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RESUMEN

El presente trabajo muestra el proceso realizadda@inalidad de analizar y proponer una
metodologia adecuada para hacer la transicion deistema de evaluacion tradicional del
personal de enfermeria hasta un proceso de ev@tubasado en competencias en el Hospital
Clinica “San Agustin” de la ciudad de Loja, Ecuadde realiza una breve revision de la
importancia del proceso de evaluacion por compé&temmn el mundo actual, los nuevos retos

gue afrontan las grandes empresas y especificamlesgetor hospitalario.

Se analiza a continuacion la influencia del métddoevaluacion por competencias en la
satisfaccion del cliente con los servicios brindador el personal de enfermeria, para lo cual
se realizdé una primera encuesta a los pacientgstélosados y dados de alta en el mes de
Agosto del 2011 en el Hospital Clinica “San Agustaon la informacion recabada y con la
participacion del personal administrativo y de emiria se llegd a establecer de un
protocolo para la evaluacion por competencias @esqmnal de enfermeria en la Clinica-

Hospital “San Agustin”

Luego de una capacitacion al personal se realifbitaera evaluacion por competencias y
para determinar la eficacia del mismo, para comprebgrado de satisfaccion del cliente, se
realizd una segunda encuesta a los pacientes &losgibs y dados de alta en el mes de
Noviembre del 2001 en el Hospital Clinica “San Agus Los datos obtenidos fueron

entonces tabulados y analizados, encontrandosecteniento en la satisfaccion del cliente
significativo, por lo que el nuevo método de eveida cumplié con sus objetivos, aunque

aun se encuentran inconvenientes en el mismo dpendmlucionarse.
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CAPITULO I. DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO
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I.LA. INTRODUCCION

El adecuado manejo del Talento Humano en una empogsercial, industrial o de servicios
es fundamental para conseguir los objetivos deitamm éste debe formar, por supuesto,
parte de la estrategia de la organizacion. Tomandouenta esta premisa, el presente trabajo
muestra un estudio en el cual se pretende addetanétodo de Evaluacién de desempefio
del Talento Humano por Competencias a profesiomanfermeria, se analizaran el perfil y
las caracteristicas propias de la profesién dermeféa, se expondra su importancia para

centros de salud y la sociedad actual en general.

La gestion del talento humano por competencias esirriente administrativa con mayores
criterios objetivos y mejores resultados en nusstlias, utilizada por un nimero cada vez
mayor de empresarios que entienden la necesidadlinear el talento humano con la
estrategia empresarial, por lo que se expone presénte trabajo un analisis y redaccion de
competencias para el personal de enfermeria enospitdl Clinica “San Agustin”, un
protocolo para la evaluacion de desempefio pararsbpal de enfermeria, y ademas, se
analizaran los resultados desde el punto de vitalegnte, que en este caso se refiere al
paciente hospitalizado. Esto mediante encuestasefjegen la satisfaccion general inicial del
paciente y la misma luego de haber implementad@viauacion del desempefio por

competencias para el area de enfermeria.

La Clinica-Hospital “San Agustin” de la ciudad dejd.es una institucion familiar dedicada
al servicio en el area de salud desde agosto d@, I9dada por la Sra. Virginia Witt de
Rodriguez; en la actualidad cuenta con méas de @mau profesionales médicos

especializados en el exterior, dieciocho enfermdmplanta y con un promedio de 2000
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pacientes hospitalizados por mes. Esta es unasdadfituciones con mas prestigio a nivel

local y nacional en lo referente a servicios dadsal

I.B. JUSTIFICACION

Oportunidad del Proyecta Una parte muy importante de la administraciomagsgica de
empresas es el manejo del Talento Humano, quecesnglonente diferenciador fundamental
entre empresas, las corrientes empresariales esthan comprobado la eficacia de los
métodos de gestion del Talento Humano por Compiernsin embargo, en el caso puntual
de los profesionales en enfermeria, los mismosvgue estar todo el tiempo en contacto con
los pacientes y que presentan caracteristicas iakgsealentro de su area como son el
humanismo, honestidad, eficiencia, entrega, enm@s;ono se ha definido un método de
evaluacion integral por competencias como herraiaibasica para el adecuado desempefio
de los mismos. Este tema es de gran importandizehde todos los centros de salud del pais
y del mundo, asi como una actualizacion a las rauevmientes de pensamiento en temas de

manejo del Talento Humano.

Viabilidad del proyecto: Este proyecto es factible de realizarse, la inyasion de campo

se la llevara a cabo en el Hospital Clinica “Samugn” y se cuenta con la aprobacion del
gerente general para este trabajo. La informaciidmiografica necesaria es accesible
mediante la biblioteca de la Universidad Técnicai®dar de Loja, asi como por libros
adquiridos por el estudiante y libros electréniddsbido a la naturaleza del proyecto, el

costo del mismo es bajo y accesible para el esttadia
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Importancia del proyecto: Este proyecto va a tener un gran impacto en ladadilojana e
incluso ecuatoriana, esto se debe a que actualmerde cuenta en los centros de salud con
herramientas de evaluacién que permitan un dekambégral del personal en enfermeria vy,
consecuentemente, una mejora significativa englacain que se le brinda al paciente y a los
familiares del mismo. Se espera que el documemergdo por esta investigacion, sea de
difusién general en todos los centros de saludgjie ¥ el Pais a fin de mejorar la calidad en

los servicios de salud.

[.C. FIN DEL PROYECTO

Este estudio pretende adaptar el método existentevdluacion del Desempefio del Talento

Humano por Competencias a los profesionales demeaféa en un centro de salud.

|.D. PROPOSITO DEL PROYECTO

Mejorar de manera significativa la satisfaccion c&nte con los servicios brindados por el
personal de enfermeria, mediante el establecimi@aton protocolo para la evaluacion del

personal de enfermeria en la Clinica-Hospital “8gustin” y su consecuente aplicacion.

I.E. COMPONENTES DEL PROYECTO

» Determinar las competencias requeridas para ebparde enfermeria

* Preparar y redactar la descripcion del puesto teraera/o
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* Realizar una encuesta de satisfaccion del cliente

* Realizar un protocolo de evaluacioén por competanussa el personal de enfermeria

* Informar y capacitar al personal de enfermeria es@brproceso de evaluacion por
competencias

* Realizar una evaluacion por competencias que iowla directores, medicos,

enfermeras y pacientes.

|.F. HIPOTESIS DE TRABAJO

Ho: El nivel de satisfaccion general de los paciert@s los servicios brindados por el
personal de enfermeria del Hospital Clinica “Saudiim” no depende de un proceso de

evaluacion del desempefio del Talento Humano popetencias.

Ha1: El nivel de satisfaccion general de los paciem®s los servicios brindados por el
personal de enfermeria del Hospital Clinica “Sarudiim” depende de un proceso de

evaluacion del desempefio del Talento Humano popetencias.

|.G. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

- Método de investigacion documentalnformativa (expositiva). La investigacion
documental sera una panoramica acerca de la inf@@maelevante de diversas fuentes
confiables sobre el tema, sin tratar de aprobabjetar alguna idea o postura. Toda la

informacion presentada se basa en lo que se hatesdo en las fuentes. Se analizara y



Hidalgo 13

seleccionara de esta informacién aquello que esvaete para la investigacion.

