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RESUMEN

En el Centro Médico de Especialidades Salud Familiar Duran, provincia del Guayas, se
desarrollé un proyecto de accion encaminado a brindar una atencién de calidad al usuario.
La propuesta partié con la realizacion de un diagnéstico participativo estableciéndose como
problema central el déficit en la motivacion laboral del talento humano. Se evidencié que el
centro no dispone de programa motivacional laboral, no implementa programas de
capacitacion y difusion sobre los derechos de los usuarios y que el capital humano del
Centro Médico mantiene una conducta negativa con déficit en el desempefio laboral. Como
respuesta a esta probleméatica se ejecuté un proyecto de accién con la implementacion del
programa motivacional de satisfacciéon del capital humano orientado a la capacitacion
constante, mantener usuarios informados de sus derechos y obligaciones dentro de la
institucion; estrategia que funciona como un sistema de retroalimentacion positiva al traer
consigo un 6ptimo desempefio laboral y satisfaccion de las necesidades en el ambiente de
trabajo. Se establece que la aplicacion de este proyecto contribuird a mejorar la calidad de

atencion en el centro.

PALABRAS CLAVES: Asertividad, Motivacion, Calidad de Atencién, Servicios de Salud.



ABSTRACT

At the Durdn Family Health Specialty Medical Center, Guayas province, an action project
was developed aimed at providing quality care to the user. The proposal started with the
realization of a participatory diagnosis establishing as a central problem the deficit in the
labor motivation of human talent. It was evidenced that the center does not have a
motivational work program for human talent, does not implement training and dissemination
programs on the rights of users and that the human capital of the Medical Center maintains a
negative behavior with a deficit in work performance. In response to this problem, an action
project was implemented with the implementation of the motivational program of human
capital satisfaction oriented to constant training, keeping users informed of their rights and
obligations within the institution; This strategy works as a positive feedback system, bringing
with it an optimal work performance and satisfaction of the needs in the work environment. It
is established that the application of this project will contribute to improve the quality of care

in the center.

KEY WORDS: Assertiveness, Motivation, Quality of Care, Health Services



INTRODUCCION

La prestacion de servicios de salud tiene implicaciones de aspectos personales y
profesionales de parte de quien los brinda, engloba lidiar con problemas que influyen en la
calidad de vida de las personas, lo cual constituye una dificil tarea. Es necesario que el
personal de salud a cargo de las personas brinde un servicio integral considerando aspectos
fisicos y psiquicos, a fin de que la experiencia de busqueda de solucionar problemas de

salubridad sea lo mas agradable posible.

Para esta importante labor, se requiere un personal asertivo, motivado, es decir
comprometido con la institucion y el servicio social. A través de la presente propuesta de
intervencion se analizan los aspectos que influyen en la asertividad laboral y los efectos
directos del trabajo en la motivacion del personal, reflejados en la calidad de la atencién a
los usuarios del Centro de Especialidades Salud Familiar Duran.

En cada uno de los capitulos presentados se podra analizar la asertividad laboral como
aspecto elemental en la efectividad de la prestacién de servicios, se apreciara la transicion
en la calidad de atencion entre: un personal desmotivado e inconforme y un personal

asertivo comprometido, pasando por las distintas etapas del proceso de intervencioén.

La implementacién del programa motivacional del capital humano mediante capacitaciones
continuas basado en incentivos extrinsecos, permitid6 mejorar la atencién a los usuarios lo
que se pudo corroborar a través de la retroalimentacion de la satisfaccién de los clientes.
Esto demuestra ampliamente que es necesario para un o6ptimo rendimiento en los
profesionales de nuestro medio cultivar la cultura de asertividad laboral, ya que a través de
estas politicas se puede encaminar los esfuerzos al aseguramiento de la calidad de atencién

y la resolucion efectiva de los problemas de salud de la poblacion.

El presente proyecto contemplé 3 objetivos especificos:

e El primero fue implementar un programa de capacitacion motivacional laboral al capital
humano para brindar servicios de calidad y calidez, para ello se realiz6 un taller de marco
legal y normativa de atencion integral de salud para el equipo de salud, un taller
motivacional con enfoque de trabajo en equipo e importancia de compromiso institucional,
un taller con retroalimentacion de satisfaccion de necesidades del talento humano que se

realizara de forma mensual como politica institucional por medio del Departamento de
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Talento Humano de la institucién y Taller de comunicacion asertiva y politicas de atencion
de calidad.

e EIl segundo: Usuarios informados sobre sus derechos a la atencion de salud con
calidad/calidez y obligaciones dentro del centro de Salud. Se realizdé una planificacion de
los aspectos operativos de la capacitacién, se ejecutd un taller sobre normativas,
derechos y obligaciones dirigido a los representantes comunitarios y poblacion diana
escogida en la reunion con los mismos, incluida una terapia anti-estrés con musicoterapia
para empatia con los usuarios y una capacitacion a los representantes comunitarios del
uso de la pagina web para retroalimentacion de las actividades planteadas en el link de

guejas/sugerencias/comentarios.

e EIl tercero: Talento humano del Centro Médico de especialidades salud familiar con
Optimo desempefio laboral y satisfaccion de sus necesidades en el ambiente laboral. Se
prepar6 material de apoyo para la capacitacion, se realizé una reunién con supervisores
de areas y demas talento humano del Centro Médico, se ejecut6 un taller de integracion
con el talento humano de todas las areas con realizacion de encuesta de satisfaccion de
necesidades laborales. Se realizé una reunion para la rendiciéon de cuentas, se hizo un
reconocimiento al personal destacado de cada una de las areas del Centro Médico salud
Familiar Duran teniendo en cuenta: tres lugares meritorios publicados en el mural de la
Unidad de Salud cada mes, y al empleado del trimestre de cada area (en promedio el
que mayor numero de veces haya ocupado el puesto nimero 1) mediante evaluacion de
su desempefio provisto por cada supervisor reconocimiento en tarjetas de bonificaciones
pre-recargadas, se realizé un coaching empresarial para reforzamiento de actitudes-
aptitudes positivas en el rol de empleados productivos por parte del capital humano y se
implementd el area de esparcimiento con toma de 15 minutos obligatoria dentro del
Centro Médico, donde los colaboradores encontraron terapias antiestrés (dirigidas de

forma virtual en la pantalla del area) y juegos recreativos de mesa y virtuales.

En base a la aplicacion de lo antes anotado se demostré una satisfaccién del equipo de
salud y de la comunidad, los cuales han hecho conciencia del cumplimiento de las normas

de salud, indicador que ha demostrado el éxito del proyecto.



PROBLEMATIZACION

La motivacion del talento humano es fundamental en todo tipo de empresas, puesto que, al
no tener al personal con aptitudes adecuadas, el cliente (interno o externo) sufre las
consecuencias de empleados insatisfechos, pues producen articulos u ofrecen servicios de

baja calidad.

“El punto para actuar y tomar medidas para la problematica vigente es transformando el
aspecto de motivacion extrinseca que se refiere a lo externo del sujeto (no inherente) y que
puede ser modificable (ambiente laboral, incentivos, percepcién y compromiso)”. (Martinez,
2012)

Para motivar a un individuo, es prioritario descubrir su fuerza de motivacion personal; en
este proceso la comunicacién es el elemento fundamental para que se produzca una

motivacion con resultados que permitan ganar-ganar.

De acuerdo con estudios, es imprescindible para un 6ptimo ambiente laboral y productividad
de las instituciones en sus diferentes ofertas de prestaciones de servicios, el guiar a los
trabajadores hacia el logro de objetivos de la organizacién con desempefios sobresalientes,
obteniéndose al desarrollar y mantener una motivacion laboral eficaz mediante un plan
motivacional constante, a fin de fortalecer al capital humano que es el conector del éxito de

la organizacién ya que se relaciona directamente con nuestra razén de ser: los usuarios.

En Ecuador los textos constitucionales establecen que la salud es un derecho y sefialan las
caracteristicas del sistema nacional de salud que actuara dentro de principios de
universalidad y equidad, con la red publica integral de salud y con la rectoria de la autoridad
sanitaria nacional. La modernizacién del sector salud sigue esta misma direcciéon con la

finalidad de optimizar la calidad de la prestacion de los servicios.

La falta de motivacién del capital humano perteneciente al Centro Médico de Especialidades
Salud Familiar Duran, es el factor primordial en el déficit de la calidad de atencion. La
inadecuada vigilancia de salud de los usuarios, enlentece la productividad en la casa
asistencial. Por tal razén, es conveniente e imprescindible determinar las causas que

intervienen en la practica clinica diaria, para la obtencion de posibles soluciones.



De acuerdo al diagndstico establecido se determiné como problema principal que existe un
déficit en la motivacion laboral del capital humano en el Centro de Especialidades Salud

Familiar Duran, estableciéndose como factores determinantes los siguientes:

¢ Que el Centro no dispone de programa de capacitacion motivacional laboral al capital
humano para brindar servicios de calidad y calidez porque la unidad de salud no
mantiene planes estratégicos o de accion para ofertar servicios de alta calidad y no
ha enfatizado en la necesidad de un equipo motivado para el buen desempefio
laboral; lo cual ha traido como consecuencia vulnerabilidad de los derechos del
usuario del Centro de Especialidades Salud Familiar Duran por la falta de capacidad
resolutiva frente a patologias del usuario por déficit en la oferta de un servicio integral
de salud..

e Otro factor preponderante es que la institucion no dispone de programas de
capacitacion y difusiébn sobre los derechos de los usuarios. El centro médico no
provee medios de comunicacibn a los usuarios sobre sus derechos, en
consecuencia, el sistema de retroalimentacion cliente-servicio no se nutre de forma
adecuada haciendo que los usuarios perciban déficit en la atencién ofertada,
evidenciado por diagndsticos-tratamientos-informacién de baja calidad e

insatisfaccién con una percepcién negativa del Centro de salud.

¢ La conducta negativa con déficit en el desempefio laboral del capital humano del
Centro Médico porque perciben que sus necesidades en el ambiente laboral no son
satisfechas, lo cual ha generado que exista un déficit en la comunicaciéon con el

usuario y la falta de fidelizacion de pacientes.

Todo este contexto antes descrito, ocasiona déficit en la calidad de atenciéon. Surge
entonces la siguiente interrogante: ¢Es factible aplicar un programa motivacional de
satisfaccion del capital humano para una atencién de calidad en el Centro de Especialidades

Salud Familiar Duran?



JUSTIFICACION

Es fundamental en todas las instituciones, contar con un talento humano orientado
apropiadamente, para que el cliente (interno o externo) no sufra las consecuencias de
ofrecer servicios con bajos estandares de calidad y calidez. Como pilar basico para las
acciones y correctivos durante el proceso de atencidn al usuario, es necesario identificar los
distintos aspectos tales como la motivacidbn que constituye aspectos importantes como:
ambiente laboral, incentivos, percepcion y compromiso en el contexto de una unidad

asistencial.

“En los ultimos anos, los paises de Ameérica Latina han tenido trascendentales
evoluciones en la organizacion del Sistema Nacional de Salud, que han involucrado a
la calidad como una de las columnas fundamentales de la prestacion de servicios de
salud. Asi se puede apreciar que la calidad es una exigencia fundamental, dirigido a
conferir seguridad a los usuarios, empequefieciendo los peligros en la
prestacion de servicios; lo cual conlleva a la necesidad de implementar un sistema de
gestion de calidad en todas las instituciones prestadoras, que puede ser monitoreado
habitualmente para obtener mejoras”. (Ruelas-Barajas, 2009)

En este contexto, la realizacion del presente trabajo tuvo un aporte académico y cientifico
importante, en razén de que se tomé al Centro Médico de Especialidades Salud Familiar
Duran para alcanzar sus objetivos de lograr una atencion de calidad al usuario. En definitiva,
se logro en el capital humano una concientizacion para lograr un éptimo desempefio laboral.
Desde el punto de vista social el proyecto contribuyé de manera significativa, ya que se

logro la participacion de la comunidad en el desarrollo del proyecto.

En lo profesional, el autor del proyecto propuso estrategias de cambio basadas en los
conocimientos recibidos y en los resultados de un diagnéstico situacional, contando con la
apertura necesaria para la ejecucion del presente trabajo, practicando nuevas competencias
y adquiriendo mayor experiencia profesional e involucrando al personal del Centro y a la

comunidad beneficiarios de este proyecto.

En el &mbito personal, el desarrollar un conjunto de acciones en beneficio del personal y
usuarios me permitié crecer como persona y ser humano solidario, considerando que al
usuario se lo debe apoyar para que mejore su salud integral, por lo que es el momento para
la instauracion de las bases de una futura responsabilidad sanitaria y para que pueda

participar activamente en la toma de decisiones en beneficio de su salud.



OBJETIVOS

Objetivo General

e Implementar el programa motivacional de satisfaccion del capital humano, mediante la
ejecucion de un programa de capacitacion a los colaboradores, con la finalidad de
brindar una atencién de calidad al usuario reconociendo el 6ptimo desempefio laboral
mediante incentivos econdmicos y/o reconocimientos (estipulados en el mismo

verificados por retroalimentacion de satisfaccion de clientes).

Objetivos Especificos:

e Ejecutar un programa de capacitacion al capital humano del Centro Médico de
Especialidades Salud Familiar Duran, en el ambito motivacional para lograr una atencion

con calidad y calidez en la unidad operativa.

e Informar a los usuarios sobre su derecho a la atencién de salud con calidad y
obligaciones dentro del Centro Médico de Especialidades para que perciban Optima

atencion, evidenciada por diagndsticos-tratamientos-informacién de alta calidad.

e Establecer dentro del Centro Médico de Especialidades Salud Familiar Duran, politicas
motivacionales como plan de mejoramiento continuo de la calidad para que exista una

comunicacién asertiva con el usuario.



CAPITULO |
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1.1 Marco institucional

1.1.1. Aspecto geografico del Lugar.

Cantén Duran, Provincia de Guayas se encuentra en la Zona 8 de planificacion. al margen
oriental del rio Guayas, su jurisdiccion politica administrativa comprende la zona urbana y
rural con una extensién de 58,65 y 253,08 km2 respectivamente. Sus limites son: Norte: Rio
Babahoyo. Sur: El Cantén Naranjal. Este: El Cantén Yaguachi. Oeste: El Rio Babahoyo.
Goza de un clima célido — tropical y su relieve esta formado en la parte oriental por el Rio
Guayas, situandose en frente de la isla Santay. Por la parte suroeste se encuentra una
pequefia cadena de elevaciones, donde se destaca el cerro de las cabras, con una altura de
88 metros sobre el nivel del mar. Por la parte occidental se encuentran suelos fértiles aptos
para la agricultura y en la parte norte el suelo se caracteriza por ser bajo, permitiendo el
asentamiento del mayor porcentaje de los habitantes(Secretaria de Planificacion y
Desarrollo, 2015).

1.1.2. Dinamica poblacional.

El Centro Médico de Especialidades Salud Familiar Durdn se encuentra ubicado en el
cantén Duran, cuenta con una poblacién estimada de 34.232 habitantes con predominio de

poblacion femenina.

El 29% de la poblacién se ocupa en la rama de actividad de comercio al por mayor y por
menor. La principal actividad que genera mayor ingreso econdmico es la rama
manufacturera con un 60.9%. La pobreza en el canton DURAN por NBI es de 7.5% con
respecto a la provincia de GUAYAS. La escolaridad de la poblacion en el canton DURAN es
de 10.5 afios para las mujeres y 10.5 afios para los hombres. El analfabetismo de las
mujeres en el canton DURAN es del 3.5% y en los hombres es del 3.1%.(Secretaria de

Planificacion y Desarrollo, 2015)

1.1.3.La Misién de la institucion.

Brindar atencion integral y de calidad a todos los usuarios con dedicacion y empefio,
dispuestos a ofrecer el mejor servicio de salud en todas nuestras areas asistenciales, con
profesionales competentes y con la mas alta tecnologia, estableciendo horarios flexibles,

con metas del 100% de cobertura en programas preventivos propiciando la participacion
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comunitaria y la autogestion con: Calidad, calidez, ética, honestidad y respeto enmarcados

en nuestra vocacion de servicio.

1.1.4. Lavision de lainstitucion.

El Centro Médico de Especialidades Salud Familiar Duran, nace con la vision de brindar una
excelente atencibn médica de alta especialidad con costos accesibles, sin distincion de
clases sociales para convertirse en el 2020 en un referente local y nacional en cuanto a

calidad, calidez e innovacion tecnoldgica de servicios médicos.

1.1.5. Organizacion Administrativa.

El tipo de estructura jerarquica es vertical, organizado de la siguiente manera:

Consejo directivo
Gerente general
Directora Médica

Jefe de Talento Humano
Coordinacién General

Departamentos: Caja, Farmacia, Enfermeria, Mantenimiento, Archivo Plano, Administrativos.

1.1.6. Servicios gue presta lainstitucion.

Dentro de los servicios médicos: Medicina General, Pediatria, Ginecologia, Urologia,
Obstetricia, Neurologia, Traumatologia, Flebologia, Nutricion, Rehabilitacion Fisica,
Oftalmologia, Cardiologia, Endocrinologia, Dermatologia, Reumatologia,
Otorrinolaringologia. Servicios de ayuda diagnostica y tratamiento como: Laboratorio Clinico
automatizado, Farmacia, Ecografia, Rayos X Digitalizado, Mamografia, Densitometria Osea,

Tomografia, Resonancia Magnética, Servicio de Quiréfano para cirugias ambulatorias.

1.1.7. Datos estadisticos de cobertura (estado de Salud enfermedad de la

poblacion).

El perfil del usuario que se atiende es la poblaciobn duranefia, Teniendo en cuenta la
infraestructura, convenios (IESS y Seguros privados) se estima brindar atencion a un 60%

de la poblacién de Duran.
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1.1.8.Caracteristicas geo-fisicas de la institucion.

El Centro de especialidades Salud Familiar Duran se encuentra construido en un terreno de
1000 metros cuadrados, en una estructura de hormigdén armado, antisismica con acabados
en aluminio y vidrio. Se encuentra establecido en un terreno plano sin amenaza geografica

en el corazén de la Cooperativa 12 de noviembre del Cantén Duran.

Existe déficit de capa asfaltica delantera desde la avenida principal Eloy Alfaro hasta la
entrada al centro Médico aproximadamente 1 kilbmetro. Sin embargo, el acceso no esta
restringido ya que la tierra de este sector es plana con trabajo de mantenimiento constante
por parte de las autoridades.

Las diferentes areas de la Unidad Operativa cuentan con disefio moderno, subdivisiones con
puertas corredizas, instalaciones amplias, funcionales y eléctricamente seguras, cuenta con
iluminacion natural durante el proceso de atencion, lo cual hace del entorno un ambiente de

confortabilidad y confianza.

