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RESUMEN

El trabajo de investigacion realizado en el Hospital del cantén La Libertad tiene
como problema principal, la influencia de los procesos de seleccion del personal en
la calidad del servicio que ofrece el Hospital Rafael Serrano Lépez del cantén La
Libertad en la provincia de Santa Elena, el que permite plantear el objetivo general
del trabajo de investigacion que es, proponer la aplicacion de un proceso de
seleccion de personal adecuado para el mejoramiento de la calidad de servicios del
Hospital Rafael Serrano Lopez del cantén La Libertad en la provincia de Santa
Elena. La metodologia aplicada en el estudio se concentra en la investigacion
descriptiva por tratarse de una idea a defender, el método analitico fui 1til para la
interpretacion de la informacién, cuya recoleccion se efectué mediante el trabajo de
campo con una entrevista al jefe de talento humano y la encuesta a una muestra
representativa de los usuarios o pacientes que utilizan los servicios de salud, que
teniendo como resultados, que el Hospital requiere aplicar procesos de seleccion de
personal adecuados, la capacitacion continua de los colaboradores en las diferentes
areas, incorporar nuevas especialidades, todos los esfuerzos contribuirin a mejorar
la calidad de servicios que ofrece el centro de salud a la comunidad peninsular.
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ABSTRACT

This research carried out at the La Libertad Hospital has as a main objective to
know the influence of the staff selection processes through the health service quality
offered by the Rafael Serrano Lopez Hospital La Libertad canton, province of Santa
Elena which considered to propose as a general objective the application of an
adequate process of staff selection for the improvement of the quality of services.
The methodology applied in the study is focused on descriptive research because it
is an idea to defend into the analytical method for the interpretation of information.
This information was collected through fieldwork with an interview with the boss
of human talent and a survey to a representative sample of people or patients that
have used the health services, given as results, that the hospital requires to apply
adequate staff selection processes, continuous training to the collaborators in the
different areas and incorporate new specialties. All of these efforts will contribute
to improve the quality of services that the health center offers to the peninsular
community.
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INTRODUCCION

Las Instituciones que brindan servicios de salud en el mundo deben adaptarse a los
parametros e indicadores que la Organizacion Mundial de la Salud establece para
desarrollar actividades trascendentales en la sociedad y para los organismos
gubernamentales que regulan la atencion al publico en este tipo de organizaciones,
con el fin de ofrecer servicios de calidad y contribuir a la salud ptblica de la
comunidad en el sector donde se edifica una estructura que requiere talento humano

competente y solidario para cumplir esta funcion de atender la salud de la poblaci6n.

Las necesidades de contar con talento humano preparado y con mayor formacién
académica especializada en las instituciones que proporcionan servicios de salud en
el mundo son cada vez mas diferenciadas por el curriculum, prestigio y fomento de
la excelencia en el servicio y atencion a los usuarios que se puede brindar con

personal calificado y elegido por méritos, con las técnicas de seleccion apropiadas.

Es necesario destacar las necesidades de una organizacién, la cual demanda
recursos basicos, como son: humanos, materiales, equipos y maquinarias, sistemas,
capital y mercados, con la finalidad de que ejecute el trabajo adecuadamente, por
lo cual se debe tener cuidado en la seleccion del talento humano que va a laborar en
la entidad que brindan servicios de salud, ya que son la parte primordial de la

organizacion.

En nuestro pais, recientemente, se ha mostrado mayor interés en la calidad del
servicio en las distintas unidades del Ministerio de Salud Publica, el interés radica

en los procesos de seleccion de personal de la salud que se encuentren debidamente



capacitados y preparados para desarrollar su profesion, inclusive los profesionales
de la medicina les toman un examen de suficiencia en el campo de accién o
especialidad en la que van a ejercer o estn ejerciendo la profesion, lo que garantiza
que el talento humano que disponga y contrate cumpla el propésito para el cual se

lo eligié.

Es fundamental expresar que en el caso especifico de la calidad de servicio que
oferta una unidad de salud, se la ve como un beneficio que el gobierno a través del

servicio de Salud Publica brinda a la ciudadania.

Ademés, es necesario fundamentar que en la actualidad cada entidad genera
alternativas para mejorar el servicio que brinda a la comunidad y se provee de
talento humano con formacion académica y profesional que tenga los

conocimientos y habilidades adecuadas para cada puesto de trabajo.

La planificacion del talento humano a través de los procesos de reclutamiento y
seleccion transparentes y aplicados por los méritos de los aspirantes, garantizan la
calidad del personal que puede prestar un excelente servicio que satisfaga las
necesidades de los usuarios, significa que ha mejorado la formacién, preparacién y
actualizacion de conocimientos de los profesionales de la salud y de quienes laboran

en este sector muy importante para la comunidad y la gestién piablica.

En el ambito local se focaliza el estudio en los procesos de seleccion de personal
que se aplica en las instituciones publicas que brindan servicios de salud en nuestra
provincia, en especial en el Hospital Rafael Serrano Lépez del cant6n La Libertad,

cuya influencia en la calidad de servicio que ofrece es muy significativa, por tanto,



es una situacion que se debe analizar de manera puntual para identificar lo que
ocurre en la administracién general del Centro de Salud y en las decisiones respecto

a la seleccion de talento humano.

Otra causa de la problemética se concentra en la insuficiente cantidad de
profesionales de la salud que se presentan como prospectos para ocupar vacantes
que se generan por distintas circunstancias, sean para cubrir puestos que se
requieren por reposicion de personal o por la creacion de nuevos espacios en las
distintas dreas de salud que la comunidad demanda para su atencién oportuna con
los instrumentos y herramientas con tecnologia de Wltima generacion

proporcionadas por el Gobierno Nacional.

En el Hospital también se ha podido notar un problema con la prestacion del
servicio que oferta, la Direccion Distrital 24D02 de Salud tiene incidencia en la
forma de elegir a los colaboradores, ya que es de conocimiento publico la enorme
inversion en infraestructura que el Gobierno ha realizado en los Centros de Salud y
Hospitales, no obstante debe dotar de los implementos modernos adecuados para
brindar un servicio de salud eficiente que se ve afectado en la calidad de servicio

que se brinda al pablico usuario que solicita la atencion en esta institucion.

En el Hospital Rafael Serrano Lopez del canton La Liberad, se puede notar también
una ubicacién de personal por determinantes circunstanciales promovidos por la
politica y los funcionarios de turno que ocupan puestos y poder en los gobiernos
central y seccionales que influyen en la contratacién de personal que incide

ampliamente en la calidad de servicio y la atencion al usuario, que generalmente no



es el que espera la ciudadania, por la lentitud en la atencién y la demora que
ocasiona cuando hay que esperar el turno correspondiente, puesto que los pacientes
o los familiares de los pacientes son exigentes con los servicios de salud que reciben
de la entidad publica. Cabe sefialar que la contratacion que se aplica en la
administracion puablica en las entidades gubernamentales y de manera particular en
las instituciones de salud como en la mayoria de entidades del sector piiblico, a
través de la historia han tenido una imagen deteriorada que inclusive a involucrado
actos de corrupcion, malversacién de fondos, contratacién de personal compleja y
hasta viciada de influencias politicas que afectan la calidad de servicio que se puede
ofrecer y contrasta con la imagen de la organizacién promulgada por la

insatisfaccion de los usuarios.

La formulacién del problema en el presente trabajo de investigacion plantea la
pregunta: ;De qué manera influyen los procesos de seleccion del personal en la
calidad de servicios que ofrece el Hospital Rafael Serrano Lopez del cantén La

Libertad en la provincia de Santa Elena?

Considerando la temética, el objetivo general del trabajo de investigacién es:
Proponer la aplicacion de un proceso de seleccion de personal adecuado para el
mejoramiento de la calidad de servicio del Hospital Rafael Serrano Lopez del
cantén La Libertad en la provincia de Santa Elena, apoyado en el manual de perfiles

Optimos para cada uno de los puestos establecido por el Ministerio de Salud Publica.

La justificacion tedrica del presente trabajo de investigacion se sustenta en diversos

criterios que orientan la realizacion del estudio, relacionado con la adecuada



seleccion de personal para mejorar la calidad de servicio de salud en el Hospital
Rafael Serrano Lépez, basado en el material bibliografico mas relevante, como lo
expresan algunos autores peritos en la tematica que han dejado un legado referente

a la gestion del talento humano en las organizaciones.

Segun (Chiavenato Gomez, 2010): La seleccién de personal es una secuencia de
etapas o fases por las que deben pasar los candidatos. Conforme los candidatos
superan obstéculos pasan a las etapas siguientes. Cuando los candidatos no logran

superar las dificultades, son rechazados y quedan fuera del proceso.

Las técnicas més simples, econdmicas y faciles estdn en las primeras etapas, y las
mas caras y sofisticadas estan al final. Por lo general, el proceso de seleccion utiliza
una combinacion de varias técnicas de seleccion y miiltiples procedimientos, los

que varian de acuerdo con el perfil y la complejidad del puesto a ocupar. (pag. 162)

Los especialistas manifiestan que la calidad del servicio que se preste a los usuarios
de una organizacion depende exclusivamente de la formacién, capacidad y
preparacion del talento humano que dispone la entidad, por tanto, una excelente
seleccion del personal que ingrese a laborar a la institucion es la garantia de mejorar

el servicio.

Para fines de esta investigacion, es preciso describir que la calidad de servicio es la
percepcion que tienen los usuarios de la prestacion de un servicio y la capacidad

del mismo para satisfacer sus necesidades de forma eficaz y transparente.

Con relacion a la justificacion metodologica, es fundamental destacar que se realiza



una investigacién de tipo descriptivo, para detallar los componentes mas relevantes
de seleccion del personal, la calidad del servicio de salud y especificar los resultados
alcanzados con el trabajo de campo; esta sustentada en el método inductivo que
permite desagregar elementos que intervienen en el proceso y el método analitico
que identifica las técnicas de seleccion de personal utilizadas en el Hospital del

canton La Libertad.

Ademas, permitié auscultar aquellas que se deberian aplicar oportunamente para
mejorar la calidad de servicio que se ofrece en este Centro de Salud, cuyo analisis
debe ser imparcial y transparente; se eligié apropiadamente la muestra que se
obtuvo de la poblacién que conforma el personal calificado para brindar la
informacién oportuna y se aplicaron las técnicas de entrevista y encuesta para la

recoleccién de los datos y la informacién fidedigna que se requiere para el estudio.

La justificacién préctica se centra en identificar las herramientas de seleccién de
personal para mejorar los niveles de calidad en el servicio de salud que se brinda en

el Hospital Rafael Serrano Lopez del cantén La Libertad.

Cabe destacar que el estudio se realizé debido a que por reiteradas ocasiones ha
sido motivo de conversacion y analisis en los distintos eslabones de la institucién
la forma de escasa transparencia que se aplica en los procesos de seleccion del

talento humano en la entidad.

En efecto el personal que se contrata influye en la deficiente calidad de servicio que
se brinda en el Hospital Rafael Serrano L6pez, porque la contratacion del personal

se hace por la amistad, afinidad, o influencias en las altas esferas de los gobiernos



seccionales, sin considerar las normas técnicas adecuadas para el proceso de
reclutamiento y selecci6n, y sobre todo los méritos del personal que se ha preparado

con tanto esfuerzo y dedicacién para laborar en una institucién publica de salud.

En definitiva el trabajo se proyecta a investigar la problematica existente en los
procesos de seleccion del talento humano en el Hospital Rafael Serrano Lépez del
canton La Libertad, con el fin de proporcionar una visién panoramica de los
aspectos que deberian mejorar para fortalecer la calidad de servicio que ofrece la

entidad a la comunidad.

Cuyos usuarios son cada vez mds exigentes porque las necesidades de la sociedad
son mas grandes debido al incremento poblacional en el cant6n, cuyos alrededores

tiene diversos sectores populares y de gran afluencia hacia el Hospital.

Considerando que es una investigacion de tipo descriptivo la Idea a Defender es:

La aplicaciéon de un adecuado proceso de seleccion de personal contribuira a
mejorar la calidad de servicio en el Hospital Rafael Serrano Lépez del cantén La

Libertad.

Las Tareas Cientificas que se desarrollaron en el trabajo de investigacion son:

1. Fundamentar los procesos de seleccion que deben utilizarse en la actualidad
en base al criterio de varios autores.
2. Identificar los procesos de seleccion de personal que actualmente se

desarrolla en el Hospital Rafael Serrano Lopez del cantén La Libertad.



3. Determinar las metodologias adecuadas de procesos de seleccion para

mejorar la calidad del servicio que ofrece el Hospital Rafael Serrano Lépez.

La investigacion est4 estructurada en base al formato que describe la introduccion,
cuyo contenido detalla planteamiento y formulacién del problema, objetivo, idea a

defender, tareas cientificas y el mapeo de los contenidos de los 3 capitulos:

El capitulo I contiene la revision de la literatura, que contempla una sintesis de los
trabajos mas relevantes relacionados con la tematica estudiada; el desarrollo de
teorias y conceptos, que contempla el marco teérico de los componentes,
dimensiones e indicadores del tema y el marco legal de la investigacion que consta

de las normativas que amparan el estudio realizado.

En el capitulo IT se presenta la metodologia utilizada y los materiales usados para
el estudio; es decir, se detalla el tipo de investigacion a ejecutarse, los métodos que
direccionan el trabajo, el disefio del muestreo, que establece la poblacién y la
muestra investigada y las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos que se

van a aplicar en el desarrollo del trabajo.

El Capitulo III describe el analisis de los resultados y la discusiéh, donde se
presentan los datos auscultados en cuadros y graficos con su respectivo analisis,
ademés de las limitaciones que se presentaron durante la realizacion de la
investigacion, los alcances de los resultados obtenidos mediante la investigacion y

finalmente la propuesta, conclusiones y recomendaciones del estudio.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

1.1. Revision de la Literatura

Como andlisis en los procesos de seleccion de personal segin (Gémez Peralta,
2006) en su articulo hace referencia que para desarrollar el tema de la seleccion de
personal en las empresas y debatirlo desde la perspectiva de lo privado y lo publico,
hay que contextualizar a la organizacion en la actual globalizacion y en la politica

econdmica.

Precisamente, se entiende la globalizacién, como un proceso en que se sustituye el

quehacer politico, por la ideologia del mercado mundial o la del liberalismo.

“En este sentido, se trata de un imperialismo de lo econémico bajo el cual las

empresas exigen las condiciones basicas para optimizar sus objetivos” (pag. 18).

