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RESUMEN

La presente investigacion trata sobre la gestion del talento humano y la calidad del
servicio del Centro de Salud Area N° 1 Santa Elena. Tiene como objetivo
fundamental evaluar la gestion del talento humano por resultados y su incidencia
en la calidad de servicio del centro de salud. Entre sus objetivos especificos
contempla el andlisis en el sistema de informacion que se ofrece a los usuarios del
Centro de Salud de Santa Elena; verificar la formacion y actualizacion de
conocimientos del talento humano que proporciona la atencion a los usuarios; e
identificar las politicas institucionales que permiten el desarrollo de procesos
administrativos. El estudio se sustenta en el enfoque de calidad que va desde el
establecimiento de controles hasta la calidad total; de esta manera se sustenta la
mejora continua de los servicios de atencion primaria, en este caso, ambulatoria.
Se desarrolla una investigacion de tipo descriptivo y documental, utilizando el
método de anélisis deductivo, mediante técnicas como la entrevista a directivos o
jefes departamentales, la encuesta aplicada a empleados y usuarios; y la visita in
situ realizada para palpar la realidad de lugar. Se llega a la conclusion de que la
poblacion atendida considera que es deficiente la atencion en el centro de salud, y
que se puede mejorar aumentando el ndimero de médicos o mejorando el
desempefio de los profesionales que laboran en el lugar. Es por esta razon que se
plantea como posible solucion desarrollar un modelo de gestion del talento
humano para el Centro de Salud Area N°1 de Santa Elena, como respuesta a la
ineficiente gestion del talento humano que incide en la calidad del servicio del
centro de salud; contribuyendo al mejoramiento de la calidad de servicios, de esa

manera se beneficia a la poblacion peninsular que asiste al lugar.
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INTRODUCCION

La presente investigacion desarrolla un analisis de la gestion del talento humano,
asociandolo a la calidad del servicio que se puede entregar al centro de Salud érea
y del cantén Santa Elena.

Se analiza las caracteristicas que debe tener el personal, cuales son las pasos que
debe desarrollar el encargado de contratar personal en la institucion, asi como la
formacion, competencias, experiencias que debe cumplir cualquier aspirante a un

cargo.

Se analiza también los servicios, las caracteristicas de los servicios, la
clasificacion de los servicios, que son los servicios publicos y sus caracteristicas.
Por otro lado se logran definiciones importantes como, que es la calidad, gestion,
talento humano, comunicacién, entre otros componentes indispensables para

lograr llevar a cabo la investigacion.

Posteriormente se aplican los instrumentos de investigacion de campo, se han
utilizado, la entrevista, la encuesta y la observacion abierta en la visita in situ, los

mismos que se han procedido a sistematizar de forma coherente y ordenada.

Por Gltimo se establece una propuesta como alternativa al problema planteado:
¢La ineficiente gestion del talento humano incide en la calidad de servicio del

centro de salud drea 1 del cantén Santa Elena?

La propuesta que se plantea para mejorar la eficiencia en la gestion del talento
humano es un Modelo de Gestion del Talento Humano aplicado al Centro de

Salud Area 1 del Canton Santa Elena.



Tema

Gestion del talento humano y la calidad de servicio del centro de salud &rea 1

de Santa Elena.

El problema de investigacion

Planteamiento del problema

Los paises en vias de desarrollo en el presente siglo han tenido un rezago social y
tecnoldgico muy grande, especificamente en el sector salud, el cual no tiene la
suficiente capacidad para satisfacer la demanda del niumero de pacientes que
solicitan este servicio. Este factor es considerado muy importante ya que la salud
es un servicio necesario para toda la humanidad, pues de ella depende en gran

manera, el crecimiento integral de un pais.

Como fruto de un gran esfuerzo el Ministerio de Salud Publica ha logrado
desarrollar hospitales, centros y sub centros de salud que brinda este servicio pero
debido a la serie de situaciones problematicas que los rodean, estos centros de
salud tienen deficiencias, ya que les impide en algunos casos ofrecer a la
comunidad una atencion médica que cumplan con las expectativas de cada ser

humano.

Los centros de salud enfrentan deficiencias en la calidad del servicio que ofrecen a
los pacientes, que es percibida por las personas que acuden a este centro de salud
Pero este problema no viene solo, es desencadenado por una serie de
subproblemas, por ejemplo la escasez de medicamentos que resulta en
tratamientos inconclusos, fendmeno que puede afectar en gran medida la
recuperacion de los pacientes y provocar cierto malestar en los potenciales

2



usuarios, dispuestos a  asistir a estos centros de salud para sanar sus

enfermedades.

El personal médico es otro de los factores que involucra la calidad percibida por
los usuarios, dado que en muchas ocasiones no es suficiente el numero de
doctores para satisfacer la demanda de la comunidad; que sumado al tiempo que
los pacientes tienen que esperar, producen un problema mayor, debido a que los
médicos tienen cierto horarios de atencion y este depende del tipo de enfermedad
que tiene el usuario o paciente; se tiene como consecuencia que en algunas
ocasiones los doctores alarguen el tiempo de consulta y con esto provocan una

demora en la atencidn a los pacientes proximos.

Nuestro pais es considerado de alto riesgo para la ocurrencia de eventos adversos
al encontrarse ubicado en el denominado “cinturén de Fuego del pacifico” que lo
convierte en zona de gran actividad geologica y sismica del mundo; por lo que en
el marco de la atencion de salud en situaciones emergentes, expidio el Acuerdo
Ministerial No. 000550 de fecha 27 de septiembre del 2010, creando la base
juridica para la implementacion de la politica Nacional y el programa de

Hospitales Seguros.

El Centro de salud Area# 1 de Santa Elena se encuentra funcionando como tal a
partir del 1 de enero del afio 2000. Antes era un sub centro de salud que pertenecia
al area No. 20 de La Libertad Provincia del Guayas. Luego de una larga

trayectoria esta unidad de salud cumplié 48 afios de vida institucional.

La calidad de los servicios que presta el centro salud en el objeto de nuestro
estudio se ha manifestado de forma inadecuada en los Gltimos afios, debido a que
no se busca el perfeccionamiento de servicio en cada uno de las Areas. El talento

humano se encuentra dividido en diferentes grupos como gerenciales,
3



profesionales, personal administrativo y de apoyo. EIl personal que brinda
servicio de Salud que presta esta institucion son: Personal de Cddigo de trabajo,
Personal LOSEP, médicos Rurales, Personal contratados Programa EBAS,
Personal municipal.

Segun anuario de la salud existe una planificacion para recordar en cada fecha
indicada a las enfermedades llamadas catastrdficas, dias en los cuales se hace un
Ilamado de atencion para concientizar a la poblacion sobre las causas y efectos
que producen un estilo de vida desordenado; para lograr este fin se organizan

carpas, dramatizados, campafia publicitarias, entrega de tripticos, entre otros.

Sin embargo no es suficiente la atencion que se ofrece a pablico en general debido

a la escasa informacion que se provee al personal que labora en la institucion

En este contexto el problema se enfoca en la ineficiente gestion del talento
humano que incide en la calidad de servicio que presta el centro de salud Area 1

De Santa Elena, motivado por:

» EIl deficiente sistema de informacion que existen en el centro de salud de
Santa Elena, que genera la insatisfaccion de los usuarios, que concurren
diariamente a dicho centro.

» La desactualizacion y la formacion del talento humano que se refleja al

momento de brindarle la atencion requerida.

» Escasos conocimientos de las politicas institucionales por parte del talento
humano del Area 1 de salud del Cantdon Santa Elena, que incide

directamente en el desarrollo de los procesos administrativos.

LAS DEFICIENCIAS EN EL CENTRO DE SALUD AREA 1 PERMITEN
PLANTEAR EL SIGUIENTE PROBLEMA:



LA INEFICIENTE GESTION DEL TALENTO HUMANO INCIDE EN LA
CALIDAD DE SERVICIO DEL CENTRO DE SALUD AREA 1 DEL CANTON
SANTA ELENA.

Formulacion del problema

¢La ineficiente gestion del talento humano incide en la calidad de servicio del

centro de salud area 1 del cantén Santa Elena?

Causas y consecuencias del problema

Gréfico N°. 1. Causas y consecuencias del problema

INSATISFACCION DE LOS INADECUADA ATENCION A INSUFICIENTE
DESARROLLO DE
USUARIOS LOS USUARIOS PROCESOS

ADMINISTRATIVOS

| | J

LA INEFICIENTE GESTION DEL TALENTO HUMANO INCIDE EN
LA CALIDAD DE SERVICIO DEL CENTRO DE SALUD AREA 1
DEL CANTON SANTA ELENA.

INCIPIENTE APLICACION DE

Fuente: Datos de la Investigacion
Elaborado por: Erika Montoya

Justificaciéon del Tema

El tema de estudio es necesario en razén que implementando un modelo de
gestion del talento humano se aspira mejorar la calidad de servicio que ofrece el
Centro de salud Area#1de SantaElena.

La presente investigacion es importante porque permitird identificar las
debilidades en las diferentes areas de la institucion y convertirlas en fortalezas con

el fin de que el talento humano pueda brindar un servicio de calidad a los
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usuarios, que dia a dia se realizan sus chequeos en dicho centro. Este estudio es
pertinente  porqué permitird desarrollar una estrategia de calidad, para que el
centro cumpla con todos los requisitos del sector salud, y ademas provea a los
pacientes una excelente calidad en el servicio que se le brinda.

El beneficiario directo serdn los pacientes que se reflejard en el servicio que
reciben, y el beneficiario indirecto sera el talento humano porque mejorando la
calidad del servicio permitird que el centro de salud cumpla con los estandares de
calidad impuestos por el Ministerio de Salud Publica y a su vez pueda mantener

un programa de mejora continua que eleve su imagen.

Es necesario recalcar que el hecho de que este servicio sea gratuito no significa
que deba ser de baja calidad, porque la continua busqueda de la calidad en el
servicio perseguida por quienes lo ofrecen, para de esta manera satisfacer a
quienes lo reciben sin importar el nivel social, puesto que la salud debe ser

brindada de manera integral y equitativa.

OBJETIVOS

Objetivo General

Elaborar un modelo de gestion de talento humano, mediante el estudio
institucional para mejoramiento de la calidad de servicio del centro de Salud
“AREA 1 DE SALUD” del Cantén Santa Elena.

Objetivos Especificos

v Realizar analisis documental mediante la revision de libros, estadisticas de
la institucion, etc. para la elaboracion del marco tedrico de la
investigacion.

v Determinar el disefio metodologico mediante el analisis de las técnicas
existentes de investigacion para la obtencion de los resultados de

investigacion,



v Analizar los resultados obtenidos de la investigacion mediante el programa
Excel para conocer la informacion cuantitativa de la institucion.
v Realizar un Manual de servicio para el mejoramiento de la calidad del
Centro de Salud Area Uno Santa Elena.
Hipotesis
La elaboracién de un modelo de gestidn de talento humano mejorara la calidad de
servicio del Centro de Salud, Area 1 de Santa Elena.

Variable Independiente

Gestion del talento humano

Variable Dependiente

Calidad de servicio

Operacionalizacion de las Variables

Las variables son aquellas propiedades que poseen ciertas caracteristicas o
particularidades y son susceptibles de medirse u observarse; las variables indican
los aspectos relevantes del fendbmeno en estudio y que esta en relacion directa
con el planteamiento del problema. A partir de ello se selecciona las técnicas e

instrumentos de informacidn para la ejecucion del problema en estudio.

El tema del proyecto de la presente investigacion es:

“Gestion del Talento Humano y La Calidad de Servicio del Centro de Salud
“Areal del Cantén Santa Elena”



Tabla N° 1. Operacionalizacion de variables

VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEM INSTRUMENTOS
FORMACION COMPETENCIAS | (Piensa usted que el servicio que presta el
DEL TALENTO centro de salud es el adecuado?
HUMANO ¢Considera usted que sus competencias
mejoraran la calidad de servicio?
¢Para mejorar la calidad de servicio, usted
Como facilmente puede requiere capacitacién e_special?
apreciarse, el esfuerzo ) ¢Ha desarrollado habilidades y destrezas
. L CAPACITACION en el desempefio de sus tareas?
GESTION humano resulta vital para el , L
DEL funcionamiento de - ¢Cree usted que la elaboracion de un
TALENTO cualquier organizacion: si el EXPERIENCIA mogjelo de gesjuon de talent(_) _humano para
HUMANO elemento humano esta mejorar la calidad del servicio del centro _
dispuesto a proporcionar su de salgd Area Uno de Santg El_ena?, Entrevista
esfuerzo, la organizacion (',Co_n5|dera usted que Ia_ |n§t,|tu0|on debe
marcharé; en caso r,eallzar cursos de capacitacion para cada Encuesta
contrario, se detendra grea d_e trabajo? Lo S
¢Considera usted que la experiencia es Visita in situ

En la préactica, la
administracion se efectlia a
través del proceso
administrativo: planear,
ejecutar y controlar

SISTEMA DE
INFORMACION.

COMUNICACION
EFECTIVA

necesario para mejorar la calidad de
servicio en su area de trabajo?

¢Cree usted que los directivos del centro
de salud deben mejorar su comunicacion
con los trabajadores?

¢Debe existir comunicacién de nivel
jerarquico superior a los mandos medios e
inferiores para el cumplimiento efectivo de
su trabajo?

¢Es importante la comunicacion para el
logro de los objetivos de la institucion?

Fuente: Datos de la investigacion
Elaborado por: Erika Montoya




VARIABLES

DEFINICION

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM

INSTRUMENTOS

CALIDAD DE
SERVICIO

La calidad del servicio se ha
convertido en una estrategia
prioritaria y cada vez son
mas los que tratan de
definirla, medirla y,
finalmente, mejorarla

SATISFACCION
DE LOS
USUARIOS.

ADECUADA
ATENCION A LOS
USUARIOS.

SERVICIO

TIEMPO

COORDINACION

¢Coémo considera usted la atencion
de las personas que laboran en el
centro de salud?

¢Cree usted que existe suficiente
informacion para las personas que
asisten al centro de salud?

¢Considera usted que el tiempo de
espera para ser atendido en consulta
es el adecuado?

¢Qué opina sobre las instalaciones del
centro de salud? En los siguientes
aspectos:

Limpieza, Sala de
Consultorios, Mobiliarios,
médicos, lluminacion, Bafios
¢Existen folletos de informacion
referente a los servicios que presta el
centro de salud?

¢Considera usted pertinente el horario
de atencion en el centro de salud?

¢Las personas en recepcién escuchan
con atencion el motivo de su visita al
centro de salud?

¢Qué opina usted sobre las
instalaciones del centro de salud de
Santa Elena?

¢Creé usted que los servicios que
presta el centro de salud estan
debidamente coordinadas?

¢Cuéantas veces ha visitado el centro de
salud?

espera,
Equipos

Entrevista

Encuesta

Visita in situ

Fuente: Datos de la investigacion
Elaborado por: Erika Montoya




CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1. Gestiénn Talento Humano

La gestion del talento humano es el manejo del personal o colaboradores de una
empresa o institucion, se considera que toda persona tiene algun tipo de talento y
la gestion se trata principalmente de conocer cuéles son los talentos de cada uno
de los miembros de la empresa y de aprovecharlos colocandoles en el cargo que

posibiliten la implementacion y el desarrollo de esos talentos.

La productividad de un empleado se debe medir de acuerdo a su rendimiento
estandar y el cumplimiento de su trabajo especifico, pero se debe aclarar que la
gestion del talento busca encontrar el potencial del colaborador, lo que implica su

desempefio futuro.

De acuerdo a un articulo de la Revista Empresarial Gestion (2012) los principales

aspectos de la gestion del talento dentro de una institucion deben siempre incluir:

El reclutamiento
La planificacion de los recursos humanos
Identificacion de brechas de talento

Gestion del desempefio

o ~ w0 DN

Desarrollo del liderazgo

Este téermino se lo asocia a las competencias del personal, lo que se conoce como

gestion por competencia. Por lo tanto, las decisiones tomadas con relacion al
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recurso humano se basan en las competencias de cada individuo, las mismas que
se pueden medir gracias a sus conocimiento (estudios realizados), experiencia
laboral (trabajos realizados anteriormente); habilidades y destrezas; claro esta que
lo que realmente permite medir el nivel de competencias y experticia de una
persona es el desempefio laboral, las actividades realizas de forma dptima en el

transcurso de su trabajo.