(Montemayor, 2006)

- Método de observacion y levantamiento de inforérade campoPara el levantamiento de
informacion de campo, se aplicaran encuestas &rmtasi dados de alta, en referencia a la
calidad del servicio del personal de enfermeriaamher su estadia. Estas encuestas se
aplicaran a pacientes antes y después de la imptaoi@n del método de evaluacion de
desempefio por competencias. Este tipo de encuesiangas utilizada en Hospitales y con
ella se pretende medir el grado de complacenclasdesuarios del hospital con los servicios

recibidos, en nuestro estudio, por parte del patsidamenfermeria. (Varo, 1994)

- Delimitacion del Universo:En general, el universo es la totalidad de elenserto
caracteristicas que conforman el &mbito de un Estuthvestigacion (Bernal, 2006). En este
caso, el universo seran todos los pacientes quesiaig a hospitalizacion y son dados de alta

en el Hospital Clinica “San Agustin” en el lapsoutiemes.

- Tipo y método de muestreBl! tipo de muestreo utilizado es de caracter pritilsébo,
aleatorio al azar. Se eligié este método debidoeapgrmite que cada posible muestra tenga
una igual probabilidad de ser seleccionada y qda edemento de la poblacién total tenga
una oportunidad igual de ser incluido en la muegtravin, et al, 2004) El tamafio de la
muestra (Bernal, 2006), considerando la cantidagad#entes hospitalizados por mes en el

Hospital Clinica “San Agustin”, es el siguiente:

N*Zz*p*q
Cd2x(N—-1)+Z%2xp=*q

n
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Donde:

n = tamafo de muestra necesaria

Z = nivel de confianza (95%) = 1.96

d = precision (5%)

p = proporcién esperada (25% = 0.25)

g=1-p (1-0.25=0.75)

€ = error de estimacion (3%)

N = Tamafio de poblacién (400ta: Este niumero se refiere a la media de pacientes

hospitalizados por mes en el Hospital Clinica “8gnstin”

Entonces,

B 400 * 1.962 * 0.25 % 0.75
~0.052 % (400 — 1) + 1.962 % 0.25 = 0.75

n

n=167.7
Por lo tanto, el tamafio de muestra para este tr&sajle 168 pacientes.
- Procesamiento de datosina vez obtenidos los datos se organizaran medisuatéabla de
distribucion de frecuencias, la misma que permititamejor manejo y analisis de los datos,
se generaran graficas que muestren la variacidosatiferentes items de andlisis del servicio

de salud. (Levinet al, 2004)

- Plan de andlisis e interpretacion de datdSe procedera a utilizar los descriptores
estadisticos para determinar si existe una vanaighnificativa en el grado de satisfaccion de

los pacientes. (Leviret al, 2004)
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CAPITULO II. FUNDAMENTACION TEORICA
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Il.LA. LA ADMINISTRACION EN ENFERMERIA

Entendemos la administracion del talento humanooceinconjunto de politicas, normas,
actividades y procedimientos que se lleva a cabonehospital y que permite la seleccion,
reclutamiento, entrenamiento, bienestar y el criegito profesional y emocional, asi como la
disciplina de las personas que trabajan en la @aeinn con asignacion de actividades que
pretenden cumplir con los objetivos de la instiinciMalagon-Londofio, 2008 Es muy
importante tener en cuenta que la administracionpeiesonal en un hospital presenta
complicaciones adicionales como los temas éticlegygles que pueden surgir, es necesario

evaluar el desempefio desde todos los campos.

La administracion posee un caracter de universglidaque posibilita su utilizaciéon en todo
terreno profesional; aplicada a la enfermeria, eselaramente como trasciende los limites
gue fija la idea tradicional que tenemos de estaiglina, y que reduce su practica a todas

aguellas funciones que exclusivamente se desarioleo al enfermol(6pez, 200R

La administracion de enfermeria supone grandesomsspilidades, toma de decisiones,
resolucién de problemas, entre otros, es un complejceso, necesario y conectado con todo
lo que supone su actividad profesional en la sadexttual, dentro de un sistema de salud.
Es de vital importancia tomar en cuenta el desempukdi personal de enfermeria en los
procesos de atencion al cliente, que en este sas@fiere al paciente y a sus familiares, y
gue esta atencién se base en los principios degioofalidad de enfermeria y en la estrategia

del centro de saludAyuso, et al., 2006
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En la actualidad, los métodos utilizados para @umcion del desempefio del personal en
enfermeria son: listas de comprobaciones de int@daiticos, notas anecdoéticas, escalas de
clasificacién, comparaciones pareadas y técnicaslateion forzaddEs importante tomar
en cuenta en la evaluacion del talento humano &rrearia su desempefio en cuanto al
respeto de la dignidad humana, primacia del int@eépaciente, confidencialidad, conducta
moral y responsabilidad, avance de la profesiéspaesabilidades para el publico y

afirmacion de valoresMarriner, 2009

Es claro, entonces, la necesidad de instrumen®s1gsl ayuden a cuantificar objetivamente
el desempefio del personal en enfermeria, algundesdmétodos utilizados actualmente
pueden darnos una idea general del desempefianbergo presentan algunas limitaciones,
las mismas que se pretende superar mediante lataafap de una herramienta del

desempeio por competencias integral y objetiva.

Una correcta administracion de enfermeria requierecimientos de la evolucién de este
campo con una orientacion hacia el cuidado intetgdh persona desde el punto de vista bio-
psico-social e incluso espiritual y los diversogetes de formacidn entre los profesionales de
enfermeria. Las competencias requeridas para ebmar de enfermeria, entonces, hacen

referencia al plano cientifico, técnico, raciorgico y legal.

Se debe sefialar en este aspecto que una corratdiaa@én del personal de enfermeria debe
tener en cuenta la importancia de la relacion erdea-cliente, una relacion que, de acuerdo
a Lépez Lopez, 200R no soblo debe atender a las necesidades fundaleswiel individuo,

sino también a elevar su capacidad de autocuidselajebe buscar una autonomia del

paciente mediante la transmisién, por parte denferemera, de la voluntad de ayuda,
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estableciendo una comunicacion funcional, pedagodgicterapéutica. Precisamente, el
ejercicio de la administracion en enfermeria “dgst@lamentado en los cuidados dirigidos a

satisfacer las necesidades del individuo, famik@wyunidad” L6pez, 200R

Finalmente, expresamos en este apartado que umEteoadministracion de los servicios de
enfermeria requiere una gran destreza comunicativea de consciencia, claridad en las
funciones del personal de enfermeria y un métodewiduacion objetivo que permita

determinar no solo las falencias sino las oporaoed de mejora continua del personal, las

necesidades de capacitacion, indices de resulyeshtssfaccion del cliente.

11.B. GESTION DEL TALENTO HUMANO POR COMPETENCIAS

Este modelo de gestidn, de acuerdo a Alles se miea para ayudar a una empresa a ser
competitiva en el mercado, ganar market share, narel@ rentabilidad o resistir un takeover.