Constituye un aporte importante al estudio de la tematica de reclutamiento y
seleccion del personal en las organizaciones piblicas y privadas debido a la
perspectiva global, a la politica econdémica que se aplica en cada Pais y en especial
a las exigencias de las instituciones donde se va a aplicar los procesos para elegir
las personas idoneas considerando la ideologia del mercado de recursos humanos
en el contexto global. Al igual que en el trabajo de investigacion realizada por
(Tumaev, 2007) manifiesta la importancia de una correcta seleccion de personal,
puesto que, los cargos dentro de una organizacién deben ser desempefiados por el

personal idéneo.



De igual manera el estudio hace referencia que aun estando muy bien disefiado el
puesto de trabajo, si la persona que se selecciona para ocupar el cargo no esta bien
preparada para desempeiiar las funciones que le compete, sera dificil que pueda
lograr los objetivos programados para el puesto, por tanto, recalca la importancia
de ejecutar adecuadamente la seleccion del talento humano en las organizaciones

para garantizar un desempeiio eficiente en su campo de accion laboral.

Otro de los estudios relevantes es el realizado por (Hernandez Sanchez, 2012) donde
en su articulo se direcciona al proceso de seleccion y su practica pero desde un

punto de vista ético.

Pues, hoy en dia el proceso de seleccion permite delimitar el tipo de persona que la
empresa requiere, o la persona idénea para ejercer determinadas funciones, en la
mayoria de los casos las pruebas que se realizan dentro de los procesos deben

abarcar medidas o factores como: personalidad, capacidades o competencias.

La realidad de la busqueda del personal idoneo no se ajusta a ninguna de las teorias
expuestas, pues se realiza un proceso equivocado, puesto que, en vez de analizar las
aptitudes sobresalientes de las personas se enfrascan en las debilidades, o la
patologia que esconde, un ejemplo son las entrevistas en donde suelen realizarse las
mismas preguntas pero verbalizadas de manera diferente para detectar si el

postulante se contradice en sus respuestas.

En lo que respecta a la calidad del servicio al cliente es un tema relevante en las
empresas o instituciones, que desde hace algiin tiempo atras los clientes han exigido

recibir el mejor trato y la mejor atencién al momento de la adquisicion de algin
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producto o servicio seguido de la calidad y precios razonables por lo cual cada una
de las empresas se han visto en la necesidad de buscar y aplicar diversas estrategias

para complacer dichas exigencias.

De igual manera (Lopez Parra, 2013) define la calidad del servicio como un habito
practicado por toda la organizacion cuya finalidad es ofrecer una atencién adecuada,
fragil y que cumpla con las expectativas del clientes, cabe recalcar que este término
forma parte importante de la mercadotecnia intangible, pues es algo que no se siente
al simple tacto, pero, se llega a apreciar; cuyo objetivo primordial es satisfacer cada

una de las exigencias que los clientes o usuarios soliciten.

Otros autores como (Boyero Saavedra, 2013) manifiestan que en toda organizacion
el cliente es considerado pieza clave para el progreso de la misma, en donde el
cliente esta por encima de todo, por ello, para los directivos una de las inquietudes
mas preocupantes es el servicio que se les brinda, puesto que una excelente atencion
es una de las acciones que permiten sobresalir de las demas organizaciones

competitivas.

El mencionado autor hace mencion especifica con respecto a las instituciones que
desarrollan una calidad en sus servicios e invierten en herramientas éptimas para
lograr un mayor acercamiento con sus clientes légicamente alcanzaran el éxito

deseado.

En la revista Scientia Et Technica (Ferro Restrepo, 2006) enfatiza que las
organizaciones deben aplicar herramientas o implementar recursos materiales,

técnicos y financieros para brindar un alto grado de satisfaccion a sus clientes.
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El mencionado autor aplica un tridngulo del servicio que permite concebir al mismo
como un todo, encadenandose entre la estrategia, la gente y el sistema empleado.
Toda organizacion es necesario que mantengan la mirada en la calidad del servicio
y en la adecuada captacion del recurso humano, donde este recurso es considerado
como factor clave tanto para atraer y retener personas; ademéas deberéan orientarse
principalmente a satisfacer las necesidades que los clientes demanden y de esta

manera las instituciones alcanzaran ser productivas y competitivas.

Es necesario indicar que en caso de existir deficiencias en la calidad del servicio
esto ocasionaria en muchos de los casos perjuicios econdémicos, pues “estd
comprobado que mas del 20% de las personas que desisten de comprar un producto
o servicio, lo hacen debido a fallas de informacién o de la atencién no adecuada

cuando se interrelacionan con el capital humano encargado de atender” (Najul

Godoy, 2011, pag. 26).

Por lo tanto, es importante capacitar al talento humano que atiende publico, para
moldear sistematicamente su conducta promoviendo un cambio actitudinal,
optimizando la calidad de la atencién a los clientes del servicio que se presta en la

institucion.

Ademas, los clientes o usuarios pueden evaluar la calidad de servicio recibida
mediante una comparacioén o un contraste entre lo que ellos esperan recibir con lo
que realmente reciben de dicho servicio, tomando varios pardmetros como por
ejemplo: el tiempo de espera en ser atendido, la calidez con que es tratado por parte

del personal de la institucién, la comunicacion constante.
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1.2.  Desarrollo de Teorias y Conceptos

1.2.1. Proceso de Reclutamiento

Segun (Izard Olleros, 2005) menciona que: Es aquel proceso cuyo objetivo es atraer
candidatos potencialmente calificados para ocupar puestos dentro de la
organizacién. El proceso de reclutamiento inicia con el requerimiento del
departamento donde surge la vacante y termina cuando se tiene a los candidatos

potenciales que cumplen los requisitos para el puesto (pag. 67)

También (Martinez Sanchez, 2012) enfatiza que el reclutamiento es: Aquella fase
fundamental del proceso de seleccion de personal, cuyo objetivo es atraer un
numero suficiente de candidatos potenciales, calificados e interesados en el puesto
que se pretende cubrir, y lo suficientemente cualificados para realizar las tareas que

dicho puesto exige (pag. 4).

El proceso de reclutamiento nace de una accién en el departamento de recursos
humanos, de las peticiones no previstas, de su adecuada planificaciéon y por las
necesidades de personal; esto conlleva a que se priorice los requerimientos del
talento humano y como efecto surgen los requisitos que deben tener los puestos de

trabajo para llamar a los candidatos que aspiran llegar al proceso de preseleccion.

El reclutamiento permitira la oportunidad de difundir la informacién para receptar
prospectos a cubrir la vacante con los candidatos aspirantes internos de la
organizacion mediante ascenso o promocién y la convocatoria de candidatos
externos que se presentan para su posterior seleccion, cuyo proceso para los

aspirantes es la oportunidad de presentar su hoja de vida, su trayectoria, sus méritos,
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su preparacion académica, su experiencia en algunos casos, segun los
requerimientos del puesto y necesidades de la institucién que lo va a elegir.
Indudablemente, es preciso destacar que el reclutamiento es un factor
preponderante pues se busca atraer a los profesionales mas calificados; para ello se
requiere de fuentes de reclutamiento y como objetivo principal esté identificar las
fuentes que se consideren adecuadas para los candidatos, es decir, si es a nivel
interno, la empresa busca cubrir las vacantes con el propio personal de la empresa

que pueda desenvolverse en el puesto de trabajo.

Hay que considerar que el reclutamiento interno tiene ventajas como por ejemplo
que para la empresa resulta mas econémico y mas rapido; renueva y enriquece de
manera efectiva el recurso humano de la organizacion; asimismo se vuelve en una
fuente poderosa de motivacion para los empleados y desde luego a través de ello

surge un espiritu de competencia entre el personal.

El proceso de reclutamiento interno trae desventajas como por ejemplo la creacién
de conflictos internos o externos por parte de los empleados, puede restringir las

nuevas ideas y proyectos.
1.2.2. Proceso de Seleccion del Personal
El autor (Grados Espinosa, 2013) opina lo siguiente:

Se habla de seleccion de personal en el momento en que se tienen los candidatos
probables para ocupar la vacante; éstos deberan ser evaluados de modo secuencial

y preciso, contemplando los siguientes aspectos: experiencia laboral, trayectoria
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académica y aspectos psicoldgicos con la finalidad de elegir al que mejor se adecue

al puesto. (pag. 225)

Es importante mencionar que: “Este proceso no es conveniente entenderlo como un
sistema eliminatorio de personas no aptas, sino mas bien como la busqueda de aquel
candidato que, comparativamente, mas posibilidades tenga de adaptarse a las

exigencias de su entorno y desarrollarse en é1.” (Vértice, 2008, pag. 5).

Puesto que todo radica en tener expectativas positivas de los trabajadores en el
desempeifio de sus actividades dentro de la organizacion; si hacemos un estudio
profundo del personal seleccionado se puede constatar aspectos fundamentales para
elegir a los candidatos idoneos como la experiencia laboral, la formacion y
trayectoria académica del aspirante y los aspectos psicolégicos en muchos casos de

suma importancia para cubrir las expectativas del puesto.

Sin lugar a dudas dicho proceso que inicia con una convocatoria a los candidatos,
se publican las vacantes de trabajo que la organizacién tiene a través de medios de
transmision o radio, virtuales como paginas web o redes sociales, periédicos, entre
otros, y luego sigue con la recepcion del curriculum vitae para luego comenzar con
una serie de entrevistas, pruebas o test y evaluaciones que permitiran identificar y
seleccionar a la persona ideal, que se transformara en miembro del equipo de trabajo

en la empresa.

La persona seleccionada tiene la funcion de cumplir metas, presentar proyectos,
hacer informes, formular nuevas ideas, plantear mejoras en los procesos,

procedimientos y actividades en su contexto laboral.
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Debe estd sometido a una evaluacion del desempefio para corregir ciertas falencias
que se pueden presentar en su puesto de trabajo; asimismo es el protagonista
esencial para optimizar los recursos que la organizaciéon le facilita para el

cumplimiento de su trabajo.

Las diferentes entidades y organizaciones efectian constantemente los procesos de
seleccion del personal con el fin de determinar cudles son los mejores candidatos al
puesto de trabajo, de quienes se elige al ganador y por supuesto que estara enfocado

a objetivos y metas que la empresa establece.

Esto se va evaluando a medida que vayan cumpliendo sus actividades, y en
ocasiones los candidatos obtienen resultados mas amplios a los programados

creando un desarrollo en la calidad del servicio de la organizacion.

1.2.2.1 Fases del proceso de seleccion

El autor (Chiavenato Gomez, 2010), expresa que las fases del proceso de seleccion

de personal son:

1. Solicitud de empleo.

2. Entrevista inicial de tamizacion
3. Pruebas y examenes de Seleccion
4. Entrevistas

5. Examen Médico

6. Analisis y decision final.
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Las etapas de seleccion del personal que especifica sefialadas por el autor (Reyes

Ponce, 2005) :

a) Entrevista preliminar

b) Pruebas de idoneidad

¢) Comprobacion de referencias
d) Entrevista final

e) Examen médico

f) Decision final

El autor (Mondey Wayne, 2005) el proceso de seleccion del personal contiene las

siguientes fases o etapas:

1. Entrevista preliminar

2. Prueba de Seleccion

3. Entrevista de Seleccion

4. Verificacion de Referencias y Antecedentes
5. Decisi6n de Seleccion

6. Examen Fisico

7. Individuo Contratado

El analisis de los procesos segiin los tres autores mencionados nos permite
identificar coincidencias en las etapas de entrevista preliminar, prueba de
tamizacion, entrevista de seleccion, examenes médicos, decision final; dos de ellos
coinciden en la verificacion de referencias y se diferencian el primero por la

solicitud de empleo y el tercero por el individuo contratado, que son fases que estan

17



dentro de los procesos que cada autor considera como el mas idoneo para la

aplicacion.

La Solicitud de empleo. Consiste en el documento que todos los aspirantes
entregan en la empresa que requiere contratar personal como una carta de
presentacién que representa el inicio del proceso formal de un aspirante con la

entidad.

La Entrevista preliminar. Este tipo de entrevista persigue la obtencion de
informacién suficiente para realizar un diagnostico del candidato y en muchos de
los casos es ligera y rapida; en general, detecta en un tiempo real las caracteristicas

esenciales de la persona y la verificacion de requisitos que la empresa solicita.

Las Pruebas de idoneidad o de selecciéon. Se consideran a los instrumentos cuyo
fin es evaluar el nivel competitivo que tienen los aspirantes, mide la compatibilidad
de la persona con los requerimientos del puesto. Verifican las capacidades del
trabajador en términos de aptitudes, capacidad o temperamento, son herramientas
que permiten elegir de manera transparente a la persona mejor preparada para

ocupar el puesto.

La Comprobacioén de referencias o antecedentes. Fase importante del proceso,
que permite comprobar la veracidad o autenticidad de cada uno de los datos que se
tienen registrados del curriculo o manifestados verbalmente por el candidato; es

informacién oportuna por parte de personas que guardan estrecha relacién con ellos.

El Examen médico. En algunas organizaciones es obligatorio el examen médico

en la misma empresa, en otras instituciones se solicita certificado médico del IESS,
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y en algunas el certificado médico particular es valido, pero en general la mayoria
solicita el examen médico para asegurarse de contratar personal sano y apto para

laborar.

La Entrevista final. La entrevista final es aquel conversatorio que se realiza entre
el trabajador préximo a ser contratado y el jefe inmediato con la finalidad de aprobar
o no la seleccion, y este medio, se podra compartir la responsabilidad de la eleccion
realizada. Este tipo de entrevista se utiliza exclusivamente cuando los candidatos
son minimos y se topan temas mas profundos como el salario a recibir, la
metodologia del trabajo, el ambiente en el que se desarrollan las actividades entre

otros aspectos.

La Decisién final. En esta fase se contempla de manera mas profunda la aceptacion
del candidato, obteniendo informacién completa del trabajador para integrarlo a su
expediente, la misma que fue verificada oportunamente, para certificar las
evidencias y la eleccion del candidato idoneo fue transparente y aceptada por los

aspirantes finalistas que corroboran el proceso.

Ademas, se procede a llamar por teléfono al favorecido para la firma del contrato,

efectuando los tramites legales de incorporacién a la empresa.

El individuo contratade. Constituye el momento crucial del anuncio del ganador
del concurso de seleccion del personal que ha sido el favorecido con la eleccion del

nuevo integrante de la organizacion sea de manera verbal o de forma escrita se le
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extiende la bienvenida a la empresa y se le informa el dia y la hora en que debe

acercarse a la oficina de talento humano para firmar su contrato.

