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RESUMEN

En el afio 2022, en el Centro de Salud Publica, Tipo A Guasaganda, ubicado en la
provincia de Cotopaxi, Cantdon La Mana, se llevd a cabo una investigacion cuyo
objetivo fue determinar un modelo de indicadores de gestion destinado a evaluar el
desempefio del personal. Este estudio se realizd bajo un enfoque mixto de tipo
descriptivo y se realizd mediante entrevistas semiestructuradas en base a la
Normativa Técnica del Subsistema de Evaluacion del Desempefio. El analisis de
datos se hizo mediante la herramienta denominada 9 box, la cual dio como resultado
que la mayor parte del personal se encuentra en el grupo B de desempefio que se
caracteriza por: un alto potencial, bajo desempefio; medio potencial, medio
desempefio; y bajo potencial, alto desempefio. Niveles que necesitan ser evaluados
con el objetivo de mejorar el desempefio de los funcionarios para lo cual, se propuso
determinar un modelo de indicadores tipo Balanced Scorecard (BSC) y KPI, el cual
permitié establecer objetivos estratégicos por perspectiva, e indicadores clave de
desempefio, como el nivel de satisfaccion de los usuarios y la productividad del
personal, en el marco de las cuatro perspectivas del cuadro de mando integral,
abarcando criterios convencionales de semaforizacién. Los cuales permiten
alcanzar resultados de mejora continua en la evaluacion de los niveles de
desempefio de los servidores publicos del Centro de Salud en base al art.14 de la
normativa antes sefialada a fin mejorar la gestion publica de la institucion.

Palabras clave: indicadores de gestion, desempefio del personal, Balanced
Scorecard.
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Title: Design of a model of management indicators to evaluate the performance of
the personnel of the Public Health Center, Type A Guasaganda, Cotopaxi
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ABSTRACT

In the year 2022, at the Public Health Center, Type A Guasaganda, located in the
Cotopaxi province La Mana Cantén, an investigation was carried out whose
objective was to determine a model of management indicators intended to evaluate
the performance of the personnel. This study was carried out under a descriptive
mixed approach and was carried out through semi-structured interviews based on
the Technical Regulations of the Performance Evaluation Subsystem. The data
analysis was done using the tool called 9 box, which resulted in the majority of the
personnel being in performance group B, which is characterized by: high potential,
low performance; half potential, half performance; and low potential, high
performance. The levels that need to be evaluated with the objective of improving
the performance of the officials, for which a model of indicators such as the
Balanced Scorecard (BSC) and KPI will be determined, which established strategic
objectives by perspective, and key performance indicators, such as the level of user
satisfaction and staff productivity, within the framework of the four perspectives of
the balanced scorecard, covering the conventional traffic light criteria. Which allow
achieving results of continuous improvement in the evaluation of the levels of
performance of the public servants of the Health Center based on art.14 of the
aforementioned regulations in order to improve the public management of the
institution.

KEYWORD: management indicators, staff performance, Balanced Scorecard.

Yo, Nelson Wilfrido Guagchinga Chicaiza con cédula de identidad nimero: 0503246415 Magister
en la Enseflanza del Idioma Inglés como Lengua Extranjera con nimero de registro de la
SENESCYT: 1010-2019-2041252.; CERTIFICO haber revisado y aprobado la traduccién al idioma
inglés del resumen del trabajo de investigacién con el titulo “DISENO DE UN MODELO DE
INDICADORES DE GESTION PARA EVALUAR EL DESEMPENO DEL PERSONAL DEL
CENTRO DE SALUD PUBLICA, TIPO A GUASAGANDA, PROVINCIA DE COTOPAXI,
ECUADOR, ANO 2022” de : Esquivel Garcia Alba Wendalina, aspirante a Magister en
Administracién Publica.

Latacunga 12 de abril de 2023.

/7

Cﬁ/?/fu/l €/4u/)/
Nelson Wilfrido uagchm a Chicaiza
ID. 0503246415



INDICE DE CONTENIDO

APROBACION DEL TUTOR.....coctietceseeteeessess st ses s sesieses s s ssnessensssennan, [
APROBACION TRIBUNAL ..ottt en s en s i
DEDICATORIA ..ottt e et e e b e e e te e e anseeeanes iv
RESPONSABILIDAD DE AUTORIA ... Vi
RENUNCIA DE DERECHOS. ..ot vii
AVAL DEL PRESIDENTE ......oiiiiii it viil
RESUMEN. ...ttt e b e e arae e snee e IX
ABSTRACT ...ttt ettt ettt ettt ne e ne e X
INDICE DE CONTENIDO........c.oiieiiieieieeesesiessiesee s sesssssssssess s sensssessenes Xi
LISTADE TABLAS ..ottt se e e e e nee e Xiv
LISTADE FIGURAS ...ttt enae e XV
INTRODUGCCION ..ottt 1
Planteamiento del problema objeto de estudio..........ccccveveiievecieiiccece e 2
JUSEITICACION. ...ttt 4

MOMENTO I: FUNDAMENTACION TEORICA

1.1. Antecedentes INVESHIGAtiVOS .........cccveveiieiiic e 7
1.2. FuNdamentacion tEOFICA .......ceveiverierieriiieiie e 9
1.2.2.  Gestion del deSEmMPeRi0.........ccieirereiresieese e 10
1.3. Sistema de indicadores de gestion...........cocevvereieieiennesese e 11
1.3.1.  Caracteristicas de los indicadores de gestion ...........cccccevevvieviciiccienenn, 12
1.3.2.  Tipos de indicadores de gestion ...........cccovevveieeiicciese e 14
1.3.3.  Categorias de los indicadores de gestion..........c.cccceveverevniieinicieeenes 15
1.3.4. Indicadores de desempefio en el sector pUublico ..........ccccocvreiiiiriiinncnn 16
1.3.5.  Modelo de iINICAAOIES ........ceoeeriiiiiiieeeie e 16
1.4. DESEMPEIIO ..ttt s 17
1.4.1.  Evaluacion del deSemperio .........ccovveieiiniiisesieeee e 17
1.4.2.  Evaluacion de desempefio en el sector publico. ........cccccooiiiiiniiinnennen, 19
1.4.3.  Evaluacién del desempefio en los centros de salud.............ccccceeveneennee, 20

Xi



1.4.4.  Evaluacion del desempefio del personal de los centros de salud en
1oL o o] USSR USSR 22
1.5. Estructura del sistema de salud en Ecuador ..........ccccooceviveniniiinininnn, 23
1.5.1. El Sistema Nacional de Salud en el Ecuador (SNS) .......c.ccccvvevieivennenn. 24
1.5.2.  El Subsector publico de Salud ............cccoeiiiiiniiiniii e 26
1.5.3.  El Sistema de Seguridad SocCial...........c.cccooiiiiiiiiiice 26
1.5.4. Niveles de atencion del SNS. ..., 27
1.5.5. Beneficios y debilidades del SNS ecuatoriano...........ccccecevvververieireennenn, 28
MOMENTO II. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
2. Enfoque de 1a iNVeStIgacion ...........cccccvevveiieieeiecc e 30
2.1. MELOAO IMIXEO ...ttt 30
2.2. TipO de INVESTIGACION ....c.ocviiiiiiiieee e 30
2.2.1.  Investigacion DeSCrIPIVA ........ccocireiririeere e, 30
2.3. PODBIACION ... s 31
2.4. Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datosS..........ccoccvvvvvrireeienen, 32
241, ENIIEVISTA...ciuiiiiiieiieeie ettt sttt st nne s 32
2.4.2.  CUBSTIONAIIO. . ..eeiveeiiesieeieesieeeestee st e e steeste e esteestesseesbeeaesneesseeneeaneenneas 32
MOMENTO Ill. RESULTADOS Y DISCUSION
3. Resultados de la investigacion epistemoldgica ...........ccoeevvereiieninnennee, 34
3.2. Analisis de los versionantes en 12 9 BOX .......cccccovvveieneieniiiiisieiens 45
3.3 Propuesta de 1a INVESLIgaCiON .........c.cccvevveeiieiiciicececce e 47
3.3.1.  Control estratégico basado en el Balanced Scorecard (BSC).................. 47
3.4. Contexto de 1a INSHIEUCION.........cccoiveieieee s 48
3.4.1. Servicios que presta la iNStItUCION............ccovveiiii i 48
BA.2. IMISION .ot 48
BA.3. VISION ..ottt 49
3.5. Definicion del Modelo Balanced SCOrecard ...........ccvovevveveeieenieeieeseenieeeenes 49
3.5.1. PrinCipios del BSC .......coviiiiiiiiiiiieiese e 50
3.5.2. Perspectivas del BSC ..o 50
3.5.3. ANALISIS FODA ...ttt 51

xii



3.5.4. Matriz de involucrados del Centro de Salud Publica, tipo A, Guasaganda. 52

3.5.5. Integracidn de la matriz de inVOIUCIad0S ...........coveveierereie e 54
3.5.6. Propuestas de valor por PerspectiVa..........ccccvvereeeeieesesiieseese e see e 56
3.5.6. Identificacion de los impulsores estratégiCos..........ccevveveieeieerieseesieeienes 58
3.5.7. Objetivos estratégicos POr PErSPECLIVA. ........covrueruereeirierieiee e 59
3.6. Objetivos estratégicos e Indicadores claves de desempefio (KPI).................. 60

3.6.1. Cuadro de Mando Integral para el Centro de Salud Publica, tipo A,

(G T o= Lo - LSS SR 60
REFLEXIONES FINALES ..ot 62
ANEXOS Lo e e e e 72
ANEXOL1: ENTREVISTA AL PERSONAL DEL CENTRO DE SALUD
PUBLICA TIPO A GUASAGANDA ..ottt 72
ANEXO 2: FORMULARIO DE LA GUIA DE ENTREVISTA VALIDADO POR
EL ESPECIALIST A e e e enee e 73

Xiii



LISTA DE TABLAS

Tabla 1: Sistema de 0bjetivos eSPeCifiCos .........ccocviieiiere i 4
Tabla 2: Tipos de indicadores de gestion...........ccocvvereieeiiere e 15
Tabla 3: Seleccion y Agrupacion de 10s INdicadores.........ccocevvvevieniviveiveiieniennn, 17
Tabla 4: Funciones del Sistema Nacional de Salud. ............cccooeinininiiiiicen, 26
Tabla 5: Niveles de Atencion del Sistema Nacional de Salud de Ecuador........... 28
Tabla 6: PODIACION ......ccviiiiiieiec s 32
Tabla 7: Reflexiones de VErSIONANTES..........ccoouviirieeieiie e 43
Tabla 8: Analisis 9BOX @ VEIrSIONANTES ........ccvevververierieiieseeieieseese e e e saeneeaenes 47
Tabla 9: Principios del Balaced Socre Card............cccooveveeieiiieieese e 50
Tabla 10: Matriz de iNVOIUCIAA0S .........ccueiiieriirieiesisese e 53
Tabla 11: Matriz de INVOIUCTAdOS .........ccveiieiiiieiiee s 54
Tabla 12: Integracion de la matriz de involucrados...........ccocevevevieiiivceeieienn, 56
Tabla 13: Retos por perspectiva del Cuadro de Mando integral.............c..c.c....... 57