1.1.9. Politicas de la institucion.

Politica de calidad y del sistema integrado de gestion: EI Centro Médico Salud Familiar
Duran se compromete a mejorar permanentemente y dar sostenibilidad a todos sus

procesos con el fin de brindar satisfaccién a los usuarios.

Politica de seguridad del paciente: La gerencia del Centro Médico Salud Familiar Duran esta
comprometida, a implementar y mantener el Programa de Seguridad del Paciente con el fin

de identificar, prevenir y reducir los riesgos que se generen durante el proceso de atencion.

Politica de contabilidad: El Centro Médico Salud Familiar Duran se compromete a elaborar y
presentar sus estados contables a tiempo asegurando la disponibilidad de informacion
contable confiable y comprensible que permita la toma de decisiones para el control de los

recursos financieros disponibles.

Politica de planeacion estratégica: EL Centro Médico Salud Familiar Duran mediante la
planificacion estratégica permite identificar de manera clara dénde estamos, hacia dénde
vamos, a donde debemos llegar y como hacerlo, es decir, especificando los resultados

esperados en la ejecucion de los programas y otras actividades organizacionales.
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1.2. Marco Conceptual.

“La motivacion laboral es la fuerza que induce al capital humano a la ejecucién
de actividades organizacionales con eficacia y a la determinacion de
comportamientos para el logro de los objetivos de la organizacion. Sin embargo,
el pago de salario es una fuente de motivacion laboral que no es suficiente para
hacer que un talento humano esté motivado, constan otros factores como: el
reconocimiento por parte de los superiores y comparferos, el fomento del
sentimiento de autonomia y compromiso del trabajador, son principales fuentes
de motivacion”.(Garcia Sanz, 2012)

“Un estudio realizado en Latinoamérica de causas de motivacion laboral con
empleados de la parte administrativa de la Universidad Juarez Auténoma de
Tabasco, comprendida de 12 divisiones académicas, el personal de rectoria, de
la secretaria académica, la secretaria de administrativos, la secretaria de
finanzas, la contraloria y el patronato; donde los resultados revelan una
poblacion homogénea, Se puede observar que para el empleado lo mas
importante es el incentivo econdémico una vez que tenga estabilidad econémica,
las relaciones interpersonales y el mas estable es la realizacion personal, lo que
quiere decir que para la mayoria de la poblacién bajo estudio, descubren que se
sienten realizados y motivados si logran realizacion personal, aunque sus
labores administrativas sean muchas veces rutinarias, pero no necesariamente
estan satisfechos con su ingreso econémico”.(Ancona, 2012).

De las multiples teorias existentes para describir la motivacion, hay dos que subrayan una

definicion clara del mismo:

1. Jerarquia de las necesidades de Maslow: detalla las necesidades humanas utilizando una
piramide, distribuyéndolas con relacion a la importancia e influencia que estas tienen en
el comportamiento humano. Maslow coloca las necesidades fisiologicas en la base de la
piramide estableciendo el nivel mas bajo de las necesidades humanas, muestra que al no
satisfacer esta base la persona no podra tener reacciones positivas ante contextos
laborales perturbando el clima organizacional. Las necesidades de seguridad inciden
concretamente en la prevencion de riesgos o dafios fisicos en el espacio laboral, cuanto

es mas seguro su ambiente laboral, mas motivado estara.

2. De la misma manera, se manifiesta dentro de la pirdmide las necesidades sociales
asimilando que el ser humano es un ente social teniendo la necesidad de

intercomunicarse con otros de forma afectiva y con participacion social.

“La necesidad de autorrealizacion se centra en la superacion inevitable para que
el individuo aspire el cumplimiento de sus deseos de crecimiento profesional o
personal dando ejemplos a seguir de su accionar, ejecutando algo valioso y
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mejorando su propio potencial. Esta teoria es muy extensa beneficiando la
percepcion de un grupo al individuo en el marco de la motivacion en el area
laboral”. (Garcia, 2012)

“La Teoria Exteriorizada por William Ouchi en 1981, manifiesta que el enfoque
del trabajador debe ser percibido como un todo y no fraccionado. La teoria Z es
interactiva y trata de entender al sujeto en su ambito laboral como un individuo
integral debido a que su vida personal influye en su desempefio en la
organizacién implantando condiciones como la confianza, el trabajo en equipo,
relaciones personales seguras todas ellas organizadas hacia una filosofia
empresarial humanista que acrecienta la productividad en la empresa y al mismo
tiempo la autoestima de los empleados. La confianza es el pilar fundamental de
la cultura Z.”(Garcia, 2012)

Un punto a tener presente en la motivacion laboral es el de tener planes de recompensas
bien disefiados y alineados a la estructura y objetivos de la organizacion. Las recompensas
e incentivos tienen como lineamiento principal que las personas tengan conductas y roles
gue causen beneficios, por esta razén, el plan estratégico debe contener la consecucion e
implantaciébn de un sistema determinado de recompensas administradas por procesos

productivos y administracion del talento humano de la empresa.

La mayor parte de las investigaciones efectuadas sobre las organizaciones se han enfocado
en la estructura, el tamafio de la organizacion y su disefio. Por lo cual es importante tomar
en cuenta entonces, por ejemplo, la situacion climatica, la formacion de equipos, la
administracion de conflictos, la cultura, el liderazgo, la comunicacion y, de la misma manera

la motivacion.

Dentro de los ultimos progresos para la motivacion laboral dentro de las organizaciones,
existe un tema que en el pasado era considerada un TabU pero que pasd a ser una
estrategia para aumentar la productividad en el capital humano y cumplimiento de metas
laborales. Se trata de espacios referidos al descanso, salas de ‘brainstorming’ (lluvia de

ideas), espacios de juegos.

“En una encuesta de la International Facility Management Association (IFMA,
una asociacion global que congrega a profesionales de gestion de edificios), que
se ejecutd el afio pasado, los ‘amenities’ mas utilizados son salas de descanso
(93%), espacios multiusos (71%), gimnasios (53%), servicios de cafeteria y
comida (51%), guarderias y salas de lactancia (52%) y salas de estar (38%).
Segun especialistas aseveran que implementar estos ambientes conlleva mas
compromiso y motivacion del personal y debe estar unido a una estrategia
comunicacional de la empresa.”(El Comercio, 2015)
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La motivacion es una de las labores administrativas mas simples, pero al mismo tiempo de
las mas complicadas. Es simple porque las personas se sienten esencialmente motivadas o
impulsadas a comportarse de manera que les cause recompensas. Por esta razén, motivar
a una persona debe ser facil: simplemente hay que hallar lo que desea y ubicarlo como una

posible recompensa (incentivo).

El desempefio es la base de la administracion. La labor fundamental de todo administrador
es implementar un ambiente en el cual los empleados puedan alcanzar metas de grupo en
poco tiempo. Como gerentes, todos deben buscar conservar un medio ambiente adecuado
que ejerza una accién eficaz de grupo para conseguir los resultados deseados y lograr las
metas establecidas. Mejorar todos los procesos administrativos y gerenciales, liderazgo
participativo, direccion, participacion ciudadana, para obtener la salud como un ente
integrador del desarrollo humano sostenible.

Debido a que todas las empresas tienen como objetivo producir mas y mejor en un mundo
competitivo y globalizado, la alta gerencia de las organizaciones tiene que recurrir a todos
los medios posibles para cumplir con sus objetivos, los cuales estan referidos a:
planeamiento estratégico, aumento de capital, tecnologia de punta, logistica adecuada,

politicas de personal, apropiada utilizacion de los recursos, etc.

“La teoria de la modificacion de la conducta, en la cual todos somos producto de
los estimulos que tomamos del mundo exterior. Si se detalla lo adecuadamente
el medio ambiente, se puede predecir con precision las acciones de los
individuos, permitiendo estar un paso adelante y de esta manera proyectar el
entorno a los posibles cambios existentes, por este motivo es imprescindible la
intervencion de todos los integrantes del equipo de trabajo para la elaboracion de
lluvia de ideas con el propdésito de realizar una toma de decisiones al tener en
cuenta acciones externas que perturban el funcionamiento interno”.(Skinner,
2012)

Es imprescindible priorizar los incentivos, como la capacitacion para el trabajo; asegurar
capacitacion permanente al personal, asi como realizar la evaluacién del desempefio
concibiendo a la misma como un proceso formativo, a través de la aplicacion del Sistema de
Calificaciones sefialado. De la misma manera, incentivar la asistencia de los profesionales y
técnicos en actividades de desarrollo intra y extra institucional logra que se desarrollen sus

capacidades y competencias y promueve su satisfaccion.

“La disertacion tiene como funcion desmitificar la superacibn de las
organizaciones y mostrar, por el contrario, que el éxito econémico y humano
establecido en el talento humano cree una orientacién consciente, pragmatica y
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encausada hacia los procesos que llevaran a vigorizar las cualidades necesarias
que debe ejecutar el trabajador en su puesto de trabajo. Diferentes estudios
favorecen el concepto del capital humano como el grupo de capacidades,
conocimientos y destrezas de los empleados y directivos de la empresa. Pero
representa algo mas que el desarrollo de estas medidas, ya que debe asimilar de
la misma manera la dindmica de una organizacién inteligente en un ambiente
competitivo cambiante.”(Lépez, 2008).

Se debe construir un plan de trabajo para cada 4rea y cada sector que contenga los
aspectos de gestion, dotaciébn de personal, dotacion de recursos, equipamientos y
materiales, educacién al usuario y familia, educacion continua, supervision de la asistencia,
evaluacién del personal, extension a la comunidad, investigaciéon y estudio de la calidad. La
tendencia mas sobresaliente en las relaciones entre supervisor y empleado es la
cooperacion y el trabajo en equipo. De cierta manera, la razén para que exista el supervisor

es ayudar al subordinado a que realice el trabajo de una manera eficaz.

“Toda institucion debe dirigirse de tal manera que el personal tenga que ejecutar
determinados trabajos que se le delegan. Algunos de estos trabajos son mondétonos
mientras que otros son versatiles y en este caso es preciso dar nuevas indicaciones. Una
disposicién es un mecanismo de comunicacién que se da para alcanzar que alguien realice
algo”. (Bolivar, 2010)

“Hoy por hoy las organizaciones muestran equipos de trabajo desorganizados,
con poca motivacion y no aplican los objetivos personales para distribuirlos a los
objetivos empresariales imposibilitando asi que se llegue a la consecucién de los
objetivos planteados. No solo se deben considerar los factores internos, si no
que se deben analizar los cambios externos y globales que afectan a las
organizaciones.” (Knootz, 2012)

Es decir que la funcién de dirigir trabajadores alcanza el caracter de un esfuerzo cooperativo
para conseguir el total conocimiento de lo que se requiere. En este sentido, los empleados
solicitan al supervisor instrucciones Yy explicaciones. El proceso sigue siendo
fundamentalmente de comunicacién con los subalternos, pero existe la oportunidad de

realizar preguntas y comentarios en ambas direcciones.

“Existen organizaciones que deliberan sobre como optimizar el desempefio
laboral de los trabajadores, y determinan como primer aspecto, que hay variedad
de problemas que influyen en el poco éxito para conquistar dicho objetivo. La
gran mayoria de las organizaciones realizan gestion del desempefio con
avances en la eficiencia, eficacia y productividad, no obstante, la inconsistencia
mas frecuente es que las empresas se ocupan en cada dispositivo en mencion
de manera individual, o en algunas ocasiones con dos o tres simultdneamente
pero sin asumir una vision integral, es decir como si hubiera independencia y no
existiera relacion entre esos elementos.” (Fontela, 2010)
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Cuando perciben una comunicacién asertiva porque la accion propuesta lo permite, se
sentirdn inclinados a ejecutarla de buena forma. Los supervisores pueden utilizar este
método para conseguir que los empleados realicen sus propias direcciones. De la misma
manera, lo usual es que el supervisor muestre, con el ejemplo el grado de calidad y cantidad

de trabajo que desea que se cumpla.

“Tal vez lo Unico verdaderamente significativo que realizan los lideres es crear y dirigir la
cultura de sus compaiiias, y su Unico talento lo conforme su habilidad para coordinar con la
cultura, no obstante, las posibilidades de cambiarla varian de acuerdo el estadio de
desarrollo en que se halle cada organizacion”. (Chiavenato, 2009)

“A veces se entiende equivocamente que cualquier cambio en las leyes produce
un salto breve de los beneficios, sin reparar en el problema de conducir grandes
recursos financieros y humanos, con estructuras y planteamientos impropios.
Suscitar los valores dentro de la cultura organizacional que poseen los
trabajadores, para favorecer el logro de los objetivos institucionales.”
(Stogdill, 2011)

La aplicacién de leyes y normas instituidas contribuyen adecuadamente para producir los
cambios cualitativos que esperan las nuevas empresas. Su aporte es limitado para
establecer cambios cualitativos, porque coexistiria una organizacién ponderada que va a
restringir la respuesta al cambio, lo que efectivamente contribuye para producir el cambio
deseado son sus recursos humanos concluyéndose por ello a los lideres como valor
directivo ineludible para regentar la organizacién y concienciar sobre lo trascendental del

futuro econémico de la empresa.

“Participar activamente en los procesos de reclutamiento y seleccion de
personal, asi como su asignacion a los sectores de acuerdo al perfil. Efectuar
su orientacién, socializacion y evaluacion del desempefio para beneficiar y
desarrollar su sentido de pertenencia y lealtad a la organizacion. Las
perspectivas de los ejecutivos, la progresiva competencia a nivel nacional e
internacional y la desarrollada pluralidad en la fuerza de trabajo, constituyen
desafios para el administrador de los recursos humanos de una institucion.”
(Castarieda, 2012)

Los directores de corporaciones aspiran que sus departamentos de personal ayuden en
aspectos como el desarrollo de la productividad, la planeacion de la sucesion y el avance en
la cultura corporativa. De la misma manera, ademas de aportar al objetivo de ampliar la

ventaja competitiva, el departamento de personal asimismo debe resguardar objetivos de
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caracter social, funcional y personal. Los objetivos sociales se adjudican en parte la forma

de normativas legales.

“El cambio organizacional es el proceso por medio del cual las entidades pasan
de su estado actual, a algun estado futuro deseado para aumentar su eficacia”.
Las Organizaciones con relacion a esta definicion, deben modernizarse, en
busqueda de la innovacién de paradigmas e implementar equipos de trabajo de
gran desempefio en las organizaciones.” (Jones, 2008)

Los objetivos funcionales amplian una dimensién profesional y ética a los desafios que tiene
a su haber el administrador de recursos humanos. Y los objetivos de caracter personal de
cada elemento de la organizacién se constituyen en entes significativos y complejos a
medida que reduce la velocidad en el desarrollo demografico de la fuerza de trabajo y se
extiende su diversidad. El especialista no puede perder la representaciéon global, que somete
al departamento de recursos humanos a toda la organizacién. Es el logro de la organizaciéon
como un todo y no el del departamento de recursos humanos, lo que establece la prioridad

total.

En la Evaluacion del desempefio y sistemas de recompensa es preciso pensar realizar
modificaciones en las evaluaciones, el reparto de utilidades y los beneficios, incentivos para
los pequefios grupos y otras transformaciones, para que fortalezcan el esfuerzo y

compromiso de éste. (Robbins S, 2009).

Los procesos se ejecutan a partir de la composicién de las practicas frecuentes de capital
humano que ya anteriormente han tenido trato por separado, asi como procesos de
reclutamiento, capacitaciébn y remuneraciéon, con un sistema oficial de desarrollo del

compromiso tanto como del desempefio laboral para con la organizacion. (Corzo, 2011)

Es probable manifestar que la apropiada administracién del capital humano, simboliza la
ventaja competitiva de las compafias, ya que éste conforme con las condiciones laborales
dadas y que se ocasiona por el entorno, suele desarrollar el indice de su desempefio
laboral, de tal manera que algunas empresas internacionales han instalado con éxito los
sistemas laborales de alto desempefio con lo cual han conseguido grandes y significativos

beneficios.
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“El coaching como una herramienta que es usada para destruir barreras y
trascender ante los limites. Con él se conquista un gran accionar,
consecuentemente se crean habitos, valores, creencias, historias y juicios, con el
propésito de facilitar los sistemas de cambio que facultan al adiestrado para la
toma de decisiones y el accionar que le hard mejorar como persona, de una
forma perfeccionada. En él va expresa la oportunidad de trascender”. (Muradep,
2009).

Es una técnica de gran trascendencia y Util en cuanto a la retroalimentacién persistente, por
medio de la cual se puede delinear un mejor futuro, departiendo tanto en términos

personales como organizacionales.

El estrés, en general, cada dia crece mas. Las circunstancias continuamente cambiantes
crean muchos conflictos de poder, de comunicacién, de valores y otros. La soledad
profesional es otra firme razoén, afirma que el gerente generalmente no concurre a cursos,
con periodicidad esta falto de un lugar para reflexionar de manera participada dentro de la
organizacion, puesto que su estatus se encuentra por encima de otras cosas, aunque

ventajosamente esta forma de concebir el rol varia.

En la interaccion de los rasgos primarios de personalidad y caracteristicas que son del
entorno se generaran respuestas ante muchos acontecimientos estresores. En esta
negociacion, para conseguirla el individuo utilizara sus recursos individuales con el fin de

poder responder satisfactoriamente a los requerimientos del medio. (Campos, 2006)

“Para que el Coaching sea seguro, éste debe encauzarse en el progreso de
competencias, en los colaboradores o directores importantes de la organizacién
para la que trabajan. Se efectia por medio de la preparacién de un plan de
accion que forme la conciliacién entre las necesidades de la persona con las
competencias organizacionales, los objetivos, la visibn y cultura de la
organizacion a la que pertenecen, de manera que influya en favor de la calidad
de trabajo.” (Villa, 2010)

“El coaching es un proceso de interaccion a través del cual un entrenador
protege o respalda a la persona que lo toma con el afan de alcanzar mejoras en
si mismo. El entrenador lo ayuda para que logre ciertas metas instituidas
anticipadamente, por medio de la utilizacibn de sus propios recursos y
capacidades de una forma eficaz. Describe que es una modalidad educativa en
la cual consta una mezcla del desarrollo cognitivo y la transferencia al trabajo.”
(Lazzati, 2008)

En relacion al coaching empresarial éste tiene la caracteristica de abrir puertas que acceden
a dar una ilustracibn de nuevos conceptos, meétodos, técnicas, herramientas y nuevos

descubrimientos tecnoldgicos para aprobar una efectiva gestiébn empresarial. (Roman, 2008)
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“La herramienta de administracibn moderna denominada coaching es una
herramienta de orden habitual que se maneja en diversas organizaciones, pero
esa no es una razon para que no tenga riesgos. Algunos profesionales y
empresas se apuntalan con el soporte de un entrenador como posible solucién a
su problemética o, sencillamente por un aspecto modal. Sin embargo, el preparar
la practica de coaching es un tema de cuidado sobre todo para quienes lo
practican y alcanzan a conocer la validez del mismo en sus resultados.” (Mateos,
2010)

Esto muestra que el compromiso que pueda darse en las relaciones interpersonales puede

traducirse, en cierta forma hacia una establecida fidelidad existente hacia los demas.