Es el recurso humano una de las caracteristicas principales de una empresa de
servicio, dado que un equipo humano de calidad es muy dificil de igualar o
superar por la competencia, y cuando se trata de ofrecer servicios es la principal
estrategia competitiva diferenciadora de una institucién; porque la calidad de los
servicios estan estrechamente ligados a la persona o personas que lo dan, esto es

lo que hace la diferencia entre un servicio y otros de las mismas caracteristicas.

De acuerdo a Brown, A. (2005), “El servicio personal es la forma en
que se presta el servicio material, incluye la interaccion entre los
empleados y los clientes de una empresa. Es probablemente, la parte
mas visible de nuestras operaciones y, con frecuencia, la parte por la
que se juzga si nuestra empresa es <<buena>> o0 <<mala>>. (pag. 8).

Como lo expresa claramente Brown el servicio que da un empleado al usuario es
fundamental en la evaluacién de los usuarios a la empresa, por lo tanto es
indispensable que se realice una adecuada gestion del talento humano para que los

colaboradores den lo mejor de si al momento de servir a los pacientes.

Jiménez, D.P. (2007) asegura que “La empresa esta construida —cOmo
todo un sistema integrado- por un conjunto de subsistemas que
interaccionan entre si; subsistemas como, recurso humano, finanzas,
produccion...cuya finalidad y contenido deberd estar directamente
ligado al tipo de estructura que la misma posea.” (pag. 29).

Con ello establece, que si bien el talento humano es importante para el correcto
funcionamiento de una empresa, no es el Unico que se debe considerar. Es de

esperarse que si se contrata un personal de alta calidad y no se le dan los equipos e
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insumos necesarios para realizar sus funciones les sea realmente dificil cumplir

con los objetivos y metas planteadas por la empresa.

1.2.  Formacion y Capacitacion del Talento humano

Formar, capacitar, potenciar, perfeccionar, entre otros, al talento humano
constituye una buena inversion para las empresas, es lo que ayuda a sostener el
mejoramiento continuo de la calidad de servicio de cualquier institucion. Esto
depende mucho de la motivacion, intereses y necesidades, pero también de los
conocimientos, habilidades y destrezas, en combinacion del mantenimiento de la
disciplina y del deber, por supuesto no se puede dejar de expresar la importancia
del espiritu de superacion que tenga el personal o el individuo, porque para
muchos resulta un incentivo y para otros una especie de castigo al cual esta

sometido.

Como lo expresd Aguilar. A. S. (2005) en su libro Capacitacion y
Desarrollo del Personal (pag. 54-55): “En términos presentes y
practicos todo esto significa que las organizaciones de hoy deben
tener como filosofia directiva el darle a la capacitacion del personal
su mas alto significado, tanto como inversion a corto y largo plazo,
como por ser el unico medio a través del cual se podran lograr los
resultados de:

a) Integracion del personal a su empresa.

b) Identificacion de los simbolos, valores y compromisos del personal
respecto a su trabajo.

c) Laformacion de actitudes de calidad y productividad.
d) La preparacion administrativa del personal de cualquier nivel.

e) La capacidad y/o responsabilidad en el manejo de las maquinas y
equipos.

f) La adopcion de criterios, conocimientos y habilidades que permitan un
buen liderazgo y encauzamiento de las energias de los demas.
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g) La inspiracion y creatividad que derivadas de la capacitacion, abren
nuevas puertas para mejor desempefio de una organizacion en los
renglones de: Ahorro, seguridad, calidad, productividad, rentabilidad,
adaptabilidad, innovacion, crecimiento, expansion.

1.3. Factor Humano

Existen diversos factores que pueden llevar al éxito a una empresa, uno de los méas
importantes es el factor humano, realmente para muchos actores, este es el factor
mas importante, es por esto que hoy se realizan mdltiples estudios para identificar
cuéles son las formas de motivar y aumentar el desempefio laboral del personal

que labora en una empresa.

Es esta la razon por la cual esta investigacion tiene por objeto el estudio del factor
humano. Para ello es indispensable realizar un analisis de las caracteristicas del
recurso humano en el contexto empresarial, asi como el rol del departamento del
recursos humanos en la gestion del personal, de esta manera se coloca al ser

humano como elemento dinamizador de la empresa.

Una de las caracteristicas principales del ser humano es su necesidad de vivir en
sociedad y de participar activamente en distintos grupos que le permitan integrarse
con sus caracteristicas personales y auténticas. Por esta razon la sociedad se ha

convertido en un complejo sistema donde todos se interrelacionan entre si.

Por lo tanto el factor humano se lo puede considerar un fendmeno
multidimensional que esté sujeto a la influencia de su entorno y de si mismo, por
lo tanto su estudio se vuelve complejo por la cantidad de variables que se

interrelacionan entre si.

Entre los factores internos se pueden mencionar: capacidad de aprendizaje, de
motivacién, de percepcion de los ambientes internos y externos, de actitudes, de

emociones, de valores, entre otros.
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Entre los factores internos se pueden mencionar: las caracteristicas sociales, sus
inclinaciones politicas y religiosos, la capacidad de asociarse y trabajar en equipo.
Por otro lado se puede incluir la presion que ejerce el jefe o los comparieros de

trabajo, asi como la familia.

Para Ramirez, C.C. (2005) al referirse al factor humano, llamado también el

elemento humano expresa lo siguiente:

“...se enfoca para su estudio analitico, como elemento motor, director

y ejecutor, cuyas diferencias sométicas condicionan la concepcién de
equipos y la mejora de las condiciones ambientales; por su parte,
dentro de su propia necesidad de seguridad, se presentan como
elemento potencial que necesita de una formacion especifica sobre las
tareas que debe ejecutar, y su grado de capacidad asi como el
porcentaje de deficiencias por eliminar” (pag. 67).

1.4. Importancia de la Administracion del Talento Humano

La frase ‘“tengo que ir a trabajar” es muy utilizada por cientos y miles de
personas que dejan entrever su insatisfaccion por las condiciones laboras, el
ambiente laboral u otros factores, que se convierte en una constante preocupacion
por los duefios de empresas y/o gerentes, que como resultado observan el bajo
rendimiento laboral de sus colaboradores; y si no se encuentran soluciones

oportunas estos problemas aumentaran con el paso del tiempo.

Un administrador de talento humano (jefe directo que tiene a su cargo personal)
debe estar pendiente de las condiciones en las que laboran sus colaboradores, y
generar estrategias que le permitan mejorar la productividad o el desempefio
laboral del personal. Es importante que se detenga a realizase algunas preguntas:
¢Cuales son las caracteristicas de mi personal?, ¢;Cuales son las cosas que los
motivan?, ;Como se pueden desarrollar sus talentos?, ¢Necesitan formacion o
capacitacion en alguna area especifica?, ¢ Existen entes disociadores en el grupo?,

¢Como se los puede elevar al nivel de equipo?
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Hay que considerar que la gran mayoria de las empresas, en especial las empresas
publicas tienen un gran problema de productividad, y el buen manejo del personal
es un paso importante para una solucion definitiva. Se ha comprobado en
maultiples ocasiones que un personal motivado aumenta la productividad en la

empresa.

A pesar que son importantes los activos, los equipos, los insumos, es el talento
humano el que dinamiza los primeros y los pone a funcionar, una planta con la

mejor tecnologia no funciona sin el recurso humano.

La administracién del talento humano de acuerdo a Atehortia, F.A.H;
Bustamante, R.E.V. & Valencia, J.A. (2008) es considerada:

“...de alta importancia en el marco del sistema de gestion integral, por
cuanto es en el talento humano donde descansa buena para del éxito o
el fracaso de una entidad. No en vano por ejemplo el MECI 1000
ubica el desarrollo del talento humano como un ejemplo fundamental
en el control estratégico. Y el modelo ISO 26000 incluye, entre sus
principios y précticas laborales basicas, la del desarrollo del talento
humano y las relaciones entre empleados y empleador.” (pag. 154)

1.5. Competencias

Las competencias segiin Sagi, L & Grande, V. (2004) son el “conjunto
de conocimientos (saber), habilidades (saber hacer) y actitudes (saber
estar y querer hacer) que, aplicados en el desempefio de una
determinada responsabilidad o aportacion profesional, aseguran el
logro” (pag. 86).

Por lo tanto las competencias se deben fomentar, valorar y aprovechar en toda su
dimension. No es extrafio que una persona se sienta desmotivada en su trabajo
cuando no se siente valorada y esta valoracion en la mayoria de los casos se trata
de hacer que las personas puedan desarrollar sus conocimientos, habilidades y

destrezas que le permitan un crecimiento personal y profesional.
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Por otro lado, desde el punto de vista de empresa dentro del mercado local,
nacional e internacional, la competencia es el conjunto de empresas que prestan el

mismo servicio o venden los mismos productos dentro de un mismo mercado.
De acuerdo con Avila, J.L. (2005) la competencia puede ser:

a) La competencia perfecta.

b) Lacompetencia imperfecta

El mercado de competencia perfecta es aquel en el que existe un gran
ndmero de compradores y vendedores de una mercancia, en donde se
ofrecen productos similares o tipificados; ademaés, existe libertad
absoluta para los compradores vendedores, y no hay control ni
reglamento para fijar los precios. Es aquel en el cual todos los posibles
compradores y vendedores actdan sin ninguna restriccion. (pag. 158).

La competencia imperfecta, llamada también competencia impura o
monopolista. Se considera como imperfecta toda competencia en la que
existen restricciones concretas que dafian el libre mercado, por tener un
mayor grado de control en la produccion y precios. (pag. 159).

1.6. Experiencia

La experiencia en términos del recurso humano es la experiencia laboral que se
tiene, es decir los empleos anteriores que se han tenido antes de la actual
contratacion, esta sujeta a valoracion y en el caso de concursos de mérito y

oposicion tiene puntuacién importante.

Para Blanch, J.M.R. (2005): “El trabajo ocupa una parte importante
del espacio y del tiempo en que se desenvuelve la vida humana
contemporanea, tanto al nivel de los individuos como al de las
familias, comunidades, ciudades y pueblos. De él obtenemos buena
parte de las cosas que nos son objetivamente necesarias para la
supervivencia material y también de las que hemos llegado a
considerar (inter) subjetivamente imprescindibles para desenvolvernos
normalmente y sentirnos bien en la vida cotidiana, en los planos
personal, social, politico y cultural.” (Pag. 72).
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La experiencia laboral contribuye sustancialmente a la sabiduria. Aunque se puede
obtener cierto grado de sabiduria de distintas formas por ejemplo: al sufrir castigo
u observar a otros recibirlo, una mejor manera de adquirir sabiduria, y que ademas
ahorra tiempo, es beneficiarse y aprender de la experiencia de los que ya son

sabios, prefiriendo su compaiiia a la de “los inexpertos™.

Se puede ganar una reputacion de experto al tener gran experiencia en un area
determinada y haber demostrado las competencias necesarias al desempefiar tal o
cual trabajo.

Por lo tanto, se puede decir que de la experiencia laboral se consigue el
conocimiento directo por haber realizado, vivido, sentido o sufrido uno mismo
practicas laborales permanentes. Este conocimiento se obtenido de manera
individual, no se puede transferir pero si ensefiar en menor 0 mayor grado a otros,
siempre es indispensable vivir el proceso de aprendizaje para construir

experiencia.

1.7. Comunicacién

La comunicacion es importante en todo ambiente social, el ser humano ha
desarrollado un complejo sistema de comunicacion que consiste en un mezcla de
diversos tipos de lenguaje (oral, escrito, gestual, entre otros). Necesaria para el
traspaso de informacion (mensaje) a todo nivel desde un emisor, hacia un receptor

por medio de un canal de emision.

Es imprescindible en una empresa generar un sistema eficiente de comunicacion
interna y externa, que permita dar a conocer cuales son los servicios gque existen,
este sistema dependera en gran manera de las caracteristicas de la empresa y de

los distintos publicos objetivos que esta tenga.

Los medios de comunicacion que se utilizaran pueden ser desde la palabra oral,
sefializacion, oficios, carteles hasta medios de comunicacion masiva que permita

Ilegar a muchas mas personas masificadamente. ;Cuél de estos medios es el mas
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adecuado?, la respuesta estd dada por las necesidades del publico objetivo al cual
se deben dirigir. Pero se debe recordar que todas las empresas tiene diversos
publicos (minimo tres) por lo tanto se deben utilizar diversos canales de

comunicacion para llegar a ellos.
Como lo expresa Koenes, A. (2005) la comunicacién es la:

“Transmision o transferencia, por parte de una empresa, de ideas,
pensamientos Yy significados que, conformando un conjunto integral de
datos, adoptan la forma de mensajes colectivos o individuales que se
emiten por diferentes medios con la intencion de producir un impacto
gue genere una reaccion por parte de quienes los reciben estableciendo
asi una vinculacion interactiva entre los emisores y los receptores.”

(pag. 17).

1.8. Lacalidad

La revolucién industrial que da como origen a la produccion principalmente de
bienes materiales para el consumo humano genera una forma indiscriminada de
produccidn gue no estaba preocupada por la calidad, sin embargo es a partir de los
afios 30 antes de la segunda guerra mundial que nace la inquietud por el tema de
la calidad. La razon es muy simple, se estaban produciendo muchos bienes de
consumo Yy las empresas competidoras crecian en el mercado por lo tanto nace la
idea de mejorar o diferenciar en algo las formas de produccion ante la

competencia.

El ser humano siente un deseo inmenso de ser mejor cada dia, es por eso, que se
prepara, cada vez hay mas elevados niveles de estudio, las personas intentan
perfeccionar sus cualidades. Es por esto que la calidad es una necesidad del ser

humano que tiene espiritu de superacion; pero ¢qué es la calidad empresarial?

Dentro de los procesos de industrializacion se ha separado al personal operativo
del personal de control, porque en muchos casos los trabajadores no cumplen con

sus funciones dando como resultado servicios o productos de mala calidad.
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El diccionario enciclopédico Laurrouse (2009) define la calidad de la
siguiente manera: “f. Conjunto de cualidades que constituyen la
manera de ser de una persona o cosa. Superioridad en su linea.
Nobleza del linaje. fig. Importancia o gravedad de alguna cosa.
Consideracion social, civil o politica; circunstancias personales de un
individuo en relacién con algun empleo o dignidad. Condicion o
requisito que se pone en un contrato.”

Por lo tanto la calidad de servicio como la calidad de productos, deben tener
cualidades que son evaluadas de forma individual por el cliente, algunas de estas

cualidades se pueden observar en el cuadro siguiente.

Tabla N° 2. Ejemplos de caracteristicas de calidad

Ejemplos de caracteristicas de calidad

PRODUCTO SERVICIO
Apariencia Gusto Credibilidad Puntualidad
Belleza Estilo Efectividad Cortesia
Peso Dimensiones Flexibilidad Rapidez
Transparencia Durabilidad Honestidad Competencia

Fuente: Armendariz, J.L. (2010) pég. 8

Las caracteristicas especificas permiten evaluar la calidad de los productos que se

tienen.

De acuerdo a Armendariz, J.L. (2010) (pag. 10):

e La implementacién de Sistemas de Gestion de Calidad hace
posible la creacion de un tejido empresarial verdaderamente
competitivo. La estrategia fundamental reside en la
implementacién de Sistema de Gestion de la Calidad Total,
fidelizacion de clientes, fuerte motivacion de los trabajadores y
un gran impulso a la innovacion tecnoldgica.
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e De acuerdo con la norma UNE.EN ISO 9000 el término calidad
debe entenderse como el grado en el que el conjunto de
caracteristicas cumple ciertos requisitos. Los requisitos deben
satisfacer las expectativas de los clientes.

e Cuando se disefian y se desarrollan los productos o servicio se

les asigna una serie de funciones o caracteristicas que hacen que
sea Util para cubrir las necesidades de los usuarios.