Xiv



LISTA DE FIGURAS

Figural: Arbol de problemas Centro de Salud Publica, tipo A, Guasaganda......... 3
Figura 2: Caracteristicas de un indicador de gestion ...........ccccoecvvveviveveccieieenenn, 13
Figura 3: Tipos de indicadores de gestion ...........ccooerrnineneiene e 14
Figura 4: Estructura del sistema de salud en Ecuador ............ccccocevininiiicennn 23
Figura 5: Estructura del sistema de salud en Ecuador ...........cccccoevvevveiecieiveenenn, 24

Figura 6: Matriz 9Box del personal del Centro de Salud Publica, tipo A,

GUASAGANGA. ...ttt sttt ettt e te e e nneenneas 44
Figura 7: Perspectivas del Balaced Scorecard...........ccccoovvvieniiencninniieienn 50
Figura 8: FODA del Centro de Salud Publica, tipo A, Guasaganda..................... 51
Figura 9: Modelo de atributos y prominencia............cccocvevveieenesieseese e 53
Figura 10: Identificacion de los impulsores estratégiCos.........ccouvrvreencrinennenn 58
Figura 11: Objetivos estratégicos por Perspectiva..........cccceuerererenereieseseeieenens 59
Figura 12: Objetivos estratégicos e indicadores clave de desempefio (KPI)........ 60
Figura 13: Cuadro de Mando ..........ccccevveiiiieiecie e 61

XV



INTRODUCCION

Los procesos de evaluacion de desempefio en las empresas publicas tienen como
propésito el control y la medicién productiva del talento humano institucional. En
este sentido, se considera fundamental la alineacion de la actividad laboral con los
objetivos, metas e indicadores organizacionales; asi como a las normas vigentes,
procurando de esta manera la incorporacion de la sociedad laboral a procesos de
desarrollo y evolucion profesional; de tal manera que estas acciones se sujeten al
cumplimiento de procesos y funciones inherentes a la planificacion de la Direccion

de Talento Humano de la institucion.

Mediante Acuerdo Ministerial 00001032 de 31 de octubre del 2011 se establece la
clasificacion de los establecimientos de salud y mediante el que se definen dos tipos
es de esta forma que surge la creacion del Centro de Salud Publica, Tipo A
Guasaganda, provincia de Cotopaxi en Ecuador, cuyo proposito fundamental es
asegurar el acceso universal y solidario a servicios de salud con atencion integral
de calidad para todas las personas, familias y comunidades, especialmente a las de

condiciones més vulnerables para garantizar una poblacion

La presente investigacion se enmarca en los lineamientos y directrices determinadas
en el Programa de Maestria de Administracion Publica, 1 Cohorte 2022 de la
Universidad Técnica de Cotopaxi, cuya linea es Administracion y Economia para

el Desarrollo Humano y sublinea tres Gestion y evaluacién de Talento Humano.

La estructura del proyecto de investigacion esta constituida por cuatro momentos;
el primero que esta relacionado con la introduccion dentro del cual se expresan
criterios relacionados con la justificacion precisando aspectos relacionados con del
aporte, beneficios e importancia del estudio; asi como el planteamiento del
problema, los objetivos de la investigacion, en el segundo se abarcan temas
relacionados con la fundamentacién teorica. En el tercer capitulo se expone la
metodologia investigativa; es decir elementos relacionados con el método y
técnicas para el desarrollo de la investigacion; posteriormente se cuenta con los
resultados y discusiones que dan respuesta al momento epistemoldgico y la
propuesta estratégica. Finalmente se describen las conclusiones y recomendaciones

que responden al propdsito del estudio.



Planteamiento del problema objeto de estudio

En el Centro de Salud Pablica, Tipo A, de la parroquia Guasaganda las quejas de
los pacientes son frecuentes debido a la falta de especialistas que existe, por lo que
los usuarios en la mayoria de ocasiones deben dirigirse a otras unidades mas lejanas
0 esperar turnos cuya atencion podria durar varias semanas e inclusive meses,
lamentablemente segln versiones de los moradores gran parte de la problemética
se debe a la tipologia del centro de salud ya que las entidades de salud con
calificacion A son aquellas que brindan atencion basica y principal a los
ciudadanos. También teniendo en cuenta que la evaluacion del desempefio se la
realiza de acuerdo al articulo 14 de la normativa legal vigente que rige al sector publico,
sin embargo, esta planteado de forma general y a nivel de todo el pais y no es especifico
para cada area.

Los resultados que otorga el diagnostico preliminar describen que no existen un
buen funcionamiento de los procesos internos ocasionando de esta manera que los
responsables del servicio de salud no brinden un servicio eficiente y eficaz a los
habitantes del sector. Por otra parte, cabe destacar que el personal no es evaluado a
partir de un modelo de indicadores de gestion que permita conocer su verdadero
comportamiento y desempefio para la toma de decisiones en términos de eficiencia
y eficacia.

A continuacién, en la figura 1, se describe el arbol de problemas en el cual se

representa la situacion actual de la presente investigacion:



Efectos

Ineficiencia en el trabajo Procesos mal ejecutados Desconfianza de los usuarios

| |

Inadecuada gestion para evaluar el desempefio del personal del Centro de Salud
Publica, tipo A, Guasaganda, Provincia de Cotopaxi, Ecuador, Afio 2022

T

Incorrecta asignacion Desorganizacion en la Limitado compromiso
de funciones atencion a los usuarios del profesional médico
Causas

Figural: Arbol de problemas Centro de Salud Publica, tipo A, Guasaganda
Elaborado por: Alba Wendalina Esquivel Garcia

De esta manera el problema se precisa en términos de una inadecuada gestion para
evaluar el desempefio del personal del Centro de Salud Publica tipo A, Guasaganda,
Provincia de Cotopaxi, Ecuador, Afio 2022 por lo que se considera pertinente tomar
acciones correctivas para brindar un servicio de calidad considerando el buen
manejo de los recursos econdémicos, administrativos, de atencion al usuario, de

desarrollo y crecimiento.

El objetivo principal de estudio es determinar un modelo de indicadores de gestion
para evaluar el desempefio del personal del Centro de Salud Puablica, Tipo A,
Guasaganda, provincia de Cotopaxi, Ecuador, afio 2022. Los objetivos especificos
han sido estructurados en funcién de dar respuesta al proposito investigativo, los
cuales se describen de la siguiente manera: A) Sustentar epistemoldgicamente la
importancia del modelo de indicadores de gestion para la evaluacion del desempefio
del personal del Centro de Salud Publica, tipo A, Guasaganda. B) Diagnosticar la
evaluacion de desempefio efectuada para el personal del Centro de Salud Publica,
tipo A, Guasaganda, Provincia de Cotopaxi, afio 2022. C) Proponer un modelo de
indicadores de gestion tipo BSC para la evaluacion el desempefio de personal del
centro de salud publica, Tipo A, Guasaganda. Con el fin de desarrollar

efectivamente el trabajo investigativo se disefiaron las siguientes tareas:



Objetivos de la investigacion

Objetivos especificos

Tareas

Sustentar epistemologicamente la
importancia del modelo de
indicadores de gestion para
evaluar el desempefio del centro
de Salud Publica Tipo A
Guasaganda.

e Revision bibliografica de la

importancia del modelo de
indicadores de gestion para
evaluar el desempefio del
Personal del Centro de Salud
Publica Tipo A Guasaganda

e Seleccién de webgrafia

e Compilacién de la informacion.

e Sistematizacién de la
informacién.

e Redaccion de la informacion.

Diagnosticar la evaluacion de Precisar la situacion actual del
desempefio efectuada para el desempefio y comportamiento del
personal del Centro de Salud personal que labora en el Centro de
Pablica, tipo A, Guasaganda, Salud Publica, tipo A, Guasaganda,
Provincia de Cotopaxi, afio 2022. Provincia de Cotopaxi, afio 2022 con
la aplicacion de un instrumento de
investigacion.

Establecer ~un  modelo  de
indicadores de gestion para la
evaluacion de desempefio de los
funcionarios y trabajadores del
Centros de Salud Publica Tipo A
Guasaganda.

Proponer un modelo de indicadores
de gestion tipo BSC para la
evaluacion el desempefio de
personal del centro de salud
publica, Tipo A, Guasaganda,
Provincia de Cotopaxi, afio 2022.

Tabla 1: Sistema de objetivos especificos
Elaborado por: Alba Wendalina Esquivel Garcia

Justificacion

El estudio plantea el disefio la determinacion de un modelo de indicadores de
gestion para evaluar el desempefio del personal del centro de salud publica, Tipo A
en la parroquia Guasaganda de la provincia de Cotopaxi en Ecuador para el afio
2022. Esta propuesta permitira mejorar los procesos internos de los trabajadores de
la entidad de salud a partir de la correcta alineacion del capital humano a los
objetivos institucionales; asi como tambien a las estrategias e indicadores de gestion

conducentes al logro efectivo de metas y resultados en términos de tiempo,



eficiencia, eficacia, calidad y economia. Si bien es cierto que el Ministerio de Salud
Publica por intermedio de sus carteras de Estado, Distritos y Circuitos en el marco
de la legislacion ecuatoriana asignan cargos, funciones y atribuciones al personal
de la entidad de salud pablica a nivel nacional, también se puede observar que la
inadecuada gestion del personal y cumplimiento de funciones ocasiona una
administracion deficiente del servicio generando de esta manera malestar,

desmotivacion y desinterés por parte de los habitantes del sector.

A partir del diagnostico preliminar realizado a la institucion de salud antes
mencionada se desprende que el Centro de Salud, Tipo A, de la parroquia
Guasaganda esta calificado, segin la normativa vigente como una institucion que
brinda atencion basica y principal. Segun informacion del GAD Parroquial
Guasaganda para el afio 2022 el sector cuenta con 3908 habitantes, cuyo sustento
econdmico depende de actividades del campo. La poblacion requiere de un servicio
eficiente en atencion, mejoramiento de instalaciones médicas y dotacion de
profesionales capacitados para el servicio de salud; asi como del suministro de

medicacion.

Destacar es que existe una limitada planificacion para el suministro de los insumos
médicos, materiales y equipos necesarios para el servicio publico de salud. Estos
aspectos han sido el detonante para que la institucion publica de salud se vea
afectada en el cumplimiento de los procesos administrativos, de gestion y servicio

al ciudadano.

Otro aspecto importante es la percepcion de mala gestion en la institucion en todos sus
niveles, lo que genera desconfianza e insatisfaccion por parte de quienes hacen uso de los

servicios de salud.

Sin embargo, la evaluacion del desempefio del personal se la realiza de forma general

y a nivel de todo el pais y no es especifico para cada area.

Por esta razon es importante desarrollar un proceso investigativo que permita
establecer acciones de mejora a partir de la propuesta de un modelo de indicadores
para evaluar el desempefio del personal de salud.