“Se efectud una investigacion de tipo cualitativo en Espafa, con el fin de saber
los resultados que un programa de asesoramiento particularizado a
entrenadores, posee en el comportamiento del coach y en la responsabilidad
empresarial. Investiga con ello, poder examinar los efectos derivados de la
conducta que muestra el entrenador o coach, toma como plataforma las
percepciones de los trabajadores y de los entrenadores mismos, a quienes se
les aplicé el tratamiento de asesoria personalizada. Muestra que el compromiso
que pueda haber en las relaciones interpersonales puede transcribirse, de cierta
manera, a cierta fidelidad existente hacia los otros.” (Pereira, 2008).

El desemperio laboral de las empresas, simboliza uno de los baluartes mas trascendentales
que permiten la efectividad y consiguen el éxito de estas, por lo cual existe un persistente
interés de las organizaciones cientificas en optimizar los sistemas de gestion sobre los

cuales reposa el mismo. (Castillo, 2010)

“Lo que se requiere de un coach profesional, es que posea una serie de
cualidades o experiencias que le permitan desarrollar su profesion con
capacidad, entre las que se sefialan el saber escuchar, estar dispuesto, saber
realizar su trabajo, ser competitivo, contar con buen animo, una actitud mental
positiva y principalmente una metodologia clara, contando con un periodo de
tiempo establecido que proporcione la aplicacién y puesta en marcha de la
técnica, por ende sera primordial definir el mismo segin las necesidades que se
manifestaron.” (Bou, 2009)

“La implementacion eficaz y eficiente del coaching dependera de las
circunstancias de cada organizacion. Se requiere un compromiso directivo muy
claro, y de la comprensién de la filosofia subyacente, el analisis serio de como
podria insertarse ésta en la cultura corporativa, y de una expectativa positiva de
la gerencia sobre los beneficios que les traeran sus esfuerzos con el
Coaching”.(Rodriguez, 2008).

El enfoque del coaching reside en trabajar formalmente con los colaboradores, por lo
general gerentes y ejecutivos, para ayudarles a constituir sus objetivos, a destruir los

posibles obstaculos y a optimizar su desempefio. (Cummings, 2007).
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El desempefio por competencias es una estructura de conocimientos, destrezas y actitudes
establecidas que debe tener la persona para cumplir exitosamente un trabajo identificado
absolutamente, es imprescindible a la vez que estos ademas tengan la independencia de

resultar beneficiados con la practica que se ejecute. (Lopez A. , 2006).

Es trascendental detallar y examinar el coaching ejecutivo, fundamentandose en los factores
que ayudan al éxito de los procesos, hecho que se evidencia al conseguir informacién del
mismo y detallar aspectos de tal proceso, con una muestra de literatura referida sobre el
coaching y las diferentes condiciones para afrontarlo en la practica. (Gajardo, 2007).
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CAPITULO I
DISENO METODOLOGICO
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2.1. Matriz deinvolucrados.

GRUPOS Y/O INTERESES RECURSOS Y PROBLEMAS
INSTITUCIONES MANDATOS PERCIBIDOS
Talento Humano | Participacibn en | Talento Humano, | Capital humano
de la Unidad de | los talleres con | Recursos Materiales | desmotivado

Salud

enfoque
motivacional del
Centro Médico de
especialidades
Salud Familiar

Duran.

Implementar el
plan de
fidelizacion de
usuarios con
atencion integral

al mismo.

Reglamentos
Institucionales y de
politicas de atencion
de calidad,
manteniendo  como
referencia el Modelo
de atencién integral
de salud para Ila
implementacion  de
los planes de accion.
Mediante la
Constitucién Politica
del Ecuador 2008,
tendremos en cuenta
los siguientes
articulos: 32, 358,
359, 360y 361.

reflejado  en un
déficit en la calidad
de atenciébn al
usuario.

Falta de
implementacién de
planes de accién
estratégicos para
fidelizacion de
pacientes.

Directiva del

Centro Médico

Conocimiento de
la importancia de
la motivacion
extrinseca del
talento Humano
para la obtencién
de un desempeiio

Optimo

Reconocimiento

del trabajo bien

Talento Humano,

Recursos Materiales.

Constitucion de la
republica del Ecuador
(art. 359, 360, 361).
Incluido el MAIS
(Modelo de atencion

integral de Salud).

Desconocimiento

por parte de la
Directiva del Centro
Médico de la
importancia de un

equipo de trabajo

motivado para
alcanzar los
objetivos

organizacionales.

Falta de reconoci-

miento por parte de

23




realizado por
parte del personal
de salud de la

unidad Operativa.

del

desempefio y traba-

la  directiva
jo bien realizado
por parte del talento
humano de la

unidad de salud.

Usuarios Atencion integral | Talento Humano Usuarios no
de salud con | Recursos materiales | atendidos bajo un
calidad de | Constitucién del | esquema de calidad
atencion al | Ecuador  Articulos: | / integral.

Usuario. 32, 358, 359, 360 y | Usuarios con déficit
Ser parte del | 361. de  comunicacion
programa de asertiva entre el
fidelizaciéon de personal de salud
pacientes. y/lo directivas del
centro Médico.
Egresado de la | Contribuir a | Talento Humano Talento Humano

Maestria

mejorar la calidad

de atencion del

usuario en
general en el
Centro de

especialidades
Salud

Duran.

Familiar

Cumplir con toda
la programacion
del

titulacion.

proyecto de

Recursos materiales
y econémicos
de

académico

Reglamento
régimen
de la UTPL (art. 12)

desmotivado con un
bajo desempeiio
laboral.

Déficit en la calidad
de

usuario

atencion  al

Desconocimiento

por parte de la
directiva de la
importancia de

mantener un equipo
de trabajo motivado
reflejado en la falta
de planes de accion
motivacionales del

capital humano.
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2.2. Arbol de problemas.

Déficit en la Atencion de Calidad en el
Centro de Especialidades Salud Familiar

> Duran <
f
Falta de capacidad resolutiva Usuarios insatisfechos con Falta de fidelizacion de
E | frente a patologias del usuario una percepcion negativa pacientes.
F por déficit en la oferta de un del Centro Médico.
E servicio integral de salud.
C
T 4 A A
C Vulnerabilidad de los Usuarios perciben déficit en la Déficiten la
S Derechos del Usuario del atencion ofertada, evidenciada comunicacion con el
Centro de Especialidades por Diagnosticos - usuario (no comunicacion
Salud Familiar Durén Tratamientos-informacion de asertiva)
A baja calidad.
PROBLEMA »  Déficit en la motivacion laboral del capital humano en el 4—T
i Centro de especialidades Salud Familiar Duran 3
A
El Centro no dispone de La institucion no dispone de El capital humano del
programa de capacitacion programas de capacitacion y Centro Médico mantiene
motivacional laboral al difusién sobre los derechos una conducta negativa con
capital humano para brindar de los usuarios. déficit en el desempefio
servicios de calidad y laboral
calidez.
C A A A
U La unidad de Salud no La institucion no provee El capital humano percibe
S mantiene planes medios de comunicacion a que sus necesidades en el
A estratégicos o de accion los usuarios sobre sus ambiente laboral no son
para ofertar servicios de derechos. satisfechas
S alta calidad
A A

A

Las autoridades del Centro
Médico no enfatizan en la
necesidad de un equipo
motivado para el buen
desempefio laboral

No existen planes de
mejora continua como
politica de calidad
efectiva de atencion

Las recompensas/
remuneraciones no estan
acorde con el nivel 6ptimo
de desempefio individual
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2.3.

PROPOSITO

nwOU>HArrCum>x

Arbol de objetivos.

FIN

Atencion de Calidad en el Centro de
Especialidades Salud Familiar Duran

A\ 4

v

|

Capacidad resolutiva frente a

patologias del usuario por alta

competitividad en la oferta del
servicio integral de salud.

Usuarios satisfechos con
una percepcion positiva
del Centro Médico.

Fidelizacion de pacientes.

|

|

i

Respeto de los derechos del
usuario en el Centro de
Especialidades Salud Familiar
Durén

Usuarios perciben 6ptima
atencion, evidenciada por
Diagnosticos -Tratamientos-
informacidn de alta calidad.

Comunicacion asertiva
con el usuario

v

A 4

Motivacién Laboral del capital humano en el Centro de 4—l

especialidades Salud Familiar Duran

—>

A4

A

\ 4

El Centro dispone de
programa de capacitacion
motivacional laboral al
capital humano para brindar
servicios de calidad y
calidez

La institucion dispone de
programas de capacitacion y
difusién sobre los derechos

de los usuarios.

El capital humano del
Centro Médico mantiene
una conducta positiva con

excelente desempefio

laboral

v

v

y

La unidad de Salud
mantiene planes
estratégicos o de accion
para ofertar servicios de
alta calidad

La institucion posee medios
de comunicacion con los
usuarios para presentar sus
guejas ante déficit percibido
en la atencion.

v

Las autoridades del Centro
Médico enfatizan en la
necesidad de un equipo
motivado para el buen

desempefio laboral

!

El capital humano percibe
gue sus necesidades en el
ambiente laboral son
satisfechas

A 4

Existen planes de mejora
continua como politica de
calidad efectiva de
atencion

Las recompensas /
remuneraciones estan
acorde con el nivel 6ptimo
de desempefio individual
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2.4.

Matriz del marco légico.

Objetivos

Indicadores

Medios de

verificaciéon

Supuestos

Fin:
mejorar la calidad

Contribuir a

de atencion en el
centro de
especialidades

salud familiar Duran

Hasta el 2018, el
90% de
pacientes atendidos

los

en el Centro de

Especialidades

Salud Familiar
Duréan se
encuentran

satisfechos con la

atencion recibida.

Acta de
Compromiso
de

los

Encuesta
satisfaccion a
usuarios atendidos
en el Centro de
Especialidades

Salud Familiar.

Participacion del

capital humano

Participacion de los

usuarios

Propésito: El 100% de las | Informe de | Autoridades del
Implementacién del | actividades resultados con | Centro Médico:
programa programadas evidencia Junta Directiva,
Motivacional de | realizadas hasta | fotogréfica Director Médico y
satisfaccion del | agosto 18 del 2017. | Pagina web del | Jefe de Recursos
Capital Humano buzoén de | Humanos apoyan el
para una atencién sugerencias. proyecto.
de calidad. Encuesta al

personal
Resultados El 100% del capital | Acta de | Equipo de Salud
1.-Capital Humano | humano del centro | Compromiso motivado y
capacitado, Médico de | Certificados de comprometido en la
sensibilizado y | especialidades Asistencias. participacion.
comprometido a la | Salud Familiar | Oficios a

atencion con
calidad y calidez al
centro

de

usuario del
Médico

especialidades
Salud

Durén

Familiar

Duran capacitado y

sensibilizado en
talleres de
integracion con

enfoque
motivacional para la

atencioén con

Conferencistas
Programa de
capacitacion.
Fotos

Tripticos
Encuesta de

retroalimentacion
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calidad como
optimo vital en la
de
servicios hasta 13

de abril del 2017.

prestacion

con el capital
humano capacitado

y sensibilizado.

2.-Usuarios 2.1 el 100% del | Fotos
Informados de su | plan Comunicacion | Encuestas de | Participacion de la
derecho a la | asertiva  Usuario/ | satisfaccion a los | comunidad
atencion de salud | Centro Médico | usuarios.
con calidad y | elaborado hasta 8 | Pagina web del
obligaciones dentro | de mayo del 2017 Centro.
del centro de Salud. Encuesta de
retroalimentacion al
usuario.
Verificacion por
medio de la web en
link de quejas/
sugerencias /
comentarios.
3.-El capital | EI 100% del capital | Invitacion para el | Compromiso y

humano del Centro
Médico de
especialidades

salud familiar posee
optimo desempefio
laboral y
satisfaccion de sus
necesidades en el

ambiente laboral

humano con 6ptimo
desempefio laboral

y satisfaccion de

sus necesidades
laborales
favoreciendo la

atencion cdlida e
integral hasta 18 de
agosto del 2017

taller de Integracién
del talento humano.
Lista de asistencia
del personal
Evaluacion de
desempefio
Programa de
Coaching
Encuesta de
coaching.

Pantalla virtual
Juegos recreativos

de mesay virtuales.

participacién activa
del Capital Humano
Centro

de

en el
Médico
especialidades

salud familiar Duran
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R1 Equipo de Salud Capacitado y comprometido a la atencion con calidad y

calidez al usuario

1.1. Reunién con el | -Maestrante 23 de | -Papeles $ 30
Director de la Unidad de | -Equipo de | marzo -Esferos
Salud y el talento | Salud 2017 -Computadora
humano para | -Director de la -Refrigerios
socializacion del | Unidad
proyecto.
1.2 Taller de marco legal | Maestrante 27 de | -Computadora $20
y normativa de atencion marzo -Papeles
integral de salud 2017 -Esferos
-Proyector
-Refrigerios
1.3 Taller motivacional | Maestrante 31 de | -Parlantes $20
con enfoque de trabajo marzo -Computadora
en equipo e importancia 2017 -Papeles
de compromiso -Esferos
institucional. -Refrigerios
1.4 Taller con | Maestrante 7 de abril | -Proyector $20
retroalimentacion de del 2017 | -Parlantes
satisfaccion de -Computadora
necesidades del talento -Papeles
humano. -Esferos
-Refrigerios
1.5 Taller de | Maestrante 13 de | -Proyector $20
comunicacion asertiva y abril del | -Computadora
politicas de atencion de 2017 -Papeles
calidad. -Esferos
-Parlantes
-Refrigerios

R2 Usuarios Informados sobre sus derechos a la atencién de salud con calidad/calidez

y obligaciones dentro del Centro de Salud.

2.1-Reunion  con los | Maestrante 26 de | -Computadora $10
representantes abril -Papeles
comunitarios. 2017 -Esferos

- Refrigerios
2.2-Taller de normativas, | Maestrante 28 de | -Proyector $20
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derechos y obligaciones abril del | -Computadora
dirigido a los 2017 -Papeles
representantes -Esferos
comunitarios y poblacién -Parlantes para
diana escogida en la musicoterapia
reuniéon con los mismos. -Refrigerios

Se incluye terapia anti-

estrés con musicoterapia

para empatia con los

usuarios.

2.3-Capacitacion a los | -Maestrante 8 de | -computadora $20
representantes -Supervisor del | mayo del | -papeles
comunitarios del uso de | area de | 2017 -esferos.

la pagina web para | informatica del

retroalimentacion de las | Centro de

actividades planteadas | Salud.

en el link de

guejas/sugerencias/com

entarios.

R3 El capital humano del Centro Médico de Especialidades Salud Familiar posee

6ptimo desempefio laboral y satisfaccion de sus necesidades en el ambiente laboral

3.1. Reunién con | -Maestrante 25 de | -Computadora $10
directora  médica vy | -Supervisor de | mayo del | -Papeles
departamento recursos | Departamento 2017 -Esferos

humanos 'y demés | de Talento

talento  humano del | Humano

Centro Médico

3.2 Taller de integracion | -Maestrante 14 de | -Computadora $100
con el talento humano de junio del | -Papeles

todas las areas con 2017 -Esferos

realizacion de encuesta -Refrigerio

de satisfaccion de

necesidades laborales

anénimas.

3.3. Reunién de | -Maestrante 30 de | -Computadora $10
Rendicién de Cuentas -Supervisor de | junio del | -Papeles
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Departamento 2017 -Esferos

de Talento

Humano
3.4 Reconocimientos a | -Maestrante 14 de | -Valla $100
personal destacado de |- Supervisor de | Julio del | publicitaria
Cada una de las é&reas | Departamento 2017 -Papeles
del Centro Médico Salud | de Talento -Marcadores
Familiar Duran teniendo | Humano -computadora
en cuenta: tres lugares | -Direccion -impresora
meritorios, los cuales se | Médica
publicaran en el mural de
la Unidad de Salud cada
mes, y al empleado del
trimestre de cada area
(en promedio el que
mayor namero de veces
haya ocupado el puesto
namero 1) mediante
evaluacion de su
desempefio provisto por
cada supervisor.
3.5. Coaching | -Maestrante 8 de | -Papeles -$250
empresarial cada 3 | -Supervisor de | junio vy | -Marcadores
meses para | Departamento 12 de | -Computadora
reforzamiento de | de Talento | septiem- | -Impresora
actitudes-aptitudes Humano bre del | -Proyector
positivas en el rol de 2017 -Personal
empleados productivos Coaching
por parte del Capital
Humano
3.6. Implementacion | -Maestrante 18 de | -Area de | -$200
area de esparcimiento | -Supervisor de | agosto descanso
con toma de 15 minutos | Departamento del 2017 | -Pantalla  con
obligatoria dentro del | de Talento videos anti
Centro Médico (en el | Humano stress dirigidos

area de descanso que ya

-Juegos
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se encuentra en la
Unidad pero que no esta
abierto al personal del
capital humano), donde
los colaboradores
encontraran terapias anti
stress (dirigidas de forma
virtual en la pantalla del
area) y juegos
recreativos de mesa y

virtuales.

recreativos
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CAPITULO 1lI
RESULTADOS

33



3.1. Resultado No. 1.

Equipo de Salud Capacitado y comprometido a la atencion con calidad y calidez al

usuario.

3.1.1. Actividad 1. Reunidn con el Director de la Unidad de Salud y el talento

humano para socializacion del proyecto.

El dia 23 de marzo del 2017, se llevé a cabo una reunién entre el Maestrante Dr. Leonel
Alberto Dajaro Castro con la Directora del Centro Médico de Especialidades: Salud Familiar
DuranDra. Yira Felizzola Bohorquez junto al equipo de salud, para informarle sobre la
realizacion del Proyecto solicitando los respectivos permisos. La Directora Médica manifest6
su aprobacion a esta peticion y al mismo tiempo expresoé su total respaldo y apoyo, asi como
la colaboracion de todo el personal para poder cumplir con este objetivo. Firmando para
constancia un Acta de Compromiso entre las partes intervinientes en el Proyecto.

de Loja, realiza esta Acta de Compromiso,

herramientas importantes para que el Equlpo'




(En el anexo N° 6. Se encuentra como evidencia)

&5 URIVERSIDAD MECNICA PARTICULAR DELOIA ~
| CERNIBO MEDICD IDE BSPRCIALIDADES = .
SALTID FARITLIAR IDURAR, CUATAS

INVITACION

Invita al Equipo de Salud del Centro de Especialidades: Salud Familiar
Duran, Guayas a participar en las charlas programadas por la Universidad
Técnica Particular de Loja.
DIAS: Marzo 27 del 2017
Marzo 31 del 2017

Abnl 7 del 2017

Abril 13 del 2017

Abril 26 del 2017
HORA: 08H30 a 16H00
LUGAR: Centro Médico de Especialidades: Salud Familiar Durén Guayas.

