en &reas clave y formar alianzas con
instituciones educativas (de la salud) para atraer nuevo talento. Es esencial
fortalecer las medidas anticorrupcion, brindar capacitacion para el manejo del
estrés y un ajuste justo de los beneficios y la carga de trabajo. Ademas, se debe
promover un ambiente saludable, desarrollar planes de contingencia para la

escasez de personal y garantizar la continuidad del servicio durante emergencias.

Asi también se recomienda al Director de Talento Humano, la implementacién de
estrategias de disefio integral de gestion del talento, considerando con las causas
que estan generando problemas para retener y desarrollar a los empleados; siendo
necesario analizar y abordar las causas de la rotacion laboral para mejorar la
satisfaccion y el bienestar del equipo, desarrollar capacitacion, programas
adaptados a las necesidades de los empleados de APH, establecer canales de

retroalimentacion efectivos y desarrollar una cultura proactiva y mejora continua.

Se recomienda al Director del a&rea APH, implementar medidas estratégicas para
incrementar la eficacia de la atenciéon individualizada y la resolucion de
problemas. Ademas, se recomienda establecer un programa de capacitacion,
centrado en mejorar la comunicacion sobre el estado y el tratamiento del usuario.
Estas acciones estratégicas ayudaran a mejorar la calidad de los servicios,
satisfacer las expectativas de los usuarios y fortalecer la reputacion del hospital
en el &mbito prehospitalario.
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ANEXOS

Anexo 1 Certificado sistema de plagio urkund
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Anexo 2. Peticion de autorizacion para desarrollar el presente proyecto de
investigacion.




Anexo 3. Autorizacion para el desarrollo del proyecto de investigacion.
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Anexo 4 Cuestionario de preguntas para la entrevista (Directivos)

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UMNIDAD DE POSCRADO

MAESTRIA EN GESTION PUELICA

Objetivo: Determinar la simacion actal de la gastion dal talemto mano en 1a optimizacicn
del sendcio publico en el area oritica del hospital general de Cuevedo
Drigidos: Directivos.,

+

N Presunias Eespuestaz Obzervacion

sl cres goe som la: pnecipales foralezas dz [a

1 | zestice del talemto husnara e el Hospital General de

Cueveda (TESS) en el area crtica?

1 ;4ue polificas o programas de retencian o falenso
Irmnang e ben implementado con exitn”

- | e vemimjas competriivas ges Ud gue beme el

| hospital en terminos de renmrios humanos?

como 52 estan adaptando a la: tendencias acheles

4 | enlz gestion de recursa: omaras en el zector de la

sahud?

CExizien Oporumiiadss de MEjCra el LENnmos 08

afraccion v retencion de profesionales de k2 salud?

sLmle: son Jos planss de crecimiento v oERpanslon

§ | del hospital er relacion con bz gestion del talento

Iurnana?

5 | zicmdes som las debalidades o desafios en [2 peshiom

del talento bumeno en el bospital?

2 szles son Loz obstacules par la fomoacion ¥
dezarrolle de Loz erapleados &n el 2rea crtica?

g | Ham emstide problemas de rofacion de personal y

© | como ze estan abordando?

sree Ud gue Loz cambops en repalacione:

1 Eubemamentales o competencia en la amaccion de

" | profesiopales de la salud afectam la gestion dal

talento umano en el hospizal?

1 s kata el hospital preparado para aontar 3 escases
de perzomal =n el area cofica?

11 ;U neszos conskdera que pueden amgr en la

= | zestion de recursos humanos deniro dal Hozpita]?