Sobre la base de lo expuesto, es pertinente realizar la presente investigacion



considerando que el disefio del modelo de indicadores de gestion permitird una
evaluacion efectiva del desempefio del personal del Centro de Salud Tipo A, de la
parroquia Guasaganda, provincia de Cotopaxi en Ecuador mejorando de esta
manera la calidad de los servicios en base a los objetivos institucionales enfocados
siempre al servicio y atencion de los usuarios a la vez ajustandose a los estandares

de calidad de los centros de salud cercanos.

Para alcanzar los resultados propuestos se pretende disefiar el modelo de
indicadores basado en la herramienta de gestion administrativa denominada
Balanced Scorecard (BSC) o cuadro de mando integral la cual permite vincular el
desempefio laboral a la mision, visién institucional del Centro de Salud Publica
Tipo A, hasta llegar a los objetivos y las estrategias que seran medibles y

cuantificables.



MOMENTO I: FUNDAMENTACION TEORICA

1.1. Antecedentes investigativos

Para el abordaje del objetivo central de la presente investigacion, precisado en
términos de disefio de un modelo de indicadores de gestion para evaluar el
desempefio del personal del Centro de Salud Pudblica, Tipo A, Guasaganda,
provincia de Cotopaxi, Ecuador, afio 2022, se procedi6 a la revision de articulos
cientificos, libros y revistas de reconocida trayectoria, en lineas de investigacion
relacionados con la gestion, indicadores de gestion, evaluacion del desempefio en
el marco del sistema de salud ecuatoriano; en este sentido se describen los més

relevantes:

Martinez, Sandoval, y Garcia (2021) llevaron a cabo un estudio con el objetivo de
disefiar un modelo de indicadores de gestion para evaluar el desempefio del personal
del centro de salud publica en México. La metodologia utilizada fue de tipo
cuantitativo, con un enfoque descriptivo y correlacional. Para ello, se aplicé un
cuestionario a una muestra de 120 trabajadores del centro de salud publica
seleccionado, y se analizaron los datos mediante estadistica descriptiva y
correlacional.

Los resultados del estudio permitieron identificar 10 indicadores de gestidn para
evaluar el desempefio del personal del centro de salud publica en México. Ademas,
se encontrd una relacion positiva entre estos indicadores y la satisfaccion de los
pacientes y la eficiencia del servicio. Estos hallazgos sugieren que la
implementacién de un modelo de indicadores de gestidn puede ser una herramienta
util para mejorar el desemperio del personal en el centro de salud publica y, por lo
tanto, la calidad de la atencion médica en México.



De acuerdo con Pérez, Gonzalez y Fernandez (2020), el objetivo del estudio
realizado fue disefiar un modelo de indicadores de gestion para evaluar el
desempefio del personal del centro de salud publica en Cuba. La metodologia
utilizada para el estudio fue de tipo cualitativo, con un enfoque exploratorio. Los
autores realizaron entrevistas semiestructuradas a una muestra de 15 trabajadores
de un centro de salud publica en Cuba y los datos fueron analizados mediante
andlisis tematico.

Como principales hallazgos, se identificaron 8 indicadores de gestion que permiten
evaluar el desempefio del personal del centro de salud publica en Cuba. Segun los
autores, estos indicadores se relacionaron positivamente con la satisfaccién de los

pacientes y la calidad del servicio (Pérez et al., 2020).

La investigacion titulada "Disefio de un modelo de indicadores de gestion para
evaluar el desempefio del personal del centro de salud publica: Estudio de caso en
Colombia" fue realizada por los autores Rodriguez, C., Garcia, A. y Gonzélez, R.
El objetivo principal del estudio fue disefiar un modelo de indicadores de gestion
que permita evaluar el desempefio del personal de los centros de salud pablica en
Colombia. Para lograr este objetivo, se utilizé una metodologia cualitativa basada
en la revision bibliografica, la consulta a expertos y la aplicacion de encuestas a los
trabajadores de la salud. Los principales hallazgos del estudio fueron la
identificacion de los principales indicadores de gestion que permiten evaluar el
desempefio del personal de los centros de salud publica en Colombia, y la propuesta
de un modelo que integra estos indicadores y establece un sistema de evaluacion

del desempefio del personal de los centros de salud pablica.

El estado de arte de las investigaciones presentadas describe el disefio de un modelo
de indicadores de gestion para evaluar el desempefio del personal del centro de
salud publica en diferentes paises de Latinoamérica (México, Cuba y Colombia).
Todas las investigaciones utilizan metodologias distintas para alcanzar este
objetivo, desde el enfoque cuantitativo y descriptivo, hasta el cualitativo y
exploratorio, y una combinacion de revision bibliogréfica, consulta a expertos y

aplicacion de encuestas y entrevistas. Los hallazgos comunes incluyen la



identificacion de un conjunto de indicadores de gestiobn que se relacionan
positivamente con la satisfaccion de los pacientes y la calidad del servicio, asi como
la propuesta de un modelo que integra estos indicadores para establecer un sistema

de evaluacion del desempefio del personal de los centros de salud publica.

1.2. Fundamentacion tedrica

En el presente capitulo se han abordado las bases tedricas de la gestion segin Merli
(1997), asi como también acerca de gestion del desempefio que desde mi opinion la
esta se entiende como la consecuencia de la utilizacion de herramientas que
permiten mejorar resultados en grupos de trabajo. Gil (2007), por otro lado, gestion
de desempefio, la cual es la consecuencia de la utilizacién de herramientas que
permiten mejorar resultados en grupos de trabajo, Gonzalez (2004) e indicadores
de gestion, que se caracterizan principal de los indicadores se basa en la capacidad
de ser aplicable y representativo logrando una evaluacion significativa y Sanchez
(2007) la evaluacion del despefio en el marco de la estructura de los Centros de
Salud Publica de Ecuador, se usa para optimizar los recursos la misma es una
herramienta que permite medir el desempefio de los miembros de las
organizaciones. Cabe destacar que el conocimiento tedrico es fundamental para la

aplicacion de la propuesta.

1.2.1. Gestidn

La gestion es un proceso que permite el establecimiento de lineamentos y reglas
para conseguir un objetivo; en este sentido la gestion es concebida como “la
capacidad que tiene una institucién para logar con eficacia importantes resultados

operativos logrando el éxito ya sea a corto o largo plazo.” (Merli, 1997, pag. 1).

La afirmacion que la gestion es un proceso que permite el establecimiento de
lineamientos y reglas para conseguir un objetivo se basa en la epistemologia de la
ciencia de la gestion. Segun perspectiva de (Merli, 1997, pag. 1), la gestion es una
disciplina que se enfoca en la aplicacién préactica de principios, teorias y técnicas
para lograr objetivos y metas en una organizacion. Estos principios, teorias y
técnicas son producto de la investigacion cientifica en &reas como la

administracion, la economia, la psicologia y otras disciplinas relacionadas.



Segun (Westreicher, 2018) la gestion es una serie de tareas que se realizan para
acometer un fin planteado con antelacién. En este sentido, la capacidad de gestion
del capital humano dentro de una organizacion se logra evidenciar a través de los
resultados, los cuales reflejan una alineacion con los objetivos estratégicos

institucionales.

La gestion se define como un proceso porque implica una serie de pasos
interrelacionados que se llevan a cabo de manera sistematica para lograr un
objetivo. Estos pasos incluyen la planificacion, la organizacion, la direccion y el
control de los recursos de la organizacién, incluyendo el capital humano, los

recursos financieros, tecnologicos y otros.

La capacidad de gestion se refiere a la habilidad de una organizacion para llevar a
cabo estos pasos de manera efectiva y lograr los resultados deseados. Estos
resultados pueden medirse en términos de eficacia, que se refiere a la capacidad de
alcanzar los objetivos, y eficiencia, que se refiere a la capacidad de hacerlo con los

recursos disponibles.

En resumen, el argumento epistemoldgico de la afirmacién que la gestion es un
proceso que permite el establecimiento de lineamientos y reglas para conseguir un
objetivo se basa en la aplicacion préactica de principios, teorias y técnicas cientificas
para lograr objetivos y metas en una organizacion. La capacidad de gestion se
refiere a la habilidad de la organizacion para llevar a cabo estos pasos de manera

efectiva y lograr los resultados deseados.

1.2.2. Gestion del desempefio

(Gil, 2007) define que este proceso inicia con el establecimiento de metas los cuales
definen un resultado que deben obtener los miembros de las instituciones siendo asi
las metas actividades que nos permiten evaluar la planificacion con el objetivo de
brindar el reconocimiento mediante recompensas y mejora de las areas que se

encuentran débiles.

10



Sobre la base de lo expuesto en el texto es la relacion entre metas, evaluacion y
mejora en el contexto de la gestion institucional. El autor argumenta que el
establecimiento de metas es esencial para evaluar el desempefio de las instituciones
y mejorar las areas que necesitan ser fortalecidas. Ademas, sugiere que la
evaluacion debe ser acompafiada de recompensas para incentivar el logro de las
metas. En resumen, el autor defiende que la planificacion y evaluacion son

herramientas fundamentales para mejorar el rendimiento de las instituciones.

Por otra parte (Cegosonlineuniversity, 2019) define que la gestion de desempefio es
una herramienta que implementan las empresas con el fin de promover las
competencias y talento del personal con el objetivo de mejorar los resultados,
obteniendo de esta manera el compromiso, motivacién y productividad de los

colaboradores en la organizacion.

En términos generales, la relacion entre la gestion de desempefio y el mejoramiento
de los resultados de la empresa a través del compromiso, motivacién y
productividad de los colaboradores. El autor sostiene que la gestion de desempefio
es una herramienta que permite a las empresas promover las competencias y
talentos de su personal, lo que conduce a una mejora en los resultados. Ademas,
argumenta que la gestion de desempefio puede aumentar el compromiso, la
motivacién y la productividad de los colaboradores, lo que a su vez puede tener un
impacto positivo en el éxito de la organizacion. En resumen, el autor defiende que
la gestion de desempefio es una herramienta esencial para mejorar los resultados de
la empresa y fomentar el compromiso, la motivacion y la productividad de los

colaboradores.

1.3. Sistema de indicadores de gestion

Segun (Uribe & Reinoso, 2014, pag. 17): “Un sistema es un conjunto de partes
interrelacionadas entre si, que actian de manera armoénica, para desempefiar una
funcién o alcanzar un objetivo”. En este sentido, un sistema en general este

compuesto por diferentes partes que se relacionan entre si para alcanzar un objetivo.

11



El texto citado por Uribe y Reinoso (2014) presenta una definicién basica de lo que
es un sistema. Desde una perspectiva epistemoldgica, este enfoque destaca la
importancia de entender los fendmenos y objetos como entidades complejas
compuestas por partes interrelacionadas. En otras palabras, se reconoce que la
realidad es compleja y estd formada por maltiples elementos que interactian entre

si de maneras que a menudo no son inmediatamente evidentes.