Dr. Leonel Dajaro
MAESTRANTE

3.1.2. Actividad 2: Taller de marco legal y normativa de atencién integral de
Salud.

El taller de marco legal y normativa de atencion integral de salud se desarrollé el 27 de
marzo del 2017, para ello se programé una capacitacién siendo necesario investigar a través
de libros, revistas y en varias paginas de Internet, lo cual permitié tener una visibn mas
amplia en relacion al tema. Durante el 5,10, 12, y 14 del mes de marzo se realizaron
gestiones encaminadas a elegir personas idoneas para que participen en el Taller de
Capacitacion del Marco Legal y Normativa de atencion integral de salud participando como
expositora la Dra. Mg Narcisa Katiuska Garzon Lasso, Directora Distrital 09D02 Zona 8 del

Ministerio de Salud Publica.

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE LOJA
MAESTRIA EN GERENCIA EN SALUD PARA EL DESARROLLO LOCAL

Duran, Marzo 21 del 2017

Dra.

Mg Narcisa Katiuska Garzon Lasso
Directora Distrital 09D02 Zona 8
Ministerio de Salud Publica

Ciudad

De mis consideraciones:

Como un aporte a la capacitacion del Equipo del Equipo de Salud del
Centro de Especialidades: Salud Familiar Duran, Guayas, se haorganizado
un Seminario Taller dirigido a este grupo, con la intencion de fortalecer el
desempefio laboral en esta Institucion.

Porlo antes expuesto, invitamos a usted, para que participe en este evento
en calidad de CONFERENCISTA, el mismo que se desarrollara en la
Institucion el dia 27 de Marzo del 2017 a partir de las 08h00 con el tema:
MARCO LEGAL Y NORMATIVA DE ATENCION INTEGRAL DE SALUD

Porla atencion que se digne dar a la presente, anticipo mis sentimientos de
consideracion y estima.

De usted atentamente, p

0L L
Dr. Leonel Dajaro Castro
MAE STRANTE UNIVERSIDAD
TECNICA PARTI DE LOJA
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Se disefi6é un Diploma para entregar a los asistentes.

SIDAD TEEHICA PARTICULAR DE LA

CENTIRO KIEDICD [DIE BSPBCIALIDADIESy — Sovdromiior
SALUID FARTTLIAR IDUIRAR), GUATAS

CERTIFICADQ

L I~
Por haber participado en el Seminario Taller de..........ccocc........ ” en calidad
de ASISTENTE los dias............. .. e e del 2017

Portoviejo, Abril del 2017

DIRECTOR UTPL

Dr. Leonel Dajaro
MAESTRANTE

Plan educativo

Seminario taller sobre marco legal y normativa de atencién integral de Salud.

3.1.2.1. Introduccion.

El Ministerio es el rector de las politicas en materia de salud y asistencia social, asi como de
su implementacién y ejerce, en consecuencia, la conduccién, regulacién, vigilancia,

coordinacién y evaluacién de las acciones e instituciones de salud en el ambito nacional.

Este Modelo identifica, como funcién indelegable del MSPAS, el ejercicio de la autoridad
sanitaria nacional y el liderazgo sectorial en el territorio. Ello con la finalidad de incidir o
coadyuvar sobre los condicionantes y determinantes ambientales, sociales y culturales de la
salud, las amenazas y los riesgos de enfermar y morir, siendo su aplicaciéon a nivel nacional

y local.

En la construccién del liderazgo sectorial se debe crear el entorno para acciones basadas en
la participacion social, y actuaciones institucionales de regulacién, vigilancia y cumplimiento
de normativas sanitarias. En términos de rectoria el Modelo reconoce los componentes de

direccionalidad y territorialidad.
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La prestacién de servicios representa el cumplimiento de las obligaciones del Estado en

términos de prevencién, promocion, recuperacién y rehabilitacion de la salud.

3.1.2.2. Justificacion.

La capacitacion en el proceso de seguimiento y de evaluacién de programas y proyectos
permite la identificacion de objetivos institucionales y se constituye en un canal importante
de comunicacién de doble via entre el expositor y la persona que recibe la capacitacion, lo
que implica una retroinformacion inmediata que permite un cambio de actitud ante los

problemas detectados.

3.1.2.3. Objetivos.

3.1.2.3.1 General.
Capacitar al equipo de salud sobre marco legal y normativa de atencién integral de Salud.

3.1.2.3.2. Especificos.
Mejorar los conocimientos del equipo de salud sobre marco legal y normativa de atencién

integral de Salud.

3.1.2.4. Meta.

Lograr que el 100% del equipo de salud conozca sobre el tema de la capacitacion.

3.1.2.5. Delimitacion de espacio y tiempo.
3.1.2.5.1. Lugar.
Unidad de salud

3.1.2.5.2. Tiempo.
27 de marzo del 2017

3.1.2.6. Recursos.

3.1.2.6.1. Humanos.
Maestrante Universidad Técnica Particular de Loja
Director de la Unidad

Equipo de Salud
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3.1.2.6.1.1. Facilitador.
Dra. Mg Narcisa Katiuska Garzén Lasso, Directora Distrital 09D02 Zona 8, Ministerio de
Salud Publica.

Maestrante

3.1.2.6.1.2. Participantes.

Equipo de Salud del Centro de Especialidades: Salud Familiar Duran, Guayas.

3.1.2.6.2. Materiales.
Pizarra
Marcadores
Rotafolios
Computadora
Proyector

3.1.2.6.3. Econdmicos.

Financiado por el maestrante

Tabla 1. Cronograma de charlas educativas sobre marco legal y normativa de atencién integral de

Salud dirigido al equipo de salud el 27 de marzo del 2017.

Temas Hora Responsables Ayuda - Evaluacion
metodologica

Modelo de Atencion | 8:00 a | Dra. Mg Narcisa | Proyector Encuesta

Integral de Salud 10h00 Katiuska Garzén | Computadora

Lasso, Directora | Videos
Distrital 09D02

Zona 8, MSP.
Articulacién de la Red de | 10h00 a | Dra. Mg Narcisa | Rotafolio
Servicios. 11h00 Katiuska Garzén | Proyector
Sistema de Registro en Lasso, Directora | Computadora
Salud Distrital 09D02
Sistema de Referencia y Zona 8, MSP.
Contrarreferencia. Sistema
de Logistica
Fases y herramientas para | 11h00 a | Dra. Mg Narcisa | Rotafolio
la  implementacién  del | 12h00 Katiuska Garzon | Proyector
modelo de atencion Lasso, Directora | Computadora
integral de salud Distrital 09D02 | Refrigerio
Familiar comunitario e Zona 8, MSP.

intercultural-mais-fci en el
primer nivel de atencién
Ordenamiento territorial de | 12h00 a | Dra. Mg Narcisa | Rotafolio
la red de servicios de Salud | 13h00 Katiuska Garzén | Proyector
Lasso, Directora | Computadora
Distrital 09D02
Zona 8, MSP.
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Implementacion del MAIS. 13h00 a | Dra. Mg Narcisa | Rotafolio

Desarrollo financiero 14h00 Katiuska Garzén | Proyector
Desarrollo Institucional Lasso, Directora | Computadora
Distrital 09D02
Zona 8, MSP.
Constitucion de la | 14h30 a | Dra. Mg Narcisa | Rotafolio
Republica del Ecuador 15h30 Katiuska Garzén | Proyector
El Plan Nacional para el Lasso, Directora | Computadora
Buen Vivir 2009 — 2013 Distrital 09D02
Ley Orgénica de Salud Zona 8, MSP.

La Agenda Social 2009 —
2011 (MCDS, 2009)
Objetivos de Desarrollo del
Milenio
Vision 'y  Mision  del
Ministerio de Salud Publica
del Ecuador
Elaborado por: Autor

Capacitacion al Equipo de Salud del Centro de Especialidades: Salud Familiar Duran,
provincia del Guayas sobre marco legal y normativa de atencion integral de Salud por parte

de la Dra. Mg Narcisa Katiuska Garzén Lasso, Directora Distrital 09D02 Zona 8, MSP.
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3.1.3. Actividad 3: Taller motivacional con enfoque de trabajo en equipo e

importancia de compromiso institucional.

Para el cumplimiento de esta actividad se realizé un triptico informativo y se disefié un
triptico y el Plan de Capacitacién para realizar las charlas con el equipo de salud del Centro
de Especialidades: Salud Familiar Duran, Guayas el 31 de marzo del 2017.(En el anexo N°

8. Se encuentra como evidencia triptico)

Tabla 2. Plan de Capacitacion dirigido al equipo de salud del Centro de Especialidades: Salud
Familiar Duran, Guayas. Afo 2017.

TEMAS A DESARROLLARSE | FECHA |RESPONSABLE| RECURSOS EVALUACION

Potencialidades del trabajo en | 8:00 a | Autor del | Computadora | Preguntas y

equipo 10h00 proyecto Proyector respuestas

Caracteristica para un buen | 10h00 a | Dr. Eladio | Rotafolio Preguntas y

trabajo en equipo. Trabajo en | 11h00 Chourio Diaz Tripticos respuestas

equipo y gestion de recursos Computadora

humanos en salud Proyector

Trabajo en equipo en salud: | 11h00 a | Dr. Eladio | Tripticos Preguntas y

propuesta de herramientas 12h00 Chourio Diaz Computadora | respuestas
Proyector

Andlisis comparativo entre | 12h00 a | Autor del | Tripticos Preguntas y

trabajo fragmentado y trabajo | 13h00 proyecto Computadora | respuestas

en equipo en salud. Proyector

Cémo gerenciar el conflicto

Compromiso institucional | 13h00 a | Dr. Eladio | Tripticos Preguntas y

Componentes del compromiso | 15h00 Chourio Diaz Computadora | respuestas

institucional Proyector

Compromiso y satisfaccion | 8:00 a | Dr. Eladio | Tripticos Preguntas y

laboral como factores de | 10h00 Chourio Diaz Computadora | respuestas

permanencia Proyector

Elaborado por: Autor

3.1.4. Actividad 4: Taller con retroalimentacion de satisfaccion de necesidades

del talento humano.

Para el cumplimiento de esta actividad el 7 de abril del 2017 se ejecuté la capacitacion al
personal del Centro, cuyo conferencista fue la Dra. Marjorie Lombeida con el proposito de
gue se realice de forma mensual como politica institucional por medio del Departamento de

Talento Humano de la institucién Para ello, se realiz6 el siguiente plan educativo.
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1

,

UNIVERSIDAD TECNICA P'ARTICULAR DE LOJA
LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE LOJA
MAESTRIA EN GERENCIA EN SALUD PARA EL DESARROLLO LOCAL

Duran, Marzo 21 del 2017

Dra
Marjorie Lombeida.
Ciudad

De mis consideraciones

Como un aporte a la capactacon del Equipo del Equipo de Salud del
Centro de Espedalidades: Salud Famiiar Duran Guayas, se haorganizado
un Seminario Taller dirigido a este grupo, con 1a intencion de fortalecer el
desempenio laboral en esta Institucion

Porlo antes expuesto, invitamos a usted, para que participe en este evento
en calidad de CONFERENCISTA el mismo que se desarrollard en la
Institucion el dia 7 de Abril del 2017 3 partir de las 08h00 con el tema
SATISFACCION DE NECESIDADES DEL TALENTO HUMANO

Porlia atencion que se digne dar ala presente, anticipo mis sentimientos de
consideracion y estima

De usted atentamente

Dr. Leonel Dajaro Castro
MAESTRANTE UNIVERSIDAD
TECNICA PART. DE LOJA

Plan educativo

Seminario taller sobre satisfaccion de necesidades del talento humano.

3.1.4.1. Introduccion.

Hasta hace muy pocos afios las leyes que gobernaban el progreso personal en el mundo del
trabajo estaban casi Unicamente circunscritas al amiguismo, el nepotismo y el favoritismo
por un lado y, al historial académico (y a la experiencia) del empleado por el otro. De hecho,
cuanto mas queria crecer una empresa, mas importancia concedia a los estudios y a la

formacion basica de sus empleados, y menos a los nexos personales con la direccion.

Pero en nuestro competitivo mundo actual, este enfoque para la seleccion y promocion del
empleado en la organizacién ha resultado insuficiente para dotar a las empresas de la
necesaria capacidad de gestion para poder sobrevivir. Personas con impecables historiales
académicos han resultado un fracaso como directivos o empleados, y aunque con menos
frecuencia, también se ha dado el caso contrario. La formacion basica sigue siendo un
ingrediente necesario para el éxito profesional, pero ya no es suficiente. En la practica, la

administracion se efectla a través del proceso administrativo: planear, ejecutar y controlar.
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3.1.4.2. Justificacion.

La capacitacion en el proceso de seguimiento y de evaluacién de programas y proyectos
permite la identificacion de objetivos institucionales y se constituye en un canal importante
de comunicacion de doble via entre el expositor y la persona que recibe la capacitacion, lo
que implica una retroinformacién inmediata que permite un cambio de actitud ante los

problemas detectados.

3.1.4.3. Objetivos.
3.1.4.3.1. General.
Capacitar al personal del Centro sobre satisfaccion de necesidades del talento humano.

3.1.4.3.2. Especificos.
Mejorar los conocimientos del personal del Centro sobre satisfaccién de necesidades del

talento humano.

3.1.4.4. Meta.

Lograr que el 100% del personal del Centro conozca sobre el tema de la capacitacion.

3.1.4.5. Delimitacion de espacio y tiempo.
3.1.4.5.1. Lugar.
Unidad de salud

3.1.4.5.2. Tiempo.
7 de abril del 2017

3.1.4.6. Recursos.

3.1.4.6.1. Humanos.
Maestrante Universidad Técnica Particular de Loja
Director de la Unidad

Personal del Centro

3.1.4.6.1.1. Facilitador.

Dra. Marjorie Lombeida. Maestrante U.T.P.L.

3.1.4.6.1.2. Participantes.

Personal del Centro de Especialidades: Salud Familiar Duran, Guayas.
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3.1.4.6.2. Materiales.
Pizarra
Marcadores
Rotafolios
Computadora

Proyector

3.1.4.6.3. Econdmicos.

Financiado por el maestrante

Tabla 3. Cronograma de charlas educativas sobre satisfaccién de necesidades del talento humano

dirigido al personal del Centro el 7 de abril del 2017.

Ayuda
Temas Hora Responsables Evaluacion
metodoldgica
¢, Qué es la | 8:00 a | Maestrante Proyector Encuesta
administracion del | 10h00 Computadora
talento humano? Refrigerio
Videos
Definicion de recursos y | 10h00 a | Dra. Marjorie | Rotafolio
talento humano 11h00 Lombeida. Proyector
Computadora
¢Por qué la | 11h00 a | Dra. Marjorie | Rotafolio
administracion del | 12h00 Lombeida. Proyector
talento humano es Computadora
importante? Refrigerio
Desarrollo de una | 12h00 a | Maestrante Rotafolio
filosofia propia de la | 13h00 Proyector
administracion del Computadora
talento humano
Abraham Maslowy la | 13h00 a | Dra. Marjorie | Rotafolio
jerarquia de las | 14h00 Lombeida. Proyector
necesidades. Frederick Computadora

Herzberg y la teoria de
la motivacién de los
factores = motivadores-

higiénicos
Mejoramiento continuo | 14h30 a | Dra. Marjorie | Rotafolio
de las organizaciones 15h30 Lombeida. Proyector

Computadora

Elaborado por: Autor
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Capacitacion al personal del Centro de Especialidades: Salud Familiar Duran, provincia del

Guayas sobre satisfaccion de necesidades del talento humano.

3.1.5. Actividad 5: Taller de comunicacion asertiva y politicas de atencion de

calidad.

Para el cumplimiento de esta actividad el 13 de abril del 2017 se realiz6 un Plan de

Capacitacion para realizar las charlas con el personal del Centro de Especialidades: Salud

Familiar Duran, provincia del Guayas sobre comunicacién asertiva y politicas de atencién de

calidad.

Tabla 4. Plan de capacitacién dirigido al personal del Centro de Especialidades: Salud Familiar

Duran, Guayas, sobre comunicacion asertiva y politicas de atencién de calidad. 13-04-2017.

TEMAS A DESARROLLARSE FECHA RESPONSABLE| RECURSOS EVALUACION
Flujo de la comunicacion 8:00 a | Dr. Leonel | Tripticos Preguntas vy
Redes de la comunicacién 10h00 Dajaro Computadora respuestas
Barreras y recomendaciones Proyector

para la comunicacién eficaz.

Factores que influyen en la | 10h00 a | Dr. Leonel | Rotafolio Preguntas vy
cohesién 11h00 Dajaro Tripticos respuestas

La percepciébn que el equipo Computadora

tiene de si mismo y de otros Proyector

grupos

Relaciones humanas 11h00 a | Dr. Leonel | Tripticos Preguntas vy
Equipos de trabajo. 12h00 Dajaro Computadora respuestas
Explicar los papeles individuales Proyector

en el éxito del equipo.

Reuniones de equipo para

resolver conflictos

Evaluacion de la calidad 12h00 a | Dr. Leonel | Tripticos Preguntas vy
Satisfaccion del paciente. 13h00 Dajaro Proyector respuestas
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El derecho a la calidad de | 13h00 a | Dr. Leonel | Tripticos Preguntas vy
atencién 15h00 Dajaro Computadora respuestas
Informacién y rendimiento de Proyector

cuentas

Implementacion de politicas de | 8:00 a | Dr. Leonel | Juegos Interactuar con
calidad. 10h00 Dajaro interactivos juegos

Cumplimiento de normas vy
estandares de calidad.

Riesgos de la atencion.
Derechos de los usuarios y trato
digno.

Competencias y proteccién al
trabajador de los riesgos
laborales

Asignar recursos para la gestion
de la calidad

Ejercer y vigilar atencion con
calidad.