Bajo este concepto, el rol del especialista enrsesuhumanos es “cuidar a las personas
dentro de un esquema que permita, también, cuddaresultados de nuestra empresa o de

nuestro cliente, segun correspondallds, 2006

En lo referente a la importancia de la GestionTddénto Humano por Competencias, Alles
indica que la gestiobn por competencias es un media tener éxito, enfatizando que la
definicion de competencias “se relaciona con laomajanera de lograr los objetivos, los
diferentes subsistemas de la empresa, diseflados/@zsen funcion de esas competencias
gue nos llevaran al éxito, seran el vinculo pagrddo.” Por competencias entendemos
entonces a aquellos comportamientos que nos petmaicanzar los resultados. En base al

concepto de competencia de Spencer y Spencer, psdiguir que las competencias son, en
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definitiva, “caracteristicas fundamentales del hmemd indican formas de comportamiento o
de pensar, que generalizan diferentes situaciorsegan por un largo periodo de tiempo.”

(Alles, 2003

- Evaluacion del desempefio

“El primer punto de partida para evaluar el desdmomera decirle a cada empleado qué se
espera de él". Para lo cual es necesario que deadgpconozca la descripcion de su puesto,
sus tareas y responsabilidades, asi como sus auratds y personalidad que se requieren

para tener éxito en el puesto que él ocuplbeg, 2006

Existen algunos beneficios de utilizar una evaliadel desempefio, entre estas: detectar la
necesidad de capacitacién, descubrir personas @ava la organizacion, descubrir al
colaborador que quiera hacer otra cosa, enconteaparsona que estaba buscando para una

posicion, motivacion, etcAfles, 200%

“La evaluacion del desempefio mejora por igual éssiltados de la empresa y la actuacion
futura de las personas”. Entre los problemas mésunes en la evaluacion del desempefio
tenemos la carencia de normas, utilizacion derim#tesubjetivos, aplicacion de criterios poco
realistas, falta de acuerdo entre el evaluado gvaluador, errores del evaluador y mala
retroalimentacion; para evitar estos problemaseessario utilizar una adecuada herramienta
de evaluacién, que constara de un formulario ynstructivo, también se necesita entrenar a
los evaluadores, la mejor herramienta puede fracsiséos evaluadores no reciben una

correcta y profunda capacitacién sobre cémo utibzgAlles, 2006
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Para el analisis de desempefio las competencias debeconsideradas en relaciéon con el
nivel requerido para la posicion, para lo cual aleigiere utilizar una escala de 1 al 5, siendo
1 excelente, 2 muy bueno, 3 normal, 4 necesidadedarrollo y 5 necesidad de mejora
urgente; ademas, aconseja para la “nota final” poatuacion del 1 al 5, siendo 1
excepcional, 2 destacado, 3 bueno, 4 necesita anejor5 resultados inferiores a los
esperados. Al final de la evaluacién se requieréri@a del evaluador, del jefe directo del

evaluador y del evaluado.

Una evaluacion de 360° es un esquema sofisticado pgumite que un empleado sea
evaluado por todo su entorno: jefes, pares y siutemds; es decir, la evaluacion de 360°
consiste en que un grupo de personas valoren apotranedio de una serie de items o
factores predefinidos; estos factores son compaetaos observables de la persona en el
desarrollo diario de su practica profesional. Lasgs a seguir en un proceso de evaluacién
de 360° son: definicibn de los criterios que sei@nados en cuenta para la evaluacion,
disefio de la herramienta, eleccion de las perster@zamiento del proceso, relevamiento y
procesamiento de datos, comunicacion a los intdossy entrega de los informes de

resultados.Alles, 2006

Finalmente, hay que tener presente que el verdadataador y disefiador de la carrera es el
jefe y su inmediato superior, y los distintos ewadlores participantes de la evaluacion de
360°; el rol de recursos humanos es el de asespea® de las otras areas en materia de
evaluaciones de desempeiio, disefia la herramieotantoata al consultor que la disefa,
ayuda a la implementacion y cumplimiento, vela lpoobjetividad del sistema y administra

la herramienta.
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II.C. DESCRIPCION DE PUESTOS, SELECCION Y FORMACION

I.C.1. DESCRIPCION DE PUESTOS

De acuerdo a Zelaya, se llama descripcion de psiedtoegistro escrito de las tareas, las
responsabilidades, las condiciones de trabajo yrdgsisitos exigidos a los candidatos a
ocupar dichos puestoZdlaya, 2005 Werther & Davis sefialan que el disefio de untpues
muestra los requerimientos organizativos, ambiestay conductuales que se han

especificado en cada caso.

El andlisis de puestos para luego confeccionaesaripcion de los mismos, “comprende una
serie de procedimientos para reunir y analizanflarmacion sobre sus contenidos, las tareas
a realizar, los requerimientos especificos, elexdnten que las tareas son realizadas y qué

tipo de personas deben ser contratadas para @sgpogAlles, 2004

La descripcion de puestos es una herramienta bésipeerida para el desarrollo de las
politicas y practicas de la gestion del Talento Hom El primer paso en la descripcidon de
puestos, de acuerdo a Alles, es proceder a laidéfincon la direccion de la compafia en
base al perfil de la empresa, su vision y misiangdéscripcién del puesto debe incluir las
principales responsabilidades y obligaciones dpadsicion y las competencias adecuadas
para cumplir con éxito los objetivos de la mismhs&gundo paso es la evaluacion de los
conocimientos y competencias de la persona queaotapposicion en funcién de la
descripcion del puesto; se realiza un diagnéstibwesla persona que ocupa la posicion, si se
adapta o no a la misma y las necesidades de fadmaeira adecuarse a la posicion si es

necesario y el dltimo paso es realizar una compgaramn el mercado de remuneraciones
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para establecer una remuneracion justa. Paraaealizesquema de la descripcién del puesto
se parte de la recopilacion de la informacion quré analizada, luego se confirman los datos

y finalmente se realiza la descripciéon del pudggttes, 2006

11.C.2. SELECCION Y FORMACION

La seleccion de personal forma parte del proceguraldsion de personal y viene luego del
reclutamiento. Es escoger entre los candidatosteztds a los mas adecuados para ocupar los
cargos existentes en la empresa, tratando de neanteraumentar la eficiencia y el

desempefio del personal, asi como la eficacia oigémizacion. Chiavenato, 2001

El Talento Humano es lo mas importante dentro de anganizacion, y su seleccién es la
base para el funcionamiento adecuado de esta, tesnaque debe manejarse correctamente,
teniendo en cuenta las necesidades de la emplgsafienecesitado y la oferta laboral. De
acuerdo a Alles, la primera fuente que debe exjgletes la propia compaiiia, luego de haber
agotado este andlisis se deberd salir a buscal srereado; entonces, los pasos de un
procedimiento de busqueda son: definir el pedigntificar puntos clave, generar confianza
en el cliente interno, elegir el/los canales deghéda, realizar una presentaciéon de CV,
proceder a la lectura de CV, realizar entrevistaljzar evaluaciones de distinto tipo, armar
la carpeta de finalistas, concretar entrevistaseatatliente interno y finalmente, realizar el

seguimiento.Alles, 2006

La formacién del personal es un concepto amplioaipagca la capacitacion, entrenamiento y
desarrollo de competencias. La deteccion de lasesidades de capacitacion puede

producirse en: la adecuacion de la persona al @uestla evaluacion de desempefio, como
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resultado de planes de sucesion u otras funcioglavas al desarrollo de las personas.