1.2.3 Orientacion del personal

El autor (Salvador Mercado, 2004) conceptualiza al término orientaciéon como:

Un proceso dindmico consistente en impartir programas de orientacion a los nuevos
elementos de la organizacion, al personal antiguo cuando éste es promovido de un
puesto a otro, con el objetivo de elevar la productividad, la eficiencia y la calidad

de sus relaciones con su nuevo trabajo (pag. 429)

El autor (Grados Espinoza, 2013) indica que:

La induccién del personal es una etapa que se inicia con el contrato de un nuevo
empleado en la entidad, para adaptarse lo mas pronto posible a su nuevo ambiente
de trabajo, a sus nuevos compaiieros, a sus nuevas obligaciones y derechos, a las

politicas de la empresa (pag. 170)

La orientacion al trabajo conocida también como induccién al trabajador, en
realidad es un componente del proceso de socializacion que utiliza la empresa con
sus nuevos miembros, un proceso continuo que involucra inculcar en todos los
empleados las actitudes, estandares, valores y patrones de conducta prevalecientes
que espera la organizacion y sus departamentos desde el ingreso del nuevo

colaborador y durante el ejercicio de su trabajo.
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Las ventajas de la orientacion o induccion es que permite que el individuo realice
con mayor facilidad sus actividades y labores en el trabajo; esto hace que lo haga
con mayor seguridad, evitando molestias y sobre todo mejora el cumplimento de
las labores diarias encomendadas. A su vez, hace que haya interrelaciones con todos
los trabajadores de la organizacion y se muestre la solidaridad al momento de

indicar alguna instruccion o actividad programada.

Y como punto importante la induccién hace que los estindares de calidad sean
efectivos para generar productividad en los colaboradores disminuyendo las

pérdidas en todo sentido.

1.2.4 Capacitacién

El autor (Jacobs, 2006) manifiesta que “La capacitacién no solo mejorara la
posibilidad de rendimiento de la organizacién. Sino que contribuird a mejorar el

ambiente laboral y a que la fuerza de trabajo se identifique mas con ella.” (pag. 78).

La capacitacion tiene por efecto que los trabajadores vayan adquiriendo nuevos
conocimientos de acuerdo a los avances tecnoldgicos y con proyecciones futuras
evitando el estancamiento en su cualificacién personal y ademas mejorar su

situacion laboral.

Si bien es cierto, los trabajadores necesitan contar con instrumentos que ayuden a
potenciar sus conocimientos y habilidades, por ende, su capacidad de adaptacion al
entorno laboral conservando actualizada su preparacion para que tenga garantia de

éxito en el mercado global, puesto que a la empresa le representard una gran
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inversion capacitar adecuadamente a sus colaboradores.

Segun (Siliceo Aguilar, 2006) expresa que:

La capacitacion continua se considera como una actividad que involucra a todos los
estamentos de la empresa y debe ser una clave para el avance en la calidad de los
servicios que se ofrecen para satisfacer las exigencias de los usuarios en las

diferentes instituciones publicas o privadas. (pag. 67)

Luego de la contratacion, surge la imperiosa necesidad de promover en los
individuos la iniciativa en sus estrategias de trabajo, para ello, se necesita de la
capacitacion, puesto que los gerentes deben analizar y controlar las actividades de

trabajo.

Es preciso recalcar que a través de ella se produce la calidad en el puesto de trabajo,
porque los trabajadores al ser evaluados, generan nuevas estrategias que ayuden a
mejorar sus planes o propuestas para ser mas competentes, demostrar sus

habilidades y desarrollar sus potencialidades.

1.2.5 Evaluaciéon de desempeiio

Segun (Chiavenato, 2007)

“La evaluacion del desempefio es una valoracion, sistematica de la actuacion de
cada persona en funcién de las actividades que desempeiia, las metas y los
resultados que debe alcanzar, las competencias que ofrece y su potencial de

desarrollo.” (pag. 23).
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Puesto que se considera como un instrumento necesario para verificar el nivel del
cumplimiento de los objetivos 0 metas establecidos a nivel individual en funcién de
una evaluacion periédica programada. Este método permite obtener una valoracion
sistematica, clara, objetiva y global de la conducta profesional de los trabajadores
como también permite conocer el rendimiento en referencia a su desempefio y a los
logros obtenidos en las actividades encomendadas en el area de su competencia en

la empresa o institucion.

De igual manera (Gan, 2017) opina que: La evaluacion del desempefio es un
procedimiento sistematico idéntico para todos los miembros de la organizacion
pues, todos son evaluados por sus resultados (objetivos de orientacion cuantitativa
y por sus actitudes (objetivos cualitativos o competencias); con ello se logra que
todos los afectados conozcan los criterios de evaluacién y que se establezca una

uniformidad de actuacién que ayude a interiorizar el sentido de equidad del proceso.

(pag. 194)

Su utilidad se sustenta en la necesidad de determinar la existencia de problemas en
lo que se refiere al puesto de trabajo de un individuo y como también identifica sus
fortalezas, posibilidades, capacidades y potencial de conocimiento con respecto a
su profesion. Se debe detallar que este proceso se lo realiza para establecer de
antemano lo que se tiene planificado evaluar y cuales son las limitaciones de dicha

evaluacion.

Gracias a la evaluacion de desempefio se puede corregir procesos y actividades, es

la mejor forma de incentivar a los trabajadores con el fin de que sigan laborando
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con esa perspectiva de superacion personal, ademas facilita la investigacion para

conocer el potencial laboral de desarrollo de los trabajadores.

Se puede realizar la evaluacién de desempefio identificando las cualidades del
sujeto, su personalidad, comportamiento y la contribuciéon a los objetivos y

estrategias que fortalezca la calidad del servicio.

La evaluacion de desempeifio no es para que los trabajadores tomen miedo desde
esa perspectiva, sino mas bien, debe crear un ambiente en donde el empleado tenga
una ayuda para mejorar su desempefio en cada una de sus actividades obteniendo

un mejor rendimiento y logrando productividad en su campo laboral.

Generalmente la evaluacion de desempefio se convierte en un procedimiento
sistematico para medir, evaluar e influir sobre los atributos, comportamientos y
resultados relacionados con el trabajo desarrollado en un periodo especifico de

tiempo que permitan mejorar su rendimiento futuro.
1.2.6 Compensaciones, Incentivos y Beneficios.

(Perez, 2006), expresa que: “Las compensaciones se las conoce como los diferentes
beneficios econdémicos que perciben los empleados derivandose del costo del

personal como por ejemplo las prestaciones sociales.” (pag. 43)

(Bosch, 2008), manifiesta que:

Son consideradas estrategias para crear un espiritu de fidelidad a la empresa,

permite atraer y motivar al personal con la finalidad que los mismos laboren con un
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mayor esfuerzo sus tareas obteniendo mayores beneficios para la empresa por el

nivel de rendimiento de sus colaboradores. (pag. 13)

La importancia de establecer un sistema, plan o programa de Compensaciones
directas o indirectas, Incentivos financieros y no financieros y los beneficios o
servicios ha tomado un auge excepcional muy trascendente que requiere un trabajo
minucioso y equilibrado para que se disefie con equidad y justicia para todos los
trabajadores y en todos los niveles jerarquicos de la organizaciéon con el fin de
cubrir las expectativas de los colaboradores y mantenerlos motivados en sus labores
cotidianas lo cual permitird promover el cumplimiento de metas y objetivos
institucionales a su vez que se convierten en el atractivo principal para atraer a
nuevos colaboradores y retener a los que ya forman parte de la plantilla de talento

humano.

1.2.7 Cumplimiento de Metas

(Hiebaum, 2009, pag. 4), expresa: Es importante indicar que “una vez que se han
fijado las metas, el lider dara autonomia a los distintos departamentos para que
procedan como consideren mas oportuno puesto que la persona que hace el trabajo

es quien mejor conoce la forma de hacerlo”.

El cumplimiento de metas de la empresa se consolida en la planificacion que tiene
la organizacion y los involucrados para que se cumplan las actividades con sus
proyecciones e ideales que buscan la consolidacion de objetivos, si bien una vez
que se ha seleccionado al personal idoneo se procede a contratarlos bajo parametros

y politicas organizacionales que deben ser el motor de desarrollo de la entidad.
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(Thoreau, 2012, pag. 23), Las metas también “son los elementos necesarios para
construir el puente entre el presente y el futuro deseado considerandose como
simples declaraciones de lo que se necesita realizar para asi alcanzar el futuro

deseado.”.

Para el cumplimiento de metas el gerente debe revisar semanalmente la
planificacion del trabajo y constatar el porcentaje de avance de las actividades, para
asegurar el control interno de los empleados, impulsando el trabajo en equipo, que
permita ver los resultados en tiempo real es decir en el presente, para el bienestar

del trabajador y de la empresa.

1.2.8 Optimizacién de recursos

Segun el autor (Gray, 2010) manifiesta lo siguiente: Optimizar, no es sinénimo de
ahorrar o suprimir, su conceptualizacion se basa en buscar la mejor manera de llevar
por efecto una actividad; la optimizacion de recursos se relaciona directamente con
la eficiencia es decir utilizar menos recursos posibles, en otras palabras, obtener
grandes beneficios, pero gastando menos. Pero la eficiencia tiene estrecha conexion
con la eficacia, puesto que, para optimizar recursos, no bastaria ser eficientes, sino

también hay que ser eficaces. (pag. 21)

Se considera segin (Gonzilez de la Cueva, 2010) que: “La optimizacion de los
recursos se convierte en una técnica para realizar con la mayor eficacia y la
eficiencia el logro de grandes objetivos utilizando la menor cantidad de recursos

posibles.” (pag. 24).
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La optimizacién tiene por objetivo ahorrar ciertos recursos financieros, humanos,
materiales, para el mejoramiento de la situacién actual en la que encuentra la

organizacion.

Las personas encargadas de llevar a cabo el proceso de optimizacién deben conocer
a cabalidad los procesos ya que son manejados con eficiencia para que los gastos
sean menores a los estimados, eso significa que el manejo eficiente de los recursos

genera ganancia para la empresa.

1.2.9 Calidad

(Deming, 2002), el padre de la calidad total manifiesta que: “Es el grado predecible

de uniformidad y fiabilidad a bajo costo y adecuado a las necesidades del cliente.”

(pag. 12)

(Ishikawa, 2001), el padre de la calidad total en Japén y uno de los referentes
respecto a la calidad expresa que: “Calidad es disefiar, producir y ofrecer un
producto o servicio que sea 1til al mejor precio posible y que siempre satisfaga las

necesidades del cliente.” (pag. 23)

Los dos grandes maestros considerados los padres de la calidad, hacen referencia
en el primer caso a lo fiable es decir debe ser confiable y la prediccién de la
estandarizacion, focalizada en el bajo costo y enfatizado a cubrir las necesidades de
los clientes o usuarios de un producto o servicio, lo que implica la mejora continua

de los servicios de salud en el caso del estudio.

El padre de la calidad en Japon se enfoca al disefio, la produccién y la oferta de un
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producto o servicio que logre satisfacer las exigencias del cliente o usuario al mejor
precio posible, es decir al mas bajo precio, cabe destacar que se proyecta también

al mejoramiento continuo de los procesos y el servicio en las organizaciones.

1.2.10 Servicios

De acuerdo a (Bohérquez Yépez, 2009) La prestacion de servicios se define como

la ejecucion del trabajo basado en la experiencia, capacitacion y profesionalismo.

Cuando se contrata a trabajadores el contratista tiene la facultad e independencia de
designar la actividad de planeacion de sus trabajadores para que puedan evidenciar
una buena prestacion de servicio que se lo analiza desde el punto de vista técnico y
cientifico, y que es importante porque se lo planteo en el contrato de trabajo. (pag.

34)

Segun (Duque Oliva, 2005) indica lo siguiente: La prestacion de servicios es el
conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que una parte ofrece a otra; es
esencialmente intangible y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su calidad

puede estar vinculada o no con un producto fisico. (pag. 12)

(Perez T, 2004), manifiesta que: “Es un conjunto de actividades orientadas a
satisfacer las diferentes necesidades de los clientes, es decir, incluyen una
diversidad de actividades desarrolladas de manera planificada y desempefiadas por

un conjunto de personas.” (pag. 31)

Es indudable que cualquier organizacion dedicada a la prestacion de servicios

tiende a tratar de focalizarse en brindar la mejor atencién o servicio posible al
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ofrecer algo que el usuario necesita para satisfacer sus necesidades por lo que se
vuelve indispensable concentrarse en la capacitacion y la experiencia del talento

humano quien tiene que ser calificado para que demuestre su profesionalismo.

La calidad del servicio se refleja en la ejecucion de las tareas y actividades que le
compete en su puesto de trabajo, con calidez y respeto, en especial en el servicio de
salud que es muy delicado y requiere de una atencion personalizada y exclusiva a

los usuarios que son exigentes tienen nuevas expectativas.

1.2.11 Salud

(Weinegh, 2004), dice que: “Es un estado de bienestar fisico, mental y social
general, es decir una ausencia de debilidad y enfermedad, ademas implica un peor
o mejor funcionamiento de los sistemas organicos, que puede determinarse con

ayuda de algunos test.” (pag. 11)

Se constituye en un determinante esencial para la vida puesto que se fundamenta en
el bienestar integral del ser humano, que le permita gozar de salud fisica, mediante
una alimentacion nutritiva balanceada y el ejercicio cotidiano disciplinado, para que

su cuerpo tenga la agilidad apropiada en el trabajo

.La salud mental, que le facilite pensar, reflexionar y actuar adecuadamente en su
entorno; la salud social para llevar muy bien con sus compafieros y la mas
importante la salud espiritual que le permita estar en paz con Dios, consigo mismo

y con quienes le rodean en su vida y en su trabajo.
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1.2.12 Atencién al cliente

Segin (Blanco Prieto, 2007) menciona que: “El cliente es el principal sujeto en la
comercializacién de bienes y servicios, puesto que busca su satisfaccion personal

frente a su consumo” (pag. 12).