Elaborado por: Autor

Capacitacion al equipo de salud sobre comunicacién asertiva y politicas de atencién de

calidad. La capacitaciéon conté con la asistencia del personal del Centro. Participé como

Conferencista el Maestrante Dr. Leonel Dajaro.
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Encuesta de retroalimentacién con el capital humano capacitado y sensibilizado

100

50

Ay

Si No

Gréfico 1.- ¢ Cree usted que los conocimientos adquiridos sobre marco legal y normativa de
atencion integral de salud le permitirdn dar un mejor servicio a los usuarios y a la comunidad
en general?

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Autor.

El personal opiné que los conocimientos adquiridos en el taller de marco legal y normativa
de atencién integral de salud del Centro de Especialidades Salud Familiar Duran si les

permitiran dar un mejor servicio a los usuarios y a la comunidad en general en un 100%.
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Gréfico 2.- ¢ Cuales son los conflictos que surgen entre los miembros del grupo?
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Autor.

El personal opind que los conflictos que surgen entre los miembros del grupo del Centro de
Especialidades Salud Familiar Duran son los desacuerdos, las discrepancias y los

sentimientos en un 28% cada una, y las diferencias en un 16%.
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Grafico 3.- Para realizar cambios en los perfiles de salud de su institucién ¢ qué se necesita?
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor.

El cuadro y grafico muestra que los cambios en los perfiles de salud del Centro de
Especialidades Salud Familiar Durdn son mejorar la calidad de la atencion en un 78%, la
satisfaccion de los servicios prestados en un 11% vy la eficiencia y la eficacia en un 11%.
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Gréfico 4.- ¢ Es importante que se motive al personal para el mejoramiento continuo de la
institucion?
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Autor.

De acuerdo a los porcentajes que se observan en esta interrogante se concluye que el
personal considera que es importante el mejoramiento continuo del Centro de

Especialidades Salud Familiar Duran en un 100%.
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B Seleccionar, desarrollar y evaluar los miembros de dicha empresa
B Originar un clima de amplia participacion
Controlar el desempefio de los miembros

M Influir en la motivacion de nuestros trabajadores

Gréfico 5.- ¢ Cuales son los beneficios que consigue una organizacion a través de una comunicacion
eficaz?

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Autor.

El personal considera que los beneficios que consigue una organizacion a través de una
comunicacion eficaz del Centro de Especialidades Salud Familiar Durdn es establecer y
difundir los propositos y metas de la empresa y desarrollar planes en un 22% cada una.
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3.2. Resultado No. 2

Usuarios Informados sobre sus derechos a la atencién de salud con calidad/calidez y

obligaciones dentro del centro de Salud.

3.2.1. Actividad 1: Reunidn con los representantes comunitarios.

Esta actividad se realiz6 el 26 de abril del 2017 luego de convocar a los representantes
comunitarios mediante comunicacion escrita, para socializar la capacitacion. Mediante una
exposicion clara se pone a consideracion el dia y la hora y lugar y se compromete a los

Mismos a apoyar las tareas programadas y a darles continuidad.
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3.2.2. Actividad 2: Taller de normativas, derechos y obligaciones dirigido a los
representantes comunitarios y poblacién diana escogida en la reunién con los
mismos. Se incluye terapia anti-estrés con musicoterapia para empatia con los

usuarios.

Para el cumplimiento de esta actividad se disefié un Plan de capacitacion para realizar las
charlas sobre normativas, derechos y obligaciones con los representantes comunitarios y
poblacion diana. Este taller se llevd a cabo el 28 de abril del 2017 con la realizacion de
Programa: “Combate el Estrés” de acuerdo a las normas de la JNC VII, situaciones vitales y
el estrés pueden desempefar un papel importante en el desarrollo y mantenimiento de la
hipertension arterial. Se dieron las indicaciones de nutricion adecuada con base a la dieta
DASH y se realizé la terapia grupal integral basada en dindmica de grupo.

Plan educativo

Taller de normativas, derechos y obligaciones dirigido a los representantes

comunitarios y poblacién diana.

3.2.2.1. Introduccioén.

El hombre es un ser integral cuya naturaleza es de caracter bio — psicosocial. La salud es un
derecho de todo ser humano, su consecucién esta determinada por los niveles de vida

dentro de la estructura socio politico y econémico del estado.

El acceso universal, equitativo, permanente, oportuno y de calidad a todas las acciones y
servicios de salud; y el acceso gratuito a los programas y acciones de salud publica, dando
atencion preferente en los servicios de salud publicos y privados, a los grupos vulnerables
determinados en la Constitucion Politica de la Republica; Vivir en un ambiente sano,

ecolégicamente equilibrado y libre de contaminacion.

Por otro lado esta el respeto a su dignidad, autonomia, privacidad e intimidad; a su cultura,
sus practicas y usos culturales; asi como a sus derechos sexuales y reproductivos; y ser
oportunamente informados sobre las alternativas de tratamiento, productos y servicios en los
procesos relacionados con su salud, asi como en usos, efectos, costos y calidad; a recibir
consejeria y asesoria de personal capacitado antes y después de los procedimientos

establecidos en los protocolos médicos.
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Ser atendido inmediatamente con servicios profesionales de emergencia, suministro de
medicamentos e insumos necesarios en los casos de riesgo inminente para la vida, en
cualquier establecimiento de salud publico o privado, sin requerir compromiso econémico ni
tramite administrativo previo. El derecho al trato digno y a una actitud amable o respetuosa
por parte de los profesionales de la salud, lo cual pasa por el uso de un lenguaje adecuado y

comprensible y por el derecho a la privacidad, por evitar publicidad, etc.

3.2.2.2. Justificacion.

La capacitacion en el proceso de seguimiento y de evaluaciéon de programas y proyectos
permite la identificacion de objetivos institucionales y se constituye en un canal importante
de comunicacién de doble via entre el expositor y la persona que recibe la capacitacion, lo
que implica una retroinformacion inmediata que permite un cambio de actitud ante los

problemas detectados.

3.2.2.3. Objetivos.

3.2.2.3.1. General.

Capacitar al equipo de salud sobre normativas, derechos y obligaciones.

3.2.2.3.2. Especificos.

Mejorar los conocimientos del equipo de salud sobre normativas, derechos y obligaciones.

3.2.2.4. Meta.

Lograr que el 100% del equipo de salud conozca sobre el tema de la capacitacion.

3.2.2.5. Delimitacion de espacio y tiempo.
3.2.2.5.1. Lugar.
Unidad de salud

3.2.2.5.2. Tiempo.
28 de abiril del 2017

3.2.2.6. Recursos.
3.2.2.6.1. Humanos.

Maestrante Universidad Técnica Particular de Loja
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Representantes comunitarios y poblacién diana

3.2.2.6.1.1. Facilitador.

Dr. Leonel Dajaro

Maestrante

3.2.2.6.1.2. Participantes.

Equipo de Salud del Centro de Especialidades: Salud Familiar Duran, Guayas.

3.2.2.6.2. Materiales.

Pizarra
Marcadores
Rotafolios
Computadora
Proyector

3.2.2.6.3. Econdmicos.

Financiado por el maestrante

Tabla 5. Cronograma de charlas educativas sobre normativas, derechos y obligaciones dirigido a

Representantes comunitarios y poblacién diana el 28 de abril del 2017.

Temas Hora Responsables Ayuda . Evaluacion
metodoldgica
Normativas, derechos vy | 8:00 Dr. Leonel Dajaro | Proyector Encuesta
obligaciones 10h00 Castro Computadora
Videos
Poblacion informada y | 10h00 Dr. Leonel Dajaro | Rotafolio
con conocimiento de sus | 11h00 Castro Proyector
derechos y Computadora
responsabilidades
Derecho a participar en | 11h00 Dr. Leonel Dajaro | Rotafolio
decisiones 12h00 Castro Proyector
Computadora
Refrigerio
Autonomia para tomar | 12h00 Dr. Leonel Dajaro | Rotafolio
decisiones 13h00 Castro Infocus
Computado7ra
normas de la JNC VII 13h00 Dr. Leonel Dajaro | Rotafolio
14h00 Castro Proyector
Computadora
Programa: “Combate EI | 14h30 Dr. Leonel Dajaro | Rotafolio
Estrés “de acuerdo a las | 15h30 Castro Proyector
normas de la JNC VII Computadora

Elaborado por: Autor
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Capacitacibn a Representantes comunitarios y poblacion diana del Centro de
Especialidades: Salud Familiar Duran, provincia del Guayas sobre normativas, derechos y

obligaciones.

REALIZACION DE PROGRAMA: “COMBATE EL ESTRES"

TECNICAS DE RELAJACION
MEDIACION CON MUSICA RELAJANTE

En el anexo N° 6. Se encuentra como evidenciaEncuesta de satisfaccién a los usuarios

atendidos en el Centro de Especialidades Salud Familiar Duran.
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Graéfico 6.¢,Cada qué tiempo acude al Centro de Especialidades Salud Familiar Duran para ser

atendido?

Fuente: Encuesta

Elaborado Por: Autor

Los usuarios acuden para ser atendidos en el Centro de Especialidades Salud Familiar
Duréan: Siempre que requieren en un 70%; A veces acude y otras veces no lo hace 18% y

los que van por primera vez en un 12%.

Lo cual denota que la mayoria de los usuarios

externos si son atendidos en esta unidad cada vez que lo necesitan.
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Gréfico 7. ¢Calidad de atencion durante la entrega de turnos del Centro de Especialidades

Salud Familiar Duran?

Fuente: Encuesta

Elaborado Por: Autor

Los usuarios del Centro manifestaron que fueron atendidos Muy bien con un 82%, Bien con
un 12%, Regular 4% y Mal con un 2%. Lo que indica que la unidad esta capacitada para dar

atencion al usuario con calidad y calidez, sobre todo durante la entrega de turnos.
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Graéfico 8. Tiempo de espera para ser atendidos
Fuente: Encuesta
Elaborado Por: Autor

El 90% de los usuarios del Centro de Especialidades Salud Familiar Durdn manifestaron que
el tiempo que tuvieron que esperar para ser atendidos fue Menos de 30 minutos en un 91%,
entre 30 minutos y 1 hora un 7% y Méas de 1 hora un 2%, lo cual indica que a la mayoria de
los usuarios se los atiende en Menos de 30 minutos, que es poco tiempo lo cual registra la

satisfaccion de los usuarios.
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Gréfico 9. Trato del profesional médico a los usuarios
Fuente: Encuesta

Elaborado Por: Autor

El andlisis gréfico indica que los usuarios del Centro de Especialidades Salud Familiar Duran
manifestaron que el trato que les dio el profesional médico a la mayoria le parece Muy
Bueno un 79%; Bueno en un 9% y en su minoria Regular en un 8% y Malo en un 4%. Lo
cual indica que los usuarios se encuentran satisfechos debido a que se les da una buena

calidad de atencion.
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Gréfico 10. Explicacion que brind6 el personal médico y de enfermeria sobre la enfermedad,
tratamiento, uso de medicamentos y cuidados en casa.

Fuente: Encuesta

Elaborado Por: Autor

Los usuarios del Centro de Especialidades Salud Familiar Duran manifestaron que la
explicacion que brind6 el personal médico y de enfermeria sobre la enfermedad, tratamiento,
uso de medicamentos y cuidado en casa les parecié Suficiente en un 81% e Insuficiente en
un 19%, lo que indica que el usuario externo puede seguir con el tratamiento y mejorar su

salud, ya que entendid la explicacién que le dio el personal médico y de enfermeria.
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Gréfico 11. Tiempo que les dedicé el médico a los usuarios.
Fuente: Encuesta

Elaborado Por: Autor

El 86.00% de los usuarios que acudieron al Centro de Especialidades Salud Familiar Duran
manifestaron que el tiempo que les dedic6 el médico fue Suficiente y en su minoria
Insuficiente en un 14%, por lo que la mayoria expreso6 sentirse satisfecho con la actuacion

del médico.
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Gréfico 12. Opinion sobre la cartelera, anuncios, folletos y avisos del Centro
Fuente: Encuesta
Elaborado Por: Autor

Los usuarios opinaron que las carteleras, afiches, avisos y folletos que se utilizan para
proporcionar informacién estan en un lugar adecuado (46%); Visualmente atractiva en un
32% y en menor escala, Su lectura es comprensible en un 22%. Lo cual indica que los
usuarios consideran que las carteleras, afiches y folletos estdn ubicadas en un lugar

adecuado y cumplen la funcion de trasmitir informacion.
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Gréfico 13. Conocimiento de los usuarios sobre sus derechos y obligaciones
Fuente: Encuesta

Elaborado Por: Autor

Se evidencié que los usuarios del Centro de Especialidades Salud Familiar Duran si
conocen sus derechos y obligaciones en un 88.00% y solo una minoria contestaron que no
en un 12.00%. Esto denota que la unidad de salud ha capacitado a los usuarios sobre sus

derechos y obligaciones.
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Gréfico 14. Opinién de los usuarios sobre su deseo de regresar al Centro de Especialidades Salud
Familiar Duran.

Fuente: Encuesta

Elaborado Por: Autor

Los usuarios del Centro de Especialidades Salud Familiar Duran expresaron su deseo de
regresar al Centro de Especialidades Salud familiar Duranen un 92% mientras que en su
minoria contesto que No en un 8%. Esto indica que la mayoria de los encuestados desea

regresar por atencion.

3.2.3. Actividad 3: Capacitacidon a los representantes comunitarios del uso de la
pagina web para retroalimentacion de las actividades planteadas en el link de

guejas/sugerencias/comentarios.

Para el cumplimiento de esta actividad el 8 de mayo del 2017 se realizé la capacitacion a los
representantes comunitarios sobre el uso de la pagina web del Centro Médico: Salud familiar
Duran. Esta capacitacion estuvo a cargo del Dr. Joel Moreno Uzcategui quien explicé que el
buzén de sugerencias es un espacio disefiado para conocer las opiniones, inquietudes, y
propuestas de mejora sobre los procedimientos y condiciones de trabajo; por esta razon
todas las sugerencias que el usuario realice seran estudiadas, contestadas y tomadas en

cuenta para establecer acciones correctivas.
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Para acceder al buzén de sugerencias virtual se deben seguir los siguientes pasos:

1.

o kM 0D

Ingresar al Centro Médico Salud Familiar Durdn contacto@saludfamiliar-duran.com, leer
la indicacion que se encuentra en el recuadro y dar click en aceptar.

Pantalla de inicio

Ingreso de dato personal

Redactar la sugerencia

Proporcionar los datos que permitiran realizar seguimiento a la sugerencia.

Después de tres dias laborables se puede revisar actualizaciones del estado de la
sugerencia.

La Institucion estard a cargo del seguimiento y control de los planes de accion por
ejecutarse y a ser implementada.

En el apéndice N° 7. Se encuentra como evidencia lo anterior descrito.

Encuesta sobre el buzén de sugerencias

100

B contacto@saludfamil
iar-duran.com

W @saludfamiliar-
duran.com

A

Gréfico 15.- ¢ Cémo accede usted al buzdn de sugerencias de la pagina web del Centro Médico Salud

Familiar Duran?

Fuente: Encuesta

Elaborado Por: Autor

Los usuarios del Centro Médico Salud Familiar Duran respondieron quesi reconocen la

pagina web de la institucion en un 100%.
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Gréfico 16. ¢ La pagina web del Centro es de facil manejo, puede usted escribir la sugerencia?
Fuente: Encuesta
Elaborado Por: Autor

De la encuesta aplicada a los usuarios sobre la Pagina web del Centro de Especialidades

Salud Familiar Duran acerca de su facil manejo, respondieron positivamente en un 100%.
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Gréfico 17. ¢ Usted recibié alguna respuesta a su sugerencia?
Fuente: Encuesta
Elaborado Por: Autor

De acuerdo al cuadro y grafico sobre la manera en que recibid las respuestas a la
sugerencia en la pagina web del Centro de Especialidades Salud Familiar Duran se
evidencid que rapidamente obtuvieron respuesta en un 89% y que por otro lado pasaron

muchos dias sin obtener respuesta en un 11%.
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3.3. Resultado No. 3.

El Capital Humano del Centro Médico de Especialidades Salud Familiar posee 6ptimo

desempefio laboral y satisfaccion de sus necesidades en el ambiente laboral

3.3.1. Actividad 1. Reunion con Directora Médica y departamento recursos

humanos del Centro Médico

Para el cumplimiento de esta actividad en mayo 25 del 2017 se realizd la reunion con
Directora Médica y el departamento de recursos humanos del Centro Médico de
Especialidades Salud Familiar Duran para coordinar todas las actividades a desarrollar para
mejorar la eficiencia de la organizacion y aumentar la satisfaccion en el trabajo de los

empleados.

3.3.2. Actividad 2: Taller de integracién con el talento humano de todas las

areas con realizacion de encuesta de satisfaccién de necesidades laborales.

En junio 14 del 2017 se realiz6 el Taller de Integracién con el talento humano de todas las
areas del Centro de Especialidades: Salud Familiar Duran. Para ello se realiz6 el siguiente

Plan de Capacitacion.

3.3.2.1. Introduccioén.

Las organizaciones llegan a triunfar o a fracasar segun se desarrollen o no ciertos procesos

y las personas se adapten a sus normas, se identifiquen con sus objetivos y logren a través
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de la organizacion satisfacer algunas de sus necesidades, pero para que esto ocurra al
frente de la misma debe haber personas capaces de lograr en el individuo una actitud
positiva, un sentido de pertenencia, una motivacion hacia el trabajo y un compromiso real
con la organizacion, suena muy facil pero la tarea requiere que al frente de la misma se
encuentre un gerente con un estilo de liderazgo participativo, democrético que inspire el
trabajo de equipo, para establecer la relevancia de una buena gerencia de manera tal que

una organizacion logre sus metas con eficiencia y eficacia.

3.3.2.2. Justificacion.

La administracion de recursos humanos debe repercutir en la sociedad de manera que
contribuya a satisfacer las necesidades individuales de los integrantes de una organizacion,
de modo que cada individuo se sienta realizado en la realizacion de sus labores. De esta
forma, es de vital importancia iniciar programas de capacitacion al personal siendo la
administracién de recursos humanos del Centro la que tenga como una de sus tareas
proporcionar la capacitacion humana, requerida por las necesidades de los puestos o de la

organizacion.

3.3.2.3. Objetivos.

3.3.2.3.1. General.

Capacitar al personal del Centro sobre la integracion del talento humano.

3.3.2.4. Meta.

Lograr que el 100% del personal conozca sobre la integracion del talento humano.

3.3.2.5. Delimitacion de espacio y tiempo.

3.3.2.5.1. Lugar.

Sala de Espera Centro de Especialidades: Salud Familiar Duran.

3.3.2.5.2. Tiempo.
14 de junio del 2017

3.3.2.6. Recursos.
3.3.2.6.1. Humanos.
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Maestrante Universidad Técnica Particular de Loja

Personal del Centro de Especialidades: Salud Familiar Duran.