Esta definicidn de sistema también enfatiza la idea de que las partes de un sistema
actian de manera armonica, lo que implica que la relacion entre ellas es esencial
para que el sistema funcione de manera efectiva. Desde una perspectiva
epistemoldgica, esto sugiere que la comprension de un sistema implica no solo
identificar sus partes constituyentes, sino también entender como interactdan entre

si y como esas interacciones afectan el comportamiento general del sistema.

En resumen, la definicién de sistema presentada por Uribe y Reinoso (2014) tiene
implicaciones epistemoldgicas importantes en términos de cémo entendemos y
estudiamos la realidad. Destaca la importancia de reconocer la complejidad y la
interconexion de los fendmenos, asi como la necesidad de comprender las

relaciones entre las partes para entender el todo.

Por otra parte (Garcia G. , 2021, pag. 18) en su libro denominado EIl cuestionario:
recomendaciones metodolégicas para el disefio de cuestionarios sefiala que “Los
indicadores de gestion se convierten en los “signos vitales” de la organizacion, y su
continuo monitoreo permite establecer las condiciones e identificar los diversos
sintomas que se derivan del desarrollo normal de las actividades™ por esta razon es
importante contar con elementos que permitan la alineacion de los procesos internos

con los objetivos organizacionales.

1.3.1. Caracteristicas de los indicadores de gestion

La caracteristica principal de los indicadores se basa en conocer si las metas u
objetivos organizacionales se estan cumpliendo a través de una evaluacion

significativa de los procesos (Gonzélez F. , 2004, pag. 35) afirma que los
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indicadores son representativos y féciles de medir por lo tanto debe existir
indicadores que logren evaluar y sean la representacion de los objetivos a alcanzar,

los indicadores sean mas complejo sera dificil su evaluacion.

El texto citado por Gonzélez (2004) destaca la importancia de los indicadores para
evaluar si se estdn cumpliendo las metas y objetivos organizacionales. Desde una
perspectiva epistemolodgica, esto implica que la comprension de los procesos
organizacionales requiere no solo una comprensién de los objetivos que se estan
tratando de alcanzar, sino también una comprension de como esos objetivos pueden

ser medidos y evaluados.

La afirmacién de Gonzalez (2004) de que los indicadores deben ser representativos
y faciles de medir sugiere una perspectiva epistemoldgica que valora la simplicidad
y la claridad en la evaluacion de los procesos. Desde esta perspectiva, cuanto mas

complejos sean los indicadores, mas dificil sera su evaluacién y comprension.

En términos generales, la perspectiva epistemoldgica presentada por Gonzélez
(2004) destaca la importancia de los indicadores como herramientas para evaluar y
comprender los procesos organizacionales. Sugiere que los indicadores deben ser
representativos y faciles de medir para ser efectivos, y enfatiza la importancia de
una evaluacion significativa de los procesos para lograr los objetivos

organizacionales.

Por otra parte, (Cervera, 2002, pag. 55) sefiala que “las caracteristicas de un
indicador de gestion son un sistema de calidad que busca lograr la eficiencia”; en

este sentido, sus principales caracteristicas se describen en la figura 2:

Aplicables Relacion directa ?]ejmé?g ggr Interrelaciones
con la estrategia indicadores entre si

Figura 2: Caracteristicas de un indicador de gestion

Fuente: elaboracion propia a partir de la teoria de Cervera (2002)

13



1.3.2. Tipos de indicadores de gestion
Segin (Blog Zendesk, 2021) indica que KPI (Key Performance Indicators) o

indicador clave de desempefio se agrupan diferentes criterios como se representa en

la figura 3:
N - Externo: Miden el impacto de la )
. audiencia externa Ejem;porcentaje
1. Indicadores de clientes satisfechos
gestion externos ] :
o Internos * Internos: Relacionados con procesos
internos en marcha Ejem; ingresos por
Y, empleados /
N\ - Cuantitativos: Miden procesos  por
objetivos de producion en valores
2. Indicadores de numericos Ejem; Volumen de ingresos por
gestion cuantitativos ventas
o cualitativos  Cualitativos: Miden la cantidad de
produccién de la empresa. Ejem. calidad
) calidad de servicio
-\ - Eficiencia: Miden el funcionamiento \
objetivo Ejem;catidad de productos
3. Indicadores de fabricados cada mes
gestion para medir « Eficacia: Permiten apreciar el uso
eficacia y eficiencia racional de los recursos disponibles de
una empresa Ejem;Ventas proyectadas vs
N Ventas Conseguidas J

Figura 3: Tipos de indicadores de gestion

Fuente: elaboracién propia a partir de la teoria de Blog Zendesk (2021)

Existen diferentes tipos de indicadores, entre los mas importantes se destacan los
indicadores de gestion externos e internos, que sirven para determinar impactos de
diferente indole: el primero mide la satisfaccion y el segundo mide los procesos.
Ademas, existen indicadores de gestion cuantitativos y cualitativos. En el caso de
los indicadores cuantitativos, se expresan en valores numéricos basados en procesos
justos, mientras que los indicadores cualitativos se basan en la percepcion e
intuicion de los miembros de la institucion respecto al producto o servicio que se
estd ejecutando. Por Gltimo, hay indicadores de gestion para medir la eficacia y
eficiencia. Los indicadores de eficacia miden si los procesos alcanzan los objetivos

organizacionales, mientras que los indicadores de eficiencia miden si se utilizan los
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recursos disponibles para alcanzar las metas propuestas.

1.3.3. Categorias de los indicadores de gestion

Un indicador de gestion es una forma de medir si una organizacion, unidad,
proyecto o persona esta logrando sus metas en esta categoria tenemos a indicadores
de cumplimiento y gestion el primero se basa en el cumplimiento de las tareas para
alcanzar una meta el segundo con la actitud y capacidad con el que realiza unatarea.
Segun (Cruz, 2007) para categorizar los indicadores debe realizarse de acuerdo a
cuatro categorias: A) de cumplimiento; B) de evaluacién; C) de eficiencia; E) de

eficacia; y F) de gestion. En la tabla 2 se describen breves definiciones y ejemplos:

TIPO DEFINICION EJEMPLO
Relacionado con las razones Cumplimiento de un
Indicadores de  del grado de consecucion de programa de produccion.

cumplimiento una tarea

Describen las razones 'y Evaluacion del proceso de
Indicadores de  métodos que permiten gestion para el programa de
evaluacion identificar  las  fortalezas, produccion.

debilidades y oportunidades

para la mejora continua.

Explican las razones que Tiempo fabricacion de un
Indicadores de  explican los recursos que producto, razon de piezas /
eficiencia fueron utilizados para llevara  hora, rotacion de

cabo una tarea. inventarios.

Hacer efectivo un propdsito, Grado de satisfaccion de los
Indicadores de  relacionados con capacidad o clientes con relacion a los
eficacia acierto en la consecucion de pedidos

tareas
Indicadores de  Esta relacionado con las Gestion o administracion de
gestion razones que permiten los procesos de produccion

administrar determinado y de los imprevistos que

proceso. puedan presentarse.

Tabla 2: Tipos de indicadores de gestion
Fuente: elaboracion propia a partir de la teoria de Cruz (2007)

https://www.ucipfg.com/Repositorio/ MLGA/MLGA-03/semana2/indicadores-de-gestion.pdf
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1.3.4.Indicadores de desempefio en el sector publico

Los indicadores de desempefio en el sector publico nos ayudan a determinar la
situacion actual de la institucion porque es importante que las evaluaciones cumplan

con los objetivos para lograr un nivel de satisfaccion aceptable en la poblacion.

No puede existir una buena evaluacion del desempefio si no se cuestiona como se
ha realizado la intervencidn, si se han cumplido los objetivos (concretamente, la
medida en que éstos han sido cumplidos), el nivel de satisfaccion de la poblacion
objetivo, entre otras. Lo anterior se puede lograr disefiando indicadores que
permitan evaluar cuan bien o cuén aceptable ha sido el desempefio de determinado
organismo publico con el objetivo de tomar las acciones necesarias para

perfeccionar la gestion.

Ahora bien, segun el Equipo Centro de Pensamiento Asi Vamos en Salud (2018),
es preciso indicar qué se entiende por indicador. Un indicador es un instrumento de
medicion para comprobar el grado de consecucion de un objetivo, entendiéndose
como variables que intentan medir u objetivar en forma cuantitativa o cualitativa,
sucesos colectivos para asi, poder respaldar acciones politicas, evaluar logros y

metas.

Si lo anterior se contextualiza en la salud, se puede indicar que los indicadores son
instrumentos que sirven para determinar la situacion real de ciertos procedimientos,
ejecucion de programas o cumplimiento de objetivos, lo que permite determinar
situaciones sociales existentes, entre las que se encuentran tasa de mortalidad,
ocupacion hospitalaria, entre otros, que reflejan el estado real de la poblacion en

términos de salud.

1.3.5. Modelo de indicadores

Hay que destacar que todos los indicadores nacen de los principios estratégicos de
las organizaciones, por ello, todos contribuyen a lograr estos propositos, la

diferenciacion de categorias hace referencia a la inclinacion de determinados
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indicadores en actividades y situaciones especificas que son objeto de analisis. La
tabla 3 detalla la lista de indicadores utilizados en la aplicacion del modelo.

Nombre Tipo

Indicadores de tiempo Tiempo de espera
Tiempo de proceso

Indicadores de calidad Errores

Cumplimiento de estandares
Satisfaccion

Indicadores de eficiencia Productividad-Rendimiento
Cumplimiento de estandares
Indicadores de capacidad Oferta
Demanda
Indicadores econdmicos Costos
Financieros

Tabla 3: Seleccion y Agrupacion de los Indicadores
Elaborado por: Alba Wendalina Esquivel Garcia en base de la teoria de (Armijos, 2017)

https://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/149734/Armijos%20Armijos%20Juan.pdf?sequence=1&is
Allowed=y

1.4. Desempefio

Para (Pérez, 2017) el desempefio esta relacionado como el acto y la consecuencia
de desempefiar: cumplir una obligacién, realizar una actividad, dedicarse a una
tarea. Esta accion también puede vincularse a la representacion de un papel. De este
modo, el desempefio esta relacionado con la actitud que puede tener una persona al

momento de cumplir con una tarea asignada.

En este orden de ideas (Estevez, 2019) indica que el desempefio es el resultado de
la dedicacion, esfuerzo individual o colectivo, siendo este medible tanto positiva o

negativa surgiendo la posibilidad de trabajar para mejorar.

1.4.1. Evaluacion del desempefio

Una evaluacion de desempefio se usa para optimizar los recursos la misma es una
herramienta que permite medir el desemperio de los miembros de las organizaciones
Segun (Sanchez, Jorge, 2017) evaluacion de desempefio es una estrategia empleada

en los departamentos de las empresas con el objetivo que sus colaboradores
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cumplan con las tareas asignadas.