El Autor, (Escudero Serrano, 2012) indica que mediante: “En la atencion al usuario
se debe aplicar la psicologia al consumidor, pues se requiere analizar las diferentes
variables que se relacionan con los clientes para ofrecer las claves para desarrollar
las habilidades sociales e impulsar nuevos métodos de atenci6n al cliente y que sean
fundamentales al contactar nuevos clientes, para solucionar sus dudas, sus quejas y

reclamos, respetando sus derechos.” (pag. 21)

Es preciso que la atencién al cliente sea considerada como un punto principal en la
gestion que realizan las organizaciones tanto en las que brindan servicios como en
las que ofertan productos, pues es la base de la economia y el desarrollo de cada
una de las entidades, por ello se debe apreciar sus componentes, aplicarlos
adecuadamente y tomar acciones necesarias para implementar y fomentar la calidad

de atencion al cliente o usuario en las empresas publicas y privadas.

Podemos mencionar diversos factores preponderantes para el servicio al cliente,
como por ejemplo la amabilidad que se refiere al trato amable, a la cortesia y al

nivel de servicio que se da al consumidor.

Se atiende al cliente en primer lugar brindandole una sonrisa, se le hace sentir bien

e interesado en satisfacerlo antes de vender algo o brindar el servicio. Se brinda la
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atencion personalizada en donde se toma en cuenta sus necesidades, gustos y sus
preferencias que satisfagan sus exigencias. En ciertas empresas, hay una persona
que atiende a los consumidores durante todo el proceso de compra, o también en

ocasiones se satisface dandole un producto de acuerdo a su disefio o preferencia.

Es recomendable que la atencion al cliente sea réapida respetando su tiempo, deben
atender cuidadosamente sus consultas mostrando la mayor paciencia posible porque
cada paciente, cliente o usuario es un mundo diferente y requiere un trato especifico,
lo que implica que en cada 4rea de atencién en recepcién, la preparacién en

enfermeria, la consulta externa, la hospitalizacion, sean efectivas.

Ademds, para su atencion debe la empresa o entidad tener un ambiente acogedor
con una decoracién adecuada y por ende misica agradable si es necesario.
Asimismo, debe haber la comodidad suficiente para que el cliente se sienta a gusto,

en sillas o sillones que propongan confort.

Por ultimo, debe mostrar el lugar la mayor higiene posible y aseo ya sea en el
espacio donde se desarrolla la venta o se cierra la negociacion, o se atiende al
paciente, en el suelo, el bafio, las paredes, absolutamente en todas las 4reas los
trabajadores deben estar bien aseados, correctamente uniformados e impecables con

las ufias recortadas y cabello corto o recogido.

1.2.13 Lineas de espera

Dentro de la conceptualizacion de (Vertice, 2008) indica que: “Las lineas de espera

o teoria de colas aluden a un problema muy comin que igualmente se ejemplifican
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con la hilera de clientes que aguardan de ser atendidos en una ventanilla.” (pag.

103).

En la actualidad la mayoria de las personas tiene controversias cuando hace largas
lineas de esperas en las entidades bancarias, centros de salud, hospitales, clinicas,
ministérios, universidades, estacion de servicios, tecnicentros, cines, entre otros. En
su mayoria en instituciones publicas donde la espera suele ser mas larga, esto ha
ocasionado problemas de indole social, llegando a ocasionar malestar en los
usuarios y por consiguiente cuellos de botellas, que hace lento el proceso productivo

a nivel global.

Estas esperas son tan comunes en la mayoria de las entidades y organizaciones,
inclusive en aquellas que se utiliza el turno mediante el sistema de ticket, esto se
debe a la carencia de un proceso de citas y establecimiento del horario. También
ocurre con frecuencia en los hospitales ya que en ciertas ocasiones los pacientes no
son atendidos en el momento preciso debido al deficiente manejo de los archivos
médicos y otros procesos protocolarios que provocan lentitud en algunos casos
provocados por los mismos servidores publicos. En efecto, se debe analizar el flujo
de usuarios, para observar estadisticas y los tiempos de espera de cada uno de los

pacientes para comenzar a trabajar en donde existen los mayores retrasos de tiempo.

En especial en los centros de atencién en la salud, cuya desesperacion de los
pacientes y familiares por ser atendidos y que atiendan a sus seres queridos exige
mayor concentracion y rapidez en las acciones para satisfacer las necesidades del

usuario.
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1.2.14 Efectividad

Segun (Alberto Mejia, 2010) este concepto “Involucra la eficiencia y la eficacia, es
decir, el logro de los resultados programados en el tiempo y con los costos més
razonables posibles. Supone hacer lo correcto con gran exactitud y sin ningin

desperdicio de tiempo o dinero.” (pag. 2).

La efectividad consiste en promover el desarrollo de todas las personas
involucradas en la organizacion o entidad, en donde se producen diferentes
actividades productivas por horas definidas en tiempos establecidos para lograr
eficiencia y eficacia en las acciones de personal. Promoviendo la optimizacién de
tiempo y los recursos en las empresas u organizaciones de tal forma que las acciones

efectivas sirvan de ejemplo para el resto del talento humano.

De igual manera (Fuentes Merino, 2012) opina que “la efectividad es la suma de
las valoraciones totales de los resultados de la organizacion.” (pag. 18). Por ese
motivo, el personal se capacita constantemente para aumentar sus capacidades y

brindarle mayor competitividad al mundo laboral, a nivel personal y profesional.

Gracias a la efectividad se logra elevar el espiritu de colaboracion, solidaridad,
inteligencia emocional, educacion financiera y resolucion de problemas laborales

del entorno.

1.2.15 Optimizacién del Recurso Humano

De acuerdo al mundo competitivo, el autor (Guirado, 2005) indica que: Es notorio

que el éxito de una empresa inicia en la efectiva administracion de los recursos

33



humanos, ya que hay que pensar que no solo la infraestructura, recursos financieros,
recursos materiales y tecnologia hace a la empresa; sino mas bien, es el personal
de trabajo que hace que manejen con experiencia el proceso de productividad

y son los autores de la calidad del servicio. (pag. 15)

La administracién moderna concentra su atencion en las personas porque son el
factor que da movimiento a las organizaciones sean publicas o privadas, con fines
o sin fines de lucro, puesto que en estas personas se encuentra el poder de la
inteligencia para dirigir a la organizacion con la efectividad, proyectandose siempre
a mejorar la calidad del servicio que se ofrece y se requiere para lograr los objetivos

corporativos.

Se considera que los recursos humanos forman parte importante y son el elemento
esencial en la estructura de la organizacion, ademas ellos brindan una
administracion eficaz que se fundamenta con la responsabilidad del trabajo y en las
funciones encomendadas ya sean de economias, contabilidad, produccion, ventas,
compras, entre otros, tratando de alcanzar el éxito profesional y llevar a su

organizacion hacia los procesos de competitividad y excelencia.

1.2.16 Optimizacién de Tiempo

Segun el autor (Dessler, 2015) “La optimizacién del tiempo es buscar la mejor
forma de realizar una actividad o trabajo de manera eficiente y efectiva con el menor
tiempo posible, y que de este modo traiga como resultado el aumento de la

productividad personal.” (pag. 21).
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Se necesita que las personas prioricen sus actividades, desarrollando las que se
necesiten presentar en el tiempo adecuado, es necesario que se planifiquen
actividades semanales y diarias para no caer en la rutina y desgate psicoldgico que

lo Gnico que trae es que el trabajador baje su animo en el trabajo.

Por tanto, hay que concentrar su atencién en la administracién del tiempo y
fortalecer en los colaboradores la idea de hacer su trabajo en el menor tiempo

posible.

Entonces, en necesario que cada trabajador tenga en cuenta las veinticuatro horas
del dia y emprenda actividades a través de planificaciones estipuladas por la
empresa y por su propia iniciativa para fijar metas a corto plazo, con

responsabilidad y que aporten al desarrollo institucional.

La optimizacion del tiempo esta vinculada con el incremento de la productividad
del trabajador debido a que al hacer su trabajo en el menor tiempo posible demuestra
su capacidad para aprovechar el tiempo en mejorar las actividades y funciones que

se le encomienda en su area de trabajo.

1.2.17 Transparencia
Segun (Perrano, 2013), opina lo siguiente:

La transparencia es un concepto relacionado con la posibilidad de que la
informacién real de una empresa, gobierno u organizacién puede ser consultada por
los diferentes sujetos afectados por ella, de tal modo que éstos pueden tomar

decisiones con conocimiento de causa y sin asimetria de informacién. (pag. 15)
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A pesar de las bondades de la transparencia, todavia existen debilidades
significativas en este terreno tanto en el sector publico como en el sector privado,
lo que perjudica de forma significativa la evolucién econémica. Por ello, se hace
necesario que la sociedad no cese en su empefio de demandar mejora continua en

la transparencia a todos los niveles de la organizacién.

La transparencia se define como una cualidad en donde las personas buscan de
manera abierta y con franqueza evidenciar un acto o actividad y sin ocultar nada

ante los ojos de otras personas.

Entonces, es demostrar sinceridad para realizar el trabajo actuando con
responsabilidad y con la debida moral adaptindose a un conjunto de reglas y

estandares de disciplina.

1.3 Fundamentacién Legal

1.3.1. Ley Organica De Servicio Piablico

Titulo III: Del Régimen Interno De Administracion Del Talento Humano;

Capitulo I: De Los Deberes, Derechos Y Prohibiciones

Art. 22.- Deberes de las o los Servidores publicos.

Son deberes de las y los Servidores Publicos:

J) Someterse a evaluaciones periddicas durante el ejercicio de sus funciones.

Titulo II: De las Unidades de Administracion del Talento Humano

36



Art. 52.- De Las Atribuciones y responsabilidades de las Unidades de

Administracion del Talento Humano

Las Unidades de Administracion de Talento Humano, ejerceran las siguientes

atribuciones y responsabilidades:

J) Realizar evaluacién de desempefio una vez al afio, considerando la naturaleza
institucional y el servicio que prestan las servidoras y servidores a los usuarios

externos e internos.

Capitulo VI: sistema de evaluacion del desempefio

Art. 76.- Subsistema de evaluacion del desempeiio. - Es el conjunto de normas,
técnicas, métodos, protocolos y procedimientos armonizados, justos, transparentes,
imparciales y libres de arbitrariedad que sistematicamente se orienta a evaluar bajo
parametros objetivos acordes con las funciones, responsabilidades y perfiles del

puesto.

Art. 77.- De la planificacion de la evaluacién. - El Ministerio de Relaciones
Laborales y las Unidades Institucionales de Administracion del Talento Humano,
planificaran y administrardn un sistema periddico de evaluacion del desempefio,
con el objetivo de estimular el rendimiento de las servidoras y los servidores
publicos, de conformidad con el reglamento que se expedird para tal propdsito.
Planificacién y administracién que debera ser desconcentrada y descentralizada,

acorde a los preceptos constitucionales correspondientes.
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Art. 80.- Efectos de la evaluacién.- La servidora o servidor que obtuviere la
calificacion de insuficiente, serd destituido de su puesto, previo el respectivo

sumario administrativo que se efectuara de manera inmediata.

La servidora o servidor publico que obtuviere la calificacién de regular, sera
nuevamente evaluado en el plazo de tres meses y si nuevamente mereciere la
calificacion de regular, dard lugar a que sea destituido de su puesto, previo el

respectivo sumario administrativo que se efectuara de manera inmediata.
Posteriores evaluaciones deberan observar el mismo procedimiento.

La evaluacién la efectuard el jefe inmediato y sera revisada y aprobada por el

inmediato superior institucional o la autoridad nominadora.

La servidora o servidor calificado como excelente, muy bueno o satisfactorio, sera
considerado para los ascensos, promociones o reconocimientos, priorizando al

mejor calificado en la evaluacion del desempefio.

Estas calificaciones constituirdn antecedente para la concesion de estimulos que
establece la ley y sugerir recomendaciones relacionadas con el mejoramiento y

desarrollo del recurso humano.
CODIGO DE TRABAJO
Capitulo I'V: De los empleados privados

Art. 42.- Obligaciones del empleador.- Son obligaciones del empleador:
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17. Facilitar la inspeccién y vigilancia que las autoridades practiquen en los locales
de trabajo, para cerciorarse del cumplimiento de las disposiciones de este Codigo y

darles los informes que para ese efecto sean indispensables.

Art. 305.- Empleado privado o particular.-

Empleado privado o particular es el que se compromete a prestar a un empleador
Servicios de caracter intelectual o intelectual y material en virtud de sueldo,
participacion de beneficios o cualquier forma semejante de retribucién siempre que

tales servicios no sean ocasionales

Los articulos antes mencionados participan en el presente trabajo investigativo
haciendo respaldo legal, cada una de las normas se encuentran establecidos de una

manera clara y precisa; enfocados para las entidades publicas como privadas.

Como lo manifiesta la Constitucion de la Republica se denominara servidor pablico
a las personas que ejerzan sus servicios en una entidad del estado, asi mismo sus
derechos seran irrenunciables; de igual manera hace mencioén de una remuneracion

justa y equitativa acorde al trabajo que realiza.

Dentro de los objetivos del plan nacional de buen vivir que promueve el Estado
Ecuatoriano, garantiza un trabajo digno proporcionando plazas de empleo
brindando un ambiente adecuado para la realizacion de sus actividades; asi mismo
la supervision de la labor asignada; de igual manera se establece el derecho a las
capacitaciones acorde al area que ejerce proporcionandoles un nivel mas alto de

formacion profesional y de esta manera aumentar su productividad laboral.
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En el mencionado caso de estudio, se hace referencia a la LOSEP porque en esta se
rigen todas las personas que presten sus servicios en una entidad publica, en esta
manifiesta que es un deber someterse a evaluaciones periédicas que son ejecutadas
por el drea de Talento Humano de la entidad. Existe un capitulo importante
designado a la evaluacion de desempefio en donde indica que es todo un proceso de
métodos, técnicas, protocolos justos y transparentes encaminado a medir el

desempefio en las responsabilidades del puesto.

El efecto de cada resultado dependera del rendimiento de cada trabajador, si éste
resulta desfavorable sera destituido del puesto, si se obtiene una calificacién regular
se les puede dar oportunidad a mejorar realizando una nueva evaluacién dentro del
lapso de tres meses, un trabajador excelente tendri posibilidad a beneficios,
reconocimientos y futuros ascensos. El proceso evaluativo se dara a cargo por jefe
inmediato, con la aprobacién por el inmediato superior institucional o la autoridad

nominadora.