3.3.2.6.1.1. Facilitadores.

Maestrante

3.3.2.6.1.2. Participantes.
Personal de todas las areas del Centro de Especialidades: Salud Familiar Duran.
Conferencista

3.3.2.6.2. Materiales.
Pizarra
Marcadores
Rotafolios

3.3.2.6.3. Econdmicos.

Financiado por el maestrante

Tabla 6.Cronograma de charlas educativas dirigidas al personal del Centro de Especialidades: Salud

Familiar Duran.

CONTENIDOS FECHA HORA AUXILNIAR DE [CONFEREN- EVALUACION
ENSENANZA [CISTA

Satisfaccién de necesidades | 14 de | 08H30 Folletos Dr. Leonel | Preguntas vy

basicas remuneraciéon | Junio 09HO00 Afiche Dajaro respuestas

laboral 2017 Diapositivas

Actitud del jefe frente al | 14 de | 09H30 Dr. Leonel

desarrollo de las funciones | Junio 10H30 Dajaro

del personal 2017

Trabajo en equipo 14 de | 10h40 Dr. Leonel

La comunicacion dentro del | Junio 11h20 Dajaro

equipo de trabajo 2017

Motivacion personal
Valoracion del trabajo

Oportunidades de |14 de | 11H30 Dr. Leonel

crecimiento econdmico y | Junio 13H00 Dajaro

profesional 2017

Evaluacion de desempefio — | 14 de | 14H00 Dr. Leonel

retroalimentacion Junio 16H00 Dajaro
2017
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Se disefié material de apoyo para la capacitacion. Se elaboré afiche promocionando esta
actividad.
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Fotos: Capacitacién al personal de todas las areas del Centro de Especialidades: Salud

Familiar Duran.

Encuesta de Satisfaccién Laboral dirigida al personal del Centro de Especialidades:

Salud Familiar Duran.
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Gréfico 18. ¢ Los beneficios econdmicos que recibe en su empleo satisfacen sus necesidades
béasicas?

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Autor.

Se presentan respuestas que marcan diferencias, el 50% de la muestra indica que los

beneficios econémicos que reciben Si satisfacen sus necesidades basicas.
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Gréfico 19. ¢ Desea otro empleo, en lugar del actual?

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor.

El 70% de la muestra encuestada presenta inconformidad sobre el empleo que tienen en la

empresa.
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Gréfico 20. ¢ Se siente seguro y estable en su empleo?

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor.

Segun las respuestas de los colaboradores encuestados, el 65% indican sienten seguridad y
estabilidad en el trabajo, otro 22% indica que no; se recalca que la muestra encuestada

tiene una media de 5 afios de antigledad en sus puestos de trabajo.
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Grafico 21. ¢Recibe algun incentivo por parte de la empresa (comision, felicitacion, otros),
cuando hace un trabajo bien hecho?

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor.

Esta interrogante tiene algunas aristas pues 41% indica que no reciben ninguan incentivo por
hacer un buen trabajo en este caso se refieren a todo tipo de reconocimiento no econémico,

como felicitaciones nombramientos o alguin otro tipo de motivacién.
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Gréfico 22. La empresa donde trabaja, le proporciona:
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Autor.

El tipo de trabajo que realiza la muestra seleccionada es muy operativo, aunque rotan por
las diferentes areas de produccion de la planta el cargo tiene el mismo nombre y la escala
jerarquica dentro de la organizacién presenta muy pocas oportunidades de desarrollo
profesional.
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Gréfico 23. Cree que su trabajo actual:

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor.

Un 59% de la muestra indica que el tipo de trabajo es interesante, a pesar de que se rota
por varias areas de la produccion el tipo de trabajo suele ser monétono.
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Gréfico 24. ¢ El salario que usted recibe es el acordado en la contratacién de su trabajo?

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor.

Los colaboradores indican que reciben el pago acorde a la estipulado en su contratacion.
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Gréfico 25. ¢ Usted cree es parte del proceso por el tipo de trabajo que ha realizado?

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor.

El 56% de los colaboradores del estudio estan conscientes del tipo de trabajo que realizan y
lo que esto representa para el producto final, lo que hace que se sienten identificados con la

organizacion.
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Gréfico 26. ¢Siente que ha cumplido con su trabajo de manera?
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor.

En esta interrogante se muestra que el personal en un 81% considera que su trabajo lo
cumple de manera excelente; el 16% indica que Buena y un 3% indica realiza su trabajo de

manera Regular.
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Gréfico 27. ¢ Cree que usted podria hacer mejor su trabajo que como lo hace actualmente?
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor.

El 56% de la muestra indica que siempre se puede hacer mejor el trabajo de cémo se lo
realiza actualmente, el 35% indica que solo puede hacerse algunas veces y otro 9% indica

gque nunca se puede mejorar el trabajo.
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Gréfico 28. ¢ Considera que sus comparfieros estan satisfechos con la ayuda que presta en su
trabajo?

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor.

El 59% de la muestra indica que el trabajo que realizan genera satisfaccion en sus
comparfieros; un 17% indica que solo casi siempre, un 13% algunas veces, 6% casi hunca

y un 5% muestra negatividad completa con respecto a la interrogante.

70



3.3.3. Actividad 3: Reunion de Rendicion de Cuentas.

Para realizar esta actividad el 30 de Junio del 2017 se llevo a cabo la reunion contando con
la participacién del Supervisor del Departamento de Talento Humano del Centro Médico, el
personal, y la comunidad cumpliendo con el compromiso de la institucion de medir e
informar sobre sus inversiones sanitarias y los consecuentes resultados de salud y sobre los
resultados de salud intermedios de sus inversiones y politicas generales, en un lenguaje que

los asistentes pudieron comprender con facilidad.

3.3.4. Actividad 4: Reconocimiento a personal destacado de cada una de las
areas del Centro Médico salud Familiar Duran teniendo en cuenta: tres lugares
meritorios los cuales se publicaran en el mural de la Unidad de Salud cada
mes, y al empleado del trimestre de cada area (en promedio el que mayor
nuamero de veces haya ocupado el puesto nimero 1) mediante evaluacién de su
desempefio provisto por cada supervisor reconocimiento en Tarjetas de

bonificaciones pre-recargadas.

El 14 de Julio del 2017 se llevé a cabo esta actividad con la participacion del Supervisor de
Departamento de Talento Humano y la Direccion Médica. En las Instalaciones de la Unidad
operativa se publicé el nombre del empleado que por reiteradas ocasiones ocup6 el puesto
No. 1 mediante evaluacibn de su desempefio provisto por cada supervisor cuyo
reconocimiento se realiz6 en tarjetas de bonificaciones pre-recargadas. En el anexo N° 11

se encuentra como evidencia la evaluacion de desempenio.
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3.3.5. Actividad 5: Coaching empresarial cada 3 meses para reforzamiento de
actitudes-aptitudes positivas en el rol de empleados productivos por parte del

Capital Humano.

Esta actividad se realizé el 8 de Junio y 12 de Septiembre del 2017 con el Supervisor de
Departamento de Talento Humano y el Personal Coaching que participe en este
programa con el afan de mejorar el rendimiento del personal en el desempefio de sus
labores, desarrollar el potencial de la gente, ubicandolos en cargos en los cuales puedan
desempeiiarse mejor o tengan posibilidades de mayor desarrollo, mejorar las relaciones
directivo-colaborador, fortalecer el clima laboral, volviéndolo mas calido, amigable,
participativo y confiable y reforzar la autoestima de las personas y auto confianza en si
mismo. Para ello, se realiz6 el siguiente Programa General de Coaching dirigido al
Personal para que puedan lograr un desempefio eficiente en su puesto de trabajo. En el
anexo N° 10 se encuentra como evidencia Programa de Coaching.

Evaluacién de la aplicacion del coaching empresarial
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Gréfico 29. ¢ Cuantas reuniones se realizaron para la formacion de equipos?
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor.

Se puede visualizar que respecto a la formacion de equipos el personal manifestdé que se
hicieron de 1-3 reuniones. El personal estuvo presto a participar de manera entusiasta para

formar los equipos, para poder obtener resultados a partir de las primeras reuniones.

72



100

50

Si No

Graéfico 30. ¢,Se realizaron las evaluaciones de desempefio a los empleados?
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Autor.

El personal expresd que si se realizaron las evaluaciones de desempefio a los empleados.
La institucion se encuentra realizando evaluaciones de desempefio a los empleados de
forma permanente, lo cual le permite obtener resultados y crear alternativas de solucién a

los problemas que se presenten.
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Gréfico 31. ¢ Qué puntos se consideraron para formar los equipos?
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Autor.

Se puede apreciar que los puntos que se consideraron para formar los equipos fueron la
evaluacion de cualidades en un 30%, la evaluacion de habilidades en un 30% vy las
caracteristicas y desempefio de los empleados en un 40%. Estas caracteristicas son las
gue permiten que el equipo logre mejorar el desempefio laboral, como Unica manera

correcta de conducir a los recursos humanos en el andlisis y la solucién de los problemas.
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Gréfico 32. ¢ El tiempo que se le brindé a cada empleado en la reunién individual?

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor.

El personal expresé que el tiempo que se le brindé a cada empleado en la reunién individual
fue apropiado en un 100%. Lo que permite visualizar que el tiempo sin lo cual es dificil que

una organizacion cumpla con sus objetivos.
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Gréfico 33. ¢ Después de entregado el brochure de coaching empresarial a los empleados, se discutio
entre gerente y empleado el contenido del mismo?

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor.

El 90% de los entrevistados manifestd que fue entregado el brochure de Coaching
empresarial a los empleados y se discuti6 entre gerente y empleado el contenido de
Brochure, mientras que el 10% manifestd6 que No. Lo cual permite concluir que fue
entregado el Brochure de Coaching empresarial cumpliendo asi con los lineamientos del

programa de Coaching.
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Gréfico 34. ¢ En la primera reunion de equipo?

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Autor.

El 50% del personal manifesté que en la primera reunién tenian conocimientos de coaching
empresarial y el resto no. Es posible que la mitad del personal no haya adquirido
conocimiento de coaching empresarial debido a la falta de capacitacién por parte de la

empresa.
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Graéfico 35. ¢,Cuales fueron las dudas mas frecuentes que surgieron?
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Autor.

Las dudas mas frecuentes que surgieron sobre el coaching empresarial fueron la aplicacion
del coaching con un 50%, la terminologia con un 30% y beneficios del coaching empresarial
en un 20%. Lo cual se puede deducir que la mayoria del personal desconocia sobre la
aplicacion del coaching empresarial, por ello, es necesario adquirir conocimientos de
técnicas de ayuda que permiten crear un espacio de didlogo entre el empleado y el

empresario o directivo, un espacio de reflexion para mejorar.
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Grafico 36. ¢ Existe comunicacion y participacién entre los miembros del equipo en el desarrollo del

coaching empresarial?

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor.

El personal del Centro expresé que si hubo comunicacion y participacion entre los miembros

del equipo en el desarrollo del coaching empresarial en un 70%, mientras que un 30%

manifestd que no. El coaching empresarial renueva las relaciones y hace eficaz la

comunicacion en los sistemas humanos.
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Gréfico 37. ¢, Cuantas reuniones necesitaron para establecer los objetivos del coaching?

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Autor.

El personal entrevistado manifestd que de 1 a 2 reuniones se necesitaron para establecer

los objetivos del coaching empresarial en un 100%, con lo cual se busca mejorar sus metas

profesionales al obtener mejores resultados, mejor equipo, mas motivacion, empresa mas

saneada y con mejor estrategia.
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3.3.6. Actividad 6: Implementacion area de esparcimiento con toma de 15
minutos obligatoria dentro del Centro Médico (en el area de descanso que ya se
encuentra en la Unidad pero que no estd abierto al personal del capital
humano), donde los colaboradores encontraran terapias anti stress (dirigidas
de forma virtual en la pantalla del area) y juegos recreativos de mesa y

virtuales.

Para el cumplimiento de esta actividad, el 18 de Agosto del 2017 contando con la presencia
del Supervisor de Departamento de Talento Humano se implementé el é&rea de
esparcimiento con toma de 15 minutos de descanso obligatorio dentro del Centro Médico
con pantalla con videos para terapias anti stress y juegos recreativos de mesa Yy virtuales,
actividades recreacionales que se pueden realizar en grupo y sus beneficios son para
mejorar el rendimiento laboral con alto impacto econémico social, presente y futuro que se

establece con las competencias laborales que el propio puesto exige.

En el anexo N° 6. Se encuentra como evidencia fotos.
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3.4. Evaluacion de los indicadores de los resultados.

Resultado 1: Capital Humano capacitado, sensibilizado y comprometido a la atencion con

calidad y calidez al usuario del Centro Médico de Especialidades Salud Familiar Duran.

Indicador: Hasta 13-04-2017 el Programa de capacitaciéon aplicandose.

Nivel de cumplimiento: 100%

Para el cumplimiento de este resultado se realiz6 una reunion con el Director de la
Unidad de Salud y el talento humano para socializar el proyecto, se programé un taller de
marco legal y normativa de atencion integral de salud, se llevd a cabo un taller con
retroalimentacion de satisfaccion de necesidades del talento humano y un taller de
comunicacion asertiva y politicas de atencién de calidad.

Resultado 2: Usuarios Informados de su derecho a la atencidon de salud con calidad y

obligaciones dentro del centro de Salud.

Indicador: Hasta 08-05-2017 usuarios informados de su derecho a la atencién de salud con

calidad y obligaciones dentro del Centro Médico.

Nivel de cumplimiento: 100%

Para el cumplimiento de este indicador se realizé una reunién con los representantes
comunitarios, se ejecutd un taller de normativas, derechos y obligaciones dirigido a los
representantes comunitarios y poblacion diana escogida en la reunion con los mismos; se
realizd terapia anti-estrés con musicoterapia para empatia con los usuarios; también se
capacitO a los representantes comunitarios del uso de la pégina web para
retroalimentacion de las actividades planteadas en el link de

gquejas/sugerencias/comentarios.

Resultado 3: El capital humano del Centro Médico de especialidades salud familiar

posee 6ptimo desempefio laboral y satisfaccion de sus necesidades en el ambiente

laboral.

Indicador: Hasta 18-08-2017 el 100% del capital humano con 6ptimo desempefio laboral y

satisfaccion de sus necesidades laborales favoreciendo la atencién célida e integral
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Nivel de cumplimiento: 100%

Para el cumplimiento de este indicador se realiz6 una reunién con directora médica y
departamento recursos humanos y demdas talento humano del Centro Médico, se realizé un
taller de integracién con el talento humano de todas las areas con realizacion de encuesta
de satisfaccion de necesidades laborales andnimas, se ejecuté una reunién de Rendicion de
Cuentas se hicieron reconocimientos a personal destacado de cada una de las areas del
Centro Médico mediante evaluacién de su desempefio provisto por cada supervisor. Se dejé
implementado un Coaching empresarial para realizarlo cada 3 meses para reforzamiento de
actitudes-aptitudes positivas en el rol de empleados productivos por parte del capital
humano y se implement6 el area de esparcimiento con toma de 15 minutos obligatoria
dentro del Centro Médico donde los colaboradores ya pueden realizar terapias anti stress
(dirigidas de forma virtual en la pantalla del area) y juegos recreativos de mesa y virtuales

3.5. Evaluacién de indicador de propdsito.

Propdsito Implementacién del programa motivacional de satisfaccién del capital

humano para una atencion de calidad.

Indicador: Todas las actividades programadas realizadas.

Nivel de cumplimiento: 100%

¢ Con la participacion activa y propositiva del personal del Centro de Especialidades Salud
Familiar Duran, se logré la coordinacién y comunicacion necesaria para poner en marcha
lo programado. Esto sin duda permite evidenciar que se ha contribuido a mejorar la
calidad de atencion al usuario.

3.6. Evaluacion de indicador de fin.

Fin: Contribuir a mejorar la calidad de atencion en el centro de especialidades salud familiar

Duran.

Nivel de cumplimiento: 90%

Indicador: Los pacientes atendidos en el Centro de Especialidades Salud Familiar Duran se

encuentran satisfechos con la atencién recibida.
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CONCLUSIONES

Es necesario tener presente que en nuestro pais la mayoria de las instituciones,
empresas y demas organizaciones no cuentan con un programa motivacional de
satisfaccion del capital humano, que promueva actitudes que favorezcan un mejor
desempenio laboral. Esto ha hecho que disminuya la calidad de atencién al usuario en la

mayoria de las unidades de salud del pais.

En el Centro Médico de Especialidades Salud Familiar Duran, se implementé el programa
motivacional de satisfaccion del capital humano, mediante la ejecucion de un programa
de capacitacion a los colaboradores, con la finalidad de brindar una atencién de calidad al
usuario reconociendo el éptimo desempefio laboral mediante incentivos econémicos y/o

reconocimientos.

Se ejecutdé un programa de capacitaciébn en el ambito motivacional para lograr una
atencion con calidad y calidez en la unidad operativa. Se programé un taller de marco
legal y normativa de atencién integral de salud, se llevd a cabo un taller con
retroalimentacion de satisfaccion de necesidades del talento humano y un taller de

comunicacion asertiva y politicas de atencién de calidad.

Se informé a los usuarios sobre su derecho a la atencion de salud con calidad y
obligaciones dentro del centro de Salud. se realiz6 una reunion con los representantes
comunitarios, se ejecutd un taller de normativas, derechos y obligaciones dirigido a los
representantes comunitarios y poblacion diana escogida en la reuniéon con los mismos;
asi mismo se realiz6 terapia anti-estrés con musicoterapia para empatia con los usuarios;
también se capacité a los representantes comunitarios del uso de la pagina web para
retroalimentacion de las actividades planteadas en el link de

guejas/sugerencias/comentarios.

Se establecieron dentro del Centro Médico de Especialidades Salud Familiar Duran,
politicas motivacionales como plan de mejoramiento continuo de la calidad. Para ello, se
realiz6 una reunion con directora médica y departamento recursos humanos y demas
talento humano del Centro Médico, se realizé un taller de integracion con el talento
humano de todas las areas con realizacion de encuesta de satisfaccion de necesidades
laborales andnimas, se realiz6 una Reunion de Rendicion de Cuentas se hicieron

reconocimientos a personal destacado de cada una de las 4reas mediante evaluacion de
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su desempefio provisto por cada supervisor. Se dejé implementado un Coaching
empresarial cada 3 meses para reforzamiento de actitudes-aptitudes positivas en el rol de
empleados productivos por parte del capital humano y se implementé el area de
esparcimiento con toma de 15 minutos obligatorios dentro del Centro Médico, donde los
colaboradores ya pueden realizar terapias anti stress (dirigidas de forma virtual en la

pantalla del area) y juegos recreativos de mesa y virtuales.
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RECOMENDACIONES

Continuar con el programa de capacitacion motivacional al personal del Centro Médico de
Especialidades Salud Familiar Duran, para lograr una atencion con calidad y calidez en la
unidad operativa, asi mismo promover el marco legal y normativa de atencién integral de

salud y la comunicacién asertiva.