Para Amords, citado por Pérez (2009) en la obra titulada Evaluacion del desempefio

laboral este proceso destaca que:
(...) es un procedimiento estructural y sistematico para medir, evaluar
e influir sobre los atributos, comportamientos y resultados relacionados
con el trabajo, asi como el grado de ausentismo, con el fin de descubrir
en quée medida es productivo el empleado y si podrd mejorar su
rendimiento futuro, que permite implantar nuevas politicas de
compensacion, mejora el desempefio, ayuda a tomar decisiones de
ascensos o de ubicacion, permite determinar si existe la necesidad de
volver a capacitar, detectar errores en el disefio del puesto y ayuda a
observar si existen problemas personales que afecten a la persona en el

desempefio del cargo. (pag. 2)

La afirmacion de Amoros, citado por Pérez (2009), de que la evaluacion del
desempefio laboral permite implantar nuevas politicas de compensacién, mejorar el
desempefio, tomar decisiones de ascensos o de ubicacion, determinar si existe la
necesidad de volver a capacitar, detectar errores en el disefio del puesto y observar
si existen problemas personales que afecten al desempefio del cargo, sugiere una
perspectiva epistemoldgica que valora la importancia de la evaluacién en la toma

de decisiones y la mejora continua.

En este sentido, la perspectiva epistemologica presentada por Amoros, citado por
Pérez (2009), destaca la importancia de la evaluacion del desempefio laboral como
un proceso estructural y sistematico para medir, evaluar e influir en los atributos,
comportamientos y resultados relacionados con el trabajo. Sugiere que la
evaluacion del desempefio es una herramienta valiosa para la toma de decisiones y

la mejora continua en el ambito laboral.

En el mismo orden de ideas el autor cita a Chiavenato quien describe que la

evaluacion del desempefio es una apreciacion sistematica del desempefio de cada
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persona en el cargo o del potencial de desarrollo futuro.

En términos generales la evaluacion del desempefio expresada por varios autores
destaca la importancia del control, evaluacion de las competencias y conocimientos
del talento humano en procura de conocer la calidad de su trabajo y con los
resultados aplicar acciones que permitan mejorar su estatus laboral y evolucion

profesional.

1.4.2. Evaluacion de desempefio en el sector publico.

En el sector publico la evaluacion de desempefio segun Ballart (2017) se basa en
que estos procesos permiten visualizar y analizar las politicas publicas las cuales
persiguen generar informacion que tenga alguna relevancia con la toma de
decisiones politico-administrativas, informacion que permita resolver problemas
concretos como evaluacion de programas, gestion y resultados de las entidades,

desempefio individual, entre otros.

Por su parte (OCEDE, 2016) indica que la evaluacion en el sector publico es
compleja en su desarrollo por que busca una medicion sistematica y continua en el
tiempo de los resultados obtenidos por las instituciones publicas y la comparacion
de dichos resultados con aquellos deseados o planeados, con miras a mejorar los

estandares de desempefio de la institucion.

El aporte epistemolodgico del texto citado de OCEDE (2016) es la idea de que la
evaluacion en el sector publico es un proceso complejo que busca medir de manera
sistematica y continua los resultados obtenidos por las instituciones publicas. Esta
evaluacion se lleva a cabo con el proposito de comparar los resultados obtenidos
con los resultados deseados o planeados, y asi mejorar los estandares de desempefio

de la institucion.

Desde una perspectiva epistemologica, este texto sugiere que la evaluacion en el

sector publico implica una comprension detallada de los factores que influyen en el
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desempefio institucional. Ademas, destaca la importancia de la evaluacién para
mejorar la calidad de los servicios publicos, y sugiere que es necesario desarrollar
metodologias y herramientas adecuadas para llevar a cabo una evaluacion rigurosa

y efectiva.

En este orden de ideas, Castillo (2017) en su obra denominada Consideraciones
para la evaluacién del desempefio del personal del sector publico de salud chileno
destaca que el gobierno nacional ha precisado gran importancia en este proceso para
la gestion publica revitalizando y enriqueciendo al sector publico mediante los
principios de eficiencia y eficacia dentro de los cuales es menester desarrollar
acciones para evaluar a los funcionarios del sector puablico, cuyas acciones
permitiran la responsabilidad, igualdad, transparencia, accesibilidad y participacion

en la gestion del personal de salud.

1.4.3. Evaluacién del desempefio en los centros de salud

Los autores Bonnefoy y Armijo (2007) en la obra titulada Indicadores de Gestion
del Sector Publico del Instituto Latinoamericano y del Caribe de Planificacion
Econdmica y Social — ILPES destacan que:

(...) los indicadores de desempefio al proveer informacion sobre areas
fundamentales de la accion de los entes publicos tales como la
eficiencia, eficacia, calidad, y economia de los recursos, aportan al
logro de un mejoramiento de la gestion y a una mayor transparencia
de la accidn publica. En efecto, contar con una bateria de indicadores
de desempefio vinculados a la gestion estratégica de las instituciones,
apoya la toma de decisiones de los directivos sobre bases mas ciertas,
permite mejorar el desempefio y formular el presupuesto sobre
criterios mas racionales, junto con posibilitar la rendicion de cuentas

a los diferentes grupos de interes. (pag. 10):

En este sentido, cabe destacar que es imperativo contar con un modelo de
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indicadores que garanticen la valoracién de los servicios generados profesionales
de salud a fin de establecer resultados reales de su rendimiento y mejorar el
desempefio tomando en cuenta aspectos relacionados con areas de capacitacion y

asesoria técnica de los involucrados.

En los centros de salud de Ecuador se aplican las evaluaciones de desempefio con
el objetivo de valorar el esfuerzo realizado por los miembros de la institucion. Este
proceso inicia con la aplicacion de un instrumento al personal de forma individual,
por periodos y durante tiempos determinados. No obstante, para (Rubio, 2017) la
metodologia de este proceso deberia ser cambiada desde el punto de vista de
evaluacion y convertirla en una herramienta eficaz, ya que en los centros de salud
los procesos internos son complejos porque abarcan: servicios, necesidades y
recursos para lograr cumplir con los requerimientos de usuarios internos y externos

que lamentablemente adn sienten insatisfaccion del servicio de salud.

(Gonzalez S. , 2019) indica que, para realizar una buena evaluacion, la gestién y la

practica médica deben estar unidas, puesto que todas comparten el mismo objetivo;

por esta razon la evaluacion debe cumplir con dos importantes factores: A) el Rol

pedagogico, relacionado con la causa y efecto respecto a la mejora del servicio; vy,

B) Social, cuyo fin es valorar la calidad del servicio prestando por el personal de la

institucion médica a la ciudadania. Tal concepcion es fortalecida con elementos

distintivos que generan beneficio directo a las entidades de salud, los cuales segun

el autor se precisan en los siguientes términos:

1. Conformacion y seleccion del equipo de trabajo.

2. Informar del equipo de trabajo a las organizaciones de masas del centro de
salud.

3. Definicion de la misién, los objetivos, los principios y las principales
exigencias del sistema de Evaluacion del Desempefio.

4. Determinacion de los métodos, las técnicas y los procedimientos para la
Evaluacion del Desempefio teniendo en cuenta las caracteristicas del centro de
salud.

5. Presentacion del procedimiento para la Evaluacion del Desempefio propuesto.
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6. Implantacion del procedimiento para la Evaluacion del Desempefio propuesto.
7. Control del procedimiento para la Evaluacion del Desempefio. (s.p.)

1.4.4. Evaluacion del desempefio del personal de los centros de salud en
ecuador

La evaluacion del personal se la realiza mediante Norma Técnica del Subsistema
de Evaluacion del Desempefio Acuerdo Ministerial 41 Registro Oficial Suplemento
218 de 10-abr.-2018 Estado: Vigente la misma que, esta planteada de forma general
y a nivel de todo el pais y no es especifico para cada area en base a esta noma realiza
mediante el articulo 14 el cual sefiala que la evaluacion debe ser realizada

De los niveles de eficiencia del desempefio individual. - Este factor mide el valor
cualitativo de los niveles de eficiencia de los servidores pablicos en la generacion
de productos y/o servicios, para lo cual el jefe inmediato se insumira del Formato
Asignacion de Responsabilidades al momento de evaluar este factor. Los
subfactores a evaluar seran los siguientes:

a) Calidad de los productos y/o servicios. - Mide el nivel de conformidad de los
procesos establecidos para la generacion de productos y/o servicios;

b) Oportunidad en la generacion de los productos y/o servicios. - Mide el nivel
de oportunidad en la entrega de productos y/o servicios segun lo planificado;

c) Conocimientos especificos. - Mide el nivel de conocimientos especificos
aplicados por el servidor publico en la ejecucion de las actividades para el logro
de los productos y/o servicios con calidad y oportunidad,;

d) Competencias técnicas. - Mide el nivel de aplicacion de las competencias
técnicas en la ejecucion de las actividades a través de los comportamientos
observables establecidos en el perfil del puesto y en el Formato de Asignacion
de Responsabilidades; v,

e) Competencias conductuales. - Mide el nivel de aplicacion de las competencias
conductuales asociadas a los principios y valores institucionales a través de los
comportamientos observables establecidos en el perfil del puesto y en el
Formato de Asignacion de Responsabilidades.

Los resultados de evaluacion de este factor se deberan obtener hasta el 31 de
diciembre 0, en caso de que caiga en dia feriado la referida fecha, al siguiente dia
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habil mas cercano de cada afio sujeto a evaluacion. La ponderacién de este factor
sera el 30% del total de la evaluacion y se aplicard individualmente a cada servidor

publico.

1.5. Estructura del sistema de salud en Ecuador

El sistema de salud de Ecuador estd compuesto por dos sectores, fuentes, fondos,

proveedores y usuarios, conforme se describe en la figura 4:

Sector Publico \ ’ Privado
F Contribuciones Contribuciones Contribuciones Hogares Externos
uentes i 7
del gobierno de los trabajadores de los empleadores
l | Contribuciones |
=" ! tronal
v LA Y v |
Seguros
MSP, MIES ISSFA e 3
Fond A ; i
. municipalidades ISSPOL IESS rivados
y I { v v v v
: Proveedores
HOSP'.Gl.es Y Establecimientos Hospitales y privados con y sin .Pn;veedores :
Proveedores estzblec.lmlenws de sanidad milicary e Aries delieio en prflva o; ml)n y sin
ambulatorios del MSP de la policia publicos contrato con el [ESS, | fines delucro
y del MIES ESSPA e ISSPOL
i v v v v v
i Poblacién sin iomoiosicelas UL Sl Poblacién con Poblacién sin
. recursos ot arads, SoeicE il capacidad de pago seguridad social
policia y familias campesinos P pag gu

MSP: Ministerio de Salud Publica

MIES: Ministerio de Inclusion Econémica y Social

ISSFA: Instituto de Seguridad Social de las Fuerzas Armadas
ISSPOL: Instituto de Seguridad Social de la Policia Nacional
IESS: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

Figura 4: Estructura del sistema de salud en Ecuador
Fuente: Articulo Sistema de Salud de Ecuador de Lucio, Villacrés y Henriquez (2011)