También se requirié del Cédigo de Trabajo porque las organizaciones del sector
privado son participes de esta investigacion, el articulo seleccionado indica que: son
empleados particulares aquellos que prestan sus servicios de forma intelectual a un
empleador del sector privado. Una de las obligaciones del empleador es la
verificacién, vigilancia, inspeccion y evaluacion para las distintas areas de trabajo,
de esta manera tener la seguridad del fiel cumplimiento y rendimiento del trabajo
asignado dentro del area donde ejerce sus servicios. De acuerdo a las normativas ya
establecidas se puede concluir que la evaluacion de desempefio es un proceso

determinado que se deben realizar en las instituciones.
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CAPITULO 1T

METODOLOGIA Y MATERIALES

2.1 TIPOS DE INVESTIGACION
2.1.1 Enfoque de investigacién

En la investigaci6n se utiliza un enfoque cualitativo por motivo de que se plantean
interrogantes sustanciales por medio de la entrevista, pues este enfoque se
direcciona en utilizar la recoleccion de datos sin aplicar medicion numérica donde

se analiza caso por caso para llegar a una perspectiva mas general.

Se emplea el enfoque cuantitativo debido a que se efectuard un estudio de los
diferentes datos préyectados en el transcurso de esta investigacion, la misma que
se desenvolverd de tal manera que expresen datos, tanto en valores numéricos
manejando los graficos estadisticos donde estan clasificadas por porcentaje que se

delimitara durante la investigacion.
2.1.2 Tipos de investigacion
Investigacion Bibliogrifica

Mediante el tipo de investigacion bibliografica se recopila todo tipo de
documentacion sobre asuntos concernientes con la investigacién, que ayuden a
tener mayor claridad sobre el estudio que se va a realizar, por eso es considerada
una de las primeras etapas. Entre los principales medios de investigaciéon

bibliogrifica encontramos los libros de texto y virtuales, paginas web, tesis,



tratados, y revistas cientificas de diferentes autores que se pueden comparar y se
eligen las mejores publicaciones que son consideradas herramientas necesarias para
la discusion, el analisis de la informacion y la culminacion del tema a tratar, desde

diferentes enfoques o perspectivas que orientan el estudio.

Investigacion de Campo

Este tipo de investigacion se ejecuta como en el presente caso mediante la entrevista
al jefe de talento humano y la encuesta a los usuarios del servicio de salud en sus

distintas areas.

Permite un anélisis detallado del sitio en donde se encuentra presente la
problematica logrando describir y comprender la naturaleza de la investigacion de
manera directa y concreta con el fin de auscultar mediante las técnicas de trabajo
de campo la informacién necesaria para el tratamiento pertinente de los datos en
base a los programas o utilitarios adecuados que facilitan el manejo optimo de los
datos. El trabajo de campo desarrollado en esta investigacion se concentra en la
encuesta dirigida al informante calificado que conoce sobre la aplicacion de los
procesos de seleccion del personal en la entidad y una encuesta general a los
usuarios de las 4reas de consulta externa, emergencia y hospitalizacion para conocer

acerca de la calidad del servicio que se ofrece esta casa de salud.

2.1.3 Alcance de investigacion

Se utiliza un alcance exploratorio, debido a que se considera la base de las

investigaciones porque generan mejor entendimiento de la informaci6n, aplicado
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para examinar un tema poco estudiado, el cual se focaliza en la entrevista al Jefe

del 4rea en estudio.

Ademds se establece un alcance descriptivo debido, que aplica herramientas y
técnicas que permiten detallar de manera especifica la situacién actual de los
procesos de seleccion de personal y su afectacion en la calidad de servicios de salud
que ofrece el Hospital Rafael Serrano L6pez del canton La Libertad, para sustentar
las sugerencias y recomendaciones que orienten el mejoramiento del talento

humano en cada area de trabajo y de la institucion en forma integral.
22 METODOS DE INVESTIGACION
2.2.1 Método Deductivo

En el caso de la seleccion de personal se deduce que se aplican los procesos idéneos

y que la calidad de servicio es la mejor, pero la realidad puede ser diferente.
2.2.2 Método Analitico

En el caso de la seleccion de personal es indudable que el andlisis esta direccionado

a la aplicacion del proceso y las técnicas utilizadas.

Si las fases se cumplen, y las actividades se desarrollan con transparencia, que
garantice que los colaboradores contratados brinden el servicio de atencion al
usuario con la mejor predisposicion, capacidad y habilidad que requieren los
servicios de salud para satisfacer las expectativas de los usuarios y la comunidad en

general.
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2.2.3 Método Inductivo

Considerando que va de lo particular a lo general en el presente trabajo fue muy
importante su utilidad ya que permitio la identificacion de cada una de las
dimensiones y sus respectivos indicadores en referencia al tema investigado, en el
caso de los procesos de seleccion, ayudo a entender la aplicacion efectiva de las

fases de seleccion de los colaboradores y del aporte que en cada area proporcionan.

De igual forma proporciond la identificacion de las necesidades y requerimientos
del servicio de salud para proyectar una mejor atencion al usuario, fortaleciendo la

calidad de servicio que se presta en esta unidad médica.

En las diferentes especialidades, areas y departamentos y en cada una hay
diferencias entre ¢l personal de servicios, administrativo y los profesionales de

enfermeria y medicina.

2.3 DISENO DEL MUESTREO

La poblacion y muestra, parten de dos componentes iniciales que estan vinculadas
con la temdtica investigada, por una parte, una para determinar de qué manera se
lleva a cabo los procesos de seleccion de personal, en la que estd inmerso el area o

Departamento de Talento Humano.

El entrevistado fue el Jefe, que se constituye en el ente informante mas propicio, y
por otra parte, una poblacion y muestra que permitié auscultar y conocer la calidad
del servicio que se ofrece en el Hospital Basico Rafael Serrano Lopez del canton

La Libertad en la provincia de Santa Elena.



2.3.1 Entrevista

Poblacion

La poblacién 1, con la que se trabajo en el presente estudio esta dividida en dos
segmentos definidos que son; el Jefe de Talento Humano del Hospital Rafael
Serrano Lépez, quien proporcioné informacién acerca de la seleccion de personal

en la institucién a través de una entrevista estructurada:

Tabla 1: Poblacién 1

INFORMANTES CANTIDAD
~ JEFE DE TALENTO HUMANO 1
| ~ TOTAL 1

2.3.2 Encuesta

Poblacion

Por otra parte, la poblacion 2, la constituye los usuarios de consulta externa que
tiene una media de 170 diarios, los pacientes que son atendidos en emergencia con
promedio de 160 durante las 24 horas del dia, y los del 4rea de hospitalizacién que
corresponde a 15 pacientes promedios diarios, y que para la obtencién de la
poblacion se reflejan los promedios mensuales durante el afio 2016, a continuacién,

se expresa en la siguiente tabla:
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Tabla 2: Poblacién 2

INFORMANTES CANTIDAD
~ CONSULTA EXTERNA 5100
EMERGENCIA 4800 |
HOSPITALIZACION 450
| TOTAL ” ' 10350 E

Mouestra

Para la encuesta, se obtuvo mediante la aplicacién de la férmula estadistica, de la
cual se obtuvieron submuestras para cada drea de atencion segiin su porcentaje, a

continuacion, se describe las mismas:

Tabla 3: Usuarios (Muestra)

INFORMANTES CANTIDAD
- CONSULTA EXTERNA 153 49,28%
.~ EMERGENCIA 145 46,37%
| HOSPITALIZACION 14 4,35%
}‘" TOTAL 312 100%
| |

N=10350 (Tamaifio de la poblacién)
Z=1,96 (Nivel de Confianza)
P=0,70 (Probabilidad de Exito)
Q=0,30 (Probabilidad de Fracaso)
e?=0,05 (Precision)

46



B N.z2.P(1-P)
~z2.P(1—-P)+ (N - 1e2

n

10350 (3,84)(0,70)(0,30)
" = (3,84)(0,21) + (10350)(0,0025)

_39744(0,21)
" =10,8064 + 25.875

8346.24

m = 366814

n=3128 = 312

2.4 DISENO DE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Entrevista a Experto

En el presente estudio se aplico la técnica de la entrevista estructurada mediante
el formulario correspondiente que fue aplicada al Jefe del Departamento de Talento

Humano.

Es el informante calificado idoneo para facilitarnos informacién respecto al proceso
de seleccion de personal que se ejecuta en la institucion de salud, acerca de las fases
y las técnicas que se efectian para elegir a los colaboradores en las distintas areas
administrativa, médica, de enfermeria, de seguridad y de servicios generales que se

utiliza en el Hospital Basico Rafael Serrano Lopez del canton La Libertad.

El formulario de la entrevista estd compuesto de preguntas e interrogantes

relacionadas exclusivamente con la variable independiente que es; los procesos de
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seleccién de personal, en las que se detallan preguntas abiertas con alternativas

multiples disefiadas con escala de Likert.

Las cuales permitieron obtener datos fidedignos, para auscultar la informacién
apropiada para el desarrollo de la investigacién en funcién del anélisis de los

procesos de seleccion que se ejecutan en la institucion, sus fases o etapas.

Encuesta

De igual forma, se utilizo una encuesta, con el objetivo de conocer y analizar la
calidad del servicio que se brinda en el centro de salud, la forma de atencién al
usuario, la disponibilidad de medicinas, el tiempo de espera y de atencién, entre

otros aspectos importantes para el estudio.

Esta est4 dirigida a las areas de consulta externa en sus respectivas especialidades,
el 4rea de emergencia y el area de hospitalizacion que trabajan en coordinacién para

brindar el servicio que la comunidad necesita.

La encuesta fue aplicada a los pacientes o usuarios de los servicios de salud de
todas las 4reas y dependencias de la institucion, se constituye por el disefio de
preguntas cerradas, dicotémicas y politdmicas, estructuradas con escala de Likert
en su mayoria y con diversidad de alternativas segiin el aspecto considerado, que
faciliten el ordenamiento de variables, dimensiones e indicadores relevantes con

respecto a los componentes desagregados del fendmeno que se investiga.

Las interrogantes estan estructuradas con escala de Likert para facilitar la

tabulacién, graficacion, andlisis e interpretacion de los datos, que permitan el
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tratamiento efectivo de la informacion para presentar los resultados con el juicio
critico pertinente que faculte la toma de decisiones oportunas y la formulacién
eficiente de las conclusiones consecuentes con los resultados y las recomendaciones

concordantes con fundamento sustentable y sostenible.

2.5. Los Materiales

Entre los principales materiales utilizados en el trabajo de investigacion se

describen:

- Equipo de computo

- Impresora .

- Instrumento de entrevista
- Cuestionario de encuesta
- Energia eléctrica

- Internet

- Tableros acrilico

- Cuadernos

- Hojas de papel

- Lapices y Esferos

- Grapadora y Perforadora
- Clips y Grapas

- Borrador, entre otros.
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CAPITULO III

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

3.1 Anailisis de los Resultados de la entrevista a experto

Entrevista realizada al Ing. Luis Borbor Apolinario — Jefe de Talento Humano

del Hospital Rafael Serrano Lépez del cantén La Libertad.

1.- ;Se aplican procesos de reclutamiento y seleccion de personal en el

Hospital?

Dentro del Hospital Rafael Serrano Loépez se realiza empiricamente el
reclutamiento del personal, una vez que son contratados por un periodo de tiempo;
no hay documentoé que evidencien la seleccion idénea del personal ni el proceso
adecuado para el reclutamiento, los procesos lo efectiian en la Direccién Distrital

24D02 de Salud que corresponde a La Libertad - Salinas.

2.- ;Considera usted que la seleccién de personal empleada en el Hospital es la

mas adecuada?

El expresa que la seleccion del personal no es muy adecuada, es decir estd en un
porcentaje minimo; debido a la falta de recursos, mencioné también de la falta de
competencias y responsabilidades, debido que a la presente fecha quien se encarga
de la contratacién del personal es la Direccién Distrital 24D02 de Salud que
corresponde a La Libertad — Salinas, y que internamente casi no se aplica salvo

concurso de mérito y oposicion realizado en el 2015.



3.- (Considera usted que se cumplen las fases de un adecuado proceso de

seleccién de personal?

Segun la informacién proporcionada por el Jefe de Talento Humano de la entidad,
indica que los procesos de seleccion del personal no cumple las fases propuesta por
autores, ya que el personal es elegido por el titulo académico o la experiencia, a

través de su hoja de vida, cursos internos y externos.

4.- ;Cual de las siguientes etapas de proceso de seleccion de personal se
desarrollan en el Hospital, preseleccion, entrevista previa, pruebas, entrevista

final?

Con relaci6n a esta pregunta mencioné que no esta de acuerdo, que solo se cumpla
ciertas fases dentro de la seleccion del personal, ya que se recalca que se eligen a
los profesionales tomando en cuenta los afios de experiencia en los trabajos que

hayan cursado, y se dan a conocer sus expectativas con relacién al nuevo trabajo,

La Solicitud de empleo. SI
La Entrevista preliminar o inicial. NO
Las Pruebas de idoneidad o de seleccion. SOLO EN CONCURSOS

La Comprobacion de referencias o antecedentes. NO

El Examen médico. NO

La Entrevista final. NO
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La Decision final. SI

El individuo contratado. SI

S.- {Cree usted que la induccién al nuevo personal es la idénea previa al inicio

de las labores?

Destaca que es buena, pero tiene ciertas falencias administrativas y carece de
evidencia de documentos que respalden la informacion de los procesos, pero
considera que es buena debido a que sus trabajadores han tenido favorables
resultados con la atencion a los pacientes en las consultas previamente planificadas
lo que demuestra que la induccion al talento humano que ingresa es fructifera y
beneficiosa para los pacientes y para fortalecer el desempefio de los nuevos

colaboradores.

6.- ;Considera que las funciones establecidas a desempeiiar en cada puesto de

trabajo por el personal de salud son las apropiadas?

Manifiesta que pese a que existe un manual o descriptivo de funciones institucional
del Ministerio de Salud Publica, al llevarlo a la practica en el &mbito laboral suelen
pasar ciertas situaciones complejas o ajenas a lo que puede ocurrir cuando se trata
de atencion al paciente o cuando se requiere cubrir una emergencia; pueden pasar
problemas o situaciones que estan fuera del alcance de los colaboradores en los
puestos de trabajo debido a falta de ciertos implementos, pero se intenta hacer lo

mejor para brindar una atencién que satisfaga las expectativas de los usuarios.
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7.- {Con qué frecuencia recibe capacitacion el personal de salud en el Hospital

de La Libertad?

ElIng. Borbor, expresa que se recibe capacitacion mensualmente, pero menciona
que en ocasiones por fuerza mayor la capacitaciéon es momentanea debido a los
requerimientos especificos de cada area, por las necesidades emergentes o debido a

politicas de la entidad.