Por lo tanto la calidad no es definitiva, depende mucho de la percepcion de los
usuarios y del objeto mismo del producto o servicio; se debe mejorar de forma

permanente.

1.9. Enfoque de calidad

Con el paso de los afios el enfoque de calidad ha evolucionado pasando por la

inspeccion-control hasta el enfoque de calidad total.

Grafico N°. 2. Enfoque de Calidad

Enfomquede
la Calichadd

Brfoogss

Enfoqueen
el Cliente

Enfoqueen
el Procesa /
Prodicto

1920 1550 15770 2000 Tiempo

Fuente: Lemer, A (2010)
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Armendariz, J.L. (2010) realiza las siguientes definiciones en las formas de
evolucidn de la calidad las mismas que se citan a continuacion (pag. 10):

Inspeccion. El objetivo principal es la deteccidn de errores.

Control de calidad. El control de procesos consiste en medir la variacion
de un proceso, fijarse limites y tomar medidas para ajustarlo hasta conseguir el

objetivo establecido en las especificaciones.

Aseguramiento de calidad. Actividades sistematicas que dan la
confianza de que un producto o servicio que va a satisfacer los requisitos para los

que fue planificado.

Gestion de la calidad total. Todas las personas y recursos de la
organizacion se centran en la mejora continua de la calidad para satisfacer el

cliente. Se trata de hacerlo bien a la primera.

El aseguramiento de la calidad es la actividad que proporciona evidencia de que se
puede confiar en que la funcion calidad que se ha llevado a cabo con efectividad.
Se entiende por funcion de la calidad: al conjunto de actividades a través de las
cuales se alcanza la aptitud para el uso, sin importar el lugar en el que se realizan.
(William Edwards Deming, Pag., 10,11 Afio 2008).

Todo trabajo o actividad forma parte de un proceso que es posible definirlo,
controlarlo y mejorarlo, asi es como se hace posible aplicar métodos y

herramientas para el mejoramiento continuo.
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1.10. Mejora Continua de Calidad

Gréfico N°. 3. Mejoramiento continuo de calidad

e
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Fuente: ISO 9000

Cada actividad que se realiza en la empresa, esta insertada dentro de un conjunto
de actividades, las cuales tienen un objetivo dado. Para cumplir con dicho objetivo
se requiere que cada uno de las actividades se lleve a cabo en forma ordenada y
coordinada. El conjunto de actividades ordenadas constituye un proceso. Este
proceso requiere de insumos (materia prima e informacién) para dar como
resultado un producto o servicio el que a su vez servira de insumo para otro
proceso. Todo proceso cuenta con personal, procedimientos, maquinarias y
controles. (KAORU ISHIKAWA, P4g. 10,11 Afio 2006).

1.11. Servicio

Los servicios son productos intangibles que se ofertan en los mercados, que
ofrecen caracteristicas que en la mayoria de los casos no se pueden tocar, pero si
percibir, de tal manera que estan estrechamente relacionados con la persona o

personas que lo proporcionan.
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“Un servicio es una actividad o una serie de actividades de naturaleza
mas o menos intangible que, por regla general, aunque no
necesariamente, se generan en la interaccion que se produce entre el
cliente y los empleados de servicio y/o los recursos o bienes fisicos
y/o los sistemas del proveedor de servicios, que se proporcionan como
soluciones a los problemas del cliente.” (Grénroos, 2005: pag. 27)

1.11.1. Caracteristicas de Servicio

Segun Idelfonso Grande Esteban (2005), considera que los servicios poseen las

siguientes caracteristicas (pag., 35).
e Intangibilidad.

Los servicios tienen la particularidad de no poder saber cual es la calidad o sus
caracteristicas antes de recibirlos, por ejemplo se va a cocer un traje no puede
saber como le queda hasta que se lo entreguen, esto hace que sea dificil vender un

Sservicio y que estos estén estrechamente relacionados con quien los da.

¢ Inseparabilidad.

El hecho de ser intangibles hace que los servicios tenga otra caracteristica y esta
es la inseparabilidad, es decir los servicios no se pueden separar de las personas o
empresas que lo proporcionan, porque es la forma como se entregan los servicios
y los resultados que se esperan de estos lo que hacen la diferencia entre un
proveedor y otro. Cuando las personas tienen buenos resultados de los servicios
los recomiendan y esa es la mejor publicidad para empresas de servicio, pues tiene
directamente relacion con el resultado que esperaba encontrar el cliente; es decir,

con los niveles de satisfaccion de su necesidad.

e Variabilidad.

Significa que en cada caso en particular se entrega lo que el cliente requiere, una
costurera hace el vestido que se le pide; en un restaurante se le sirve lo que solicita
el cliente, en fin los servicios son variados de acuerdo a la necesidad de los

clientes.
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e Caracter perecedero.

Se refiere al tiempo que dura un servicio, un concierto no se puede almacenar, se

vive en el momento, pero esta caracteristica no siempre se cumple.

e Ausencia de propiedad.

Al ser los servicios intangibles, no se emiten titulos de propiedad por el que se
entrega. Normalmente se adquiere el derecho de recibir un servicio, mas no la
propiedad del bien; el servicio telefénico, usted adquiere el derecho de realizar y

recibir Ilamadas, pero no es ni duefio, ni socio de ningdn bien.

Recordemos que no siempre se cumple con todas estas caracteristicas, porque los
servicios en ciertos casos pueden ser tangibles en alguin momento de la operacion
comercial, por ejemplo en un restaurante usted pide un plato a la carta, le venden
un intangible de una lista selecciona una opcidn, pero al momento que le colocan
su pedido en la mesa, se convierte en tangible, usted puede olor, tocar, comer. El
vestido que mando a coser no es perecedero, la muestra de la calidad del servicio

esta por mucho tiempo, a pesar que el servicio ya se consumio.

1.11.2. Clasificacion de servicios

Existe una diversidad de formas para clasificar los servicios, de acuerdo a Grande

Esteban (2005), encontramos las siguientes (pag. 31-33)

Por su naturaleza los servicios se pueden clasificar en:

a. Servicios de salud

b. Servicios financieros
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c. Servicios profesionales

d. Servicios de hoteleria, viajes y turismo

e. Servicios relacionados al deporte, arte y diversion

f. Servicios de distribucién, alquiler y leasing

g. Servicios de educacion e investigacion

h. Servicios de telecomunicaciones

i. Servicios personales, de reparacion y mantenimiento

Esta clasificacion describe el tipo de servicio que se presta de una forma muy
basica.

Otra forma de clasificar los servicios es de acuerdo al sector de actividad, donde
el criterio no es la naturaleza del servicio, sino el destino del servicio, es decir, si

€S para personas naturales o empresas. Estas son:

a. Servicios de distribucion

b. Servicios de produccion

Servicios sociales

134

d. Servicios personales
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De acuerdo a su funcion los servicios se pueden clasificar de la siguiente

manera:
a. Servicios de gestion y direccién empresarial
b. Servicios de produccion, reparacion y mantenimiento
c. Servicios de informacidn y telecomunicaciones
d. Servicios de investigacion y estudios
e. Servicios de personal o recurso humano
f. Servicio de ventas y marketing

g. Servicio operativos, limpieza y de seguridad

1.11.3. Servicios Publicos

Son servicios que presta el Estado con la finalidad de satisfacer necesidades
béasicas indispensables para la vida y el desarrollo de los ciudadanos, entre estos se
pueden identificar; los servicios basicos, los servicios de salud, servicios de

educacion, entre otros.

1.11.4. Caracteristicas de los Servicios Publicos

Adalberto Ibarra (2009) considera tres caracteristicas de los servicios publicos
(pag. 19).

. La Necesidad.

. La Entidad.

. La Sociabilidad.
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La Necesidad: Nace de las necesidades insatisfechas de la poblaciéon y de la
decision del Estado de declarar un servicios como publico y bajo su
responsabilidad. Un ejemplo dentro del Estado ecuatoriano es la salud y la
educacion.

La Entidad: Es la institucion donde se presta el servicio.

La Sociabilidad: es de caracter no lucrativo, es decir social de la institucion y por
ende de los servicios que se prestan sin discriminacion de sexo, raza, religion,

etnia, u otros.

1.12. Marco Conceptual

1.12.1. Definicion de Calidad

La calidad depende mucho de la percepcidén de cada ser humano, por tanto es
subjetiva y cada persona le puede dar las caracteristicas que considere adecuada
para la satisfaccion de una necesidad, donde también se evalla el costo/beneficio

del bien o servicio que se adquiere.

De acuerdo a lo que se puede leer en el libro Gestion Estratégica de la
Calidad, (Jairo Varo, 2006) (pag. 6) el concepto de calidad tiene
diversas acepciones en las empresas a nivel mundial:

e Son las caracteristicas del producto que satisfacen las necesidades
del consumidor.

e Es una funcion de la empresa, al igual que el marketing, la
produccién o las finanzas. La gestion de la calidad es una funcion

27



directiva que se desarrolla a través de cuatro procesos:
planificacion, organizacion, control y mejora.

e Es una filosofia empresarial estrechamente relacionada con el
marketing y los recursos humanos; da lugar a un estilo de direccién
y gestion, orientador de la empresa hacia el cliente externo y la
satisfaccion de sus necesidades hacia el cliente interno y el fomento
de su motivacion, formacion y participacion. La calidad de los
productos y procesos es el nexo de union entre ambas clases de
clientes. Este enfoque es la calidad total el total quality management
(TQM), la calidad integral o el control total de la calidad (CTC).

e Es decir la calidad no solo esté ligada a la satisfaccion del cliente o
consumidor, también de los colaboradores (cliente interno) y su
satisfaccion al realizar un producto u ofrecer un servicio.

1.12.2. Definiciéon de Gestidn

Se puede entender por gestion, al conjunto de decisiones que se desarrollan con la
finalidad de motivar a las personas que forman parte de una empresa, para que

alcancen metas individuales y colectivas.

De acuerdo al diccionario de la Real Academia Espariola (DRAE, 2010) la palabra
gestion es la “Accion y efecto de gestionar”. Entonces deja la pregunta, (Qué es
gestionar?, y lo define como: “Hacer diligencias conducentes al logro de un

negocio o de un deseo cualquiera.”

1.12.3. Definicién de Talento Humano

El talento humano es el conjunto de cualidades, destrezas, dotes que tiene un ser
humano, las mismas que pueden desarrollarse con la finalidad de formar

competencias propias del individuo.
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1.12.4. Definicion de Administracién Publica

Comprende el conjunto de organizaciones publicas que realizan la funcion
administrativa y de gestion del Estado, son conjuntos de 6rganos administrativos

que desarrollan una actividad para el logro de un fin.

1.12.5. Definicion de Atencién Primaria

La atencion primaria representa el primer nivel de contacto de los individuos, la
familia y la comunidad con el sistema nacional de salud, llevando lo méas cerca
posible la atenciéon de salud al lugar donde residen y trabajan las personas, y

constituye el primer elemento de un proceso permanente.

1.12.6. Comunicacioén

El DRAE 2010 lo define bajo las siguientes acepciones: “Hacer a otro participe de
lo que uno tiene. Descubrir, manifestar o hacer saber a alguien algo. Conversar,
tratar con alguien de palabra o por escrito. Transmitir sefiales mediante un codigo
comun al emisor y al receptor. Establecer medios de acceso entre poblaciones o
lugares. Consultar con otros un asunto, tomando su parecer.”

Por lo que se puede decir que comunicacion es la accion que se desarrolla un ser
una para interrelacionarse con otros y manifestar de esta manera pensamientos,
sentimientos, deseos, érdenes, entre otros, por medio de distintos canales o vias

que permiten que el mensaje llegue.

1.12.7. Competencias

De acuerdo a Agudelo (2006) es la “capacidad integral que tiene una persona

para desempeiiar eficazmente en situaciones especificas de trabajo”. (pag. 18).
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Bunk (1994) establece lo siguiente: “posee competencia profesional
quien dispone de los conocimientos, destrezas y aptitudes necesarios
para ejercer una profesion, puede resolver los problemas profesionales
de forma auténoma y flexible; esta capacitado para colaborar en su
entorno profesional y en la organizacion del trabajo”. (pag. 3)

Por lo tanto se puede determinar a las competencias como el desarrollo de dptimo
de actitudes, cualidades, destrezas y capacidades de una persona para desempefiar

funciones determinadas en el &mbito laboral.

1.12.8. Experiencia

El DRAE 2010 define la experiencia como “Practica prolongada que proporciona
conocimiento o habilidad para hacer algo”.
La experiencia requiere de préctica, vivencias que dan conocimientos, habilidades

0 modelos para solucionar problemas.

1.13. Marco legal

1.13.1. Constitucion del Ecuador

Art. 32. “La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacion se
vincula al ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la
alimentacion, la educacion, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los

ambientes sanos y otros que sustentan el buen vivir.

El Estado garantizara este derecho mediante politicas econdmicas, sociales,
culturales, educativas y ambientales; y el acceso permanente, oportuno y sin
exclusion a programas, acciones y servicios de promocion y atencion integral de
salud, salud sexual y salud reproductiva. La prestacion de los servicios de salud se
regird por los principios de equidad, universalidad, solidaridad, interculturalidad,
calidad, eficiencia, eficacia, precaucion y bioética, con enfoque de género y

generacional”.
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Trabajo y Seguridad Social

Art. 33. “El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico,
fuente de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las
personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa,
remuneraciones y retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y

libremente escogido o aceptado™.
Administracion publica
Sector publico
Art. 225. El sector publico comprende:

1. Los organismos y dependencias de las funciones Ejecutiva, Legislativa,

Judicial, Electoral y de Transparencia y Control Social.

2. Las entidades que integran el régimen autbnomo descentralizado.

3. Los organismos y entidades creados por la Constitucion o la ley para el
gjercicio de la potestad estatal, para la prestacion de servicios publicos o para
desarrollar actividades econdmicas asumidas por el Estado.

4. Las personas juridicas creadas por acto normativo de los gobiernos autdnomos

descentralizados para la prestacion de servicios publicos.

Art. 226. “Las instituciones del Estado, sus organismos, dependencias, las
servidoras o servidores publicos y las personas que actlen en virtud de una
potestad estatal ejerceran solamente las competencias y facultades que les sean
atribuidas en la Constitucién y la ley. Tendran el deber de coordinar acciones para
el cumplimiento de sus fines y hacer efectivo el goce y ejercicio de los derechos

reconocidos en la Constitucién”.
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Art. 227. “La administracion publica constituye un servicio a la colectividad que
se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracién, descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion,

transparencia y evaluacion”.

Art. 228. “El ingreso al servicio publico, el ascenso y la promocion en la carrera
administrativa se realizardn mediante concurso de méritos y oposicion, en la
forma que determine la ley, con excepcion de las servidoras y servidores publicos
de eleccion popular o de libre nombramiento y remocion. Su inobservancia

provocara la destitucion de la autoridad nominadora”.