(Alles, 2008

11.D. EVALUACION DEL DESEMPENO POR COMPETENCIAS

El manejo de la evaluacion del desempefio suponetsom la organizacién a un esfuerzo
importante y a un cierto nivel de tension, por e e debe manejar de la mejor manera
posible y explicando el proceso y fines de la eagitin previamente a la misma. “El sistema
de evaluacion vincula la estructura profesional loensistemas de desarrollo profesional y
retributivo, a través del contraste del perfil iddgefinido para cada profesion con la situacion

profesional de cada personaSagi Vela, 2004

El desempefio tiene que ver con el modo como unsopercumple cada dia con las
funciones y obligaciones exigidas por el cargoa@adsiciéon que le ha sido asignada, en
relacion al cumplimiento de los fines del mismo ¢ ld organizacién; mientras que las
competencias tienen que ver con la capacidad cEahdstrada) por un individuo para
dominar el conjunto de tareas, roles o funcionesagunfiguran la funcién del cargo concreto.

(Urquijo, et al. 2008

El punto de partida para la evaluacion es dar aaanal empleado la descripcion de su

puesto, sus tareas y responsabilidades, asi camedaisitos necesarios para tener éxito en
su puesto. El analisis del desempefio o de la gedéduna persona es un instrumento para
gerenciar, dirigir, y supervisar personal, estallm@on permite detectar necesidades de
capacitacion, descubrir personas clave para lant@eion, descubrir si el colaborador desea

hacer otra cosa, encontrar a la persona que salaug@mra una posicion, motivar a las
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personas al comunicarles un desempeiio favorabferaducrarlas en los objetivos de la

empresa.

Es importante saber que la mayoria de las perswwEsitan y esperan esa retroalimentacion

y saber si necesita modificar su comportamiemtibeg, 2006

Para evitar inconvenientes se debe utilizar unausda herramienta de evaluacion y debe
realizarse un entrenamiento a los evaluadores\emlgue se modifica una herramienta o se
implementa una nueva, Los pasos que se pueden pagaiimplementar esta herramienta de

evaluacién son:

- Definicion del puesto: asegurarse de que el suparw el subordinado estén de
acuerdo acerca de las responsabilidades y losiasitde desempeio del puesto.

- Una correcta evaluacion debe incluir la fijacionotigetivos, para luego confrontarlos
con el desempefio

- Evaluar el desempefio en funcién del puesto: incluyetipo de calificacién en
relacion con una escala definida previamente

- Retroalimentacion: comentar con el subordinado edethpefio y los progresos

realizados en su tarea.

Finalmente, se debe tomar en cuenta que la evatudel desempefio tiene por finalidad la
mejora de las personas y de la eficacia de la @geaon, por lo tanto van a presentarse
situaciones de mejora en cada evaluacion, entonoeglan de mejora debe incluiAlles,

2006



Instrucciones y orientaciones verbales
Comentarios y sugerencias frecuentes
Conversaciones formales o informales
Reportes de evaluacion del rendimiento
Entrenamiento

Advertencias verbales

Advertencias por escrito
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CAPITULO lIl. DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA
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lI.LA. PERSONAL DE ENFERMERIA DEL HOSPITAL-CLINICA  “SAN

AGUSTIN”

El Hospital Clinica “San Agustin” en la actualidadenta con diez y ocho personas que
conforman el departamento de enfermeria; por mddiaina encuesta se conocieron las

caracteristicas de dicho personal, las mismasedetallan a continuacion:

a) Sexo
Sexo Numero | Porcentaje
Femenino 17 94,44
Masculino 1 5,56

Tabla N° 1. Sexo del personal de enfermeria
Fuente: El autor

Como se puede observar en la Tabla 1, claramepersdnal de enfermeria es en su mayoria

femenino, cerca del 95%.

b) Edad

Ecjad Numero | Porcentaje
(afos)
20-25 3 16,67
25-30 4 22,22
30-40 6 33,33
40-50 2 11,11

Mas de 50 3 16,67

Tabla N°2. Edad del personal de enfermeria
Fuente: El autor

En la tabla N°2 podemos apreciar que la mayorigpdetdonal de enfermeria (33%) tiene

entre 30 y 40 afios, seguido por el grupo de ebtye3D aflos con un 22%
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c) Tiempo de servicio en la institucion

Tiempo de Numero | Porcentaje
servicio
Menos de 1 afo 4 22,22
1-2 afos 10 55,56
2-5 anos 0 0,00
5-10 afos 2 11,11
Mas de 10 afos 2 11,11

Tabla N°3. Tiempo de servicio en la institucion petsonal de enfermeria
Fuente: El autor

Se puede apreciar claramente en la Tabla N°3 quealgria del personal es nuevo en la

institucién, con predominio de entre uno y dos &m5%, seguido por el personal que tiene

s6lo meses de trabajo en un 22%.

d) Formacion académica

Formacion Numero | Porcentaje
Licenciatura 9 50
Auxiliar d'e 9 50
enfermeria

Tabla N°4. Formacion académica del personal dameeféa
Fuente: El autor

En cuanto a la formacion académica, observamossglaenente la mitad del personal de

enfermeria tiene un titulo de tercer nivel, mientyae la otra mitad es auxiliar de enfermeria.
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lI.C. TABLAS Y GRAFICAS

1. Tiempo de respuesta a llamados

Encuesta inicial Encuesta final
Parametro P(_)r_centaje N Parametro P_orcentaje N*®
inicial (%) final (%)
Discrepo 0.0 0 Discrepo 0.0 0
completamente completamente
Discrepo 10,71 18 Discrepo 7,75 13
De acuerdo 81,55 137 De acuerdo 61,9 104
Completamente de| 774 13 Completamente de 30,35 51
acuerdo acuerdo
Total 100 168 Total 100 168

Tabla N°5. Tiempo de respuesta a llamados
Fuente: El autor

1. Tiempo de respuesta a llamados

M Porcentaje inicial (%)

M Porcentaje final (%)

Grafica N°1. Tiempo de respuesta a llamados

Fuente: El autor

- De acuerdo a la tabla N°5 y grafico N°1, un 3%58e pacientes sefiala que esta
completamente de acuerdo con que el personal @enegrfia acudido a sus llamados en el
tiempo esperado, lo cual indica un aumento enitkeatia del personal de enfermeria en

cerca de un 23%:; asi como una disminucion de desdzude cerca del 3%.