8.- (Considera que el niimero de personas con que cuenta el Hospital es el mas

idénea para brindar un servicio de calidad?

Analizando profundamente la pregunta se podria recalcar que no es suficiente, el
espacio, la infraestructura y los implementos, requieren mas talento humano, se
debe realizar tramites considerados muchas veces burocriticos para mejorar y
contratar nuevo personal para incorporar nuevos servicios o especialidades médicas

en el hospital.

9.- (Se realiza evaluacién del desempeiio al personal del Hospital?

Esa pregunta trae como resultado la respuesta a veces, pese a que se emplea los
formularios emitidos por el Ministerio de Trabajo (EVAL 01 Y EVAL 02) para el
personal regido por la LOSEP, suele ser empirica, midiéndose resultados de
acuerdo a la atencion de los pacientes, y constatado mediante la observacion directa

la efectividad de la evaluacion del desempefio.
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10.- ;Con qué frecuencia se aplica evaluacion de desempeiio al personal del

Hospital?

Esta evaluacidn se realiza anualmente a todo el talento humano que labora en el
Hospital, pero recalca que se deberia evaluar con mayor frecuencia y rigurosidad,
sin embargo es evaluada de acuerdo a requerimientos internos de la entidad o en
ciertos casos que merecen atencion especifica se hace el seguimiento oportuno para
ejecutar la evaluacion de desempefio periddica con el fin de detectar las situaciones
discordantes que pueden estar sucediendo al interior de la entidad, especificamente
en las dreas administrativas y operativas de empleados y colaboradores del

Hospital.

11.- ;Considera usted que existen incentivos y compensaciones para mejorar

el desempeiio en el puesto de trabajo?

Sinceramente, no existen incentivos, ni recompensas, ni gratificaciones, ni
reconocimientos por el propio proceso, sistema, o circunstancia politica con la que
se contrata cada profesional, quien maneja su campo y se hace merecedor a su
sueldo mensual con sus respectivos aportes o seguros legalmente establecidos y
beneficios de ley, pero las compensaciones o incentivos médicos no se han aplicado,
aun estando programados, y es debido a la limitada asignacién de recursos
economicos por parte del Ministerio de Finanzas razon por la cual no se ha podido

cumplir con este importante al desempeifio del trabajador.
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12.- ;Considera usted que el niimero de pacientes que asisten al Hospital son

atendidos adecuadamente por el personal de salud?

Segun el director médico de la entidad en su informe menciona que casi siempre la
gente se siente satisfecha con la atencion recibida, que no se puede afirmar que
siempre salen todos satisfechos debido a los inconvenientes y las limitantes que
existen en cuanto a infraestructura porque solo se dispone de 15 camas para
hospitalizacién, en emergencia suelen existir situaciones complejas con gente
impaciente que quiere atencién inmediata aunque los médicos y las enfermeras del
area estén ocupados, pero en consulta externa es donde la mayor parte salen

satisfechos y agradecidos por el trato y la amabilidad con que son atendidos.

13.- ;Cuil es el grado de satisfaccion de los pacientes por la atencién en general

que se brinda en el Hospital?

El grado de satisfaccion de la atencion en general que se ofrece en el Hospital Rafael
Serrano Lopez, el Jefe de Talento Humano considera que es muy bueno, porque
inclusive se han reducido las quejas, hay mas organizacién con la nueva
administracion, se ha mejorado el area de hospitalizacion de los pacientes que es
muy buena actualmente, el area de emergencia esta mejor equipada, la calidad de
atencién en enfermeria es muy buena aun cuando falta personal en esta area, en
donde existe mayor vulnerabilidad es que no hay los suficientes medicamentos al
instante para cubrir las necesidades de los pacientes; pero en general la atencion es

muy buena.
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3.2 Encuesta aplicada a los pacientes del Hospital Rafael Serrano Lépez

1.- La edad de los usuarios del servicio de salud.

Tabla 4: Edad de usuarios

N° CRITERIOS CANTIDAD PORCENTAIJE
18 a 24 afios 52 17%
25 a 34 afios 89 28%
1 35 a 44 afios 97 31%
45 y maés afios 74 24%
Total 312 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabién Suarez Villon

Grifico 1: Edad de los usuarios

‘,
- 35% i —

130%‘

18 a 24 afios 25 a 34 afios 35a44afos 45y mdsafios

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabian Sudrez Villén

El gréfico N°1 muestra la edad de los encuestados en el Hospital, reflejan que los
porcentajes mas altos estan en los usuarios cuyas edades estan comprendida entre
los 25 a 45 afios en adelante y que solo un 17% oscila entre usuarios de 18 a 24
afios, esto significa que la mayoria de los pacientes que acuden en busca de curar
sus dolencias en el hospital basico Rafael Serrano Lopez son personas cuya edad es

superior a los 25 afios.
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2.- El género de los pacientes del Hospital.

Tabla 5: Género de Pacientes

N° CRITERIOS CANTIDAD PORCENTAIJE
Femenino 147 47%

2 Masculino 165 53%
Total 312 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabian Suérez Villon

Grifico 2: Género de los pacientes

53%

49%

48% -

47% -

45%

| 44% -
| Femenino Masculino

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabian Suéarez Villon

En relacién al grafico No. 2, indica el género de cada uno de los usuarios que
colaboraron con las encuestas donde se obtuvo que un 53% corresponde al género
masculino con un total de 165 hombres y el remanente del 47% corresponde a 147

mujeres, lo que significa que mas se atienden pacientes masculinos.
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3.- Las ocupaciones de los usuarios encuestados.

Tabla 6: Ocupacién e usuarios

Ne CRITERIOS CANTIDAD PORCENTAIE
Empleado Privado 95 30%
Empleado Piblico 175 56%
3 Negocio Propio 42 14%
Otro 0 0%
Total 312 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabidn Sudrez Villon
Grafico3: Ocupacién de los usuarios
\
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Privado Publico

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabidn Sudrez Villén

De acuerdo al grafico No. 3 en donde se menciona las diversas ocupaciones de cada
uno de los usuarios indica que de los 312 encuestados existe un porcentaje del 56%
equivalente a 175 personas que laboran en el sector publico, mientras que el 30%
ejercen en el &mbito privado, pero existe un 14% de los usuarios que mantienen un

negocio propio.

58




4.- ;Qué tipo de atencion en salud ha recibido en el Hospital?

Tabla 7: Tipo de atencién recibida

Ne¢ CRITERIOS CANTIDAD PORCENTAIJE
Consulta Externa 153 49%
4 Emergencia 145 46%
Hospitalizacion 14 5%
Total 312 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabidn Sudrez Villon

Grafico 4: Tipo de atencién recibida

| 50% +——
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| 30% +—

Consulta Externa Emergencia Hospitalizacién

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabian Suarez Villon

De acuerdo al grafico N°4 sobre el tipo de atencion que ha recibido en el Hospital
Rafael Serrano Lopez del Cantén La Libertad, de los 312 encuestados, el 49%
equivalen a 153 personas que mencionaron haber recibido consulta externa, el 46%
correspondié a 145 personas que fueron atendidas por emergencia y el 5%
representa a 14 personas hospitalizadas directamente, esto significa que la mayoria
de los pacientes que reciben atencion médica son aquellos que acuden al hospital

mediante citas programadas.
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5.- ;Cémo considera el nivel de atencién en Consulta Externa?

Tabla 8: Nivel de satisfaccién Consulta Externa

Ne CRITERIOS | CONSULTA EXTERNA PORCENTAJE
Excelente 0 0%
Muy buena 67 44%
5 Buena 46 30%
Regular 40 26%
Pésima 0 0%
Total 153 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabian Suarez Villén

Grifico 5: Nivel de satisfaccion en Consulta externa
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabian Suarez Vill6n

Los estadisticos que anteceden, ilustran informacién sobre el nivel de atencién
recibida en el 4rea de consulta externa, los encuestados manifiestan en un 44% que
es muy buena, el 30% que es buena y en un 26% mencionan que es regular; se puede
determinar que en el area antes mencionada el personal que brinda los servicios son

los idéneos.
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6.- ;Cémo considera el nivel de atencion en el drea de Hospitalizacion?

Tabla 9: Nivel de satisfaccion en el area de Hospitalizacién

N°e CRITERIOS |HOSPITALIZACION | PORCENTAJE
Excelente 0 0%
Muy buena 3 21%
6 Buena 9 64%
Regular 2 14%
Pésima 0 0%
Total 14 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabidn Sudrez Villon

Grifico 6: Nivel de satisfaccion en el drea de Hospitalizacién
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabian Sudrez Villén

El grafico N°6, indica acerca del nivel de atencién recibida en el 4rea de
hospitalizacion, donde las personas supieron revelar en un 64% que es buena, cuyo
indicador manifiesta que las condiciones en la que son atendidos los usuarios es la

correcta.

61



7.- {Cémo considera el nivel de atenciéon en el drea de Emergencia?

Tabla 10: Nivel de satisfaccion en el Area de Emergencias

Ne CRITERIOS EMERGENCIA PORCENTAJE
Excelente 0 0%
Muy buena 0 0%

7 Buena 71 50%
Regular 42 29%
Pésima 32 21%
Total 145 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabian Suérez Villon

Grifico 7: Nivel de satisfaccién del drea de Emergencia
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabidn Susrez Villon

En la tabla 10 y el grafico N°7, respecto al nivel de atencion recibida en el drea de
emergencia, dice que el 50% de las personas sefialan que la atencién y el trato es
buena, pero existe un 21% que supieron decir que es pésima, por lo que quizas la
atencion para ellos no fue puntual y de esta manera el nivel de satisfaccion varia de

acuerdo a la percepcion de cada usuario.
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8.- (Esta de acuerdo usted con el tiempo de espera para recibir atencién
médica en el Hospital?

Tabla 11: Tiempo de espera en atencién recibida

N° CRITERIOS CANTIDAD PORCENTAIJE
Totalmente de acuerdo 51 16%
De acuerdo 159 51%
8 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 47 15%
En desacuerdo 36 12%
Totalmente en desacuerdo 19 6%
Total 312 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabian Suarez Villén

Grifico 8: Tiempo de espera en atencién recibida
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A través del grafico N°8 se analiza el tiempo de espera en recibir atencion médica
en el Hospital, informacion estadistica que refleja 159 personas equivalente al 51%
que estd de acuerdo con el tiempo de espera; 51 personas que representan el 16%
estan totalmente de acuerdo; y el 15% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo

que revela que los trabajadores del hospital son eficientes para prestar el servicio.
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9.- (Esta de acuerdo esti usted con el tiempo de la consulta médica recibida en

el Hospital?
Tabla 12: Tiempo de consulta médica

Ne CRITERIOS CANTIDAD | PORCENTAIJE
Totalmente de acuerdo 160 51%
De acuerdo 92 29%
Ni de acuerdo ni en

9 | desacuerdo 15 5%
En desacuerdo 33 11%
Totalmente en desacuerdo 12 4%
Total 312 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabi4n Suérez Villon

Grifico 9: Tiempo de consulta médica
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Fuente: Encuesta
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En relaci6n al grafico N°9, con respecto al tiempo de espera en la consulta médica
que reciben los usuarios, se obtuvo que el 51% estan totalmente de acuerdo con el
tiempo del servicio, el 29% afirma que estan de acuerdo; pero un 11% de los
usuarios resultaron en no estar de acuerdo puesto que, en algunos de sus casos, la

atencion suele ser lenta.
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10.- ;Cémo considera usted la calidad del servicio en el Hospital?

Tabla 13: Calidad de servicio

N° CRITERIOS CANTIDAD | PORCENTAIJE
Excelente 13 4%
Muy buena 96 31%

10 Buena 156 50%
Regular 37 12%
Pésima 10 3%
Total 312 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabian Sudrez Villon

Grifico 10: Calidad de servicio
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En gréfico N°10 refleja que 156 encuestados equivalente al 50% destacan que la
calidad de servicio es buena; 96 personas equivalen al 31% contestaron que es muy
buena; 37 personas equivalentes al 12% mencionaron que es regular; y 10 personas
correspondiente al 3% indican que es pésima, determinando que un grupo pequefio
de personas no se encuentran satisfechos con la calidad de servicio que se brinda en

este Hospital.

65



11.- ;Considera que el personal de salud del Hospital se encuentra
debidamente capacitado?

Tabla 14: Personal Capacitado

Ne CRITERIOS CANTIDAD PORCENTAIJE
Totalmente de acuerdo 22 7%
De acuerdo 103 33%

11 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 63 20%
En desacuerdo 101 32%
Totalmente en desacuerdo 23 8%
Total 312 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabi4n Suarez Villon

Grafico 11: Personal Capacitado
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El grafico N°11, informa que un 33% de las personas estidn de acuerdo con el
personal que brinda el servicio siendo una cifra significativa, pero existe un 8% que
afirma que el personal no esta debidamente capacitado siendo un factor negativo
para los que administran esta institucion porque los pacientes tienen un grado de

insatisfaccion con relacién a la atencion en el hospital.
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12.- ;Considera usted que la atencion de salud brindada en el Hospital es igual

para todos los pacientes?

Tabla 15: Igualdad de atencion

Ne° CRITERIOS CANTIDAD |PORCENTAIJE
Siempre 76 24%
Casi siempre 179 57%
12 A veces 57 18%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 312 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabian Suérez Villon

Grifico 12: Igualdad de atencién
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La informacion estadistica que muestra el grafico N°12 sobre la atenci6n de salud
brindada en el Hospital, dice que el 57% casi siempre es igual para todos los
pacientes, aunque hay ocasiones que existen preferencias, pero se maneja
internamente; asimismo 76 personas correspondientes al 24% recalcan que la

atencion siempre es igual para todos.
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13.- ;Con que frecuencia cree usted que el personal de salud del Hospital
brinda una atencién eficiente al usuario?

Tabla 16: Frecuencia de Ia atencion eficiente

N° CRITERIOS CANTIDAD |PORCENTAIJE
Siempre 62 20%
Casi siempre 87 28%
13 A veces 102 33%
Casi nunca 33 11%
Nunca 28 9%
Total 312 100%

Fuente: Encuesta
Elaborade por: Bayron Fabian Suarez Villon

Grafico 13: Frecuencia de la atencion eficiente
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Los datos del grafico N°13, relacionado con el grado de eficiencia del servicio
brindado al usuario, manifestaron 102 personas correspondientes al 33% que a
veces se brinda atencién eficiente, 28 encuestados equivalentes al 9% mencionaron

que nunca hay una atencion eficiente en este Hospital.
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14.- ;Cémo considera usted la atencién recibida a través del Call Center,

para agendar citas?