De lainvestigacion realizada por los autores Lucio, Villacrés y Henriquez (2011) se destaca
que:
El sistema de salud de Ecuador esta compuesto por dos sectores: publico
y privado. El sector publico comprende al Ministerio de Salud Pdblica
(MSP), el Ministerio de Inclusion Econdémica y Social (MIES), los
servicios de salud de las municipalidades y las instituciones de seguridad
social (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, Instituto de Seguridad
Social de las Fuerzas Armadas e Instituto de Seguridad Social de la Policia
Nacional). EI MSP ofrece servicios de atencion de salud a toda la
poblacion. EI MIES y las municipalidades cuentan con programas y

establecimientos de salud en los que también brindan atencién a la
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poblacion no asegurada. Las instituciones de seguridad social cubren a la
poblacion asalariada afiliada. El sector privado comprende entidades con
fines de lucro (hospitales, clinicas, dispensarios, consultorios, farmacias y
empresas de medicina prepagada) y organizaciones no lucrativas de la
sociedad civil y de servicio social. Los seguros privados y

empresas de medicina prepagada cubren aproximadamente a 3% de la
poblacion perteneciente a estratos de ingresos medios y altos. Ademas,
existen al menos 10 000 consultorios médicos particulares, en general
dotados de infraestructura y tecnologia elementales, ubicados en las
principales ciudades y en los que la poblacién suele hacer pagos directos

de bolsillo en el momento de recibir la atencién. (pag. 178)

El Ministerio de Salud posee cuatro (4) roles: rectoria, promocién de la salud,
garantia de acceso equitativo a la atencion y provision descentralizada de los
servicios. Pese a que estos 4 ejes son axiales en las acciones que realiza el
ministerio, la carencia de presupuesto y la falta de liderazgo de esta area han
derivado en problemaéticas que han limitado sus ejes de accion (Consejo Nacional
de Salud, 2002). El sistema de salud publica de Ecuador representa un conjunto de
servicios tales como los hospitales y centros de salud los cuales tienen como
principal objetivo brindar una atencion de calidad a la poblacion; sin embargo,
muchas veces esto no es posible en su totalidad debido a la falta de recursos

econémicos.

1.5.1.El Sistema Nacional de Salud en el Ecuador (SNS)

—IAtencién de salud a toda la poblacion |

Cubre alrededor del 51% de la poblacién

——|Su5 fuentes de ingresos provienen del aporte del gobiernol

Sus canales de atencion son los hospitales publicos, centros de
salud y establecimientos ambulatorios

Ministerio de salud publica
(MSP)

Figura 5: Estructura del sistema de salud en Ecuador
Fuente: Sistema de Salud de Ecuador de Lucio, Villacrés y Henriquez (2011)
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Segun (Armijos, 2017) en su articulo Modelo de Atencién Integral en Salud MSPAS,

en el apartado para el marco legal de la Ley Orgénica del Sistema Nacional de Salud

(LOSNS) en el Articulo 2 sostiene que la finalidad es mejorar el nivel de salud y

vida de la poblacién y hacer efectivo el ejercicio del derecho de la salud. La

normativa esta constituida por las entidades publicas, privadas, autbnomas y

comunitarias del sector salud, que se articulan funcionalmente sobre la base de

principios, politicas, objetivos y normas comunes. En la tabla 4 se explican cada

uno de los ejes con que cuenta el Ministerio de Salud:

Rectoria

El Estado garantizard la rectoria del sistema a
través de la Autoridad Sanitaria Nacional, serd
responsable de formular la politica nacional de
salud, y normard, regulard y controlaré todas las
actividades relacionadas con la salud, asi como el
funcionamiento de las entidades del sector.

Constitucion de
la Republica del
Ecuador Art.
361

Coordinacion

Es la funcion del sistema que coordina el
relacionamiento entre las demas funciones y entre
los integrantes del Sistema. Su ejercicio es
competencia del Ministerio de Salud Publica, en
todos sus niveles, como autoridad sanitaria
nacional, apoyado por los Consejos de Salud.

Ley Orgénica
del Sistema
Nacional de
Salud Art. 10

Provision de
Servicios

La provision de servicios de salud es plural y con
participacion coordinada de las instituciones
prestadoras. El sistema establecera los
mecanismos para que las instituciones garanticen
su operacion en redes y aseguren la calidad,
continuidad y complementariedad de la atencion.

Ley Orgénica
del Sistema
Nacional de
Salud Art. 11

Aseguramiento

Es la garantia de acceso universal y equitativo de
la poblacion al Plan Integral de Salud en
cumplimiento al derecho ciudadano a la proteccion
social en salud. Se promovera la ampliacion de
cobertura de salud de todas las entidades
prestadoras de servicios y del Seguro General
Obligatorio 'y Seguro Social Campesino,
pertenecientes al IESS, de otros seguros publicos,
como el ISSFA e ISSPOL.

Ley Organica
del Sistema
Nacional de
Salud Art. 12

Financiamiento

El financiamiento es la garantia de disponibilidad
y sostenibilidad de los recursos financieros
necesarios para la cobertura universal en salud de
la poblacién. ElI Consejo Nacional de Salud
establecerda mecanismos que permitan la
asignacion equitativa y solidaria de los recursos

Ley Orgénica
del Sistema
Nacional de
Salud Art. 13

25



financieros entre grupos sociales, provincias y
cantones del pais, asi como su uso eficiente.

Tabla 4: Funciones del Sistema Nacional de Salud.

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recogida por Armijos (2017)
https://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/149734/Armijos%20Armijos%20Juan.pdf?sequence=1&is
Allowed=y

El SNS de Ecuador es una institucion encargada de realizar procesos que conllevan

un conjunto de actividades orientadas a cumplir un fin determinado y estipuladas

bajo leyes que se amparan en la constitucion.

1.5.2. EIl Subsector publico de salud

Como se habia descrito en lineas anteriores, el sector publico comprende al
Ministerio de Salud Pdblica (MSP), el Ministerio de Inclusion Econémica y Social
(MIES), los servicios de salud de las municipalidades y las instituciones de
seguridad social como son: el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), el
Instituto de Seguridad Social de las Fuerzas Armadas (ISSFA) e Instituto de
Seguridad Social de la Policia Nacional (ISSPOL).

El objetivo principal de este subsector es brindar servicios de salud de d6ptima
calidad, confiables y oportunos, que garanticen una adecuada atencion humana;
basado en altos niveles tecnoldgicos cientificos con la finalidad de satisfacer las
necesidades y expectativas de nuestros afiliados y su grupo familiar en un ambiente
agradable, en excelentes condiciones. Los subcentros de salud de Ecuador se
encuentran en diferentes lugares del pais sus actividades consisten en brindar
primeros auxilios cuenta con poco personal de salud y su fin es satisfacer las

necesidades de la poblacion cercana a dichos centros.

1.5.3.El Sistema de Seguridad Social

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social es una entidad, cuya organizacion y
funcionamiento se fundamenta en los principios de solidaridad, obligatoriedad,
universalidad, equidad, eficiencia, subsidiariedad y suficiencia. Se encarga de
aplicar el Sistema del Seguro General Obligatorio y el Seguro Social Campesino

gue forman parte del Sistema Nacional de Seguridad Social.

La institucion tiene como mision proteger a la poblacion urbana y rural que se

encuentre afiliada al IESS, ya sea con relacién de dependencia laboral o sin ella,
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contra las contingencias de enfermedad, maternidad, riesgos de trabajo,

discapacidad, desempleo, invalidez, vejez y muerte, de acuerdo al plan contratado.

Art. 17.- MISION FUNDAMENTAL. EI IESS tiene la misién de proteger a la poblacion
urbana y rural, con relacion de dependencia laboral o sin ella, contra las contingencias de
enfermedad, maternidad, riesgos del trabajo, discapacidad, cesantia, invalidez, vejez y
muerte, en los términos que consagra esta Ley. El sistema de seguridad social es un
conjunto de regimenes dirigidos por el estado y con el aporte econémico de los
asegurados el cual garantiza que todos sus asegurados el cual cubre el acceso

atencion de salud el cual no cubre a sus familiares es decir es un seguro individual.

1.5.4.Niveles de atencion del SNS.

El SNS del Ecuador esta compuesto por 4 niveles atencionales, el primer nivel de
atencion es el mas cercano a la poblacién. Promueve acciones de Salud Publica de
acuerdo con las normas emitidas por la autoridad sanitaria nacional. Es la puerta de
entrada obligatoria al Sistema Nacional de Salud. (Ministerio de Salud Publica,
2012).

La tabla 5 detalla los niveles de atencion existentes en el SNS de Ecuador:

Contacto directo con la comunidad cubriendo necesidades
I Nivel de bésicas los servicios dan atencion dirigida a la familia,
atencién individuo y comunidad desarrollando actividades seran intra

y extramurales

Da continuidad a la atencién iniciada de casos que requieran
Il Nivel de atencion especializada. El ingreso a este nivel se da atreves
atencién del primer nivel excepto casos de urgencias desarrollando
actividades de prevencion, curacion y rehabilitacion de ambos

niveles

Establecimientos ambulatorios hospitalarios de especialidad
11 Nivel de que brindan solucion a problemas de salud de alta
atencién complejidad con recursos tecnoldgicos de punta realizan
actividades quirargicas, trasplantes, cuidados intensivos y

subespecialidades reconocidos por la ley
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IV Nivel de Concentra la experimentacion clinica pre registro o de
atencion procedimientos cuya evidencia no es suficiente para
instauralos en la poblacion sus establecimientos estan

autorizados por la Red Publica Interinstitucional de Salud

Atencion Atencién autonoma e independiente de los servicios de salud
Pre mediante comunicados de un evento o amenaza de salud hasta
Hospitalaria que los pacientes sean admitidos en las unidades de

emergencia u establecimiento de salud

Tabla 5: Niveles de Atencion del Sistema Nacional de Salud de Ecuador
Fuente: Manual del Modelo de Atencién Integral de Salud — MAIS (2012). Disponible en
https://www.hgdc.gob.ec/images/Documentoslinstitucionales/Manual_MAIS-MSP12.12.12.pdf

Los niveles de atencion del SNS son cuatro (4) y uno (1) de atencién pre
hospitalaria. EI primer nivel se basa en el contacto directo con la poblacion
resolviendo necesidades bésicas, el segundo se encarga de dar seguimiento a la
atencion iniciada es decir en caso de requerir atencion especializada, la tercera
corresponde a servicios ambulatorios de salud encargados de resolver problemas de
salud de alta complejidad tales como intervenciones quirdrgicas, el cuarto nivel se
basa mas en la experimentacion donde el paciente decide si ingresar a este nivel es
decir en tratamientos experimentales y la atencion pre hospitalaria el cual es una
atencion independiente que atiende cualquier situacion de salud sin importar el

lugar.

1.5.5. Beneficios y debilidades del SNS ecuatoriano

Asistencia médica, quirdrgica, dental y farmacol6gica integral para los
beneficiarios, 1o que se complementa con compensacion de gastos medicos y
atencion médica mediante convenios suscritos con diversas clinicas privadas
(Lucio, Villacrés, & Henriquez, 2011).