Hidalgo 30

2. Buena disposicion para ayudar

Encuesta inicial Encuesta final
Parametro P(_)r_centaje N Parametro P_orcentaje N
inicial (%) final (%)
Discrepo 0.0 0 Discrepo 0.0 0
completamente completamente
Discrepo 0,0 0 Discrepo 0,0 0
De acuerdo 84,52 142 De acuerdo 65,47 110
Completamente de| 1548 26 Completamente de 34,53 58
acuerdo acuerdo
Total 100 168 Total 100 168

Tabla N°6. Buena disposicion para ayudar
Fuente: El autor

2. Buena disposicion para ayudar

90,0 84,5
80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
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0,0

m Porcentaje inicial (%)

B Porcentaje final (%)

Grafica N°2. Buena disposicion para ayudar
Fuente: El autor

- En la tabla N°6 y grafico N°2 se puede evidenqgiae el personal de enfermeria muestra
una buena disposicion para ayudar, se puede obgpreehan aumentado en cerca del 20%
los pacientes que piensan que ha mejorado la disfposa ayudar del personal de

enfermeria.
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3. Actitud positiva hacia peticiones

Encuesta inicial Encuesta final
Parametro P(_)r_centaje N Parametro P_orcentaje N"
inicial (%) final (%)
Discrepo 0.0 0 Discrepo 0.0 0
completamente completamente
Discrepo 11,31 19 Discrepo 1,19 2
De acuerdo 79,76 134 De acuerdo 83,93 141
Completamente de| 8.93 15 Completamente de 14.88 o5
acuerdo acuerdo
Total 100 168 Total 100 168

Tabla N°7. Actitud positiva hacia peticiones
Fuente: El autor

3. Actitud positiva hacia mis peticiones

90,00 ) 83,9
80,00
70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00

m Porcentaje inicial (%)

M Porcentaje final (%)

Gréfica N°3. Actitud positiva hacia peticiones
Fuente: El autor

En la tabla N°7 y grafica N°3 podemos observarlgagacientes estan mas satisfechos con
la actitud positiva hacia las peticiones de losmois, debido a que discrepan un 10% menos

y ha aumentado el nUmero de pacientes que estgpletamente de acuerdo en cerca del 5%.



4. Respeto a la privacidad
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Encuesta inicial

Encuesta final

Parametro Porcentaje N Parametro Porcentaje N
inicial (%) final (%)
Discrepo 0.0 0 Discrepo 0.0 0
completamente completamente

Discrepo 0,0 0 Discrepo 0,0 0

De acuerdo 46,43 78 De acuerdo 36,3 61
Completamente de 53.57 90 Completamente de 63.7 107

acuerdo acuerdo

Total 100 168 Total 100 168

Tabla N°8. Respeto a la privacidad
Fuente: El autor

4. Respeto a la privacidad

70,00 63,7
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Gréfica N°4. Respeto a la privacidad
Fuente: El autor

- La tabla N°8 y grafico N°4 muestra un completspeto de la privacidad del paciente por
parte del cuerpo de enfermeria, ningun pacientzapa en este punto y ha aumentado en un
10% la cantidad de pacientes que estd completantentacuerdo en que se respeta la

privacidad.
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5. Rapida solucion a problemas

Encuesta inicial Encuesta final
Parametro P(_)r_centaje N Parametro P_orcentaje N
inicial (%) final (%)
Discrepo 0.0 0 Discrepo 0.0 0
completamente completamente
Discrepo 12,5 21 Discrepo 14,88 25
De acuerdo 83,33 140 De acuerdo 79,16 133
Completamente de| 417 - Completamente de 596 10
acuerdo acuerdo
Total 100 168 Total 100 168

Tabla N°9. Répida solucion a problemas
Fuente: El autor

5. Rapida solucion a problemas

90,00
80,00
70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00

m Porcentaje inicial (%)

B Porcentaje final (%)

Grafica N°5. Rapida solucion a problemas
Fuente: El autor

- En la tabla N°9 y grafico N°5 se puede evidengis el tiempo en el que se solucionan los
problemas de los pacientes no ha variado de foonsiderable luego de aplicar el modelo
de gestion por competencias, los pacientes queegat en este punto han aumentado en un
6% aproximadamente, lo que indica que existe afgator que imposibilita solucionar los

problemas de los pacientes de manera inmediata.



6. Iniciativa y adelantarse a necesidades
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Encuesta inicial Encuesta final
Parametro P(_)r_centaje N® Parametro P_orcentaje N®
inicial (%) final (%)
Discrepo 11.9 20 Discrepo 9.52 16
completamente completamente
Discrepo 9,52 16 Discrepo 17,26 29
De acuerdo 70,23 118 De acuerdo 69,04 116
Completamente de| 8.35 14 Completamente de 418 -
acuerdo acuerdo
Total 100 168 Total 100 168

Tabla N°10. Iniciativa y adelantarse a necesidades

Fuente: El autor

6. Iniciativa y adelantarse a mis peticiones
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Grafica N°6. Iniciativa y adelantarse a necesidades

Fuente: El autor

- En la tabla N°6 podemos observar que el perstmahfermeria no tiene una gran iniciativa
para adelantarse a los problemas y necesidades gmadtientes, sino que en su mayor parte
esperan el llamado del paciente, incluso existawmento de cerca del 8% de pacientes que
piensan que el personal de enfermeria no presaitativa ni se ha adelantado a sus

necesidades.
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7. Mejor cuidado en el dia que en la noche

Encuesta inicial Encuesta final
Parametro P(_)r_centaje N® Parametro P_orcentaje N®
inicial (%) final (%)
Discrepo 0.0 0 Discrepo 536 9
completamente completamente

Discrepo 39,29 66 Discrepo 52,38 88

De acuerdo 50,59 85 De acuerdo 41,07 69
Completamente de| 10.12 17 Completamente de 1.19 5
acuerdo acuerdo
Total 100 168 Total 100 168

Tabla N°11. Mejor cuidado en el dia que en la noche
Fuente: El autor

7. Mejor cuidado en el dia que en la noche
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Grafica N°7. Mejor cuidado en el dia que en la roch
Fuente: El autor

- En cuanto a la calidad del cuidado en diferehtaas del dia, la tabla N°11 muestra que
cerca del 52% de los pacientes encuestados signéerl cuidado es igual en el dia y en la
noche, pero un 41% siente que el cuidado es majda @oche, esto puede deberse a una
apreciacion subjetiva del paciente porque en lhe@eneralmente duerme, o puede deberse

a un descuido del personal en las noches.



8. Interés en recuperacion y comodidad con el tratbrindado
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Encuesta inicial Encuesta final
Parametro P(_)r_centaje N Parametro P_orcentaje N
inicial (%) final (%)
Discrepo 0.0 0 Discrepo 0.0 0
completamente completamente
Discrepo 0,0 0 Discrepo 0,0 0
De acuerdo 77,97 131 De acuerdo 65,48 110
Completamente de| 2203 37 Completamente de 34,52 58
acuerdo acuerdo
Total 100 168 Total 100 168

Tabla N°12. Interés en recuperacion y comodidadetdrato brindado
Fuente: El autor

8. Interés en recuperacion y comodidad con
el trato brindado
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Grafica N°8. Interés en recuperacion y comodidadetdrato brindado
Fuente: El autor

- El personal de enfermeria, de acuerdo a la tdtl2 y grafico N°8 muestran un creciente
interés en la recuperacion del paciente, lo qgudes@a una mayor comodidad con el trato

brindado, un aumento de cerca del 12% de pacidetasestra esta apreciacion.
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9. Satisfaccion general con cuidados brindados

Encuesta inicial Encuesta final
Parametro P(_)r_centaje N Parametro P_orcentaje N"
inicial (%) final (%)
Discrepo 0.0 0 Discrepo 0.0 0
completamente completamente
Discrepo 7,74 13 Discrepo 0,6 1
De acuerdo 85,71 144 De acuerdo 67,86 114
Completamente de| 6.55 11 Completamente de 31,54 53
acuerdo acuerdo
Total 100 168 Total 100 168

Tabla N°13. Satisfaccién general con cuidados brdod
Fuente: El autor

9. Satisfaccion general
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Grafica N°9. Satisfaccion general con cuidadosdaiios