Tabla 17 Atencién del CALL CENTER

Ne CRITERIOS CANTIDAD |[PORCENTAIJE
Excelente 45 29%
Muy buena 89 58%
14 Buena 15 10%
Regular 4 3%
Pésima 0 0%
Total 153 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabian Suérez Villon

Grifico 14: Atencién del CALL CENTER
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Con respecto al grafico N°14 de la calidad de servicio en el Hospital expresan 89
personas equivalentes al 58% que la atencion es muy buena y 45 personas
equivalente al 29% indicaron que es excelente; al sumar porcentualmente estos
valores se puede determinar que el 87% que esta de acuerdo con la atencién emitida
en Call Center tornindose un aspecto significativo con relaciéon a nuestra

investigacion de campo.
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15.- ;(Esta usted de acuerdo con el proceso de agendar su cita para poder

acceder al servicio de salud en el Hospital?

Tabla 18: Agendar citas para el acceso al servicio

N° CRITERIOS CANTIDAD | PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 68 22%
De acuerdo 149 48%
15 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 23 7%
En desacuerdo 60 19%
Totalmente en desacuerdo 12 4%
Total 312 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabian Suarez Villon

Grifico 15: Agendar citas para el acceso al servicio
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La informacion estadistica del grafico N°15 sobre el proceso de agendar cita que
realizan las personas para acceder al servicio de salud se destaca que 68 personas
que refleja un 22% esta totalmente en desacuerdo con este proceso; también 60
personas equivalentes al 19% esta en desacuerdo ya que resulta dificultoso poder

acceder a estas citas.
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16.- De manera general, ;Cudl es su grado de satisfaccién por el servicio
recibido en el Hospital?

Tabla 19: Grado de Satisfaccion

Ne CRITERIOS CANTIDAD | PORCENTAJE
Excelente 17 5%
Muy buena 38 12%
16 Buena 189 61%
Regular 68 22%
Pésima 0 0%
Total 312 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabian Suéarez Villon

Grafico 16: Grado de satisfaccion
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En el grafico No. 16 se ilustra que de los 312 encuestados 189 personas
correspondientes al 61% indicaron que es buena, 68 personas que equivalen al 22%
dijo que el grado de satisfaccion del servicio es regular. Los mayores porcentajes
se balancean entre regular y buena lo que refleja que la calidad de atenci6n en el
hospital se encuentra estable y por lo tanto no habra un alto grado de satisfaccion

del cliente.
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17.- ;{ Usted considera que las especialidades brindadas por el Hospital logran
satisfacer sus necesidades?

Tabla 20: Satisfaccion de las especialidades

N° CRITERIOS CANTIDAD PORCENTAIJE
Siempre 29 9%
Casi siempre 47 15%
17 A veces 152 49%
Casi nunca 68 22%
Nunca 16 5%
Total 312 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabian Suérez Villon

Grifico 17: Satisfaccion de las especialidades
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En el grafico N°17, sobre las especialidades brindadas por el hospital se refleja un
49% que en ocasiones se sienten satisfechos con el nivel profesional de los
empleados, mientras que el 22% casi nunca se logra satisfacer las necesidades y que
el paciente busca otra alternativa para ser atendidos y el 5% menciona que nunca se
logra satisfacer a cabalidad sus necesidades siendo esto un problema grande y con

déficit de atencidn.
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18.- ;Considera usted que existen las medicinas indicadas por los profesionales
de salud en el Hospital?

Tabla 21: Existencia de los Medicamentos

Ne° CRITERIOS CANTIDAD PORCENTAIJE
Siempre 9 3%
Casi siempre 32 10%
18 A veces 123 39%
Casi nunca 109 35%
Nunca 39 13%
Total 312 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Bayron Fabian Sudrez Villon

Grifico 18: Existencia de los medicamentos
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Los datos del grafico N°18 dicen que 123 personas correspondientes al 39% indican
que a veces hay medicinas recetadas por los doctores mientras que el 35% de las
personas que fueron 109 afirmaron que casi nunca se encuentran y el 13%
mencionaron que nunca hay las medicinas recetadas por los profesionales dentro la

institucién y que acuden a comprar a otros lugares.
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3.3 Limitaciones

El trabajo de investigacion resultd complicado por lo que se describe las situaciones
complejas y dificiles que se tuvo que sortear para llevar adelante la tarea, en primera
instancia las limitaciones fueron en el mismo lugar de los hechos porque se intent6
auscultar informacién de los colaboradores del Hospital, se traté de obtener
informacién de los administradores del lugar, que se encontraban trabajando en las
instalaciones de la entidad, sin éxito alguno, porque nadie queria hablar de la forma

que se realiza la seleccion del personal en la institucion.

Como una paradoja es la realidad del centro de salud pero se negaron a brindar
informacién, por lo que se decidi6 entrevistar al Jefe de Talento Humano del
Hospital Rafael Serrano Lopez, quien solicité autorizacion del Director
Administrativo para facilitar la informacién requerida mediante la entrevista

estructurada.

En la ejecucion de las encuestas también se presentaron situaciones dificiles por la
diversidad de usuarios, en la consulta externa porque los pacientes al salir unos
daban apertura para la encuesta otros ni la querian recibir, en emergencia en cambio
en su mayoria quienes brindaban la informacion eran los acompaiiantes de los

pacientes atendidos por el estado de salud que presentaban.

Mientras que en hospitalizacién la circunstancias de cada paciente era diferente,
unos estaban en estado convaleciente y no podian dar informacion, mientras que

otros accedian sin problema.
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3.4 Resultados

Los resultados encontrados han permitido tener una vision clara de la situacién en
la que se desarrollan los procesos de seleccion de personal en el Hospital Rafael
Serrano Lépez, con el fin de identificar la calidad de servicio que se brinda en el
centro de salud, cuya informacion del entrevistado expresa que se intenta cubrir las
necesidades de la comunidad y llenar las expectativas del usuario, para ello se

obtuvieron los siguientes resultados.

Entrevista

e No se cumplen las fases de seleccion de personal necesarias, se requiere
mayor continuidad en la capacitacion al talento humano y se debe aplicar la
evaluacién‘ de desempefio con mayor frecuencia para fortalecer las
competencias del personal y mejorar la calidad de servicio brindada a la

comunidad.
Encuesta

» Enreferencia a los resultados de las encuestas se puede describir que el 55%
de pacientes atendidos en el Hospital Rafael Serrano Lopez son personas
adultas, cuya edad comprende los 35 afios en adelante y en su mayoria son
del género masculino.

e Entre los tipos de servicio que ofrece el Hospital se detecta que
aproximadamente la mitad de los usuarios corresponden a la Consulta

externa en las diferentes especialidades que brinda la institucion de salud.
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e Los resultados también demuestran que el 51% de los usuarios atendidos
estan de acuerdo con el tiempo de espera para la consulta médica que esta
agendada por el turno correspondiente que oportunamente se le asigné.

e Por coincidencia también el 51% de los informantes encuestados
manifiestan que estan totalmente de acuerdo con el tiempo de atencién que
brinda el médico en la atencién durante la consulta ya sea en medicina
general o en las especialidades respectivas a las que asisten.

e EI50% de los usuarios considera buena la calidad de servicio que se brinda
en el Hospital Rafael Serrano Lopez, lo que significa que se debe buscar las
alternativas para mejorar el servicio.

® Respecto a las Especialidades que ofrece el Hospital, el 49% de los usuarios
expresan que se satisfacen a veces con el servicio que reciben en las dreas
donde les ha tocado efectivizar su consulta con el médico de turno.

e E161% de los informantes manifiestan sobre el grado de satisfaccion que es
bueno en la escala valorativa, lo que significa que se debe mejorar para
brindar mayor satisfaccién en la atencion al paciente del Hospital y para
superar estos resultados se requiere mejorar el desempefio del personal

haciendo la seleccion adecuada.

3.4.1 Propuesta del Proyecto

Introduccion

Para todas las organizaciones independientemente cual sea el tipo de bienes o

servicios que ofrezcan a los usuarios, indudablemente requieren de personal

76



competente, para ello es necesario que las instituciones apliquen un proceso de
seleccién de personal eficiente, puesto que dicho factor es clave, debido a que todo
el esfuerzo estard reflejado en la gestion que realice el talento humano en cada una
de las actividades diarias para que la institucion se desarrolle en un 4mbito dinamico

y competitivo.

Por ello, a través de la investigacion sobre los procesos de seleccion del personal y
su afectacion en la calidad de servicios de salud del Hospital Rafael Serrano Lépez,
se pretende implementar un programa de seleccion del talento humano que conste
de tres partes fundamentales como son: antecedentes que estara compuesto de
aspectos preliminares de la institucion como es la misién, vision, objetivos y

valores.

La segunda parte del programa abarcaré toda una propuesta de reclutamiento en
cada una de sus fases y por Gltimo se aplicara una propuesta de seleccién para que
de esta manera la institucion conocida como Hospital de La Libertad, pueda
incorporar a sus nuevos empleados y trabajadores una vez aplicado el programa de
seleccion del talento humano en el Hospital Basico “Dr. Rafael Serrano Lépez”

del cantén La Libertad en la provincia de Santa Elena.

Antecedentes

Mediante Decreto Oficial el 11 de diciembre de 1973 los empleados y trabajadores
de la Liga Ecuatoriana Antituberculosa a nivel nacional, pasa a formar parte del
Ministerio de Salud Publica, por lo que desde el 2 de enero de 1974 en este edificio

sin las adecuaciones necesarias se inicia con personal la LEA, capitulo peninsular,
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Dr. Francisco Merchan —Director, Azarias Burgos Ochoa —Administrador, Aida
Moreno — Secretaria; Angela Vera — Auxiliar de Enfermeria, Sra. Piedad Tomala O
— Auxiliar de Laboratorio, Julio De La Cruz Suarez— Chofer, Francisco De la Cruz
— conserje y Luis Cérdova — Auxiliar de Rayos X., Primer Director encargado fue
el Dr. José Garcés Rodriguez, luego el Dr. Segundo Sién Macias, el Dr. Raiil Duque
Jiménez fue nombrado director titular por eso el 16 de septiembre de 1978 fue re-
inaugurado como Centro de Salud Hospital, quien reequipé integramente dando asi
un eficiente servicio no solo a la comunidad peninsular sino a usuarios desde el sur

de Manabi.

Se inici6 los servicios de consulta externa, medicina general, pediatria, gineco-
obstetricia, odontologia, laboratorio, emergencia, rayos X, vacunacién
hospitalizacion, céntro quirurgico, sala de parto, esterilizacion, quiréfano y post
operario, banco de vacunas, Areas administrativas: Direccién, Secretaria,
Administracién estadistica, Contabilidad, Farmacia, roperia, alimentacién y
ademads cuenta con servicio de ambulancia que esta a la disposici6n de la comunidad

en el momento que lo necesita.
A partir de su inauguraci6n han sido Directores Dr. Pedro Lara L, Virgilio Ramirez,

Bolivar Espinoza, Efrén Avila S., Alfonzo Menoscal V., Marco Vinueza A., Arturo
Castro, Fernando Guevara, Yolanda Floreano, Jenny Boho6rquez, Susana Recalde,
Galo Vizcaino, Arturo Fagionni, Juan Tumbaco, Cristébal Parrales, Dra. Lourdes
Novillo M. y Dr. Francisco Aspiazu, Dra. Inés Gutiérrez J., Dra. Verénica Naranjo,

Dr. Miguel San Martin, Dra. Maria José Zambrano, Dr. Luis Espinoza, Dr. Julio
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Juez, en la actualidad es el Dr. Miguel San Martin quien est4 a cargo de la Unidad
de Salud, esta ubicada en la Ciudadela Santa Paula, via Punta Carnero, frente al

Seguro Social delegacién provincial.

Mision

Prestar servicios de salud con calidad y calidez de manera personalizada a través de
la cartera de servicios y programas de Salud Piblica enfocados a cumplir con la
Promocion, Prevencion y Recuperacion de la salud a la poblacion de manera
integral y fomentar la docencia e investigacion de nuestros profesionales que estan
destinados a realizar un trabajo eficiente y eficaz dentro del marco de la Justicia y

equidad siguiendo las politicas del Ministerio de Salud Publica del Ecuador.

Visién

Contar con todas las especialidades basicas e implementar los servicios
complementarios de diagnéstico para ser reconocido por los usuarios como un
Hospital accesible, capaz de satisfacer las necesidades y expectativas de la
poblacion en general y que sea la primera opcion de referencia en Salud del cantén

La Libertad.

Objetivos Estratégicos

1. Garantizar la equidad en el acceso y gratuidad en los servicios.
2. Trabajar bajo los lineamientos del Modelo de Atencion Integral de Salud de

forma integrada y en red con el resto de las Unidades Operativas de Salud del
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Ministerio de Salud Publica y otros actores de la red publica y privada
complementaria que conforman el sistema nacional de salud del Ecuador.

3. Mejorar la accesibilidad y el tiempo de espera para recibir atenci6n,
considerando la diversidad de género, cultural, generacional, socioeconémica,
lugar de origen y discapacidades.

4. Involucrar a los profesionales en la gestion del hospital, aumentando su

motivacion satisfaccién y compromiso con la misioén del hospital.
Valores institucionales

Los valores son convicciones profundas de los seres humanos que determinan su
manera de ser y orientan su conducta. En la medida en que los valores son
compartidos se tiepe una institucion mas cohesionada, los valores institucionales
del Hospital Rafael Serrano Lopez son Calidad, Calidez, Justicia, equidad,
eficiencia e integridad. “Ser coherente con sus valores y manifestarlos en su

lenguaje y en su comportamiento”.
Politicas

* Brinda servicios en forma eficaz, confiable y de calidad a nuestros clientes
y usuarios satisfaciendo sus necesidades y expectativas. Todo el personal
que participa en el Sistema de Administraciéon de la Calidad, esta
comprometido a realizar sus actividades mediante la mejora continua.

= Impulsa la proteccion de los usuarios brindando atencién y prestacion
oportuna, eficaz, equitativa y humanitaria que coadyuven efectivamente al

mejoramiento de sus conocimientos de bienestar social.
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Garantiza el derecho generalizado del cliente en servicios de salud,
debidamente estructurados por niveles, con énfasis en la atencién
oportuna de alta calidad profesional y humanitaria.