Por su parte, las debilidades que se detectan se encuentran vinculadas con la escasez
de personal y su poca capacidad de resolucion ante emergencias; baja asignacion
de recursos econdémicos que se traduce en una deficitaria calidad de atencion;
niveles de cobertura que no se encuentran acordes a las necesidades de la poblacion;

falta de politica integral de recursos humanos, inadecuada coordinacion
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interinstitucional y alto costo de insumos y tecnologias (Lucio, Villacrés, &
Henriquez, 2011).

Lo anterior se traduce en el hecho de que la gestion de las entidades encargadas de
la administracion de salud ha descuidado la jerarquizacion de politicas publicas
enmarcadas en el otorgamiento del Estado de Bienestar, en donde se tomen en
cuenta aspectos claves para una adecuada insercion e inclusion de los sectores mas
vulnerables. Otro elemento que brinda complejidad al problema es que los
hospitales son entidades que prestan servicios a un nimero indefinido de pacientes,
por lo que el desempefio de cada uno de los empleados se mide a partir del panorama
diario, que no es constante. Todas estas complicaciones dan cuenta de la dificultad
que supone hacer un seguimiento constante de las labores que desempefian cada
uno de los trabajadores, debido a que las condiciones de trabajo van cambiando
continuamente. Estos aspectos, referente a los sistemas de salud de ambos paises,
sirven de criterio para establecer los puntos en comin y comparativos, ademas de
las categorias bajo los cuales se disefiaran los indicadores de desempefio propuestos
en este documento, por este motivo se desarrolla en la siguiente seccion la

evaluacion de desempefio.

Como beneficio principal del sistema de salud es que se basa en un marco legal el
cual actGia dentro de un amparo constitucional unidades médicas y presupuesto el
cual actua en beneficio de la poblacion brindado asistencia médica, quirdrgica,
dental y farmacologia, pero su debilidad es su presupuesto no abastece para cubrir
100% sus necesidades por tal motivo se complementa convenios con diferentes

clinicas privadas.
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MOMENTO II. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2. Enfoque de la investigacion

2.1. Método mixto

Segun Creswell y Plano Clark (2018), el método mixto se define como "la combinacién
de elementos cualitativos y cuantitativos en una investigacion en la que el investigador
busca obtener la comprension de un fendmeno a través de la recopilacion y analisis de

datos cualitativos y la medicion de variables cuantitativas" (p. 5).

En el afio 2022, el Centro de Salud Publica de Guasaganda, ubicado en la provincia de
Cotopaxi en Ecuador, llevo a cabo una investigacion con el objetivo de disefiar un
modelo de indicadores de gestion destinado a evaluar el desempefio del personal. La
metodologia empleada en la investigacion fue mixta, ya que se utilizd una
aproximacion cualitativa diseflando una entrevista con modelo semiestructurada,
dirigida a 15 profesionales médicos, 3 funcionarios administrativos, 1 de apoyo y 1 de
limpieza del Centro de Salud Publica, tipo A, Guasaganda, Provincia de Cotopaxi en
el afio 2022. El instrumento de investigacion se compone de dimensiones y
subdimensiones relacionadas con la gestion, indicadores de gestién y evaluacion de
desempefio, cuyo objetivo es evaluar la actividad laboral a través del cumplimiento de
los procesos internos en la entidad de salud fueron analizados segun las reflexiones de
cada funcionario a través de la herramienta denominada 9 box el cual se basa en el enfoque

cualitativo.

2.2. Tipo de investigacion

2.2.1. Investigacion Descriptiva

La investigacion realizada en el Centro de Salud Publica de Guasaganda empled una

metodologia mixta que combind elementos cuantitativos y cualitativos para obtener una
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comprension completa del fendbmeno investigado. Con el objetivo de proponer una solucion
al problema planteado, se llevo a cabo una investigacion descriptiva que permitio el anlisis

detallado de la informacion obtenida, describiendo el contexto del objeto de estudio.

Segun Naghi (2000), la investigacion descriptiva es una forma de estudio que proporciona
informacién acerca de quién, dénde, cudndo, como y por qué del sujeto de estudio,
permitiendo explicar los diferentes aspectos de la organizacion, el consumidor, los objetos,
los conceptos y las cuentas. De esta manera, la investigacién descriptiva permitié obtener
una vision clara y detallada del fendmeno estudiado en el Centro de Salud Pdblica de
Guasaganda, lo que facilitd la propuesta de soluciones concretas al problema planteado. En
conclusion, la metodologia mixta empleada en la investigacién permitié un analisis
exhaustivo del objeto de estudio, apoyado en una investigacion descriptiva detallada y

rigurosa.

2.3. Poblacion

El término “poblacion” se refiere al conjunto de elementos que se quiere
investigar, estos elementos pueden ser objetos, acontecimientos, situaciones o
grupo de personas (INEC, 2017). La poblacion es el conjunto de personas o
animales de la misma especie que se encuentran en un momento y lugar
determinado. (Westreicher Guillermo, 2018).

El presente proyecto de investigacion tiene por objeto el estudio del
comportamiento de personal médico y administrativo en el cumplimiento de los
procesos internos del Centro de Salud Publica, tipo A, Guasaganda. Es decir, la
poblacion de estudio esta compuesta por 15 profesionales médicos, 3 funcionarios

administrativos ,1 de apoyo y 1 de limpieza tal como se describen en la tabla 6:

Cddigo Puesto o cargo Grado Académico Afos de
servicio

El Directora Licenciada en enfermeria 5

E2 Estadistica Licenciada en enfermeria 3

E3 Enfermera Licenciada en enfermeria 2/6meses

E4 Enfermera Licenciada en enfermeria 3

E5 Enfermera Licenciada en enfermeria 2

E6 Técnica en atencion Técnico superior en atencion 4

primaria de salud primaria en salud, taps
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E7 Auxiliar en enfermeria Auxiliar en enfermeria 1
E8 Auxiliar en enfermeria Auxiliar en enfermeria 2
E9 Auxiliar en enfermeria Auxiliar en enfermeria 3
E10 Auxiliar en enfermeria Auxiliar en enfermeria 3
E1l1l Auxiliar en enfermeria Bachiller 2
E12 Medico Rural Tercer Nivel 4meses
E13 Medico Familiar Doctor 4
El4 Medico Familiar Médico General 2
E15 Medico Familiar Médico General 2
E16 Farmacia Licenciada en enfermeria 1
E17 Obstetra Obstetra 4meses
E18 Odontdloga Odontdloga 4meses
E19 Guardia Bachiller 5 meses
E20 Limpieza Bachiller 7 meses

Tabla 6: Poblacion
Elaborado por: Alba Wendalina Esquivel Garcia

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

2.4.1.Entrevista

Entrevista Dirigida: Son dirigidas porque estan elaboradas dependiendo del papel
de las personas que seran entrevistadas, en este caso la entrevista seré dirigida a una
cantidad especifica del personal tal como; 15 profesionales médicos, 3 funcionarios
administrativos ,1 de apoyo y 1 de limpieza del Centro de Salud Publica, tipo A
Guasaganda (Anexo-1).

De esta manera y para efectos de la investigacion se disefia una guia de entrevista
de base estructurada con el propoésito de obtener informacion acerca de la ejecucion

de los procesos internos del centro de salud publica para el periodo 2022.

2.4.2. Cuestionario

Segun Garcia (2005), el cuestionario es una herramienta eficaz en la investigacion,
ya que proporciona una guia calificada para su elaboracion, que incluye aspectos
tedricos y practicos sobre los tipos de cuestionarios, las etapas de disefio, la
construccién de preguntas, el analisis de datos y la preparacion del informe. Esto
indica que el cuestionario es una herramienta Util y confiable para la recoleccion de

datos en una investigacion.
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Para el presente estudio en el Centro de Salud Pdblica de Guasaganda, se disefio
una guia de entrevista conformada por 12 preguntas divididas en tres categorias y
subcategorias, enfocadas en el tema de investigacion. Esta herramienta fue creada
especificamente para el personal del centro de salud tipo A, con el objetivo de

recopilar informacion precisa y relevante.

Es importante destacar que el uso de una guia de entrevista en lugar de un
cuestionario puede tener ventajas y desventajas dependiendo del tipo de
investigacion y el objeto de estudio. En este caso, se decidié utilizar una guia de
entrevista debido a que se trata de una investigacion cualitativa, lo que permite una
mayor profundidad en la recoleccion de datos y una comprensién mas detallada de
los problemas y necesidades del personal del centro de salud.

En conclusion, la guia de entrevista disefiada para este estudio en el Centro de Salud
Publica de Guasaganda se basé en principios y técnicas de disefio una entrevista
semiestructurada aprobada por experto, lo que asegura su confiabilidad y validez.
Ademas, su adaptacion a las necesidades especificas de la investigacion permitio la
recoleccion de informacidn precisa y relevante para la propuesta de soluciones

concretas a los problemas identificados.
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MOMENTO Ill. RESULTADOS Y DISCUSION

3. Resultados de la investigacion epistemologica

El objetivo del proyecto de investigacion es determinar un modelo de indicadores
de gestion para evaluar el desempefio del personal del Centro de Salud Publica,
Tipo A, Guasaganda, provincia de Cotopaxi, Ecuador, afio 2022. Para lograr esto,
se abordaran diversas bases teoricas de la gestion de desempefio incluyendo autores
como Merli (1997), asi como también acerca de gestion del desempefio que desde
mi opinién la esta se entiende como la consecuencia de la utilizacion de
herramientas que permiten mejorar resultados en grupos de trabajo. Gil (2007), por
otro lado, gestion de desempefio, la cual es la consecuencia de la utilizacion de
herramientas que permiten mejorar resultados en grupos de trabajo, Gonzéalez
(2004) e indicadores de gestion, que se caracterizan principal de los indicadores se
basa en la capacidad de ser aplicable y representativo logrando una evaluacion
significativa y Sanchez (2007) la evaluacion del despefio en el marco de la
estructura de los Centros de Salud Publica de Ecuador, se usa para optimizar los
recursos la misma es una herramienta que permite medir el desempefio de los
miembros de las organizaciones. También se considerd la evaluacion del
desempefio en el marco de la estructura de los Centros de Salud Publica de Ecuador.
Es importante destacar que el conocimiento tedrico es fundamental para la correcta

aplicacion de la propuesta.

La revision de antecedentes de investigacion presenta un fascinante panorama
epistemoldgico y metodoldgico. Sus resultados destacan la importancia de
establecer indicadores de gestion para evaluar el desempefio del capital humano en
el @mbito organizacional. El conjunto de conocimientos examinados en la

investigacion permite comprender e interpretar los eventos en el campo de
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investigacion, especificamente los procesos internos del Centro de Salud Publica
tipo A en Guasaganda. La investigacion se enfoca en una exploracion epistémica
que parte del analisis de conceptos generales y culmina en conocimientos
particulares. Permitiendo definir indicadores claves de desempefio, como el nivel
de satisfaccion de los usuarios y la productividad del personal, en el marco de las
cuatro perspectivas del cuadro de mando integral. Ademas, se disefiaran objetivos
estratégicos por perspectiva y se construiran objetivos estratégicos adicionales por

perspectiva para mejorar el rendimiento del personal en el centro de salud.