Fuente: El autor

De manera general, podemos apreciar en la grafi®aldNdisminucion de un 7% de los
pacientes que no se han sentido satisfechos cocuidados brindados por el personal de
enfermeria, sin embargo, hay un incremento de ckic25% de pacientes que se han sentido

mejor cuidados luego de la implementacion del nodelevaluacién por competencias.
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10. Presentacion del personal de turno

Encuesta inicial Encuesta final
Parametro Porcentaje N° Parametro | Porcentaje final (%)| N°
inicial (%)
Si 7,74 13 Si 90,48 152
No 92,26 155 No 9,52 16
Total 100 168 Total 100 168

Tabla N°14. Presentacién del personal de turno
Fuente: El autor

10. Presentacion del personal de turno

92,26
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Gréfica N°10. Presentacion del personal de turno

Fuente: El autor

- Podemos observar en la gréafica que una vez gha s&plicado al personal la importancia
de presentarse y que esto es un requisito deltabdpi mayoria del personal de enfermeria

(90%) se han presentado la primera vez que ing@esahabitacion del paciente.
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CAPITULO IV. PRESENTACION DE LA PROPUESTA
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IV.A. DIAGRAMA DE LA PROPUESTA

Luego haber realizado el analisis del problemasta apartado se describira las propuestas a
implementar para la mejora de la gestion del palstde enfermeria, el perfil requerido para
el personal de enfermeria del Hospital-Clinica “@ayustin”, asi como las competencias

necesarias para el desarrollo 6ptimo de sus aatewsl

Analisis y redaccién de
competencias para el personal
de enfermeria del Hospital-
Clinica "San Agustin"

Encuestas para los pacientes

Elaboracién y redaccion del
protocolo para evaluacion del
desempeiio para el personal

de enfermeria del Hospital-

Clinica "San Agustin"

Capacitacion para el personal de

enfermeria del Hospital-Clinica

"San Agustin" en evaluacién por
competencias

Periodo de evaluacién por
competencias
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IV.B. ANALISIS Y REDACC!C')N DE COMPETENCIAS PARA EL
PERSONAL DE ENFERMERIA EN EL HOSPITAL CLINICA “SAN

AGUSTIN”

PERFIL DE TRABAJO REQUERIDO

a. Datos de Identificacion:

Institucion: Hospital — Clinica “San Agustin” de Loja

Unidad: Enfermeria

Puesto Enfermera de planta

Cabdigo: 002

b. Mision del Puesto:Es responsable de brindar a los pacientes todosuliolados de

enfermeria necesarios en forma oportuna, con chdigetifica, técnica, humanistica y ética.

15

C. Actividades del Puesto:
Actividades del Puesto F C D | Total

Responder agilmente a los llamados de los pacientes 5 5 4 25
Monitorear constantemente a los pacientes 4 5 4 24
Suministrar los medicamentos y alimentos a losepaes 3

3 5 4 23
las horas indicadas
Mantener el aseo personal del paciente 3 3
Preparar al paciente para cirugia 1 3 2
Comunicar al médico tratante el estado del pacignte

2 5 2 12
cualquier variacion de su estado
Mantener ordenada y limpia el area de enfermeria 22 2 6
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Conocer la historia clinica y el estado del paeient 2 4 2 10

Elaborar la historia clinica de enfermeria 3 5 4 23

Realizar notas de entrega y recepcion de turnadea c

paciente

donde: Formula: (CxD) +F
F = frecuencia de la actividad
C = consecuencias por omision de la actividad

D = dificultad de la actividad

d. Conocimientos Requeridos:

Actividades esenciales Conocimientos

Responder agilmente a los llamados deSistema de llamados y ubicacion de

los pacientes habitaciones

Monitorear constantemente a los
Historia clinica del paciente
pacientes

Suministrar los medicamentos y
Historia clinica del paciente
alimentos a los pacientes a las horas

indicadas

Formato y llenado de historia clinica de
Elaborar historia clinica de enfermeria
enfermeria




e. Instruccion Formal Requerida:
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Nivel de Instruccion Formal

Area de conocimientos

formales

Titulo de tercer nivel

Enfermeria

f. Experiencia Laboral Requerida:

Dimensiones de Experiencia Detalle

Tiempo de experiencia

Minimo 1 afio

Especificidad de la experiencia

En cuidado y manejo de pacientes en

hospitales, clinicas o centros de salud.

g. Competencias requeridas:

Competencia

Definicion

Relevancia

Alta

Media

Baja

Sentir como propios los objetivos de la

organizacion. Apoyar e instrumentar

Compromiso X
decisiones comprometido por completc
con el logro de objetivos comunes.

Sentir y obrar en todo momento
consecuentemente con los valores

Etica morales y las buenas costumbres y X

practicas profesionales, respetando lag

politicas organizacionales
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Prudencia

Sensatez y moderacion en todos 10s ac
asi como el sentido comun en todos lo

aspectos de la vida

ctos,

Ul

Implica un deseo de servir o ayudar a los
Orientacion al cliente pacientes, de comprender y satisfacer 54s
(paciente) necesidades, aln aquellas no expresadas.
Serenidad y dominio en todas las
Temple circunstancias, implica seguir adelante|enX

medio de circunstancias adversas.

Trabajo en equipo

Implica la capacidad de colaborar y
cooperar con los demas, de formar un
grupo y trabajar juntos en busca de

objetivos comunes.

Colaboracioén

Implica tener expectativas positivas co
respecto a los demas y comprension
interpersonal, capacidad de trabajar cQ

grupos interdisciplinarios

=}

Dinamismo

Se trata de la habilidad para trabajar d
en situaciones cambiantes o alternativa

sin que esto afecte su nivel de actividal

Uro

[®X
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Competencia

Definicion de comportamientos

Relevancia

Alta

Media | Baja

Compromiso

Asumir como propios los objetivos de la
organizacion, sentirse orgulloso de ser
parte de la organizacion, apoyar e
instrumentar las decisiones de los
superiores con miras al logro de los

objetivos planteados

Etica

Guia sus acciones por sus valores morg
y orienta y motiva a sus companeros a
actuar de la misma forma, respeta y hag
respetar las pautas establecidas por la
organizacion como los valores morales,
buenas costumbres y las buenas practic

profesionales

€s,

e

las

as

Prudencia

Lleva a cabo sus tareas y objetivos con
moderacidn y sensatez, tienen
discernimiento sobre lo que es bueno o
malo para si o para sus compaferos o
pacientes y actla de acuerdo con esta

consciencia

Orientacion al cliente

(paciente)

Esta disponible para los pacientes, bus
siempre el bienestar del paciente y

minimizar el dolor, aporta soluciones a |
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problemas del paciente.

Es sereno y prudente y tiene gran fortalgza,
domina con cautela y conviccion cada
Temple situacion, mantiene alto y constante su | X
nivel de rendimiento, transmite fortaleza y

constancia a todo el equipo.