Garantiza la prestacion de servicios de salud con estandares superiores de
calidad, con el propésito de que sean percibidos por nuestros usuarios en
términos de seguridad, confiabilidad y satisfaccién de sus necesidades.
Impulsa la infraestructura de prevencion y control de enfermedades a través
del fortalecimiento de la capacidad de respuesta a las emergencias en salud,
la reingenieria de los laboratorios de diagnéstico y referencia.

Optimiza la gestion de los procesos institucionales a través de la mejora
continua, contribuyendo al sostenimiento econémico, financiero y
ambiental, asi como a la satisfaccion de los usuarios y partes interesadas.
Impulsa la formacién de recursos humanos especializados de acuerdo a las
proyecciones demograficas y epidemioldgicas.

Coordinacién permanente con los Centros de Salud para efectivizar las
referencias y contra referencias. Adaptacion de los horarios de trabajo del
personal médico y enfermeria de acuerdo a la demanda de los usuarios.
Prioriza las atenciones a los pacientes: Adulto mayor, con discapacidades,
nifios y embarazadas.

Mejora la gestion, la vigilancia y la fiscalizacion del manejo de residuos
solidos biocontaminados en el hospital.

Promueve la capacitacion y participacion de actores comunitarios en temas

de control de epidemias y de enfermedades recurrentes y emergentes.
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Programas y Proyectos

PROGRAMAS , PROYECTOS

1.

Programa de
Promocion del
Desarrollo
Humano a través

de la salud.

Programa de
Salud Publica.

Programa
Provisién de
insumos y

vacunas. -

Programa

Manuela Espejo.

Programa de
Estrategia
Nacional de Salud
Publica para
VIH/Sida-ITS.

Programa de
Atencién integral

por ciclos de vida.

1.

2.

1.

2.

. Incrementar la

Infraestructura fisica, equipamiento,
mantenimiento estudios y fiscalizacion en
salud.

Incrementar las capacidades y competencias
del talento humano.

Proyecto de apoyo a la extensién en la

proteccion social atencién integral en salud.

Fortalecimiento de la Red de servicios de

salud y mejoramiento de calidad.

Investigacion de parvovirus de importancia

epidemioldgica en el Ecuador.

Desarrollo de diagnosticos basados en

biologia molecular.

Deteccion temprana y escolar de
discapacidades auditivas del Ecuador.
Deteccion e intervencién temprana de los
trastornos del desarrollo.
vigilancia, control,
prevencion y la promocion de la salud del
VIH/Sida-ITS.

Respuesta de Ecuador a VIH/Sida un
acercamiento multisectorial hacia el

acceso universal y la prevencion en las
poblaciones de mayor riesgo.

Atencion integral de las personas por ciclos
de vida.

Ley de maternidad gratuita y atencién a la

infancia.
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7. Programa de
Insumos
Anticonceptivos —
daia.

8. Programa
Ampliado de
Inmunizaciones,
PAL

. Disponibilidad asegurada de insumos

anticonceptivos — daia.

. Adquisicién de anticonceptivos entregados

por parte del MSP.

. Control y vigilancia epidemiolégica.

. Prevencion, control y monitoreo de malaria

en el Ecuador.
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Estrategias y Cursos de accion

Las estrategias y cursos de acci6n a seguir para una adecuada seleccion de personal

son:

1. Preseleccion adecuada de candidatos

- Preparar la difusién oportuna de las necesidades de personal.
- Calificar las carpetas con honestidad.

- Informar a los candidatos preseleccionados.

2. Preparar la entrevista preliminar a todos los candidatos preseleccionados.
- Verificacién de la informaci6én proporcionada.

- Elaboracion del cuestionario guia.

- Convocar a la entrevista preliminar a los aspirantes.

3. Pruebas y Exdmenes Médicos y de Seleccion.

- Aplicar las Pruebas y exdmenes de seleccion.

- Revisar o ejecutar los exdmenes médicos.

- Calificar y obtener los resultados oportunos.

4. Desarrollar la entrevista de Seleccion de Personal
- Citar a los prospectos a la entrevista de Seleccion
- Aplicar la entrevista definitiva para seleccionar al candidato idoneo

- Analizar los resultados y tomar la decision final
Propuesta de Proceso de Reclutamiento

En la presente propuesta, se plantea que la institucion debe auscultar informaci6n

con respecto a las necesidades de personal que requiere en determinadas dreas para
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que posterior a ello determine el niimero de vacantes que la misma solicite, en
donde el encargado del departamento de recursos humanos manifestard los
requisitos del puesto e iniciara con el proceso de la bisqueda del candidato idéneo

realizando la respectiva publicacion de la vacante.

Auscultar reugerimientos
de las diferentes areas del VACANTE
Hospital

REQUISITOS O

~ DESCRIPCION DEL
PUESTO
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Propuesta de Proceso de Seleccién de personal

Una vez receptada la documentacion de cada uno de los aspirantes dentro de la
institucién se procede a realizar una preseleccion de los posibles candidatos, donde
es necesario aplicar una entrevista preliminar que ayudara a realizar un analisis

profundo del curriculum vitae de las personas.

A continuacion, se procede a constatar la calidad de la informacién, de esta manera
se disminuird el nimero de candidatos, posterior a ello se realiza el respectivo
examen para filtrar a las personas més idoéneas y competentes para luego verificar

cada una de las referencias personales aplicando una entrevista al seleccionado.

RECEPCION DE LA PRESELECCION
DOCUMENTACION DE LOS DE LOS
ASPIRANTES CANDIDATOS

SOLICITUD DE
EMPLEO

* pruesasE QN RN ENTREVISTA
- SELECCION PRELIMINAR




3.4.2 Conclusiones

1. Los procesos de seleccion que ejecuta el departamento de talento humano del
Hospital Rafael Serrano Loépez del cantéon La Libertad, técnicamente son
inadecuados, debido a que no se ejecutan las fases pertinentes para el efecto, porque
generalmente el personal es seleccionado por la Direccién Distrital de Salud 24D02
La Libertad Salinas o politicamente designado para laborar en el centro de salud en

estudio.

2. El talento humano que labora en el Hospital recibe muy esporadicamente
capacitacion para brindar una atencién de calidad y que satisfaga las necesidades y
expectativas de los usuarios de la comunidad que suelen dejar sus quejas en las

dependencias del centro de salud.

3. Los tipos de servicios y las especialidades que ofrece el Hospital Rafael Serrano
Lopez cubren las necesidades y expectativas de un reducido grupo de usuarios que
son exigentes porque requieren mas servicios y mayor cobertura de especialidades
por el incremento poblacional del sector y la provincia, mas sin embargo esto
depende presupuestariamente de la Direccion Distrital de Salud 24D02 La Liberta

— Salinas.

4. La calidad de servicios que ofrece el Hospital en términos generales es buena
que dentro de la escala de valoracién se ubica en la mitad, lo que significa que se
requiere mejorar mucho en la atencion al usuario y eso depende del talento humano

que se contrate para brindar un servicio de calidad.
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3.4.3 Recomendaciones

1. Se debe asumir la competencia pertinente en el Hospital Rafael Serrano Lépez
para efectuar la seleccién de personal idonea como corresponde, que se la tienen
que otorgar para que pueda escoger adecuadamente al talento humano que por
méritos ingrese a prestar sus servicios licitos profesionales en la institucion de

salud.

2.- Se requiere gestionar los recursos economicos pertinentes destinados al
desarrollo de programas de capacitacién continua en las diferentes areas del
Hospital con el propdsito de que tanto el personal administrativo, médico, de
enfermeria y de servicios generales esté preparado para atender de la mejor manera

posible a los usuarios ofreciendo un servicio de calidad con calidez.

3.- Se deben incorporar nuevos servicios y particularmente nuevas especialidades
en el Hospital Rafael Serrano Lépez que cubran la demanda de los usuarios que se
incrementa dia a dia y las necesidades que permitan mejorar el servicio a los

pacientes.

4.- Se considera fundamental disponer del talento humano calificado en las distintas
areas del Hospital con el fin de lograr el mas alto desempefio en cada puesto de
trabajo que incida en la calidad del servicio que brinda cada persona en el espacio

que se desempeiia.
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Anexo 2: Matriz de Entrevista Aplicada al Jefe de Talento

Humano del Hospital Rafael Serrano Lépez.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINSTRACION PUBLICA

UPSE Entrevista aplicada al Director de Talento Humano del Hospital.

Objetivo: Recabar informacion respecto al proceso de seleccion que se realiza en el Hospital Rafael Serrano Lopez del canton La
Libertad.

Instrucciones: Por favor se solicita responder con honestidad a las diferentes preguntas planteadas en la entrevista, muchas gracias

1. Edad: [ | 2. Géncro: M [ J1fr[]

3. S¢ aplican procesos de reclutamiento y seleccion de personal en ¢l Hospital?

Si
No

4 Considera usted que la seleccion de personal empleada en el Hospital ¢s la mas adecuada ?
5. Considera usted que se cumplen las fases de un adecuado proceso de seleccion de personal?

6. Cual de las siguicntes etapas de proceso de seleccion de personal se desarrollan en ¢l Hospital?

La Solicitud de empleo.

La Entrevista preliminar o inicial.

Las Prucbas de idoneidad o de seleccion

La Comprobacion de referencias o antecedentes
El Examen médico

La Entrevista final.

La Decision final

El individuo contratado.

7. (Cree usted que la induccion al nuevo personal es la idonea previo al inicio de las labores?

8. (Considera que las funciones establecidas a desempedar en cada puesto de trabajo por el personal de salud son las apropiadas?
9. (Con qué frecuencia recibe capacitacion el personal de salud en el Hospital de La Libertad?

10. {Considera que ¢l numero de personal con que cuenta el Hospital es la mas idonea para brindar un servicio de calidad?
IS¢ realiza evaluacion del desempeiio al personal del Hospital?

12. {Con qué frecuencia se aplica evaluacion de desempeio al personal del Hospital?

13. {Considera usted que existen incentivos y compensaciones para mejorar el desempedio en el puesto de trabajo”

14. /Considera usted que el namero de pacientes que asisten al Hospital son atendidos adecuadamente por el personal de salud?

15 Cual es el grado de satisfaccion de los por la atencion que se brinda en el Hospital?
Excelente | Muy bueno|  Bueno Regular Malo

Consulta Externa
| Hospitalizacion
Emergencia

Elaborado por: Bayron Fabian Suérez Villén
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Anexo 3: Matriz De Encuesta Aplicada A Los Usuarios Del

Hospital Rafael Serrano Lépez.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINSTRACION PUBLICA

Eummﬁrsﬂaahp&kﬂmﬁuwm

Objetivo: Recopilar informacién respecto a la calidad de servicio que se brinda en el Hospital Rafael Serrano Lpez del cantdn La Libertad.

Instrucciones: Por favor se solicita responder con honestidad a las diferentes preguntas pl das en el cuestionario, muchas gracias.
1. Edad: 18 a 24 afios 3. Ocupacién del encuestado:
25 a 34 afios
35 a 44 afios Empleado Privado
45 y més afios Empleado Publico
Negocio Propio
2. Género: Masculino Otro:
Femenino
4. (Qué tipo de atencion en salud ha recibido en el Hospital?
Consulta Externa Hospitalizacion ]_—_'__:]

Emergencia

5.¢Cémo considera el nivel de atencién en las diferentes sreas del ital?
Excelente [Muy buena Buena Regular | Pésima

Consulta externa
Hospitalizacion
Emergencia
Farmacia
Estadistica

6. ¢Cuan de acuerdo esta usted con el tiempo de espera para recibir atencién médica en el Hospital?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

7. ¢Cuan de acuerdo esta usted con el tiempo de la consulta médica recibida en el Hospital?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

8. ¢Coémo considera usted la calidad del servicio en el Hospital?
Excelente
Muy buena
Buena
Regular

Pésima

9. {Considera que el personal de salud del Hospital se encuentra debidamente capacitado?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

10. (Considera usted que la atencidn de salud brindada en el Hospital es igual para todos los pacientes?
Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

Elaborado por: Bayron Fabian Sudarez Villén

101



11. ¢Con que frecuencia cree usted que el personal de salud del Hospital brinda una atencion eficiente al usuario?
Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

12. ¢Como considera usted la atencidn recibida a través del Call Center, para agendar citas?

* Solo para los pacientes encuestados del area de consulta externa
Excelente '

Muy buena
Buena
Regular
Pésima

13. ¢Estd usted de acuerdo con el proceso de agendar su cita para poder acceder al servicio de salud en el Hospital?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

14. De manera general, ¢ Cudl es su grado de satisfaccion por el servicio recibido en el Hospital?
Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Pésima

15. {Usted considera que las especialidades brindadas por el Hospital logran satisfacer sus necesidades?
Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

16. (Considera usted que existen las medicinas indicadas por los profesionales de salud en el Hospital?
Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca

Elaborado por: Bayron Fabidn Suérez Villén
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Ministerio
de Salud Publica

DIRECCION DISTRITAL DE SALUD N° 24D02 LA LIBERTA - SALINAS

HOSPITAL BASICO DR. RAFAEL SERRANO LOPEZ
UNIDAD DE TALENTO HUMANO

Ing.
Linda Nanez Guale, MBA,

La Libertad, 01 de Junio del 2017

Directora Encargada de la Carrera de Administracion Publica

Presente,

De mis consideraciones:

Por medio de la presente el que suscribe Ing. Luis Humberto Borbor Apolinario,
en calidad de Analista de Talento Humano del HOSPITAL BASICO DR. RAFAEL
SERRANO LOPEZ, doy la autorizacién al estudiante BAYRON FABIAN SUAREZ
VILLON, portador de la cedula de ciudadania 0918841693, para que realice su
PROYECTO DE TESIS titulada, “LOS PROCESOS DE SELECCION DEL
PERSONAL Y SU AFECTACION EN LA CALIDAD DE SERVICIOS DE SALUD
DEL HOSPITAL RAFAEL SERRANO LOPEZ, DEL CANTON LA LIBERTAD,

PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2016,” en nuestra institucién, a su vez
autorizo para que dicha informacién sea subida a la pagina o portal Web de la

Universidad.

Particular que comunico a usted para los fines pertinentes.

“Ing. Luis Borbor Apolinario
Analista de Talento Humano
Hospital Basico Dr. Rafael Serrano Lopez

03 6CF) 2017 1550

---------
------------

CARRERA DF ADMINISTRACION |
DE EMPRESAS

La Libertad — Cdla. - Santa Paula — Via Punta Carnero
Teléfonos: 593(4 2775844)
cshlalibertad@distrito24d02,saludzona5.gob.ec