1.13.2. Ley Organica del Servidor Pablico

De la Administracién del Talento Humano de las y los Servidores Publicos

Capitulo Unico

De los Organismos de la Administracion del Talento Humano y

Remuneracion

Articulo 50. “Organismos de aplicacion. La aplicacion de la presente Ley, en lo
relativo a la administracion del talento humano y remuneraciones, estara a cargo

de los siguientes organismos™:

a) Ministerio de Relaciones Laborales; y

b) Unidades de Administracion del Talento Humano de cada entidad, institucion,
organismo o persona juridica de las establecidas en el articulo 3 de la presente

Ley.
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Paragrafo 1

Ministerio de Relaciones Laborales

Articulo 51. Competencia del Ministerio de Relaciones Laborales en el &mbito de
esta Ley. ElI Ministerio de Relaciones Laborales, tendrd las siguientes

competencias:

a) Ejercer la rectoria en materia de remuneraciones del sector puablico, y
expedir las normas técnicas correspondientes en materia de recursos

humanos, conforme lo determinado en esta ley;

b) Proponer las politicas de Estado y de Gobierno, relacionadas con la

administracion de recursos humanos del sector publico;

Paragrafo Segundo

De las Unidades de Administracién del Talento Humano

Articulo 52. De las atribuciones y responsabilidades de las Unidades de

Administracion del Talento

Humano.- Las Unidades de Administracion del Talento Humano, ejerceran las
siguientes atribuciones y responsabilidades:

a) Cumplir y hacer cumplir la presente ley, su reglamento general y las
resoluciones del Ministerio de Relaciones Laborales, en el ambito de su

competencia;

b) Elaborar los proyectos de estatuto, normativa interna, manuales e indicadores

de gestion del talento humano;

33



c) Elaborar el reglamento interno de administracion del talento humano, con

sujecion a las normas técnicas del Ministerio de Relaciones Laborales;

d) Elaborar y aplicar los manuales de descripcion, valoracién y clasificacion de

puestos institucionales, con enfoque en la gestion competencias laborales;

e) Administrar el Sistema Integrado de Desarrollo Institucional, Talento Humano

y Remuneraciones;

f) Realizar bajo su responsabilidad los procesos de movimientos de personal y
aplicar el régimen disciplinario con sujecion a esta ley, su reglamento general,
normas conexas Yy resoluciones emitidas por el Ministerio de Relaciones

Laborales;

g) Mantener actualizado y aplicar obligatoriamente el Sistema Informatico
Integrado del Talento Humano y Remuneraciones elaborado por el Ministerio de
Relaciones Laborales;

h) Estructurar la planificacion anual del talento humano institucional, sobre la
base de las normas técnicas emitidas por el Ministerio de Relaciones Laborales en

el ambito de su competencia;

i) Aplicar las normas técnicas emitidas por el Ministerio de Relaciones Laborales,
sobre seleccion de personal, capacitacion y desarrollo profesional con sustento en
el Estatuto, Manual de Procesos de Descripcion, Valoracion y Clasificacion de

Puestos Genérico e Institucional;

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

usuarios externos e internos;

k) Asesorar y prevenir sobre la correcta aplicacion de esta Ley, su Reglamento
General y las normas emitidas por el Ministerio de Relaciones Laborales a las

servidoras y servidores publicos de la institucion;
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I) Cumplir las funciones que esta ley dispone y aquellas que le fueren delegadas
por el Ministerio de Relaciones Laborales;

m) Poner en conocimiento del Ministerio de Relaciones Laborales, los casos de
incumplimiento de esta Ley, su reglamento y normas conexas, por parte de las
autoridades, servidoras y servidores de la institucion. En el caso de los Gobiernos
Auténomos Descentralizados, sus entidades y regimenes descentralizados, las
respectivas Unidades de Administracion del Talento Humano, reportaran el

incumplimiento a la Contraloria General del Estado;

n) Participar en equipos de trabajo para la preparacion de planes, programas y
proyectos Institucionales como responsable del desarrollo institucional, talento

humano y remuneraciones;

fi) Aplicar el subsistema de seleccion de personal para los concursos de méritos y
oposicion, de conformidad con la norma que expida el Ministerio de Relaciones
Laborales;

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

seguimiento oportuno;

p) Coordinar anualmente la capacitacion de las y los servidores con la Red de
Formacion y Capacitacién Continuas del Servicio Publico; vy,
g) Las demas establecidas en la ley, su reglamento y el ordenamiento juridico

vigente.

Articulo 53. “Del Sistema Integrado de Desarrollo del Talento Humano. Es el
conjunto de politicas, normas, métodos y procedimientos, orientados a validar e
impulsar las habilidades, conocimientos, garantias y derechos de las y los

servidores publicos con el fin de desarrollar su potencial y promover la eficiencia,
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eficacia, oportunidad, interculturalidad, igualdad y la no discriminacion en el
servicio publico para cumplir con los preceptos de esta Ley”.

Articulo 54. “De su estructuracion. El sistema integrado de desarrollo del talento
humano del servicio publico, estd conformado por los subsistemas de
planificacion del talento humano; clasificacion de puestos; reclutamiento y
seleccion de personal; formacién, capacitacion, desarrollo profesional y

evaluacion del desempefio”.

En el Capitulo 2 de la Constitucion de la Republica Del Subsistema de

Planificacion del Talento Humano en su

Articulo 55: “Del subsistema de planificacion del talento humano. Es el conjunto
de normas, técnicas y procedimientos orientados a determinar la situacion
historica, actual y futura del talento humano, a fin de garantizar la cantidad y
calidad de este recurso, en funcion de la estructura administrativa

correspondiente”.

En el Articulo 56. “De la planificacion institucional del talento humano. Las
Unidades de Administracion del Talento Humano estructuraran, elaboraran y
presentaran la planificacion del talento humano, en funcién de los planes,

programas, proyectos y procesos a ser ejecutado”.

Las Unidades de Administracion del Talento Humano de las Entidades del Sector
Publico, enviardn al Ministerio de Relaciones Laborales, la planificacion
institucional del talento humano para el afio siguiente para su aprobacion, la cual
se presentara treinta dias posteriores a la expedicion de las Directrices
Presupuestarias para la Proforma Presupuestaria del afio correspondiente.

Esta norma no se aplicard a los miembros activos de las Fuerzas Armadas y
Policia Nacional, Universidades y Escuelas Politécnicas Publicas y a las entidades

sujetas al &mbito de la Ley Organica de Empresas Publicas.
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Articulo 69. “De la Formacion de las y los servidores publicos. La formacion es
el subsistema de estudios de carrera y de especializacion de nivel superior que
otorga titulacion, segun la base de conocimientos y capacidades que permitan a
los servidores publicos de nivel profesional y directivo obtener y generar
conocimientos cientificos y realizar investigacion aplicada a las areas de prioridad
para el pais, definidas en el Plan Nacional de Desarrollo”.

La formacién no profesional se alineard también a las &reas de prioridad para el
pais establecida en el Plan Nacional del Buen Vivir.

Articulo 70. “Del subsistema de capacitacion y desarrollo de personal.- Es el
subsistema orientado al desarrollo integral del talento humano que forma parte del
Servicio Puablico, a partir de procesos de adquisicion y actualizacién de
conocimientos, desarrollo de técnicas, habilidades y valores para la generacion de
una identidad tendiente a respetar los derechos humanos, practicar principios de
solidaridad, calidez, justicia y equidad reflejados en su comportamiento y
actitudes frente al desempefio de sus funciones de manera eficiente y eficaz, que
les permita realizarse como seres humanos y ejercer de esta forma el derecho al

Buen Vivir”.

Articulo 71. “Programas de formacion y capacitacion.- Para cumplir con su
obligacion de prestar servicios publicos de dptima calidad, el Estado garantizara 'y
financiard la formacién y capacitacion continua de las servidoras y servidores
publicos mediante la implementacion y desarrollo de programas de capacitacion.
Se fundamentaran en el Plan Nacional de Formacién y Capacitacién de los
Servidores Publicos y en la obligacién de hacer el seguimiento sistematico de sus
resultados, a través de la Red de Formacion y Capacitacion Continuas del Servicio
Publico para el efecto se tomara en cuenta el criterio del Instituto de Altos
Estudios Nacionales —IAEN .

Articulo 72. “Planeacion y direccion de la capacitacion.- ElI Ministerio de

Relaciones Laborales coordinara con las Redes de Formacion y Capacitacion de
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los Servidores Publicos y las Unidades de Administracion del Talento Humano de
la institucion, la ejecucion del Plan Nacional de Formacion y Capacitacion de los
Servidores Publicos que debera ser desconcentrada y descentralizada, acorde a los
preceptos constitucionales. En el caso de los Gobiernos Autonomos
Descentralizados, sus entidades y regimenes especiales se sujetardn a lo que

determina la correspondiente Ley”.

Articulo 73. “Efectos de la formacion y la capacitacion.- La formacion y
capacitacion efectuada a favor de las y los servidores publicos, en la que el Estado
hubiese invertido recursos econdmicos, generara la responsabilidad de transmitir y
de poner en préctica los nuevos conocimientos adquiridos por un lapso igual al

triple del tiempo de formacion o capacitacion”.

Del Subsistema de Evaluacion del Desempefio

Articulo 76. “Subsistema de evaluacion del desempefio.- Es el conjunto de
normas, técnicas, métodos, protocolos y procedimientos armonizados, justo,
transparente, imparcial y libre de arbitrariedad que sistematicamente se orienta a
evaluar bajo parametros objetivos acordes con las funciones, responsabilidades y

perfiles del puesto”.

La evaluacién se fundamentara en indicadores cuantitativos y cualitativos de
gestion, encaminados a impulsar la consecucién de los fines y propositos
institucionales, el desarrollo de los servidores publicos y el mejoramiento
continuo de la calidad del servicio publico prestado por todas las entidades,
instituciones, organismos o personas juridicas, sefialadas en el articulo 3 de esta

Ley.

Articulo 77. “De la planificacion de la evaluacion.- El Ministerio de Relaciones
Laborales y las Unidades Institucionales de Administracion del Talento Humano,
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planificardn y administraran 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 expedira para tal propdsito.
Planificacion y administracion que debera ser desconcentrada y descentralizada,

acorde a los preceptos constitucionales correspondientes”.

Las evaluaciones a las y los servidores publicos se realizaran una vez al afo, a
excepcion de las y los servidores que hubieren obtenido la calificacion de regular
quienes serdn evaluados nuevamente conforme lo indicado en el Articulo 80 de

esta ley.

Articulo 79. “De los objetivos de la evaluacion del desempefio.- La evaluacion
del desempefio de las y los servidores publicos debe propender a respetar y

consagrar lo sefialado en los articulos 1y 2 de esta Ley”.

La evaluacion del desempefio servira de base para:

a) Ascenso y cesacion; y,

b) Concesién de otros estimulos que contemplen esta Ley o los reglamentos,
tales como: menciones honorificas, licencias para estudio, becas y cursos

de formacion, capacitacion e instruccion.
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CAPITULO 1

METODOLOGIA

2.1.  Tipo de Investigacion

Los tipos de investigacidn gque se han utilizado son:

2.1.1 Investigacion descriptiva

Se aplico el método descriptivo para realizar la delimitacién del problema, se
formuld una hipotesis, se recolecté datos con los cuales se procedera a
organizarlos, compararlos e interpretarlos con la finalidad de elaborar un informe

final con los resultados obtenidos.

3.1.1. Investigacion Documental

Se utiliz6 fuentes primarias como consultas a documentos académicos y fuentes
secundarias como libros, revistas y publicaciones, que permitieron conocer y
fundamentar los diferentes enfoques, teorias, conceptualizaciones de las diferentes

categorias que requiere el estudio.

3.1.2. Investigacion de campo

Se realizo en las instalaciones del centro de salud ubicado en el canton Santa

Elena.
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2.2. Métodos de investigacion

El método de investigacion utilizado es el Método deductivo. Este método
permite que en base a conocimientos generales se desarrollo temas especificos, es
decir analizar la gestion del talento humano para poder desarrollar un andlisis en

la calidad de los servicios de salud.

2.3.  Técnicas de investigacion

Las técnicas de investigacion utilizadas son la entrevista, la encuesta y la visita in
situ.
2.3.1. Entrevista

Es una técnica que consiste en didlogo, que nace con un acuerdo previo e
intereses y expectativas por ambas partes (entrevistador y entrevistado), para un

fin determinado.

2.3.2. Encuesta

Esta técnica servira para recoger informacion de las areas: administrativo, médico,
auxiliares de enfermeria y mantenimiento que labora en el centro de salud Area 1

de Santa Elena.

2.3.3. Visitain situ

Permite la observacion directa del lugar que se investiga, se desarrolla con la
finalidad de conocer cdmo se maneja el Centro de Salud, y ver de forma directa

cual es el proceso de atencion a los usuarios.
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2.4.  Poblacion y Muestra

Se realizo el estudio a dos poblaciones diferentes:

a) Servidores publicos.

b) Usuarios.

a) Servidores publicos

Se considero el universo total de los servidores pablicos que laboran en el Area

De Salud 1 De Santa Elena. Los mismos que se detallan en la siguiente tabla.

Tabla N° 3. Universo de servidores publicos

Personal Administrativos

Estadistica 10
Mantenimiento 4
Servicios Generales 4
Bodega 3
Transporte 2
Informatica 1
Médicos Generales 10
Obstétricas 6
Enfermeras 14
Odontologia 5
Psicologia 1
Trabajo Social 1
Farmacia 4
Total de servidores publicos 80

Fuente: Area de recursos Humanos del Centro de Salud de Santa Elena
Elabora: Erika Montoya Mejillones

b) Usuarios

Para el estudio se considera como universo al nimero de personas atendidas
durante la semana en el Area De Salud 1 De Santa Elena, que de acuerdo al

departamento de Estadistica 1320 aproximadamente.
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Determinacién del tamafio de la muestra para la poblacion de usuarios

N
Formula n=
e? (N-1)+1
Simbologia:
n= Tamafio de la muestra
e= error admisible
N= tamafio de la poblacién
N
Féormula n=
e? (N-1)+1
1320
Féormula n=
0,05 % (1320-1)+1
1320
Féormula n=
0,0025 (1319)+1
1320
Formula n=
3.30+1

Tamarfo de la Muestra: n= 300

Por lo cual los elementos de estudio con su respectiva poblacion son:
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Tabla N° 4. Poblacion total

Usuarios 300
Servidores publicos (empleados) 80
Total 380

Fuente: Centro de Salud &rea 1
Elaborado por: Erika Montoya

2.5.

Etapas de la linvestigacion

Tabla N° 5. Etapas de la Investigacion

ETAPAS

PASOS

DEFINICION DE LOS OBJETIVOS Y

DEL INSTRUMENTO

Revision y andlisis del problema de investigacion.
Definicion del propdsito del instrumento.

Revision de bibliografia y trabajos relacionados con la
construccion del instrumento.

Consulta a expertos en la construccion de instrumentos.
Determinacion de la poblacion.

Determinacion de los objetivos, contenidos y tipos de

items del instrumento

DISENO DEL INSTRUMENTO

Construccion de los items.

Estructuracion de los instrumentos.

Redaccion de los instrumentos.

ENSAYO PILOTO DEL

INSTRUMENTO

Sometimiento del instrumento a juicio de expertos.
Revision del instrumento y nueva redaccion de acuerdo a
recomendaciones de los expertos.

Aplicacién del instrumento a una muestra piloto.

Anadlisis de resultados.

ELABORACION DEFINITIVA DEL

INSTRUMENTO

Impresidn del instrumento

Fuente: Datos de la Investigacion
Elaborado por: Erika Montoya
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CAPITULO 111

ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

En el analisis de los resultados se consideraron los siguientes:

1. Resultados de la encuesta dirigidas a los usuarios
En este punto se analiza cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario de
encuestadas dirigidas a los usuarios el cuestionario g se utilizo fue con preguntas
de opciones multiples aplicandolo dentro del area de Salud Santa Elena.

2. Resultados de la encuesta dirigida a los empleados
Al momento de aplicar las encuestas a los empleados del centro de salud de Santa
Elena pudimos analizar las condiciones laborales y el desempefio laboral que tiene
cada uno de ellos en su area de trabajo.

3. Sistematizacion de entrevista

Se desarrollé una matriz de los resultados de la entrevista para sistematizarla de
forma concreta y de acuerdo a los indicadores de cada una de las variables.

4. Visitain situ

Se realizd una investigacion exploratoria en el Area de salud de Santa Elena para
conocer las caracteristicas de la estructura y de las necesidades que tienen los
pacientes al llegar al centro de salud, y ver la clase de atencion que brindar el

personal que labora en esta area de salud.
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3.1. Resultados de encuesta dirigida a los usuarios

Pregunta 1. ; Como considera usted la atencion de las personas que laboran

en el centro de salud?

Tabla N° 6. Evaluacion de atencion del personal

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Muy eficiente 18 6,000
Eficiente 64 21,333
Poco eficiente 70 23,333
Deficiente 68 22,667

No opino 80 26,667
Total 300 100,000

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Grafico N°. 4. (CAmo considera usted la atencion de los servidores?