Informar constantemente a los usuarios sobre su derecho a la atencidon de salud con
calidad y obligaciones dentro del centro y seguir capacitando a los representantes
comunitarios del uso de la pagina web para retroalimentacion de las actividades
planteadas en el link de quejas/sugerencias/comentarios.

Que se sigan implementando las politicas motivacionales como plan de mejoramiento
continuo de la calidad realizando actividades de integracién con el talento humano y
ejecutando reconocimientos a personal destacado de cada una de las areas del Centro

Médico

Que se trabaje con el Coaching empresarial cada 3 meses para reforzamiento de
actitudes-aptitudes positivas en el rol de empleados productivos por parte del capital
humano e incentivar al personal para que utilice el area de esparcimiento implementado
con terapias anti stress (dirigidas de forma virtual en la pantalla del area) y juegos

recreativos de mesa y virtuales.
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Anexol. Certificado Institucional
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Anexo 2. Oficios solicitud de aprobacion del proyecto.

"..c‘l LIDADES: $




Anexo 3: Registro de avance del

proyecto.

Actividades

Fecha fijada
para ejecucion

Observaciones

RESULTADO 1
Equipo de Salud Capacitado y com

prometido a la atencion con calidad y calidez al usuario.

Actividad 1: Reunién con el
director de la Unidad de Salud vy el
talento humano para socializacion
del proyecto

23 de Marzo 2017

Actividad cumplida en la
fecha prevista

Actividad 2:Taller de marco legal y | 27 de Marzo 2017 Actividad cumplida en la
normativa de atencién integral de fecha prevista

Salud

Actividad 3: Taller motivacional | 31 de Marzo 2017 Actividad cumplida en la
con enfoque de trabajo en equipo e fecha prevista

importancia de compromiso

institucional.

Actividad 4. Taller con | 7 de Abril del 2017 Actividad cumplida en la
retroalimentacién de satisfaccion de fecha prevista

necesidades del talento humano, se

realizard de forma mensual como

politica institucional por medio del

Departamento de Talento Humano

de la institucion.

Actividad 5: Taller de | 13 de Abril 2017 Actividad cumplida en la

comunicacion asertiva y politicas de
atencion de calidad.

fecha prevista

R2 Usuarios Informados sobre su

s derechos a la atencién de

obligaciones dentro del centro de Salud.

salud con calidad/calidez y

2.1-Reunién con los representantes
comunitarios.

26 de Abril 2017

Actividad cumplida en la
fecha prevista

2.2-Taller de normativas, derechos
y obligaciones dirigido a los
representantes  comunitarios y
poblacién diana escogida en la
reunién con los mismos. Se incluye
terapia anti-estrés con
musicoterapia para empatia con los
usuarios.

28 de Abril del 2017

Actividad cumplida en la

fecha prevista

2.3-Capacitacion a los
representantes comunitarios del
uso de la péagina web para
retroalimentacion de las actividades
planteadas en el link de
guejas/sugerencias/comentarios.

8 de Mayo del 2017

Actividad cumplida en la

fecha prevista

R3 El Capital Humano del Centro Médico de especialidades salud familiar posee Optimo

desempefio laboral y satisfaccidn de sus necesidades en el ambiente

laboral

3.1. Reunion con supervisores de
areas y demas talento Humano del
Centro Médico

25 de Mayo del 2017

Actividad cumplida en la
fecha prevista

3.2 Taller de integracion con el | 14 de Junio del 2017 Actividad cumplida en la
talento humano de todas las areas fecha prevista

con realizacion de encuesta de

satisfaccion de necesidades

laborales an6nimas.

3.4 Reunidon de Rendicion de | 30 de Junio del 2017 Actividad cumplida en la

Cuentas

fecha prevista

3.5 Reconocimientos a personal

14 de Julio del 2017

Actividad cumplida en la
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destacado de Cada una de las
areas del Centro Médico salud
Familiar Duran teniendo en cuenta:
tres lugares meritorios los cuales
se publicaran en el mural de la
Unidad de Salud cada mes, y al
empleado del trimestre de cada
area (en promedio el que mayor
namero de veces haya ocupado el
puesto nimero 1) mediante
evaluacion de su desempefio
provisto por cada supervisor
reconomiento en Tarjetas de
bonificaciones pre-recargadas.

fecha prevista

Coaching empresarial cada 3

8 de Junio y 12 de | Actividad cumplida en la

esparcimiento con toma de 15
minutos obligatoria dentro  del
Centro Medico (en el area de
descanso que ya se encuentra en la
Unidad pero que no esta abierto al
personal del Capital Humano),
donde los colaboradores
encontrardn terapias Anti stress
(dirigidas de forma virtual en la
pantalla del area) y juegos
recreativos de mesa y virtuales.

meses para reforzamiento de | Septiembre del 2017 fecha prevista
actitudes-aptitudes positivas en el

rol de empleados productivos por

parte del Capital Humano

Implementacion area de | 18 de Agosto del 2017 Actividad cumplida en la

fecha prevista

Titulo del Proyecto: Fortalecimiento

Familiar Duran, Guayas, afio 2017.

de la asertividad laboral en el Centro de Especialidades: Salud

Mg. Norita Angelita Buele Maldonado

Directora
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Anexo 4: Oficios enviados

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE LOJA
MAESTRIA EN GERENCIA EN SALUD PARA EL DESARROLLO LOCAL

Duran, Marzo 21 del 2017

Dra.

Mg Narcisa Katiuska Garzon Lasso
Directora Distrital 09D02 Zona 8
Ministerio de Salud Puablica

Ciudad

De mis consideraciones:

Como un aporte a la capacitacion del Equipo del Equipo de Salud del
Centro de Especialidades: Salud Familiar Duran, Guayas, se haorganizado
un Seminario Taller dirigido a este grupo, con la intencion de fortalecer el
desempenio laboral en esta Institucion.

Porlo antes expuesto, invitamos a usted, para que participe en este evento
en calidad de CONFERENCISTA, el mismo que se desarrollara en la
Institucion el dia 27 de Marzo del 2017 a partir de las 08h00 con el tema:
MARCO LEGAL Y NORMATIVA DE ATENCION INTEGRAL DE SALUD

Porla atencion que se digne dar ala presente, anticipo mis sentimientos de
consideracion y estima.

De usted atentamente,

|
/_l
\!,/-“-11 ; Ve
Dr. Leonel Dajaro Castro
MAESTRANTE UNIVERSIDAD
TECNICA PARTI DE LOJA
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UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE LOJA
MAESTRIA EN GERENCIA EN SALUD PARA EL DESARROLLO LOCAL

Duran, Marzo 21 del 2017

Dra
Marjorie Lombeida.
Ciudad

De mis consideraciones:

Como un aporte a la capacitacion del Equipo del Equipo de Salud del
Centro de Especialidades: Salud Famiiar Duran Guayas, se ha organizado
un Seminario Taller dirigido a este grupo, con |a intencion de fortalecer el
desempeno laboral en esta Institucion

Porlo antes expuesto, invitamos a usted, para que participe en este evento
en calidad de CONFERENCISTA el mismo que se desarrollara en la
Institucion el dia 7 de Abril del 2017 a3 partir de las 08h00 con el tema
SATISFACCION DE NECESIDADES DEL TALENTO HUMANO

Porla atencion que se digne dar a la presente, anticipo mis sentimientos de

consideracion y estima.
De usted atentamente,
;\L/_'. d° e
Dr. Leonel Dajaro Castro
MAE STRANTE UNIVERSIDAD
TECNICA PART. DE LOJA RECTRT no
et
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UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
La Universidad Catélica de Loja

' ESCUELA DE MEDICINA
MAESTRIA EN GERENCIA EN SALUD PARA EL DESARROLLO LOCAL

Duran, 02 de Mayo del 2017

Dr.
Joel Moreno Uzcategui
Presente

De mis consideraciones:

Yo, Dr. Leonel Dajaro Castro, maestrante de la Universidad Técnica Particular de
Loja, por medio de la presente tengo a bien dingirme a usted para solicitarle muy
comedidamente su participacion como CONFERENCISTA en la charla dirigida a los
usuarios del Centro Médico de Especialidades Salud Familiar Duran como una de
las actividades a realizar en mi tesis. El tema a exponer es “USO DE LA PAGINA
WEB DEL CENTRO MEDICO’, para el dia 8 de Mayo del 2017 en las instalaciones
del Centro.

En espera de su respuesta favorable y agradeciendo por su atencion a la presente,
me suscribo muy cordialmente,

~

- —

. \.. le
Dr. Leonel Dajaro Castro
MAESTRANTE
UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
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Anexo 5: Registro de Asistencia

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE LOJA
MAESTRIA EN GERENCIA EN SALUD PARA EL DESARROLLO LOCAL

LISTA DE ASISTENTES AL TALLER
Equipo de Salud del Centro de Especialidades: Salud Familiar Durén, Guayas
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Anexo 6: Fotos

Directora Centro Médico Salud Familiar Duran
Dra. Yira Felizzola Bohérquez
Firma del Acta de Compromiso
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Programa combate el stress
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Anexos 7. Pagina web

Pagina web del Centro de Especialidades: Salud Familiar Duran.
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PAQUETES PERMANENTES

Paquete Escolar Pedidtrico

El Paguete Escolar Padistrico en Salud
Familiar Durdn. cuenta con

[ Lecrmis

Paquete Mujeres
Nuestro Paquete Mujer es ideal para ti.

L ¢ Leer més ]

Paquete Hombres

Paquete ideal para hombres y adultc
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L Leer mas ]
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> Inicio
> Quidnes somas.
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> Contacto
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5 www.saludfamiliar-duran.com/webpages/index php
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Anexos 8. Triptico

El trabajo en equipo es un conjunto de
personas que cooperan para lograr un solo
resultado general.

Es el conjunto estructurado de relaciones en
el quelos directivos tienen responsabilidades
que deben cumplirjuntos, un objetivo comim
o metas afines y en el que desde el principio
se aclaran hasta cierto grado lasrelaciones de
autondad.

Esfaciltrabajar en grupo, perono en equipo.
El trabajo en equipo involucra logros y
dificultades. Mediante eltrabajo en equipo, se
logran personas capaces de emplear su
potencial al 100% con lideres que sean
talentosos coordinadores, habiles para
transmitir objetivos vy valores.

4 ~con 53
comun, con metas muy deﬁnldas y
con unaforma de trabajar y accionar
por la cual se sienten mutuamente
responsables.

compiejosy multifacéticos. La resoludon

de estos requiere muchos puntos de |
vista divergentesy la colaboracion eficaz
de muchas personas. Hay un mayor
nimero de ideas para resolver
problemas y mejores procesos. /

“Si lraba‘jamos con un objetivo
comiin, elevandonos por encima de
_individualidades,

nuestras

Desamrollar un triptico con informacion
respecto altrabajo en equipo para un mejor
funcionamiento del Centro de Especialidades
Salud Familiar. Duran. Guayas.

A "
‘&K‘- o)

ot Y0 Nago 10 Que usied 70 Puede y ?‘ '
o A Mo 1) QU ¥9 10 Lo Artos >-
¥ DOMMMOR NG (randes con’ y
Mot Tomsa oo Cavuta ;

Gmcrsmsnc;\sns LOS EQUIPOS

* Liderazgo compartido

* Responsabikidadindividual y colectiva

* Propbsito especifico con el que se
debe cumplir

* Productos de trabaj lectivos

e Se alienta al debate abierto y
reuniones activas tanto para decidir
como para resolver problemas

* Semide el desempefo evaluando el
trabajo colectivo. /

EQUIPO?

« Se complementan
habilidades

« Compromiso y desarrolio

« Mayor comunicacion

* Seincrementala
eficienciaentoma de
decisiones

« Se da mayor flexibilidad
= Aprendizajedela
organizacion

« Fomenta la creatividad

Compartenuna misiény vision conla cual
todosse comprometen

Cran un clima de confianza y apertura
Comunicacion abierta y honesta

Sentido de pertenencia.
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Triptico para taller de motivacion

Es un
organizado;
responsabilidades,
relaciones de poder
con un lider ace|
todos, con reglas, |
yvalores

Calidad personal

actitudes de colaboracion mas que de
competencia, con espiritu de entrega,

que saben escuchar y comunicarse, con

una gran dosis de sabiduria, abiertos a
daty a aprender

individuos con

COntﬂbuyo al estudio del oonpmaniem

del capital humano, de una manera
_completa, pues es una respuesta mas
_ globaly duradera ala organizacion como
_untodo, que la satisfaccion en el puesto.
 El gran reto de la direccion y gestion de
)$ Recursos Humanos radica en crear
mientas dtiles mediante las cuales
personal se comprometa con los
institucionales e integrarse a la
para obtener ventajas
2s y duraderas en el tiempo.




Anexos 9. Encuestas

Encuesta de retroalimentacién con el capital humano capacitado y sensibilizado

1. ¢Cree usted que los conocimientos adquiridos sobre marco legal y normativa de atencién

integral de Salud le permitirdn dar un mejor servicio a los usuarios y a la comunidad en

general?.
Si ()
No ()

2. ¢Cudles son los conflictos que surgen entre los miembros del grupo?

Los desacuerdos ()
Las discrepancias ()
Los sentimientos ()
Las diferencias ()

3. ¢Para realizar cambios en los perfiles de salud de su institucién que se necesita?

Mejorar la calidaddelaatencion ()
La satisfacciondelosserviciosprestados ()
La eficienciaylaeficacia ()

4. ¢ Es importante que se motive al personal para el mejoramiento continuo de la institucién?
Si ()
No ()

5. ¢Cudles son los beneficios que consigue una organizacion a través de una comunicacion

eficaz?

Establecer y difundir los propdsitos y metas de la empresa. ()
Desarrollar planes. ()
Organizar los recursos humanos en forma efectiva. ()
Seleccionar, desarrollar y evaluar los miembros de dicha empresa. ()
Originar un clima de amplia participacion. ()
Controlar el desempefio de los miembros. ()
Influir en la motivacion de nuestros trabajadores. ()
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Encuesta de Satisfaccién Laboral dirigida al personal del Centro de Especialidades:

Salud Familiar Duran.

Objetivo: Proporcionar informacién del nivel satisfaccion laboral que tienen el personal de
este Centro, ademas de identificar cuales son las posibles causas del problema y dotar de

informacién para la solucion del mismo.

1. ¢Los beneficios econdmicos que recibo en mi empleo satisfacen mis
necesidades bésicas?
e Siempre ()
e Algunas veces ()
e Nunca ()
2. ¢Deseo otro empleo, en lugar del actual?
e Siempre ()
e Algunas veces ()
e Nunca ()
3. ¢Me siento seguro y estable en mi empleo?
e Siempre ()
e Algunas veces ()
e Nunca ()
4. ¢Recibo algin incentivo por parte de la empresa (comision, felicitacion, otros),
cuando hago un trabajo bien hecho?
e Siempre ()
e Algunas veces ()
e Nunca ()
5. ¢La empresa donde trabajo, me proporciona oportunidades de crecimiento
econdémico y profesional?
e Siempre ()
e Algunas veces ()
e Nunca ()
6. ¢Creo que mitrabajo actual es interesante?
e Siempre ()
e Algunas veces ()
e Nunca()
7. ¢Misalario lo recibo en la fecha acordada en la contratacién de mi trabajo?

e Siempre ()
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e Algunas veces ()
e Nunca ()
8. ¢Me siento satisfecho porque he podido contribuir en el proceso del tipo de
trabajo que he realizado?
e Siempre ()
e Algunas veces ()
e Nunca ()
9. ¢El cumplimiento de mi trabajo me produce satisfaccién?
e Siempre ()
e Algunas veces ()
e Nunca()
10. ¢ Cree que usted podria hacer mejor su trabajo que como lo hace actualmente?
e Siempre ()
e Algunas veces ()
e Nunca ()
11. ¢ Considero que mis comparfieros estan satisfechos con la ayuda que presto en
mi trabajo?
e Siempre ()
e Algunas veces ()

e Nunca ()
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Formulario de evaluacion de la aplicacién del coaching empresarial

Nombre de la empresa: Fecha:
Sucursal:
Nombre del empleado: Cargo:

El cuestionario esta estructurado para los gerentes, sub-gerentes y/o supervisores para

evaluar la aplicacién del coaching empresarial.

Evaluacién de la aplicacion del coaching empresarial

1. ¢ Cuantas reuniones se realizaron para la formacion de equipos?

1a3 [ ] 4a5[ |

2. ¢Se realizaron las evaluaciones de desempefio a los empleados?

st [ No [

3. ¢Qué puntos se consideraron para formar los equipos?

La evaluacién de cualidades L[] La evaluacién habilidades [ ]
Caracteristicas y desempefio de los empleados La[  vacion [ ]

4. ¢ El tiempo que se le brind6 a cada empleado en la reunién individual?
Apropiado [ ] Inapropiado [ ]

5. ¢Después de entregado el brouchere de coaching empresarial a los empleados, se

discutio entre gerente y empleado el contenido de brouchere?

si [ No [

6. ¢, En la primera reunién de equipo:?
Tenian conocimiento de coaching empresarial 1]

Notenian conocimiento de coaching empresarial [ ]

7. ¢ Cuales fueron las dudas mas frecuentes que surgieron?
Terminologia [ | Aplicacién de Coaching [ leficios del Coaching ]

8. ¢ Existe comunicacion y participacién entre los miembros del equipo en el desarrollo del

coaching empresarial?

si [ No [

9. ¢ Cuéantas reuniones necesitaron para establecer los objetivos del coaching?

Delaz2[ ] 3a4[ | 4ab5[ |
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Apéndice 10. Programa General de Coaching

PROGRAMA GENERAL DE COACHING

Objetivos de Aprendizaje

Quienes participen aprenderan a:

Escuchar inquietudes y necesidades de los sistemas a los que pertenece: la organizacion
y su entorno (usuarios, clientes, proveedores, el mercado), familia y comunidad.

Observar y redisefiar el sistema conversacional que mantiene el equipo en funcion de la
transformacion de su desempefio.

Declarar y formular posibilidades y soluciones tanto individualmente como en equipo.
Coordinar acciones en el equipo y alcanzar un alto nivel de impecabilidad en el
cumplimiento de sus promesas.

Construir redes de apoyo y sistemas de delegacion.

Profundizar en el sistema en el que convive y como mejorar la gestion.