Anima y motiva a los demas, desarrolla el
espiritu de equipo, actla para generar un
Trabajo en equipo X
ambiente de trabajo amistoso, de buen

clima y cooperaciéon

Comparte informacion con sus pares y
realiza aportes a otras areas de la

Colaboracion X
organizacion, mantiene actitud abierta

hacia los demas y genera confianza

Mantiene alto y constante el nivel de

dinamismo y energia, trabajando duro e
Dinamismo X
situaciones cambiantes, transmite energia

>

i

al equipo.

i. Cualidades requeridas:

Relevancia
Cualidad Definicién

Alta | Media | Baja

Implica ser adaptable, controlar sus
X
Estabilidad emocional |impulsos y enfrentarse mejor con el estrés

Persona que tiene fuerza de voluntad pabvé
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Paciencia mantener autocontrol y tranquilidad &ent
a las diferentes situaciones
La persona amable simpatiza con |los
Amabilidad demas, esta dispuesta a ayudarles, es atento
X
con las personas, y se muestra dispuesta a
cooperatr.
Actitud positiva  yBusca siempre la mejor solucién y no deja
servicial gque los problemas lo agobien, busc&

siempre la satisfaccion del paciente.

ELABORADO [ X

REFORMADO

REVISADO POR

APROBADO POR

Eduardo Hidalgo E.

Maria Cristina
Crespo

Directora de Tesis

Jorge Londofio

Gerente General

Fecha:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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IV.C. ENCUESTAS PARA PACIENTES

La primera encuesta a pacientes se realiz6 en@& éé¢ Agosto y el 30 de Agosto del 2011,
siendo encuestados 168 pacientes que previameantnfdados de alta. La segunda encuesta
se realizo entre el 01 y 30 de Noviembre del 20dd4go de la primera evaluacién por

competencias al personal de enfermeria

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE CON PERSONAL D E
ENFERMERIA DEL “HOSPITAL -CLINICA SAN AGUSTIN"

Encuesta N° Fecha:

De acuerdo a la experiencia de su estadia en glitd€linica “San Agustin”, piensa
que:

1. A mis llamados o de mi familia, el personal denéermeria respondié en un tiempo
razonable:

a) Discrepo completamente

b) Discrepo

c) De acuerdo

d) Completamente de acuerdo

2. El personal de enfermeria se mostré dispuestoagudarme:

a) Discrepo completamente

b) Discrepo

c) De acuerdo

d) Completamente de acuerdo

3. El personal de enfermeria mostrd una actitud pdtsva hacia mis peticiones:
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a) Discrepo completamente

b) Discrepo

c) De acuerdo

d) Completamente de acuerdo

4. El personal de enfermeria respeté mi privacidad:

a) Discrepo completamente

b) Discrepo

c) De acuerdo

d) Completamente de acuerdo

5. El personal de enfermeria solucioné mi problemeapidamente:
a) Discrepo completamente

b) Discrepo

c) De acuerdo

d) Completamente de acuerdo

6. El personal de enfermeria tomé la iniciativa yesadelanté a mis necesidades:
a) Discrepo completamente

b) Discrepo

c) De acuerdo

d) Completamente de acuerdo

7. Senti un mejor cuidado en el dia que en la noche
a) Discrepo completamente

b) Discrepo

c) De acuerdo

d) Completamente de acuerdo
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8. El personal de enfermeria mostré interés en miecuperacion y me senti comodo
con el trato brindado:

a) Discrepo completamente

b) Discrepo

c) De acuerdo

d) Completamente de acuerdo

9. En general, me senti satisfecho con los cuidadbendados por el personal de

enfermeria:

a) Discrepo completamente

b) Discrepo

c) De acuerdo

d) Completamente de acuerdo

10. El personal de enfermeria se presenté y anunacéd horario en el que va a estar de
guardia:

a) Si b) No

Encuesta elaborada porEduardo Hidalgo E.

Encuesta revisada por.Jorge Hernan Londofio — Gerente General
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IV.D. PROTOCOLO PARA LA E\{ALUACIC')N DE DESEI\/II?ENO PAR A
EL PERSONAL DE ENFERMERIA EN EL HOSPITAL CLINICA “S AN
AGUSTIN".

La evaluacion por competencias al personal de meféa se realizara una vez al final de

cada mes, siguiendo el siguiente formulario:

Hospital Clinica "San Agustin"

Formulario 001: PARA EVALUACION DEL DESEMPENO POR COMPETENCIA S PARA USO DEL JEFE

INMEDIATO
Datos de el/la colaborador/a
Apellidos y nombres del evaluado:
Denominacion del puesto que desempefia:
Titulo o profesion:
Apellidos y nombres del evaluador: (dd/mm/aaaa) Desde: Hasta:

EVALUACION DE LAS ACTIVIDADES DEL PUESTO

Indicadores de gestién del puesto: # Actividades = Factor = 60%
Meta del
% de Nivel de
Descripcion de Actividades Indicador periodo Cumplidos
cumplimiento cumplimiento
evaluado

Responder agilmente a los llamados de los

pacientes

Monitorear constantemente a los pacientes

Suministrar los medicamentos y alimentos|a

los pacientes a las horas indicadas

Mantener el aseo personal del paciente

Preparar al paciente para cirugia

Comunicar al médico tratante el estado de

paciente y cualquier variacion de su estadg

Mantener ordenada y limpia el area de

enfermeria

Conocer la historia clinica y el estado del

paciente

Elaborar la historia clinica de enfermeria




Realizar notas de entrega y recepcion de

turno de cada paciente
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Total de Actividades

EVALUACION DE LAS COMPETENCIAS UNIVERSALES

Factor = 20%

Frecuencia de

Descripcion Relevancia Comportamiento Observable
aplicacion

Compromiso Alta
Etica Alta
Prudencia Media
Orientacion al cliente

Alta
(paciente)
Temple Alta
Trabajo en equipo Alta
Colaboracion Media
Dinamismo Media

EVALUACION DE LAS COMPETENCIAS TECNICAS BASICAS DEL PUESTO
Factor = 20%
Frecuencia de
Descripcion Relevancia Comportamiento Observable
aplicacion

Cuidar la salud del individu
en forma personalizada,
integral y continGia Alta
respetando sus valores,
costumbres y creencias
Cumplir los principios de
asepsia, antisepsia y normgs

Alta
de bioseguridad, segun los
contextos de desempefio
Ejecutar actividades de
prevencion y proteccion de
las enfermedades a Media

individuos, familias y

comunidad.




Ejecutar actividades de
curacion y cuidados

paliativos al individuo

Alta
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Ejecutar la preparacion y
administracion de farmacos

por diferentes vias

Alta

Identificar signos y sintoma

Uy

D

de emergencia quirlrgica, d
patologias comunes,
paréametros vitales y

complicaciones

Alta

RESULTADO DE LA EVALUACION

FACTORES DE EVALUACION

CALIFICACION

ALCNAZADA (%)

Indicadores de gestion del puesto

Competencias Universales

Competencias Técnicas del Puesto

TOTAL EVALUACION DEL DESEMPENO:

SATISFACTORIO:

EVALUADOR:

FECHA:
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IV.E. CAPACITA(’:IC')N PARA EL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y
DE ENFERMERIA EN EVALUACION DEL DESEMPENO POR
COMPETENCIAS.

La capacitacidon al personal administrativo en eacitin del desempefio por competencias se
la realizd a inicios del mes de septiembre del 2@11gual que al personal de enfermeria,

siendo evaluado el periodo octubre-noviembre 2011.