6,000
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m Poco cficionte
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W Mo aping

Fuente: Encuesta a usuarios
Elaborado por: Erika Montoya

De acuerdo a los resultados la atencién que brindan las personas que laboran en el
centro de salud, el 27% de los usuarios encuestados considera que el servicio es
eficiente y el 72% opina que es deficiente sumando un 100% lo que demuestra
que existe una ineficiente atencién a los usuarios.
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Pregunta 2. ;Cree usted que existe suficiente informacion para las personas
que asisten al centro de salud?

Tabla N° 7. Existe suficiente informacion para los usuarios

Alternativa Frecuencia |Porcentaje

Definitivamente si 14 4,67
Probablemente si 82 27,33
Indeciso 98 32,67
Probablemente no 42 14,00
Definitivamente no 64 21,33
TOTAL 300 100,00

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Grafico N°. 5. ¢Cree usted que existe suficiente informacion?

4,67

m DEFINITIVAMENTESI 14
B PROBABLEMENTE 51 82
B INDECISO 98

B PROBABLEMENTE ND 42
B DEFINITIVAMENTE ND 64

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Segun los resultados el 32% de los usuarios encuestados afirman que existe
suficiente informacion y un 35,33% de los consultados indican que no existe
suficiente informacién, el 35.33% asegura sentirse indeciso al contestar esta

interrogante.
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Pregunta 3. ¢Considera usted que el tiempo de espera para ser atendido en
consulta es el adecuado?

Tabla N° 8. Tiempo es el adecuado para esperar su consulta

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Muy bueno 4 1,33
Bueno 88 29,33
Regular 86 28,67
Deficiente 50 16,67
Malo 72 24,00
TOTAL 300 100,00

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Gréfico N°. 6. ¢EIl tiempo de espera es el adecuado?

1,33
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m REGULAR
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Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Los resultados sobre el tiempo de espera para poder ingresar a consulta podemos
identificar que un 30,66% de los usuarios encuestados considera que es buena la
atencion, el 28,67% la califica como regular y un 40,67% opina que es deficiente,
guedando como resultado, segun la gréfica, que los usuarios que asisten
normalmente al Centro de Salud, consideran que el tiempo de espera es regular y
deficiente.
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Pregunta 4. ¢ Qué opina sobre las instalaciones del centro de salud? En los
siguientes aspectos puntaje del 1 al 5

Tabla N° 9. Qué opina sobre las instalaciones del centro de salud

ALTERNATIVAS| 1 2] 3] 4] 5|TOTAL
Limpieza 0| 18] 78(120| 84 300
Sala de espera 0| 10| 94132 64 300
Consultorios 0] 34| 40)118]108 300
Mobiliarios 50| 86(104| 40| 20 300
Equipos médicos (84 (100| 46| 30| 40 300
lHuminacion 4| 10(100|134| 52 300
Barios 0l 0]150|100| 50 300

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Grafico N°. 7. ¢Las instalaciones del centro de salud son adecuadas?

160 7

140 -+

120 -+

100 -+

80 ® Totalmente de acuerdo

m Deacuerdo

60 + m Nide acuerdo, nien desacuerdo
m Endesacuerdo

u Totalmente en desacuerdo

20 +

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

La mayoria de los usuarios consideran que se deben mejorar las instalaciones del
centro de salud.
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Pregunta 5. ¢Existen folletos de informacion referente a los servicios que

presta el centro de salud?

Tabla N° 10. Folletos sobre los servicios que presta el centro de salud

Alternativa Frecuencia .
Porcentaje

Definitivamente si 8 2,67
Probablemente si 48 16,00
Indeciso 90 30,00
Probablemente no 110 36,67
Definitivamente no 44 14,67
TOTAL 300 100,00

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Gréafico N°. 8. ¢ Existen suficientes folletos de informacién sobre servicios?

3%
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Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

A la interrogante planteada el 16% de los usuarios, segun la alternativa, aseguran
que si existen folletos de informacidn referente a los servicios que brinda el centro
de salud y el 51,34% segun la alternativa probablemente no indica que no existen
folletos y el 30% segun la escala es indeciso.
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Pregunta 6. ¢(Cree usted pertinente el horario de atencién en el centro de
salud?

Tabla N° 11;Considera pertinente el horario de atencion?

Alternativa Frecuencia  |Porcentaje

Muy adecuada 10 3,33
Adecuada 40 13,33
Mas 0 menos 76 25,33
Inadecuada 80 26,67
No opina 94 31,33
TOTAL 300 100,00

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Gréfico N°. 9. ¢El horario de atencion cree usted que es pertinente?
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Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

De acuerdo a los resultados, sobre si los usuarios estan de acuerdo con el horario
de atencion que brinda el Centro de Salud; un 16,66% de los usuarios encuestados
manifiesta que es muy buena y el 83,33% restante de los encuestados es
inadecuada, que demuestra que los usuarios no estan de acuerdo con el horario
que brinda el centro de Salud.
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Pregunta 7. ¢Las personas en recepcion escuchan con atencion el motivo de
su visita al centro de salud?

Tabla N° 12 El personal que labora en el area escucha con atencion

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Definitivamente si 18 6
Probablemente si 50 16,67
Indeciso 80 26,67
Probablemente no 86 28,67
Definitivamente no 66 22,00
TOTAL 300 100,00

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Grafico N°. 10. ¢Las personas que laboran en el area escuchan al usuario?

B DEFINITIVAMENTE 5
B PROBABLEMENTE 5l

B INDECIZ0

B PROBABLEMENTE NO
m DEFINITIVAMENTE NO

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Como puede observar las encuestas, nos demuestran que el 22,67% de los
encuestados esta con la escala definitivamente si y el 77,34% esta con la escala
definitivamente no, resultado que establece que los trabajadores del centro de

salud, no escuchan con atencién el motivo de su visita a dicho centro.
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Pregunta 8. ;/Qué opina usted sobre las instalaciones del centro de salud de

Santa Elena?

Tabla N° 13 Qué opina sobre las instalaciones del area

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Excelente 18 6,00
Suficiente 56 18,67
Parcial 76 25,33
Insuficiente 80 26,67
No opina 70 23,33
TOTAL 300 100,00

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Grafico N°. 11. ;Como considera usted las instalaciones?
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Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Después de haber aplicado la encuesta en el centro de salud de Santa Elena
podemos darnos cuenta que un 24,67% de los usuarios afirman que las
instalaciones son excelentes y el 75,33% afirman que son insuficiente las
instalaciones, debido a que cada dia se hace mas reducido el espacio fisico en el
centro de salud de atencion primaria haciendo que la atencion se convierta en
critica.
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Pregunta 9. ;Creé usted que los servicios que presta el centro de salud son de
calidad?

Tabla N° 14 Es de calidad los servicios q presta el Area

Alternativa Frecuencia | Porcentaje

TOTALMENTE EN DESACUERDO 78 26,00
EN DESACUERDO 86 28,67
NI DEACUERDO NI EN DESACUERDO | 84 28,00
DE ACUERDO 44 14,67
TOTALMENTE DE ACUERDO 8 2,67
TOTALMENTE 300 100,00

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Grafico N°. 12. ¢Los servicios que presta el area estan coordinados?

2,67

B TOTALMENTE EMN
DESACUERDO

® EN DESACUERDO

= NIDEACUERDO NIEN
DESACUERDO

m DE ACUERDO

B TOTALMENTE DE
ACUERDO

Fuente: Encuesta a Usuarios

Elaborado Por: Erika Montoya

Segun los resultados el 54,67% de los usuarios opina estar totalmente en
desacuerdo con la coordinacién de los servicios que presta el centro de salud y un
17,34% expresa su criterio en De acuerdo y Totalmente de acuerdo y un 28% de

los usuarios indica estar ni De acuerdo ni en Desacuerdo.

54



Pregunta 10. ¢ Cuantas veces ha visitado el centro de salud?
Tabla N° 15 ¢ Cuantas veces ha visitado el centro de salud?

N° de visitas Frecuencia |Porcentaje
2-4 99 33,00
5-7 25 8,33
8-10 103 34,33
11-13 11 3,67
14-16 19 6,33
17-19 9 3,00
20+ 34 11,33

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Grafico N°. 13. Porcentaje de frecuencia de visitas
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Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

El 35% visit6 de 8-10 veces el centro de salud, el 33% realiz6 de 2- 4; por lo que
se puede interpretar que las visitan son medianamente frecuentes, considerando
que la atencion que se realiza es primaria, es decir el primer nivel de atencién

médica, antes de pasar a un especialista en los casos que lo requieran.
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3.2.  Resultados de Encuesta Dirigida al Personal Administrativo

1. ¢(Cree usted que los directivos del centro de salud deben mejorar su

comunicacion con los trabajadores?

Tabla N° 16 Directivos deben mejorar la comunicacion

Alternativas Frecuencias | Porcentajes
Totalmente en desacuerdo 1 1,25

En desacuerdo 0 0

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 1,25

De acuerdo 31 38,75
Totalmente de acuerdo a7 58,75
Total 80 100,00

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Grafico N°. 14. ¢ Directivos deben mejorar la comunicacion?
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Fuente: Personal Administrativo

Elaborado Por: Erika Montoya

Producto de los resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores, se puede
observar que el 39% de los empleados estan De acuerdo y el 59% Totalmente De
acuerdo con que los directivos del Area mejoren la comunicacion con los

trabajadores.
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2. ¢Debe existir comunicacion de nivel jerarquico superior a los mandos

medios e inferiores para el cumplimiento efectivo de su trabajo?

Tabla N° 17 Comunicacion de jerarquia superior a los mandos medios

Alternativas Frecuencias | Porcentajes
Totalmente en desacuerdo 0 0

En desacuerdo 1 1,25

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 1,25

De acuerdo 24 30
Totalmente de acuerdo o4 67,5
Total 80 100,00

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Gréfico N°. 15. ¢ Existe una buena comunicacion jerarquica?
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Fuente: Personal Administrativo
Elaborado Por: Erika Montoya

De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas a los trabajadores
podremos darnos cuenta que el 30% esta De acuerdo y el 68% esta Totalmente
De acuerdo Debe existir comunicacion de nivel jerarquico superior a los mandos

medios e inferiores, para poder  cumplir bien con nuestras funciones.

57



3.- ¢Es importante la comunicacién para el logro de los objetivos de

institucion?

Tabla N° 18 Es importante la comunicacion para el logro de los objetivos

Alternativas

Frecuencias | Porcentajes

Totalmente en desacuerdo 0 -
En desacuerdo 0 -
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 -
De acuerdo 17 21,25
Totalmente de acuerdo 63 78,75
Total 80 100,00

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Grafico N°. 16. ¢ Es importante la comunicacion para lograr objetivos?

0%

0% 0%
o

W Totalmente en
desacuerdo

W En desacuerdo
m Nide acuerdo nien
desacuerdo

H De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Personal Administrativo
Elaborado Por: Erika Montoya

En base a la informacion obtenida en las encuestas a los trabajadores se puede

observar que el 79% esta De acuerdo y el 21% esta Totalmente De acuerdo con

que la comunicacion es importante para el logro de los objetivos en la institucion.
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4.- ¢ Piensa usted que el servicio que presta el centro de salud es de calidad?

Tabla N° 19 El servicio que presta el centro de salud es de calidad

Alternativas Frecuencias | Porcentajes
Totalmente en desacuerdo 1 1,25
En desacuerdo 0 -

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 8,75
De acuerdo 29 36,25
Totalmente de acuerdo 43 53,75
Total 80 100,00

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Gréfico N°. 17. ¢ El servicio que presta es el adecuado?
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Fuente: Personal Administrativo
Elaborado Por: Erika Montoya

De conformidad con los resultados obtenidos en las encuestas se puede
determinar que el 36% de los trabajadores encuestados estan De acuerdo y el
54% Totalmente de acuerdo que el servicio que presta el centro de salud es el
adecuado quedando el 9 % que estdn Ni de acuerdo ni en desacuerdo con los

servicios que presta el centro de salud.
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5.- ¢Considera usted que sus competencias mejoraran la calidad de servicio

en su érea de trabajo?

Tabla N° 20. Cree usted que sus competencias mejoraran el servicio

Alternativas Frecuencias | Porcentajes
Totalmente en desacuerdo 2 2,50

En desacuerdo 1 1,25

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 3,75

De acuerdo 32 40
Totalmente de acuerdo 42 52,5
Total 80 100,00

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Grafico N°. 18. ¢ Tiene las competencias pertinentes para desempefiarse?

2% 1% 4% B Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo

® Nide acuerdo nien
desacuerdo

® De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Fuente: Personal Administrativo
Elaborado Por: Erika Montoya

De conformidad con los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a los
trabajadores se puede observar que el 40% esta de acuerdo y el 53% totalmente
De acuerdo en que se consideran con las competencias pertinentes, para poder
ejercer sus funciones y el 7% no se sienten con las competentes para poder

ejercer sus funciones.

60



6.-¢Para mejorar la calidad de servicio, usted requiere capacitacion

especializada?

Tabla N° 21. Es necesario tener conocimientos especializados

Alternativas Frecuencias | Porcentajes
Totalmente en desacuerdo 33 41,25
En desacuerdo 38 47,50

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 5,00

De acuerdo 1 1,25
Totalmente de acuerdo 4 5
Total 80 100,00

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Grafico N°. 19. Es necesario tener conocimientos especializados
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Fuente: Personal Administrativo
Elaborado Por: Erika Montoya

De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuesta se puede observar que el
48% de los trabajadores encuestados estdn en desacuerdo y el 41% totalmente
en desacuerdo con que es necesario tener conocimientos especializados para

poder desempefiarse en su lugar de trabajo.
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7.- ¢Ha desarrollado habilidades y destrezas en el desempefio de sus tareas?

Tabla N° 22 Ha desarrollado habilidades en el desempefio de funciones

Alternativas Frecuencias | Porcentajes
Totalmente en desacuerdo 5 6,25

En desacuerdo 1 1,25

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 -

De acuerdo 37 46,25
Totalmente de acuerdo 37 46,25
Total 80 100,00

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Grafico N°. 20. {Ha desarrollado habilidades en sus funciones?

1% B Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo

m Nide acuerdo nien
desacuerdo

B De acuerdo

 Totalmente de acuerdo

Fuente: Personal Administrativo

Elaborado Por: Erika Montoya
Producto de los resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores podemos
darnos cuenta que el 46% estd De acuerdo y el 46% esta Totalmente de acuerdo
gue los empleados han desarrollado habilidades Yy destrezas para el desempefio

de sus funciones.
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8.- ¢Cree usted que la elaboracion de un modelo de gestion de talento
humano mejorar la calidad del servicio del centro de salud Area Uno de

Santa Elena?

Tabla N° 23. Un modelo de gestion mejorara la calidad de servicio

Alternativas Frecuencias Porcentajes
Totalmente en desacuerdo 1 1,25
En desacuerdo 2 2,50
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 1,25
De acuerdo 10 12,5
Totalmente de acuerdo 66 82,5
Total 80 100,00

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Grafico N°. 21. ¢ La institucion deberia realizar cursos de capacitacién?

1% 29 1% m Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo

m Nide acuerdo nien
desacuerdo

B De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Fuente: Personal Administrativo
Elaborado Por: Erika Montoya

A partir de los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a los trabajadores
se puede observar que el 13% esta De acuerdo Yy el 83% estad Totalmente De
acuerdo, en que la institucion realice cursos de capacitacion para poder mejor la

calidad de servicio que se les puede brindar a los usuarios.
63



9.- ¢Considera usted que la institucion debe realizar cursos de capacitacion

para cada &rea de trabajo?

Tabla N° 24 Capacitacion para cada area de trabajo

Alternativas Frecuencias | Porcentajes
Totalmente en desacuerdo 4 5,00

En desacuerdo 0 -

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 -

De acuerdo 7 8,75
Totalmente de acuerdo 69 86,25
Total 80 100,00

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Gréfico N°. 22. ¢ Es necesaria la capacitacion para cada area de trabajo?

B Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo

M Nide acuerdo nien
desacuerdo

M De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Personal Administrativo
Elaborado Por: Erika Montoya

De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a los

trabajadores dando como resultado que el 9% esta deacuerdo y el 86% esta
Totalmente De acuerdo que la institucion realice cursos de capacitacion, para

cada Area de trabajo para poder mejor la atencion a los usuarios.
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10.- ¢ Considera usted que la experiencia es necesario para mejorar la calidad

de servicio en su area de trabajo?

Tabla N° 25 La experiencia es necesaria para su puesto de trabajo

Alternativas Frecuencias Porcentajes

Totalmente en desacuerdo 7 8,75
En desacuerdo 1 1,25
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 25,00
De acuerdo 12 15,00
Totalmente de acuerdo 40 50,00
Total 80 100,00

Fuente: Encuesta a Usuarios
Elaborado Por: Erika Montoya

Gréfico N°. 23. ¢ La experiencia es necesaria para su puesto de trabajo?

M Totalmente en
desacuerdo

M En desacuerdo

= Nide acuerdo ni en
desacuerdo

® De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Fuente: Personal Administrativo
Elaborado Por: Erika Montoya

Producto de los resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores se puede
observar que el 25% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 50% Totalmente
De acuerdo que la experiencia es necesario para desempefiarse en su area de
trabajo y el 10 % cree que no es necesario la experiencia para desempefarse en

algunn Area de trabajo.
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3.3. Sistematizacion de la Entrevista

Tabla N° 26 Datos generales del Centro de Salud Area N° 1 Santa Elena
Misién Ejercer la Rectoria del Sistema Nacional de Salud a fin de garantizar el derecho

a la salud del pueblo ecuatoriano, por medio de la promocién y proteccion de la
salud, de la seguridad alimentaria, de la salud ambiental y del acceso permanente
e interrumpido a servicios de salud, conforme a los principios de equidad,
universalidad, solidaridad, calidad y eficiencia. VISION Para el afio 2020 el
Ministerio de Salud Publica del Ecuador, ejerce la Rectoria del sistema Nacional
de Salud, modelo referencial en Latinoamérica, que garantiza la salud integral de
la poblacién y el acceso universal a una red de servicios con la participacion
coordinada de Organizaciones publicas, privadas y de la comunidad.

Vision La salud, definida como un instrumento para el mejoramiento continuo del
bienestar colectivo, implica su continua revision y actualizacién de sus
instrumentos; asi, el proceso organizativo, adaptado a las condiciones siempre
cambiantes de la sociedad, sus organizaciones locales, provinciales y cantonales,
han registrado cambios durante los Ultimos cinco afios y requieren ser
modificados. Definidos los nuevos roles y competencias del Ministerio de Salud
por niveles, impone su necesaria actualizacion de la relacion entre la
organizacion de las Areas de Salud con la division cantonal del pais, bajo un
esquema que reconozca la diversidad geogréfica politica y relacione las
estructuras técnico—administrativas y red de servicios disponibles al nivel local,
adaptados a los nuevos procesos de modernizacion, desconcentracién y

descentralizacion del Estado.

FODA En proceso de elaboracion
Objetivos No consta con objetivos
Areas  de Admision
desempefio 4
Preparacion
3
Consultorios
9
Odontologia 2
Farmacia 4
Personal administrativo 4

Sueldos 515 -1676 doblares

Fuente: Entrevista a la administradora
Elaborado por: Erika Montoya
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3.4.

Resultados de Visita In Situ

Tabla N° 27 Sistematizacion de procesos para atencion al paciente

RECURSOS/INSUMOS
Procesos ENTRAD Materiale SALIDA
primarios A R/ se
HUMANO | insumos | Medios | Maguinas
Guardiani
Guardiania Paciente Guardian Ticket Turnero a
Personal de | Datos del Computado
Estadistica Guardiania | admision paciente ra Estadistica
Equipos
de
Historia | enfermeri Consultori
Preparacion Estadistica | Enfermera | clinica a 0
Consultori Historia | Equipos
Consultorio 0 Medico clinica médicos Paciente

Fuente: Observacion directa
Elaborado por: Erika Montoya

3.4.1. Flujograma de procesos para atencion al paciente

Grafico N°. 24. Flujograma de procesos para atencién al paciente

Realizacion de
consulta por médico de
acuerdo a peticion del

paciente

/

Fuente: Datos de la Investigacion
Elaborado por: Erika Montoya
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Comprobacion de Hipdtesis

En el presente Trabajo de Titulacion se emple0 la técnica estadistica denominada

Chi Cuadrada para la comprobacion de la Hipotesis.

Hipotesis del Trabajo de Titulacidn

Hi: La elaboracion de un modelo de gestion de talento humano mejorara la calidad

de servicio del Centro de Salud Area 1 de Santa Elena.

La variable Gestion del Talento Humano presenta dos indicadores que son:

“Usuarios”, “Personal administrativo™.

Se quiere conocer si la variable Calidad de Servicio: SI mejorard o NO mejorara

con la aplicacién de un Modelo de Gestion de Talento Humano.

Tabla N° 28. Frecuencia absoluta observada

Modelo de gestion INVOLUCRADOS
Personal
de Talento Humano Usuarios administrativo TNIOF
Sl mejorara la calidad de
V.D. 1| servicio 164 1 165
. NO mejorara la calidad de
Calidad de 2 | servicio 136 79 218
servicios
Tnioc 300 80 380

Fuente: Encuesta a personal administrativo
Elaborado por: Erika Montoya

Analizando la tabla de frecuencia absoluta observada se puede determinar lo

siguiente:
68



e Existen 164 usuarios que consideran que SI mejorara la calidad de

servicio con el desarrollo de sus competencias; y 136 considera que NO

mejorara.

e Existen 1 del personal administrativo que consideran que SI mejorar la

calidad de servicios , y 79 consideran que NO mejorara.

Lo proximo es calcular las frecuencias absolutas esperadas para cada celda,

mediante el uso de la siguiente formula:

. (Tniof)(Tnioc)
ne =
TL
Doénde:
Tabla N° 29 Significado de la Formula
nie = Frecuencia absoluta esperada
Tniof = Total de las frecuencias absolutas en la fila
Tnioc = Total de las frecuencias absolutas en la columna
n= Tamafio muestral

Desarrollo de la formula:

Tabla N° 30. Modelo de gestién de Talento Humano

Modelo de Gestion INVOLUCRADOS
Personal
de Talento Humano Usuarios administrativo TNIOF
S| mejorara la calidad de
V.D. 1 | servicio 164 1 165
. NO mejorara la calidad de
Calidad de 2 | servicio 136 79| 218
servicios
Tnioc 300 80 380

Fuente: personal administrativo y Usuarios
Elaborado por: Erika Montoya
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nieAl= (165*300)/380 = 130

nieA2=(218*300)/380 = 172

nieB1= (165*80)/380 = 35

nieB2= (218*80)/380 = 46

La nueva tabla con las frecuencias esperada (nie), queda de la siguiente manera:

Una vez obtenidas las frecuencias esperadas, se

Tabla N° 31. Frecuencias absolutas observadas (nio) y esperadas (nie)

Modelo de Gestion INVOLUCRADOS
del Talento Humano Usuarios | Trabajadores | Tnif
V.D. 1 SI mejorara la ni.o 164 1| 165
calidad de servicio nie 130 35
calded | | Nomejorarala | M 136 79| 218
servicios calidad de servicio nie 172 46
Tnioc 300 80| 380

Fuente: Encuesta a personal administrativo

Elaborado por: Erika Montoya

Cuadrada.

X

"
r

(nio — nie)?

nie

Tabla N° 32 Significado de la Formula Chi Cuadrada

X =
nio =

nie =

Chi cuadrada

Frecuencias absolutas observada

Frecuencias absolutas esperada

aplico la formula de la Chi
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Continuando con el proceso de aplicacion de esta técnica se procedié a restar la
frecuencia absoluta observada de la esperada, elevando al cuadrado esta diferencia

para luego dividir ese resultado entre la frecuencia esperada.

X?Al= (164-130)%/130 = 9
X?A2= (136-172)%/172 =8
X?B1= (1-35)%/35 = 33

X?B2= (79-46)%/46 = 24

Una vez que se determind la chi cuadrada para cada celda, se sumaron sus valores,

el resultado final fue el valor de la chi cuadrada calculada es:

X?A1 9
X?A2 8
X?B1l 33
X°B2 24

74

Para poder comparar el valor de chi cuadrada calculada con su valor tedrico, se
debe calcular el grado de libertas en un cuadro de 2x2 al 95% de confianza

mediante la siguiente formula:

gl= (f-1(e-1)

Donde:

Tabla N° 33 Significado de la Formula Grado de Libertad
gl = | Grados de libertad

f= Filas

c= Columnas del cuadro
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Entonces:

gl=(2-1)(2-1)
gl=1X1
gl=1

Finalmente se utilizo la tabla de valores de C2 a niveles de confianza 95% y 99%
para ubicar el valor de la chi cuadrada tedrica en el grado de libertad tres y nivel

de confianza 95%. El valor encontrado es 3,841.

Informe sobre la Comprobacion de la Hipotesis

El resultado de chi cuadrada calculado fue igual a 74 siendo superior a la valor
tedrico gl = 1 = al 95% = 3,841 lo que significa que la Hi es aplicable a la
poblacion estudiada, por lo tanto se acepta la hipotesis del trabajo de

investigacion.

Todo esto nos lleva a la conclusion que la hipétesis planteada se acepta como
verdadera y por ende es cierto que “La elaboracién de un modelo de gestion de
talento humano SI mejorara la calidad de servicio del Centro de Salud Area 1 de

Santa Elena”.
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Conclusiones

1. La atencion a los usuarios se realiza de manera directa; es decir, se trata
directamente al paciente, se le pregunta cudl es su problema y luego se le

designa a un médico de acuerdo a su necesidad.

2. Los pacientes consideran que la atencion es deficiente y una de las
principales razones es la escasa cantidad de médicos, por lo que muchos

pacientes se quedan sin atencion.

3. Los pacientes tienen que esperar hasta cuatro horas para ser atendidos en el
area de consulta externa, debido a la demanda y al escaso numero de

médicos.

4. Existen dos horarios de atencion, en mafiana 6:30-13:00 y tarde 13:00-
21:00.

5. Los empleados se equivocan en la designacion de la especialidad medica
de los pacientes.

6. En el centro de Salud se atienden a 300 pacientes aproximadamente, se

deben mejorar las instalaciones para la atencion a los pacientes.

7. No se prevé la ausencia del personal médico, en casos fortuitos, y se les

entrega turno a los pacientes para médicos que no pueden atenderlos.

8. La experiencia de varios afos en el desempefio de un cargo han permitido

desarrollar habilidades y destrezas en el personal.
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3.5.

Recomendaciones

. Los empleados deben tener mas paciencia al momento de escuchar a los
pacientes, y atenderlos uno a uno para evitar confusiones, regulando los

procedimientos en estos casos.

. A los directivos, contratar dos médicos méas para consulta externa, a fin de

mejorar la calidad de atencion de los pacientes.

. Al director, normar el horario tentativo de atencion al paciente desde las

06h30, aprovechando el tiempo de espera hasta las 08h00.

. Los empleados, estimular el uso del call center para separar citas previas

para consulta externa y con ello evitar la aglomeracion de los pacientes.

. A los directivos, implementar un programa de capacitacion para los

trabajadores que tienen deseos de mejorar sus conocimientos.

. A los directivos, aprovechar de mejor manera el espacio fisico de las

instalaciones, y gestionar el aumento de la infraestructura.

. A'los directivos, mejorar los niveles de interrelacion, por medio de canales
de comunicacion adecuados entre los diferentes departamentos de la

organizacion.

. A los directivos, motivar a los empleados para que mejoren la calidad de
atencion, por medio de estimulos adecuados, como capacitaciones,

festejos, entre otros.
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CAPITULO IV

MODELO DE GESTION DE TALENTO HUMANO PARA EL CENTRO
DE SALUD AREA 1 DE SANTA ELENA

4.1. Antecedentes

La gestion del talento humano en las instituciones publicas debe estar orientada
hacia la calidad de servicios a la ciudadania, alineando los aspectos de
planificacion de personal, capacitacion, incentivos, bienestar social y condiciones
salariales con el desarrollo y cumplimiento de la misidn, vision y objetivos de las
entidades en situaciones de productividad y rendimiento. Dicha gestion debe estar
orientada a la definicion de formas organizacionales y funcionales y a la creacion
de condiciones que posibiliten el maximo desarrollo del personal, a fin de que el
Centro de Salud, area 1 del canton Santa Elena cumpla eficaz y eficientemente sus

funciones.

Esto implica que la institucién afronte con responsabilidad y compromiso los
procesos organizacionales, orientados a la creacion de valor de la institucion, para

se materialicen en el mejoramiento de la calidad de servicio.

En todas las organizaciones, el talento humano es fundamental para el logro de
objetivos, las instituciones que se diferencian de su competencia es por su recurso
humano, a través de la cultura organizacional y compromiso por parte de sus

colaboradores, condiciones gque se convierten en factores de diferenciacion.

Los procesos de la Gestion Humana, segun Fayol se resumen de la siguiente

manera:

e Planeacion: Disefio de programas y prevision de la fuerza laboral.

e Organizacion: Analisis ocupacional, reclutamiento y seleccion
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4.2.

4.2.1.

Coordinacion: Socializacion, entrenamiento y comunicacion

Direccién: Motivacion, remuneracion, bienestar laboral, gestion

participativa y liderazgo.

Control: Evaluacion del Desempefio, disciplina laboral, manejo de
reclamos y auditoria de personal.

Objetivos De La Propuesta

Objetivo General

Disefiar un sistema de gestion del talento humano que permita establecer

estrategias para identificar, reclutar y retener los mejores talentos disponibles en el

mercado de trabajo.

4.2.2.

Objetivos Especificos

Definir la mision y visién como parte de la planificacion estratégica para la

organizacion.

Realizar una planificacion del Talento Humano de la institucion para

mejorar su desempefio.

Mejorar el proceso de seleccion y contratacion de personal.

Estimular la formacién y desarrollo, mediante motivacion especifica del

personal de acuerdo a su rendimiento.
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4.3. Mision Actual

La salud, definida como un instrumento para el mejoramiento continuo del
bienestar colectivo, implica su continua revision y actualizacion de sus
instrumentos; asi, el proceso organizativo, adaptado a las condiciones siempre
cambiantes de la sociedad, sus organizaciones locales, provinciales y cantonales,
han registrado cambios durante los dltimos cinco afios y requieren ser

modificados.

Definidos los nuevos roles y competencias del Ministerio de Salud por niveles,
impone su necesaria actualizacion de la relacion entre la organizacion de las Areas
de Salud con la divisiéon cantonal del pais, bajo un esquema que reconozca la
diversidad geografica politica y relacione las estructuras técnico—administrativas y
red de servicios disponibles al nivel local, adaptados a los nuevos procesos de

modernizacion, desconcentracion y descentralizacion del Estado.

4.4.  Mision Sugerida

Proporcionar atencién primaria de forma gratuita, con calidad y calidez
humana, sin ningun tipo de discriminacion a los pacientes que lo requieran,

sean estos ciudadanos o turistas de la provincia de Santa Elena.

45. Vision Actual

Para el afio 2020 el Ministerio de Salud Publica del Ecuador, ejerce la Rectoria del
sistema Nacional de Salud, modelo referencial en Latinoamérica, que garantiza la
salud integral de la poblacion y el acceso universal a una red de servicios con la
participacion coordinada de Organizaciones publicas, privadas y de la comunidad.
(Vision del Ministerio de Salud Publica.)
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4.6.

Ser en el afio 2018 el Centro de salud referente nacional, con mayor

Vision Sugerida

equidad en atencion a pacientes de la provincia de Santa Elena.

4.7.