Intervenir los procesos de aprendizaje propio y grupal, en funcion de incrementar su

efectividad, a través de:

La observacion de las rutinas que obstaculizan el aprendizaje.
La creacidn de circulos virtuosos de aprendizaje.
El disefio de procesos de aprendizaje a partir de los objetivos del equipo.

La evaluaciéon de sus resultados.

Aprender a observar e intervenir la emocionalidad del equipo en funciéon de:

Ampliar sus posibilidades de accién
Lograr los consensos en el equipo necesarios para su mejor desempefio.
Facilitar la alineacion en torno a los objetivos del equipo y de la empresa.

Construir la confianza como base de la accidn colectiva.

METODOLOGIA

El funcionamiento de este Programa se basa en la aplicacion del modelo de gestién. De su

desarrollo resultan experiencias de aprendizaje altamente efectivas para todas las personas

involucradas y tiene la particularidad de impactar entorno inmediato del participante durante

el mismo proceso.
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EJES METODOLOGICOS

1. Formacion e Intervencion

2. Aprendizaje individual y aprendizaje socializado
3. Aprendizaje autébnomo y aprendizaje guiado

4. Aplicacién inmediata y persistencia en el tiempo

ACTIVIDADES QUE SE COMBINAN:

Talleres

Coaching individual y grupal

Realizacién de practicas, ejercicios y lecturas, con sus equipos.

El proceso propuesto se realizara cada tres meses. Cada participante desarrollara su
formacion, distribuida en diferentes tipos de experiencias.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

A. Talleres

Son tres eventos presenciales, de dos dias y medio de duracién cada uno. Asisten todos los
participantes y es facilitado por el equipo experto en facilitadores.

Los talleres cuentan con un blogue de corporalidad.

Estos talleres estan ubicados al inicio, al medio y al cierre del proceso.

Taller inicial

Propésitos

o Abrir el espacio de aprendizaje para ofrecer las distinciones basicas.

¢ Crear la emocionalidad necesaria para el proceso.

e Generar las primeras practicas y ejercicios sobre las herramientas y competencias

adquiridas.

Contenidos:

El caracter conversacional del trabajo, la empresa y el mercado.
e Latridimensionalidad del trabajo

e Elreconocimiento del caracter segmentado del trabajo

e Crisis actual en los mecanismos de regulacion del trabajo

e Hacia un nuevo modo de hacer empresa

Mapas de ruta del Programa

¢ Los componentes de una conversacién como areas de desarrollo de competencias
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o Diferentes tipologias conversacionales y su papel en las organizaciones
e El modelo del observador, la accién y los resultados

¢ Aprendizaje de primer y segundo orden

e Conversaciones publicas y privadas y sus efectos en el desempefio

El aprendizaje organizacional y los desafios de la transformacion

e Los obstaculos en el aprendizaje

e Los factores que facilitan el aprendizaje

¢ Competencias sobre el escuchar.

e La competencia de escuchar diferencias

e El escuchar como factor clave de todo proceso de negociaciéon

e La competencia del escuchar lo que no se dice: la escucha de inquietudes, de

posibilidades, de expectativas

Profundizacion en la nocion del observador como primer condicionante oculto del
comportamiento

e Los dominios primarios del observador

e Los ejes principales del observador

¢ Observadores de enfoque Unico y de enfoque multiple

o Observadores de orientacion hacia si mismos y de orientacion hacia otros

Las competencias del hablar.
¢ Modalidades del habla: proposicion e indagacion
e Actos linglisticos bésicos: afirmaciones y declaraciones

e Algunas declaraciones béasicas

Los juicios y su papel en el trabajo en equipo

e Los juicios como herramienta de construccién de futuro

e Las competencias basicas en el manejo de juicios

e El arte de la retroalimentacion factor clave en el desenvolvimiento de equipos

e Los juicios como herramienta de redisefio de identidades individuales y colectivas

Introduccién a la emocionalidad como factor de desempefio de individuos y equipos
e Los efectos en los resultados de la emocionalidad del observador y de la accion
e Ladistincién de espacio emocional y su incidencia en los resultados

e Positividad y negatividad emocional
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Corporalidad e identidad personal
e La presencia corporal
¢ Habitualidad y versatilidad corporal

e La corporalidad como factor de incidencia en el desempefio

Taller central

Propositos:

e Generar un espacio para la profundizacioén del aprendizaje desarrollado por los
participantes hasta el momento, permitirles compartir sus experiencias y aprender de
ellas.

¢ Ofrecer nuevas distinciones basicas, y regenerar la emocionalidad necesaria para el
proceso.

e Generar practicas y ejercicios sobre las herramientas y competencias adquiridas.

Contenidos:
El sistema, segundo condicionante oculto del comportamiento
e Bases del enfoque sistémico

e El principio de la doble determinacion estructural del comportamiento

El ciclo de la coordinacién de acciones y el andlisis de procesos
¢ Peticiones, ofertas y promesas
o FEtapas y fases del ciclo de coordinacién y sus correspondientes competencias

¢ Hacia una cultura de impecabilidad en el cumplimiento de compromisos.

Profundizacion en el tema de la emocionalidad

e La diferencia entre emociones y estados de animo

e Emocionalidad y estructura de coherencia

¢ Emocionalidad y corporalidad

¢ Emocionalidad y lenguaje

e El papel restrictivo de la resignacion y el resentimiento en las organizaciones y la manera
de disolverlas

e El papel del miedo en el desempefio organizacional

Corporalidad

¢ Modalidades de presencia corporal y su papel en el comportamiento
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¢ Hacia una mayor versatilidad corporal

Taller de cierre

Propésitos

e Ofrecer distinciones sobre algunos temas no trabajados

e Evaluar los aprendizajes obtenidos.

e Consolidar las competencias y disefiar el futuro.

Contenidos:

e La dinamica compleja del funcionamiento de los equipos de alto desempefio
o Los limites de los analisis lineales sobre las dinAmicas de desempefio

¢ Lanocibn de atractor conductual y sus variedades

e La conectividad como parametro de control del desempefio de los equipos
e Las variables criticas que determinan la conectividad en los equipos

e Modelo de intervencién para generar equipos de alto desempefio

Rutinas defensivas en la organizacion

El papel que el fenébmeno del callar juega en las organizaciones

¢ Rutinas defensivas en experiencias de adquisiciones y fusiones de empresas

¢ Andlisis de algunas rutinas defensivas claves, los factores que las generan y sus
mecanismos de disolucion

e La prevencién de rutinas defensivas

Los tres criterios de sanidad conversacional de una organizacion
e Las conversaciones abiertas, las conversaciones inexistentes y las conversaciones
inefectivas
Los desplazamientos alcanzados
Los problemas pendientes y los caminos hacia su resolucién
La confianza como activo fundamental de las organizaciones
Disefio del equipo en el futuro
Indicadores de mejoramiento del desempefio
Sistemas de aprendizaje.

Redes conversacionales.

Disefo de conversaciones
e Tipologia de conversaciones orientadas a la resolucion de problemas

e Construccion de sistemas conversacionales.
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B. Encuentros con el grupo de aprendizaje

Cada participante formara parte de un grupo de aprendizaje, conformado por un nimero
entre seis y diez personas que también son participantes del Programa. Esos grupos
estaran a cargo de un coach que facilitar4 el proceso grupal en funcion de alcanzar las
metas de aprendizaje. Su funcionamiento basico consistir4 en realizar sesiones periédicas,
en fechas programadas por ellos mismos. Deben tener dos sesiones entre el taller inicial y el
del medio, y dos sesiones mas entre el taller del medio y el taller de cierre. En estos
encuentros se trabajan situaciones concretas que los participantes planteen. Los coaches
llevan un tema eje que sirve de gatillado, ese tema serd desarrollado a través de un
ejercicio; sin embargo, sera la dinamica desplegada por el grupo la que fijara el objetivo
central de la sesion. En estos encuentros, los participantes también podran reportar sobre
los ejercicios que se proponen en las practicas individuales. Son espacios para conversar
sobre sus experiencias, compartir inquietudes, practicar con las distinciones y avanzar en el

aprendizaje.

C. Précticas Individuales

Llamamos practicas individuales al espacio de aprendizaje individual que tendra el
participante. En él se abre la oportunidad de leer, reflexionar y escribir sobre su proceso.
Esta propuesta contempla la realizacion de seis de estas practicas. Todas mostraran la
siguiente estructura genérica comun: observar el fenbmeno y distinguir (a través de la
lectura y la reflexion). Evaluar situaciones concretas y declarar quiebres. Disefiar

intervenciones practicas y reportar por escrito la experiencia.

D. Coaching individual

A cada participante de este proceso se le abrirh también la posibilidad de ser
coachadoindividualmente por el coach que esta a cargo del grupo de aprendizaje. Tendra a
su disposicion, por lo menos, tres opciones para ser coachado durante los tres meses que
dura el Programa. La duracién aproximada de una sesion de coaching es de una hora y la
fecha sera acordada entre el participante y el coach. La modalidad puede ser presencial o a

distancia viaSkype.

E. Equipo de trabajo
Cada participante elegira un equipo de trabajo, que puede estar integrado por sus reportes o
por su equipo natural u otras personas, y tendrd la posibilidad de compartir su aprendizaje

con ellos en 5 0 6 encuentras a lo largo de todo el programa. Ello le permitira reforzar la
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asimilacion de lo aprendido y que el aprendizaje se replique a otras partes de

organizacion.

Anexos 11. Evaluaciéon de desempefio

Nombre de la empresa: Centro de Especialidades: Salud Familiar Duran

Nombre del evaluado: Alexandra Castafieda Luna
Departamento que pertenece: Administrativo
Fecha de evaluacion: Dia 30 Mes: Junio Afo: 2017
Calificacion final: 10

. Bueno Requiere Insatisfactorio
. Sobresaliente | Muy bueno .
Criterios 7-8 mejorar menos de 5
9-10 puntos | 8-9 puntos
puntos 5-6 puntos puntos

Calidad X
Productividad X
Conocimiento X
del trabajo

Confiabilidad X
Disponibilidad X
Independencia X

Observacion:

Evaluacién de Desempefio

Puesto No. 1
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EVALUACION DEL DESEMPERNO

OBJETIVO
Realizar la evaluacién del desempefio al personal del Centro de Especialidades: Salud
Familiar Duran,durante el periodo enero — junio del 2017 para contribuir al mejoramiento
del desempefio a través de la identificacion de fortalezas y debilidades identificando a

quienes estén aptos para adjudicarse mayores responsabilidades.

DEFINICION DE INDICADORES DE DESEMPENO.

Se consideraron los siguientes indicadores

Nivel de conocimientos y actividades.

Conocimientos que emplea el funcionario o servidor en el desempeiio del puesto.
Competencias técnicas de los puestos

Competencias técnicas de los procesos

Competencias conductuales o de contexto

Trabajo en equipo y aporte de conocimientos

DIFUSION DEL PROGRAMA DE EVALUACION
Se realiz6 la difusion del programa de evaluacion del desempefio, comenzando por los
directivos y mandos medios y llegando a todos los niveles de la institucion, a fin de

lograr el involucramiento y participaron de todos los miembros de la institucion.

ENTRENAMIENTO A EVALUADORES
Se envié un memorandum comunicando la capacitacion a directivos en lo referente a la
aplicacion del proceso de evaluacién del desempefio, comprometiendo al nivel directivo

a superar y eliminar obstaculos que se presentaren en su ejecucion.

EJECUCION DEL PROCESO DE EVALUACION

Se lo realizé utilizando el formato SENRES - EVAL-01 cuyo formato utiliza el
MINISTERIO DE SALUD PUBLICA EN LA EVALUACION DEL DESEMPENO

NORMA DE EVALUACION DEL DESEMPENO (PDF), permite acceder a la norma
Técnica de Evaluacion del Desempefio.

FORMULARIOS EVAL-01, permite acceder al formulario EVAL-01 que es utilizado por el
jefe inmediato para realizar la evaluacion del desempefio, ademas se encuentra el
instructivo del formulario EVAL-01 y un ejemplo de aplicacién, para ser utilizado en la

computadora o manualmente.
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5.  ANALISIS DE RESULTADOS DE LA EVALUACION

a) MEDICOS

O5. Cumple entre el 91%
y el 100% de la meta.
B4. Cumple entre el 81%

al 90% de la meta.
03. Cumple entre el 71%
al 80% de la meta.
O2. Cumple entre el 61%
al 70% de la meta.
B1. Igual o menos del
60% de la meta.

Evaluaciéon del Nivel de conocimientos y actividades:

Los resultados de esta evaluacion a Médicos indica que si cumplen con la meta.

indicador oscila entre 71 y 80% de la meta propuesta.

0

O5. Sobresaliente
@ 4. Muy bueno
03. Bueno

02. Regular

B 1. Insuficiente.

Evaluacién de competencias técnicas de los puestos.

En esta evaluacion a Médicos indica que cumplen con una calificacion de bueno.

1

Evaluacién de los conocimientos

<

05. Altamente desarrollada

@4. Desarrollada

03. Medianamente

desarrollada

0O2. Poco desarrollada

@ 1. No desarrollada

que emplea el funcionario

Este

0 servidor en el

desempefio del puesto.

En esta evaluacibn a Médicos indica que

medianamente desarrollada.

05. Altamente desarrollada

@ 4. Desarrollada

03. Medianamente desarrollada
0O2. Poco desarrollada

B 1. No desarrollada
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Evaluacién de competencias técnicas de los procesos
Los resultados de esta evaluacion a Médicos indica que la competencia técnica de los

procesos es desarrollada.

00
5. Siempre @ 4. Frecuentemente 03. Algunas veces
02. Raravez @1. Nunca

Evaluacién de competencias conductuales o de contexto.
Esta evaluacion indica que las competencias conductuales o de contexto es

frecuentemente.
0
1q
O5. Siempre @4. Frecuentemente
0O3. Algunas veces 02. Rara vez
@ 1. Nunca

Evaluacién del trabajo en equipo y aporte de conocimientos
En la evaluacién a Médicos, los resultados indican que el trabajo en equipo y aporte de

conocimientos se realiza Frecuentemente.

b) ENFERMEROS/AS

@5. Cumple entre el 91% y el 100% de
la meta.

@4. Cumple entre el 81% al 90% de la
meta.

03. Cumple entre el 71% al 80% de la
meta.

02. Cumple entre el 61% al 70% de la
meta.

|1. Igual 0 menos del 60% de la meta.

Evaluaciéon del Nivel de conocimientos y actividades:
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Los resultados de esta evaluacion a Enfermeros/as indica que si cumplen con la meta. Este

indicador oscila entre 71 y 80% de la meta propuesta.

O5. Sobresaliente  @4. Muy bueno

03. Bueno 0O2. Regular

B 1. Insuficiente.

Evaluacién de los conocimientos que emplea el funcionario o0 servidor en el

desempefio del puesto.

En esta evaluacion a Enfermeros/as indica que cumplen con una calificacion de bueno.

<

O5. Altamente desarrollada @A4. Desarrollada
03. Medianamente desarrollada 0O2. Poco desarrollada

@ 1. No desarrollada

Evaluacién de competencias técnicas de los puestos.
En esta evaluacién a Enfermeros/as indica que la competencia técnica de los puestos es

medianamente desarrollada.

01

e
N

O5. Altamente desarrollada W 4. Desarrollada

03. Medianamente desarrollada 02. Poco desarrollada

B 1. No desarrollada

Evaluacién de competencias técnicas de los procesos
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Los resultados de esta evaluacion a Enfermeros/as indica que la competencia técnica de

los procesos es desarrollada.

O5. Siempre B 4. Frecuentemente  [O3. Algunas veces

02. Rara vez B 1. Nunca

Evaluacién de competencias conductuales o de contexto.
Esta evaluacion indica que las competencias conductuales o de contexto es

frecuentemente.

o

O5. Siempre @4. Frecuentemente 0O3. Algunas veces [02. Raravez B1. Nunca

Evaluacién del trabajo en equipo y aporte de conocimientos
En la evaluacion a Enfermeros/as, los resultados indican que el trabajo en equipo y aporte

de conocimientos se realiza Frecuentemente.

c) PERSONAL ADMINISTRATIVO.

B5. Cumple entre el 91% y el 100%
de la meta.

@4. Cumple entre el 81% al 90% de
la meta.

03. Cumple entre el 71% al 80% de
la meta.

02. Cumple entre el 61% al 70% de
la meta.

@1. Igual o menos del 60% de la
meta.
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Evaluaciéon del Nivel de conocimientos y actividades:

En esta evaluacion a personal administrativo indica que cumplen entre el 81 al 90% de la

meta.

O5. Altamente desarrollada
@ 4. Desarrollada
03. Medianamente desarrollada

0O2. Poco desarrollada

@ 1. No desarrollada

Evaluacién de competencias técnicas de los puestos.
Los resultados de esta evaluacion a personal administrativo indican que la competencia

técnica de los puestos es desarrollada.

1

N

O5. Altamente desarrollada B 4. Desarrollada
0 3. Medianamente desarrollada O 2. Poco desarrollada

B 1. No desarrollada

Evaluacién de competencias técnicas de los procesos
Los resultados de esta evaluacion a personal administrativo indicanque la competencia

técnica de los procesos esdesarrollada.

Estos resultados indican que lacompetencia conductual o de contexto es Algunas veces.

00

A

O5. Siempre W@ 4. Frecuentemente [O3. Algunas veces

02. Rara vez B 1. Nunca
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Evaluacién de competencias conductuales o de contexto.

0

N

0O5. Siempre @4. Frecuentemente [3. Algunas veces [02. Raravez B1.Nunca

Evaluacién del trabajo en equipo y aporte de conocimientos
En la evaluacion a personal administrativo, los resultados indicanque el trabajo en equipo y

aporte de conocimientos se realiza Frecuentemente y Algunas veces

6. RETROALIMENTACION Y SEGUIMIENTO
Retroalimentacion del comportamiento laboral que nos ayuda a tomar decisiones respecto al

desarrollo, remuneracién, promocion y establecimiento del plan de carrera del trabajador.

7. ESTRUCTURACION DEL INFORME DE LA ASESORIA CON LAS ESTRATEGIAS
PARA SOLUCIONAR LOS PROBLEMAS UBICADOS.

ESTRATEGIAS.
1. Realizar un andlisis de puesto. Indagar las caracteristicas necesarias para el desempefio

del puesto.
2. Incorporar las caracteristicas del puesto al instrumento de calificacién. Verificar la
literatura para saber qué instrumentos de calificacion se recomiendan con las condiciones

de un puesto especifico.

3. Proporcionar criterios de desempefio definitivos a quienes califican y van a ser

calificados.

4. Dimensiones individuales claramente definidas del desempefio del puesto. No utilizar

medidas globales y no definidas.
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