Los temas tratados en dicha capacitacion incluydéaomvaluacion del desempefio por
competencias, el procedimiento de implementaciéanrdplan de evaluacion del desempefio
por competencias, se dio a conocer al personahfégneeria los resultados de la primera
encuesta realizada a los pacientes, determinasdoulatos fuertes y puntos a mejorar en su

desemperio, asi como otras observaciones en cuanémejo de los pacientes.

En esta capacitacién se dio a conocer tambiénril gl puesto del personal de enfermeria,
las actividades del puesto, los conocimientos Vida@es necesarias y, finalmente, se explico
las competencias necesarias y la manera de ewsddar una de esas competencias, dicha
evaluacion estuvo a cargo de la Jefe de enferrdetiblospital Clinica “San Agustin”, cabe
destacar que se realizd una capacitacién especilgp Jefe de enfermeria en lo concerniente

al proceso de evaluacién mismo.
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CAPITULO V. VALIDACION
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V.I. RESULTADOS ALCANZADOS

La propuesta de un modelo de evaluacion al perstmahfermeria del hospital clinica “San

Agustin” se ha analizado conjuntamente con el gergeneral, asi como con el consejo
directivo de la institucion, y su validacion serkalizado por parte de los mismos; debido a
la naturaleza de la presente investigacion, seaealuna validacion estadistica de la misma,
en la cual se puede observar el impacto positiMont®lelo por competencias en esta

institucion de salud.

Para el analisis estadistico de utilizaron los slgtovenientes de una encuesta inicial y una
encuesta igual aplicada luego de un mes de hapeacitado al personal de enfermeria en el

nuevo modelo de evaluacién por competencias.

Para poner a prueba las hipétesis se utilizé lahae ji cuadrada?) debido a que se esta
trabajando con datos nominales, para lo cual seabanpado las frecuencias de encuestas
iniciales y finales de la pregunta numero nueveregfte a la satisfaccion general de los

pacientes respecto al servicio de enfermeria dibn el Hospital Clinica “San Agustin”
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Marginal
Discrepo De Completamente
Discrepo por
completamente acuerdo de acuerdo
region
Encuesta
13 144 11 168
inicial
Encuesta
2 113 53 168
final
Marginal
por 15 257 64 336
columna
Célculo dey’ont
Celda
fo fe (fo fo)°/ fe
namero
1 0 0(168)/336 (0-6J0=0
2 13 15(168)/336 (13-18Y,5 = 4,03
3 144 257(168)/336|  (144-128°H)28,5 = 1,87
4 11 64(168)/336 (11-32B2 = 13,78
5 0 0(168)/336 (0-6J0 =0
6 2 15(168)/336 (2-7,8Y,5 = 4,03
7 113 257(168)/336|  (113-128°RH)28,5 = 1,87
8 53 64(168)/336 (53-32B2 = 13,78
¥ oot = 39,3

gl (grados de libertad) = (r-1) (c- 1)

gl=(2-1)(4-1)
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a =0,05
Con gl = 3 yo = 0,05 it = 7,815

Entonces,

Xzobt= 39,3 >/(2(:rit: 7,815

Conclusion:

En vista de quei®.n>7,815, rechazamosghy concluimos el nivel de satisfaccién general de
los pacientes con los servicios brindados por egmal de enfermeria del Hospital Clinica
“San Agustin” depende de un proceso de evaluat@bdesempefio del Talento Humano por

competencias.

//// /(,(, \'
J@R@fﬁm\mm TONDORO R.
/' GERENTE
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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VI.A. CONCLUSIONES

- Mediante los resultados de las encuestas se pedgar a conocer un alto nivel de
satisfaccion de los clientes con el servicio quedar el personal de enfermeria del Hospital
Clinica “San Agustin”, sin embargo, se puede llegamejorar mucho mas el servicio

brindado y el ambiente laboral del personal dererdéa.

- Se llegd a adaptar el método de Evaluacion dendesfio del Talento Humano por

Competencias para profesionales de enfermeria étogpital-Clinica San Agustin de la

ciudad de Loja, Ecuador; para lo cual, inicialmeste determinaron las competencias
requeridas para el personal de enfermeria, luegedaeté una descripcion del puesto de
enfermera/o, se elabord y aplicd encuestas defagaiiSn a los pacientes, se formulé un
protocolo para la evaluacién de desempefio pararsbpal de enfermeria en el Hospital
Clinica “San Agustin” y se capacitd al personal eitrativo y de enfermeria en evaluacién
del desempefio por competencias vy, finalmente sé kecabo la primera evaluacion por

competencias.

- El proceso de evaluacién del desempefio del Talenimano por competencias para el
personal de enfermeria del Hospital Clinica “Saungiin” influye directamente en el nivel de

satisfaccion general de los pacientes, por lo guausplié con la finalidad del proyecto.

- Un proceso de evaluacion del desempefio del Taldotnano por competencias para el
personal de enfermeria se puede llevar a cabo sequoje exista compromiso y motivacion a

todos los niveles de la organizacion.
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- El trabajo diario del personal de enfermeria gméss ciertas particularidades y desafios, para
lo cual se identific6 que es necesario que se dsinguan compromiso y ética intachables,
prudencia en el trato con los pacientes y orie@taailos mismos, temple y trabajo en equipo
para que el rendimiento sea constante y no seratggeenergias en las primeras horas del
turno, dinamismo para cumplir con los requerimisrde pacientes y médicos y finalmente,
la colaboracion es indispensable para la satisfagcimejoria del paciente y para las entregas

y recepciones de los turnos de trabajo.
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VI.B. RECOMENDACIONES

- Se recomienda capacitar continuamente al persienahfermeria en temas de competencias
necesarias para una buena cultura organizaciordima laboral, asi como reforzar su

confianza personal y en el grupo de trabajo

- Se recomienda, ademas, mantener cursos tégecomnentes y observar la mejora en las
destrezas del personal de enfermeria que vayamaraidas a una mayor satisfaccion del

paciente y disminucion del dolor.

- Se recomienda, ademas, que la evaluacion deinges® por competencias se lleve a cabo
por una persona capacitada y con experiencia, @uéngparcial, de preferencia €l o la Jefe

del Talento Humano junto a él o la Jefe de enfdiamer

- Motivar al personal de enfermeria a mantenemsaatodas las horas de su turno, ya sea en
el dia o en la noche y analizar la posibilidad de ge implemente un o una jefe de

enfermeria para el turno de la noche.

- Realizar una evaluacion del desempeiio por comgiakecada tres meses durante el primer

afio de su uso y dar un corretgedbaclal personal de enfermeria.

- Realizar cursos y talleres que ayuden a la mativadel personal y al trabajo en grupo, ya
gue el trabajo de enfermeria es inminentementeagiyse precisa un buen ambiente de

trabajo para alcanzar las metas trazadas.
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- Analizar y formular un plan de compensacionesgpnocimiento de méritos a las personas
gue alcancen la mayor puntuacion en su evalua@bdesempenfo, por ejemplo, exhibiendo

una placa de “enfermero o enfermera del mes”.

- Ampliar el sistema de evaluacion del desempeficpmpetencias para todas las areas del
Hospital Clinica “San Agustin”, e incluir este terea las reuniones del Directorio y

reuniones del Gerente con el personal del Hospital.
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