Estructura de la Gestion del Talento Humano

Tabla N° 34 Estructura de Administracion Talento Humano

respeto y

Contratar Planificar | Proveer Desarrollar Compensar Monitorear Evaluar Comunicar
Determinar | Distribuir | Dar las | Dar Agilitar los | Controlar el | Determinar Dar a
necesidade | cargos herramienta | capacitacion | pagos en | cumplimiento | estandares conocer de

S S necesarias forma de funciones, | de forma
para puntual. metas, y | cumplimient | permanente
desempefio objetivos oy calidad las politicas
de especificos y y decisiones
funciones por area que se

tomen.
Realizar Determin Realizar Generar Determinar Controlar el | Reunion de

seleccion ar incentivo al | estimulos en | sanciones cumplimient | trabajo

funciones mejoramient | cuanto a | administrativ | 0 de | semanal

[0} de | permisos, y | as en casos | estandares. para

procesos de | capacitacion | necesarios retroaliment
cada es de ar los
departament | acuerdo a avances Yy

[0} desempefio mejoras.

laboral.

Realizar Determin Dar espacio
contratacié | ar tareas a propuestas
n especifica de mejoras

S

Realizar
induccion

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Erika Montoya

4.8.

Modelo de la Gestidon del
Talento Humano

Fuente: Datos de la investigacion

Elaborado por: Erika Montoya

Esquema de la Gestion del Talento Humano Sugerido

Determinacion de funciones

/

. Reglamento

contratacion

»

, Programa de formacion,

\ desarrollo

Monitoreo y evaluacion de desempefio

interno  de

por parte de
los
colaboradore
S

seleccion  y

motivacion y
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4.9. Determinacion de Funciones

Los departamentos existentes en la institucion son: Admision, preparacion,

consultorios, odontologia, farmacia, administracion.
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Grafico N°. 25. Propuesta de organigrama funcional
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Fuente: Departamento de administracion
Elaborado por: Erika Montoya
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a. Detalle de Funciones

Admision. Son los encargados de buscar la historia clinica del paciente y
remitirla con un ndmero de turno a preparacion, donde el personal de enfermeria

estara a cargo.

Enfermeras. Tienen la responsabilidad de tomarle afectuosamente los signos
vitales al paciente, ademas del peso y talla. En el caso de tener un paciente con
signos vitales muy alterados, alertar al médico correspondiente y seguir el
protocolo en cada caso en particular.

Medicos. Deben atender de forma indiscriminada, respetuosa y en términos
sencillos a todos los pacientes, procurando la solucién rapida y efectiva de su
enfermedad. Seguir los protocolos de bioseguridad. Atender prioritariamente al

paciente, y en segundo plano a la enfermedad.
Odontologia. Atender los casos odontoldgicos de acuerdo a la norma. Seguir los
protocolos de bioseguridad en forma permanente. Atender de forma

indiscriminada, respetuosa y en términos sencillos a todos los pacientes.

Farmacia. Recibir la medicina, perchar la medicina, entregar la medicina al

paciente de acuerdo a lo dispuesto en la receta y siguiendo las politicas publicas.

Administrador. Gestionar pagos, gestionar recursos, administrar, gestionar y

dirigir la institucion.

b. Perfiles del Personal

1. Perfil del Personal Médico y Enfermeras

Los médicos deben cumplir los siguientes requisitos:
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e Estudios académicos: titulo profesional reconocido por el SENESCYT en

el &rea a desempefiar.

e Habilidad técnica: Conocimiento en el manejo de equipos médicos de
acuerdo a los requerimientos especificos. Manejo de utilitarios de office.

e Experiencia laboral. Minimo de 1 afio en cargos similares.

e Habilidades humanas: Actitud humanistica, alta sensibilidad humana,

organizacion, control de emociones, amabilidad.

2. Perfil del Personal Administrativoy Estadisticas

El personal administrativo debe tener como minimo los siguientes requisitos.

e Estudios académicos: Titulo profesional reconocido por el SENESCYT
(en el caso de cargos medios o altos) en el area a desempefiar. Titulo de
bachiller en el caso mandos bajos. Conocimiento de la ley de servicios

publicos.

e Habilidad técnica: Manejo de utilitarios de office. Y habilidades técnicas

especificas de acuerdo al cargo a desempefiar.

e Experiencia laboral. Minimo de 1 afio en cargos similares.

e Habilidades humanas: Respetuoso, cortés, amable, organizado, saber

trabajar bajo presion.
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a. Valoracién de Puestos

Las organizaciones determinan formalmente el valor de los puestos, mediante el
proceso de valoracion de puestos La valoracion de puestos es un proceso que
permite comparar los cargos para ubicarlos en un orden de clases una “estructura

de cargos”, que sirvan de base a un sistema de remuneraciones.

b. Reglamento Interno de Seleccion de Personal

1. La seleccion de personal se la realizard por medio de una convocatoria
publica, por al menos 2 medios de comunicacion masiva (radios, prensa,
T.V. internet.)

2. Se realizara una evaluacion cuantitativa de los postulantes considerando

los siguientes factores de valoracion.

e Educacion.

e Experiencia.

e Habilidades técnicas.

e Cursos de actualizacién de los ultimos 5 afios.

3. Se realizard una sumatoria de cada uno de los factores de valoracion

calificados en una escala del 1-5, siendo 20 la calificacion mas alta.

4. Se preseleccionaran a los que tengan el puntaje mas alto y se le realizara
una entrevista y una prueba de actitud extrema para evaluar su paciencia y

tolerancia.

5. De los postulantes sera seleccionado el que tenga mayores cualidades

humanas acorde al cargo a desempefiar.
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6. Una vez contratado pasara un periodo de prueba de tres meses en
funciones con todos los beneficios de ley, en los que serd el proceso de

adaptacion e induccion.

7. Durante el proceso de adaptacion e induccion el contratado tendrd la
responsabilidad de conocer las instalaciones, los procesos relacionados con

sus funciones, asi como realizar el trabajo para el cual fue contratado.

c.  Programa de Formacion, Motivacion y Desarrollo del Personal

1. Se desarrollaran 2 capacitaciones anuales, de acuerdo a los

requerimientos de la institucion y del personal.

2. Una capacitacion sera de tipo técnica y la otra en areas afines a las

relaciones interpersonales.

3. Se motivara a la asistencia de seminarios nacionales e internacionales a
los colaboradores de las distintas areas, en especial a los de mejor

desempefio laboral.

4. Se realizaran 3 reuniones anuales de confraternidad, por el aniversario,

navidad y fin de afio.

5. Se realizard 1 reunién semanal de 1 hora para socializar el desarrollo de

las actividades.

6. Se dara apertura a la presentacion de sugerencias para mejorar los

problemas existentes en el centro de salud.

7. Se colocara la foto del medico mejor puntuado por sus pacientes en cada

mes a la entrada del centro de salud.
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8. Se premiard mediante la mejora departamental, a los departamentos que
trabajen en equipo y cumplan con el mayor nimero de indicadores de

trabajo en equipo.

9. Se estimularé a los mejores empleados a que participen en los concursos

de méritos y oposicion de acuerdo a su desempefio laboral.

10. Se gestionara las remuneraciones de forma puntual.

d. Monitoreo y evaluacion

1. Se consideraré la puntualidad.

2. Se evaluaré el seguimiento de los procesos.

3. Se evaluara la calificacién de los usuarios.

4. Se evaluara el cumplimiento de las leyes que rigen cada funcién en especifico.
5. Se evaluaré las sugerencias para mejorar los procesos institucionales.

6. Se evaluard la capacitacion permanente.

7. Se monitoreara el cumplimiento de sus funciones.

Todo esto en el marco de la ley de servicio publico.

4. 10 Recursos

Tabla N° 35 Gastos de Difusion

ARTICULO VALOR UNITARIO  VALOR TOTAL

Difusion en radios (3 meses por afio) $300 $ 900
Alimentacion de pagina web $ 50 $ 600
Total $ 1500

Elaborado por: Erika Montoya
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Tabla N° 36 Recursos para Capacitacion

ARTICULO VALOR UNITARIO VALOR ANUAL
2 capacitaciones anuales 50 personas $ 5.000 $ 10.000
(Contratacion de empresas capacitadora )

Rubro para capacitaciones técnicas $ 30.000
especificas

Total $ 40.000

Elaborado por: Erika Montoya

Tabla N° 37 Actividades de celebracion y motivacion

ARTICULO VALOR UNITARIO VALOR ANUAL

1 local (*3) $300 $ 900
Alimentacién (*3) $800 $ 2.400
Fotografia de mejor medico $5 $60
Total $3.360

Elaborado por: Erika Montoya

Tabla N° 38 Actividades de monitoreo y evaluacion

ARTICULO VALOR UNITARIO VALOR ANUAL

1 Sistema de calificacion de usuarios $2.000 $ 2.000
1 Evaluacién anual externa $2.000 $ 2.000
Total $4.000

Elaborado por: Erika Montoya

Tabla N° 39 Presupuesto Total

ARTICULO VALOR ANUAL
Gastos de difusion $ 1.500
Capacitacion $40.000
Celebraciones y motivacion $ 3.360
Monitoreo y evaluacion $4.000

Total $ 48.860

Elaborado por: Erika Montoya
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Los rubros se reflejan en presupuesto cuatrimestral del Centro de Salud en los
departamentos financiero y administrativo; lo que no se los considera en el
presupuesto cuatrimestral serdn financiados por proveedores que quieren

contribuir voluntariamente con la propuesta.

4.11. Validacion de la propuesta
La propuesta ha sido analizada por el area administrativa de la institucion y en los

préximos meses sera sometida a la socializacion con el personal para ajustes y

mejoras.
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ANEXOS
Anexo 1. Guia de Entrevista

UNIVERSIDAD [ESTAUAL
“PENINSULA PE SARNTA ELERNA®

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARRERA ADMINISTRACION PUBLICA

Objetivo de la entrevista: La presente entrevista se realiza con el objetivo de
conocer las formas, en las que se maneja internamente la empresa, asi como la
planificacion estratégica con la que cuenta para tener informacion de primera

fuente.

¢Cual es la vision de la empresa?

¢ Cual es la misién de la empresa?

¢ Cuales son los objetivos de la empresa?

¢ Cuantos empleados existen?

¢ Cuédles son las areas de desempefio?

¢Me puede facilitar una lista de empleados con el &rea de desempefio?
¢, Cudl es el promedio de sueldo de lo colaboradores?

¢ Qué tipo de actividades tiene para motivar al personal?

¢ Existe guia de atencion al usuario?

¢ Cuales son las politicas para atencion al paciente?

¢ Qué tipo de enfermedades se atiende en el centro de salud?
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Anexo 2. Entrevista realizada a la Jefa de estadistica de la institucion

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARRERA ADMINISTRACION PUBLICA

Objetivo de la entrevista: La presente entrevista se realiza con el objetivo de
conocer las formas en las que se maneja internamente la empresa, asi como la
planificacion estratégica con la que cuenta para tener informacion de primera
fuente.

Entrevista realizada a: Ing. Verdnica Yagual,
Cargo: Jefa de estadistica del Centro de Salud Area 1

¢ Cual es la vision de la empresa?

La salud, definida como un instrumento para el mejoramiento continuo del
bienestar colectivo, implica su continua revision y actualizacion de sus
instrumentos; asi, el proceso organizativo, adaptado a las condiciones siempre
cambiantes de la sociedad, sus organizaciones locales, provinciales y cantonales,
han registrado cambios durante los dltimos cinco afios y requieren ser
modificados. Definidos los nuevos roles y competencias del Ministerio de Salud
por niveles, impone su necesaria actualizacion de la relacion entre la organizacion
de las Areas de Salud con la division cantonal del pais, bajo un esquema que
reconozca la diversidad geogréfica politica y relacione las estructuras técnico—
administrativas y red de servicios disponibles al nivel local, adaptados a los
nuevos procesos de modernizacion, desconcentracion y descentralizacion del
Estado.

¢ Cual es la mision de la empresa?

Ejercer la Rectoria del Sistema Nacional de Salud a fin de garantizar el derecho a
la salud del pueblo ecuatoriano, por medio de la promocion y proteccion de la
salud, de la seguridad alimentaria, de la salud ambiental y del acceso permanente
e interrumpido a servicios de salud, conforme a los principios de equidad,
universalidad, solidaridad, calidad y eficiencia. VISION Para el afio 2020 el
Ministerio de Salud Publica del Ecuador, ejerce la Rectoria del sistema Nacional
de Salud, modelo referencial en Latinoamérica, que garantiza la salud integral de
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la poblacion y el acceso universal a una red de servicios con la participacion
coordinada de Organizaciones publicas, privadas y de la comunidad.

¢ Cuales son los objetivos de la empresa?

El centro de salud no cuenta con objetivos especificos, los objetivos son en
funcién del Ministerio de Salud.

¢ Cuantos empleados existen?

68 Empleados

¢ Cuales son las areas de desempefio?

Direccion, Estadistica, Operadora Central, Referencia y Contrareferencia,
Administracion, Bodega, Mantenimiento, Servicios Generales, Transporte,
Informatica, Gestion De Talento Humano, Trabajo Social, Gestion Financiera,
Gestion de Farmacia, Gestion de Enfermeria, Vigilancia Sanitaria, Trabajo social.
¢, Cudl es el promedio de sueldo de los colaboradores?

515 -1676 ddlares

¢ Qué tipo de actividades tiene para motivar al personal?

Realmente no existe mayor cantidad de actividades para motivar al personal, solo
en aniversario del centro de salud se realiza una mafana de integracién. Las
fiestas de navidad. Y una pocas capacitaciones a personal especifico.

¢ Existe guia de atencion al usuario?

No
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¢ Qué tipo de enfermedades se atiende en el centro de salud?

J 2
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IRA 3265 | 4181 | 39 | 546 | 1915 | 2235 | 1077 | 692 | 317 | 234|131 | 106|118 | 36 | 7446
VU 195 |1691| O 1 49 | 101 | 275 | 630 | 214 |252|110|149| 81 | 24 | 1886
PARASITOSIS 760 | 881 | O | 20 | 402 | 611 | 321 | 159 | 54 | 36 | 15 | 17 6 0 1641
ITS 0 875 | 0 0 1 31 145 | 299 | 138 (114 | 45 | 49 | 51 2 875
EDA 340 | 350 | O | 70 | 212 | 123 | 65 60 35 (49 (2330 (14| 9 690
ANEMIA 64 | 334 |0 5 30 53 105 | 145 | 34 15| 3 5 1 2 398
DERMATITIS 164 | 208 | 4 | 21 67 91 51 56 28 21| 4 17 9 3 372
DESNUTRICION 91 | 232 | 2 (48 | 79 | 160 | 32 1 0 0 0 0 0 1 323
HIPERTENSION
ARTERIAL 100 | 177 | O 0 0 0 2 5 8 20 | 25 | 82 | 95 | 40 | 277
GASTRITIS 64 | 130 | O 0 4 3 22 53 20 [ 25 |24 |23 |14 | 6 194
LAS DEMAS 3172 | 5448 | 42 | 218 | 646 | 993 | 1169 | 1538 | 1098 | 956 | 728 | 661 | 402 | 169 | 8620
22722

Este cuadro fue realizado por personal que estd haciendo su rural para poder

graduarse de enfermera.
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Anexo 3. Encuesta a usuarios

UNIVERSIDAD ESTATAL PEI\ENSSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARRERA ADMINISTRACION PUBLICA

Objetivo de la encuesta: Diagnosticar la calidad de servicio que recibe en el
centro de salud &rea 1 de Santa Elena para mejoramiento de su calidad.

INSTRUCCIONES:

SEA COMPLETAMENTE SINCERO/A AL RESPONDER CADA PREGUNTA, MARQUE CON UNA X
LA RESPUESTA QUE CONSIDERE MAS ADECUADA

PREGUNTAS

411.1. ;Cuantas veces ha visitado el centro de salud?