MUCHAS GRACTAS
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Anexo 5 Cuestionario de preguntas para la entrevista (coloboradores)

R

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Objetivo: Establecer las competencias necesarias de los colaboradores
cumplimiento de sus funciones en ¢l drea critica de los servicios de atenciéon

prehospitalaria (APH) en el hospital general de Quevedo.
Instruccion: Marcar con una X segiin convenga su respuesta,

PREGUNTAS RESPUESTAS

1. ;Cuanto tiempo lleva trabajando en el drea llu:’;o‘udc‘ A
critica de los APH en el Hospital General 385 alice
Quevedo? Mis de 5

Muy bueno
2.- ;Como calificaria Ia calidad del servicio ge gular
publico que se ofrece en el area critica? Malo

Muy Malo
3.- ;Cree Ud. que ¢l personal de salud en el area | Si
critica esta adecuadamente capacitado para No
brindar atencion de calidad? Talvez
4.- ;Cual es el nivel de rotacion del personal en ﬁ;?lio
el aren critica? =

Bajo

Muy bueno
5.- ;Como califica el ambiente laboral ¥ el apoyo | Bucno
que recibe de In administracion en el area Regular
critica? Malo

Muy malo
6.- ;Cree que se le brinda las oportunidades de ;‘o
desarrollo profesional en su puesto actual? Talvez

7.- i Queé aspectos especificos, cree Ud. que se
debe considerar para mejorar la gestion del
talento humano en el area critiea?

Capacitacion continua
Reconocimiento y recompensa
Mcjoras en ¢l ambicnte de trabajo
Equilibro de carga de trabajo

Comunicacion abierta

Ia gestion del talento humano?

10.- ;Que cambios 0 mejoras sugeriria para
optimizar Ia calidad del servicio en el area
critica?

Otros:
Muy de acuerdo
8.- ;Esta Ud. de acucrdo en que la capacitacién De
del personal es importante para garantizar Ia Neutro
calidad del servicio publico en el area critica? Desacucrdo
Muy en desacucrdo
Siempre
9. ;Sus opiniones y sugerencias son tomadas en Casi siempre
cuenta en Ia toma de decisiones relacionadas con

Gestion Eficiente de Turnos

Mpcjorar Ian Coordinacion y comumcacion del

Capacitacion Continua
Secgunidad y Apoyo Emocional
Cultura de Mecjora Continua

Asegurar Suministro de Equipos vy Suministros
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Anexo 6 Directora Administradora.

UKIVERSIDAD TECKICA ESTATAL DE QUEVEDD
UNIDAD DE POSGEADOD

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Objetive: IdentiSicar el grado de satisfaccion de los usunario: con la calidad de servicio que
prestan bos colzboradores del hospifal gereml de Cuevedo.

Imstraccion: Marcar con ure X segun convenga su respuesta, en donde: Moy Bueno (MED;
Buzne (BY; Fegalar (B}, Malo (AL hioy Rale Q200

N Presuntas

1 comD ha nd0 50 experencia reclente en el area cniica
de Loz APH en 2] Hozpital Gensral Cueyvedo?

En ComperacioR CoN eXPErenclas AanfeTiofes, ;L Omd

2 | calificana las mejoras en 12 calidad del zervicio publico

recibid em el amsa oratica’®

3 | o—omn calificana 12 cafidad de efecucion del servicio en
funcion de 12 atencion del persopal de salod?

como ka2 ado la atencion persopalizada v umarizada

* | Srindada por el parsonal de saiud durante st estadia?
En cuanto a la resolucion de problemas ce acce:o a
5 | servicies o demoras en [2 atencion medica en el area
coitica. ;oo Lo calificana?
5 La mfonmacion es Clara v comprensible sobre su

condicion v tratamiento por parte dal perzomal de salud?
slomd calificana al persopal de :abnd en el area {Tifica,
en cuamte al fi=mpo de respuesia para su atencion?

Los cambio: en [a calidad cel semicko a bo [argo del
B | tiempo en el bospital, en coanbo 3 2us expectatias, OO
han sido?

g | ER cu=nto 3 la atendon ¥ el senacle, oee U sena
T | ueno recomendarla?

slomd calihicana tmalmente zu nvel de satitaccion en
I | coamto al ssrvicko, consultas v resolucion de problemas
dentro dal biospital?

=l

MUCHAS GRACIAR
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Anexo 7 Directora de Talento Humano

g
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Anexo 8 Director del area critica APH
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