1al10 [ | 11al20[ ] 21al30[ | otros [ |

4.11.2. ,Cémo considera usted la atencién de las personas que laboran en el centro de salud?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

4.11.3. ;Cree usted que existe suficiente informacion para las personas que asisten al centro de

salud?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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4.11.4. ;Considera usted que el tiempo de espera para ser atendido en consulta es el adecuado?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

4.11.5. ;Qué opina sobre las instalaciones del centro de salud? En los siguientes aspectos putj.

del1al5
Limpieza ]  1.-totalmente en desacuerdo
Sala de espera [1 2.-endesacuerdo
Consultorios 1  3.-ni de acuerdo ni en desacuerdo
Mobiliarios C_—1 4.-deacuerdo
Equipos médicos 5.-totalmente de acuerdo
lluminacién
N 1
Barios

5. ¢Existen folletos de informacidn referente a los servicios que presta el centro de salud?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

6. ¢Considera usted pertinente el horario de atencion en el centro de salud?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

7. ¢Las personas en recepcidn escuchan con atencion el motivo de su visita al centro de

salud?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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8. ¢Qué opina usted sobre las instalaciones del centro de salud de Santa Elena?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

9. ;Creé usted que los servicios que presta el centro de salud estan debidamente coordinada?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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Anexo 4. Encuesta a trabajadores

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARRERA ADMINISTRACION PUBLICA

Objetivo de la encuesta: Diagnosticar la calidad talento humano que posee el
centro de salud area 1 de Santa Elena para mejoramiento de su calidad.

INSTRUCCIONES: SEA COMPLETAMENTE SINCERO/A AL RESPONDER CADA PREGUNTA,
MARQUE CON UNA X LA RESPUESTA QUE CONSIDERE MAS ADECUADA

o c
c o [<5]
<5} o -8 S ©
L o @ - 5| ol @
N° Preguntas €Dl 3 S 5|2l
Lol © e 2l o o
E 3 g © 8| S| E©O
T3 o |23 8 o
= v © O = >
o @ € - c| ®| © o
ol W Z o0 F ©
1 ¢Cree usted que los directivos del centro de salud deben mejorar
su comunicacion con los trabajadores?
2 ;Debe existir comunicacion de nivel jerdrquico superior a los mandos
medios e inferiores para el cumplimiento efectivo de su trabajo?
3 ¢Es importante la comunicacion para el logro de los objetivos de
la institucion?
4 ¢Piensa usted que el servicio que presta el centro de salud es el
adecuado?
5 ¢Considera usted que sus conocimientos mejoraran la calidad de
servicio?
5 ¢(Para mejorar la calidad de servicio usted requiere de
capacitaciones especializadas?
7 ¢Ha desarrollado habilidades y destrezas en el desempefio de sus
tareas?
¢ Cree usted que la elaboracién de un modelo de gestion de talento
8 | humano para mejorar la calidad del servicio del centro de salud
Area Uno de Santa Elena?
9 ;Considera usted que la institucion debe realizar cursos de
capacitacion para cada area de trabajo?
10 ¢Considera usted que la experiencia es necesario para mejorar la

calidad de servicio en su area de trabajo?
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Anexo 5. Fotos de visita in situ

Direccion Secretaria General
Gestion Talento Humano Gestion Enfermer
Gestion Financiera Servicio Institucionales
Mantenimiento Activos Fijos

Turneros Area administrativa
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Anexo 6. Autorizacion para realizar proyecto de tesis en el Area de salud.
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UNIVERSIDAD ESTATAL
PENINSULA DE SANTA ELENA

ESCUELA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

Santa Elena, 13 de Marzo del 2012

DOCTOR N
OSWALDO ORRALA MUNOZ
En su despacho.

Estimada Doctor:

Me es grato saludarle deseandole siempre éxitos en las actividades desarrolladas

por usted en beneficio al desarrollo de la comunidad santaelenenses.

El motivo de la presente es para pedirle la autorizacion para poder desarrollar mi
investigacion del proyecto de tesis titulado “Gestion Del Talento Humano Y La

Calidad De Servicio Del Centro De Salud AREA 1 Santa Elena”

Sin mas que exponer le reitero mis mas sinceros agradecimientos.

Atentamente,

Srta. Erika Montoya Mejillones
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Anexo 7. Autorizacion aprobado por el Director del area de Salud Santa
Elena.
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L,

. i . anisterio de Salud Publica
Direccion Provincial de Salud de Santa Elena

AREA No. 1
CENTRO DE SALUD DE SANTA ELENA
GESTION ESTADISTICA
SANTA ELENA - ECUADOR

Santa Elena, 15 de Marzo del 2012

SENORES )

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

En su despacho.

Cordiales Saludos:

Respondiendo a la peticion de la sefiorita ERIKA MONTOYA MEJILLONES de
poder realizar su proyecto de investigacion de tesis titulado “Gestion Del Talento
Humano Y La Calidad De Servicio Del Centro De Salud AREA 1 del Canton
Santa Elena” le autoriza a la sefiorita de realizar su proyecto en esta Area.

En mi calidad de Director de esta Area doy la autorizacion correspondiente a los
compaiieros jefes de cada departamento para que le proporcionen la informacion
g solicite la sefiorita para realizar su proyecto de tesis en esta Area de salud.

Sin mas que exponer me suscribo ante usted le reitero mis mas sinceros

agradecimientos.

Atentamente,

Dr. Oswaldo Roca Mufoz,
Director del Centro de Salud Area 1
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Anexo 8. Certificdo del gramatologo
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Anexo 9. Presupuesto cuatrimestal del Centro de Salud Area 1

MINISTERIO DE FINANZAS

Eiecucion de Gastos - Reportes - Informacién Aareagada PAGINA : 1 DE 2
Eiecucion del Presupuesto (Grupos Dinamicos) FECHA :  17/05/2013
Expresado en Ddélares HORA 5 11:61.11
REPORTE : RO00804768.rpt
- Item -
DEL MES DE ENERO AL MES DE MAYO
EJERCICIO: 2,013
DESCRIPCION ASIGNADO MODIFICADO CODIFICADO MONTO COMPROMETIDO DEVENGADO PAGADO SALDO POR SALDO POR SALDO POR %
CERTIFICADO COMPROMETER DEVENGAR PAGAR EJEC
510105 Remuneraciones Unificadas 78,128.00 525,890.00 605,118.00 0.00 379,737.20 378,737.20 378,737.20 225,380.80 225,380.80 0.00 62.75
510106 Salarios Unificados 151,764.00 765.12 152,529.12 0.00 74939.84 74,939.84 74,938.84 77,588.28 77.589.28 0.00 49.13
510203 Decimotercer Sueldo 70,020.00 -69,770.32 249.68 0.00 0.00 0.00 0.00 249.68 249.68 0.00 0.00
510204 Decimocuarto Sueldo 20,824.00 318.00 21,142.00 0.00 18,699.00 18.699.00 18,688.00 2,443.00 2,443.00 0.00 88.44
510304 Compensacion por Transporte 0.00 2,860.00 2,860.00 0.00 1.833.50 1.833.50 1,833.50 1.026.50 1,026.50 0.00 64.11
510306 ALIMENTACION 19,200.00 6,492.00 25,682.00 0.00 14,248.00 14,248.00 14,248.00 11,444.00 11,444.00 0.00 55.46
510401 Por Cargas Familiares 1,584.00 -311.62 1,272.38 0.00 814.46 814.45 814.46 457.92 457.92 0.00 64.01
510408 SUBSIDIO DE ANTIGUEDAD 3,541.00 -1,526.74 2,014.26 0.00 1,243.24 1,243.24 1,243.24 771.02 771.02 0.00 61.72
510508 Horas ias y 16,000.00 0.00 16,000.00 0.00 10,815.10 10,815.10 10,815.10 5,184.80 5.184.90 0.00 67.59
510510 Servicios Personales por Contrato 588,287.00 -467,303.35 120,983.65 0.00 96,680.98 96,680.98 96,680.98 24,302.67 24,302.67 0.00 79.91
510513 ENCARGOS 0.00 2,996.00 2,986.00 0.00 2,996.00 2,996.00 2,996.00 0.00 0.00 0.00 100.00
510601 Aporte Patronal 85,434.00 4,429 89 89,863.89 0.00 58,131.77 59,131.77 59,131.77 30,732.12 30,732.12 0.00 65.80
510602 Fondo de Reserva 68.265.00 4,018.63 72.283.63 0.00 47,365.34 47,365.34 47,365.34 24.918.29 24,918.29 0.00 65.53
530101 Agua Potable 2,689.76 -2,104.06 585.70 0.00 585.70 585.70 585.70 0.00 0.00 0.00 100.00
530104 Energia Electrica 28,019.77 -22,0093.42 5,926.35 0.00 5,926.35 5,926.35 5,926.35 0.00 0.00 0.00 100.00
530105 Telecomunicaciones 716.22 1.296.57 2,012.79 0.00 1.948.10 1,948.10 1,948.10 64.69 64.69 0.00 96.78
§30202 Fletes y Maniobras 0.00 420.00 420.00 10.00 410.00 410.00 410.00 0.00 10.00 0.00 97.62
530204 Edicion Imp i 0.00 800.00 800.00 0.00 600.00 €00.00 €00.00 200.00 200.00 0.00 75.00
uscr " T o

530207 Difusion Informacion y Publicidad 345.60 -345.60 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
530208 S icio de y Vigil 17,280.00 -1,065.84 16,214.16 0.00 16,187.20 16,187.20 16.187.20 26.96 26.96 0.00 99.83
530209 Servicio de Aseo Vestimente de Trabajo 3,840.00 -1,988.51 1,851.49 0.00 1,851.42 1,803.49 1,803.49 0.00 48.00 0.00 97.41

F igacion De y Limpi de las

Instalaciones del Sector Publico
530218 Publicidad y Propaganda en Medios de 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

Comunicacion Masiva
5302189 Publicidad y Propaganda Usando Otros Medios 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
530289 Oftros Servicios Generales 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
530301 Pasajes al Interior 0.00 5.00 5.00 0.00 5.00 5.00 5.00 0.00 0.00 0.00 100.00
530303 Viaticos y Subsistencias en el Interior 487 .50 1,132.41 1,619.91 0.00 1.619.91 1,619.91 1,618.91 0.00 0.00 0.00 100.00
530402 Locales i y G 0.00 5,547.36 5,547.36 0.00 5,547.36 5,547.36 5,547.36 0.00 0.00 0.c0 100.00

Estructurado
530404 Maquinarias y Equipos 2,719.03 -2,679.03 40.00 0.00 40.00 40.00 40.00 0.00 0.00 0.00 100.00
530405 Vehiculos 3,450.45 -1,188.90 2,261.55 0.00 2,261.55 2,261.566 2,261.55 0.00 0.00 0.00 100.00
530406 Herramientas 0.00 1,418.48 1,418.48 0.00 1,418.48 1,418.48 1,418.48 0.00 0.00 0.00 100.00
530506 Herramientas 0.00 1,505.28 1,505.28 0.00 1,505.28 1,508.28 1,505.28 0.00 0.00 0.00 100.00
530603 Servicio de Capacitacion 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
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Eiecucion del Presupuesto (Grupos Dinamicos) FECHA : 17/05/2013
Expresado en Délares HORA 5 11:51.11

REPORTE : RO0D804768.rpt
- ltem -

DEL MES DE ENERO AL MES DE MAYO

EJERCICIO: 2,013

DESCRIPCION ASIGNADO MODIFICADO CODIFICADO MONTO COMPROMETIDO DEVENGADO PAGADO SALDO POR SALDO POR SALDO POR %
CERTIFICADO COMPROMETER DEVENGAR PAGAR EJEC
530704 imiento y de Equipos y 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Sistemas Informaticos
530801 Alimentos y Bebidas 5,760.00 5,155.67 10,915.67 40.00 10,783.71 10,759.56 10,759.56 81.96 156.11 0.00 98.57
530802 Vestuario Lenceria y Prendas de Proteccion 1,640.00 -1,304.00 3386.00 0.00 336.00 336.00 336.00 0.00 0.00 0.00 100.00
530803 Combustibles y Lubricantes 1,762.96 1,237.04 3,000.00 0.00 3,000.00 3,000.00 3,000.00 0.00 0.00 0.00 100.00
530804 Materiales de Oficina 2,262.46 1,400.66 3,663.12 70.00 3,593.12 3,593.12 3,593.12 0.00 70.00 0.00 98.09
530805 Materiales de Aseo 7,080.00 1,487.38 8,567.38 0.00 8,567.38 8,567.38 8,567.38 0.00 0.00 0.00 100.00
530806 Herramientas 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
530807 Materiales de ion F Rep! ion 142.00 13,296.52 13,438.52 0.00 13,438.52 12,700.52 12,700.52 0.00 738.00 0.00 9451
y Publicaciones
530808 Instrumental Medico Menar 63.71 £3.71 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
530809 i y P Far i 134,108.78 371,955.15 506,063.93 0.00 426,175.53 425,388.56 425,388.56 79,888.40 80,675.37 0.00 84.06
530810 Materiales para Laboratorio y Uso Medico 32,000.00 32,978.33 64,978.33 0.00 62,300.30 62,300.30 62,300.30 2,678.03 2,678.03 0.00 95.88
530811 Materiales de Construccion Electricos Plomeria 170.52 12,985.03 13,155.556 30.00 5,992.70 5,992.70 5,992.70 7,132.85 7,162.85 0.00 45.55
Carpinteria y Sefalizacién Vial
530813 Repuestos y Accesorios 782.40 -411.95 370.45 0.00 370.45 370.45 370.45 0.00 0.00 0.00 100.00
530899 Otros de Uso y Consumo Carriente 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
570201 Seguros 9,619.68 -1,897.21 7,622.47 0.00 0.00 0.00 0.00 7,622.47 7,622.47 0.00 0.00
570216 OBLIGACIONES CON EL IESS POR 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
RESPONSABILIDAD PATRONAL
570218 INTERESES POR MORA PATRONAL AL IESS 0.00 1,187.21 1,187.21 0.00 765.00 755.00 755.00 442.21 44221 0.00 63.06
580208 A JUBILADOS PATRONALES 21,056.00 0.00 21,056.00 0.00 11,779.12 11,779.12 11,779.12 9,276.88 9,276.88 0.00 55.94
710203 Decimotercer Sueldo 0.00 2,388.75 2,388.75 0.00 0.00 0.00 0.00 2,388.75 2,388.75 0.00 0.00
710204 Decimocuarto Suekio 0.00 1,208.50 1,298.50 0.00 0.00 0.00 0.00 1,208.50 1,208.50 0.00 0.00
710510 Servicios Personales por Contrato 0.00 29,672.15 29,672.15 0.00 8,190.00 8,190.00 8,190.00 21,482.15 21,482.15 0.00 27.60
710601 Aporte Patronal 0.00 2,770.00 2,770.00 0.00 790.44 790.44 780.44 1.979.56 1,979.56 0.00 28.54
710602 Fondo de Reserva 0.00 1,026.00 1,026.00 0.00 97.46 97.46 97.46 928.54 928.54 0.00 9.50
730303 Viaticos y Subsistencias en el Interior 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
730402 Locales Resi y Cablk 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Estructurado
730505 Vehiculos 0.00 1,358.00 1,358.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1,358.00 1,358.00 0.00 0.00
730801 Alimentos y Bebidas 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
730803 Combustibles y Lubricantes 0.00 580.00 580.00 0.00 0.00 0.00 0.00 580.00 580.00 0.00 0.00
730808 i yP F ti 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
840103 Mobiliarios 11,000.00 449.71 11,449.71 0.00 7.781.71 7,661.83 7,661.83 3,668.00 3,787.88 0.00 66.92
840104 Maquinarias y Equipos 0.00 5,749.07 5,748.07 0.00 5,749.07 5.749.07 5,749.07 0.00 0.00 0.00 100.00
840107 i i y Informati 14,000.00 -6,198.78 7.801.22 0.00 856.80 856.80 856.80 6.944.42 6,944.42 0.00 10.98
980101 OBLIGACIONES DE EJERCICIOS ANTERIORES 0.00 11,608.34 11,606.34 0.00 10,146.71 10,146.71 10,146.71 1,459.63 1,459.63 0.00 87.42
POR GASTOS EN PERSONAL
AL 1.403.043.84 478.233.21 1.882.272.05 150.00 132210487 A327,337.87 132733787 5540120 95,8728 2.90 zo48
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