3.1. Resultados de la interpretacién de la evaluacién del desempefio

Con el objetivo de diagnosticar la evaluacion del desempefio del personal del
Centro de Salud Publica tipo A de Guasaganda, en la provincia de Cotopaxi durante
el afio 2022, se llevd a cabo una investigacion que inicié con una visita in situ.
Durante esta visita, la investigadora utiliz6 la técnica de observacion para
identificar ciertas particularidades en el comportamiento del personal de la
organizacion. Se consideraron como marco de referencia algunas situaciones
problematicas, tales como la incorrecta asignacion de funciones, la desorganizacion
en la atencion a los usuarios y el limitado compromiso del personal médico. Estas
situaciones se traducen en una gestion inadecuada para la evaluacion del desempefio

del personal de la casa de salud.

Para llevar a cabo el estudio de manera méas concreta, se elaboré una guia de
entrevista que consta de 12 preguntas, organizadas en tres categorias vy
subcategorias de estudio relacionadas con la gestion, los indicadores de gestién y la
evaluacion del desempefio en el centro de salud publica. Se realiz6 una validacién
del instrumento mediante el juicio de un experto.

Dando como resultado en la entrevista lo siguientes reflexiones individuales de cada

servidor como se puede observar en la tabla 7;
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Codigo Puesto o

cargo

Reflexion

El

Directora

Gestion: Sistema de salud. -Debido a que el sistema de salud
no cuenta con médicos de planta no es posible una cobertura
total, Politicas publicas.-La correcta aplicacién de las mismas
ayudara a promover el bienestar de los habitantes, Situacion de
la poblacion.-No se logra satisfacer a los habitantes del sector
por gue no se puede brindar atencién permanente, Economia.-
No se cuenta con todos los recursos econémicos por que los
mismos son distribuidos por nimero de poblacion y no
necesidad Bienestar.-la satisfaccion es baja por que muchos
pacientes optan por no regresar al centro, Indicadores de
Gestion: Gestion administrativa.-Las evaluaciones internas se
realizan semestralmente talvez existan ciertos factores que ahi
gue tomar en cuenta, toma de decisiones.-Se deriva a otra casa
de salud dependiendo del caso, Evolucion del desempefio:
logro de objetivos como se menciona anteriormente no se
puede no se puede realizar por que no existe una evaluacion de
forma individual

E2

Estadistica

Gestion: Sistema de salud. -Nivel medio no se cuenta con los
recursos econdmicos suficientes, Politicas publicas. -Permite
brindar una atencion medica en medida de los recursos que se
cuentan los cuales no son suficientes, Situacion de la poblacion.
-No se logra dar toda la atencion por lo antes mencionado hace
falta insumos materiales para mantener a los usuarios
satisfechos, Economia.- No se cuenta con todos los recursos
econdmicos porque los mismos son distribuidos por nimero de
poblacién y no necesidad Bienestar.-la satisfaccion es baja por
que muchos pacientes optan por no regresar al centro,
Indicadores de Gestion: Gestion administrativa.-Las
evaluaciones internas se realizan semestralmente talvez existan
ciertos factores que ahi que tomar en cuenta, toma de
decisiones.-Se deriva a otra casa de salud dependiendo del caso,
Evoluciéon del desempefio: logro de objetivos como se
menciona anteriormente no se puede no se puede realizar por
gue no existe una evaluacion de forma individual

E3

Enfermera

Gestion: Sistema de salud. -Nivel medio Debido a que el
sistema de salud no cuenta con médicos de planta no es posible
una cobertura total, Politicas publicas.-La correcta aplicacion
de las mismas ayudara a promover el bienestar de los
habitantes, Situacion de la poblacion.-No se logra satisfacer a
los habitantes del sector por que no se puede brindar atencién
permanente, Economia.- No se cuenta con todos los recursos
econdmicos porque los mismos son distribuidos por nimero de
poblacién y no necesidad Bienestar.-la satisfaccion es baja por

36



que muchos pacientes optan por no regresar al centro,
Indicadores de Gestién: Gestion administrativa.-Las
evaluaciones internas se realizan semestralmente talvez existan
ciertos factores que ahi que tomar en cuenta, toma de
decisiones.-Se deriva a otra casa de salud dependiendo del caso,
Evolucién del desempefio: logro de objetivos como se
menciona anteriormente no se puede no se puede realizar por
que no existe una evaluacién de forma individual

E4

Enfermera

Gestion: Sistema de salud. -Nivel medio Debido a que el
sistema de salud no cuenta con médicos de planta no es posible
una cobertura total, Politicas publicas.-La correcta aplicacion
de las mismas ayudara a promover el bienestar de los
habitantes, Situacion de la poblacion.-No se logra satisfacer a
los habitantes del sector por que no se puede brindar atencién
permanente, Economia.- No se cuenta con todos los recursos
econdmicos porque los mismos son distribuidos por nimero de
poblacion y no necesidad Bienestar.-la satisfaccion es baja por
que muchos pacientes optan por no regresar al centro,
Indicadores de Gestion: Gestion administrativa.-Las
evaluaciones internas se realizan semestralmente talvez existan
ciertos factores que ahi que tomar en cuenta, toma de
decisiones.-Se deriva a otra casa de salud dependiendo del caso,
Evolucion del desempefio: logro de objetivos como se
menciona anteriormente no se puede no se puede realizar por
gue no existe una evaluacion de forma individual

E5

Enfermera

Gestion: Sistema de salud. -Nivel medio Debido a que el
sistema de salud no cuenta con médicos de planta no es posible
una cobertura total, Politicas publicas.-La correcta aplicacion
de las mismas ayudara a promover el bienestar de los
habitantes, Situacion de la poblacion.-No se logra satisfacer a
los habitantes del sector por que no se puede brindar atencion
permanente, Economia.- No se cuenta con todos los recursos
econdmicos porque los mismos son distribuidos por nimero de
poblacién y no necesidad Bienestar.-la satisfaccion es baja por
que muchos pacientes optan por no regresar al centro,
Indicadores de Gestion: Gestion administrativa.-Las
evaluaciones internas se realizan semestralmente talvez existan
ciertos factores que ahi que tomar en cuenta, toma de
decisiones.-Se deriva a otra casa de salud dependiendo del caso,
Evolucién del desempefio: logro de objetivos como se
menciona anteriormente no se puede no se puede realizar por
que no existe una evaluacién de forma individual

E6

Técnica en
atencion
primaria de
salud

Gestion: Sistema de salud. -Nivel medio Debido a que el
sistema de salud no cuenta con médicos de planta no es posible
una cobertura total, Politicas publicas.-La correcta aplicacion
de las mismas ayudara a promover el bienestar de los
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habitantes, Situacion de la poblacion.-No se logra satisfacer a
los habitantes del sector por que no se puede brindar atencion
permanente, Economia.- No se cuenta con todos los recursos
econdmicos porque los mismos son distribuidos por nimero de
poblacién y no necesidad Bienestar.-la satisfaccion es baja por
que muchos pacientes optan por no regresar al centro,
Indicadores de Gestion: Gestion administrativa.-Las
evaluaciones internas se realizan semestralmente talvez existan
ciertos factores que ahi que tomar en cuenta, toma de
decisiones.-Se deriva a otra casa de salud dependiendo del caso,
Evolucién del desempefio: logro de objetivos como se
menciona anteriormente no se puede no se puede realizar por
gue no existe una evaluacion de forma individual

E7

Auxiliar en
enfermeria

Gestion: Sistema de salud. -Nivel medio Debido a que el
sistema de salud no cuenta con médicos de planta no es posible
una cobertura total, Politicas publicas.-La correcta aplicacion
de las mismas ayudara a promover el bienestar de los
habitantes, Situacion de la poblacion.-No se logra satisfacer a
los habitantes del sector por que no se puede brindar atencién
permanente, Economia.- No se cuenta con todos los recursos
econdmicos porque los mismos son distribuidos por nimero de
poblacion y no necesidad Bienestar.-la satisfaccion es baja por
que muchos pacientes optan por no regresar al centro,
Indicadores de Gestion: Gestion administrativa.-Las
evaluaciones internas se realizan semestralmente talvez existan
ciertos factores que ahi que tomar en cuenta, toma de
decisiones.-Se deriva a otra casa de salud dependiendo del caso,
Evoluciéon del desempefio: logro de objetivos como se
menciona anteriormente no se puede no se puede realizar por
gue no existe una evaluacion de forma individual

ES8

Auxiliar en
enfermeria

Gestion: Sistema de salud. -Nivel medio Debido a que el
sistema de salud no cuenta con médicos de planta no es posible
una cobertura total, Politicas publicas.-La correcta aplicacion
de las mismas ayudara a promover el bienestar de los
habitantes, Situacion de la poblacion.-No se logra satisfacer a
los habitantes del sector por que no se puede brindar atencion
permanente, Economia.- No se cuenta con todos los recursos
econdmicos porque los mismos son distribuidos por nimero de
poblacién y no necesidad Bienestar.-la satisfaccion es baja por
que muchos pacientes optan por no regresar al centro,
Indicadores de Gestion: Gestion administrativa.-Las
evaluaciones internas se realizan semestralmente talvez existan
ciertos factores que ahi que tomar en cuenta, toma de
decisiones.-Se deriva a otra casa de salud dependiendo del caso,
Evolucién del desempefio: logro de objetivos como se
menciona anteriormente no se puede no se puede realizar por
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que no existe una evaluacién de forma individual

E9

Auxiliar en
enfermeria

Gestion: Sistema de salud. -Nivel medio Debido a que el
sistema de salud no cuenta con médicos de planta no es posible
una cobertura total, Politicas publicas.-La correcta aplicacion
de las mismas ayudara a promover el bienestar de los
habitantes, Situacion de la poblacion.-No se logra satisfacer a
los habitantes del sector por que no se puede brindar atencion
permanente, Economia.- No se cuenta con todos los recursos
econdmicos porque los mismos son distribuidos por nimero de
poblacién y no necesidad Bienestar.-la satisfaccion es baja por
que muchos pacientes optan por no regresar al centro,
Indicadores de Gestion: Gestion administrativa.-Las
evaluaciones internas se realizan semestralmente talvez existan
ciertos factores que ahi que tomar en cuenta, toma de
decisiones.-Se deriva a otra casa de salud dependiendo del caso,
Evolucién del desempefio: logro de objetivos como se
menciona anteriormente no se puede no se puede realizar por
gue no existe una evaluacion de forma individual

E10

Auxiliar en
enfermeria

Gestion: Sistema de salud. -Nivel medio Debido a que el
sistema de salud no cuenta con médicos de planta no es posible
una cobertura total, Politicas publicas.-La correcta aplicacion
de las mismas ayudara a promover el bienestar de los
habitantes, Situacion de la poblacion.-No se logra satisfacer a
los habitantes del sector por que no se puede brindar atencién
permanente, Economia.- No se cuenta con todos los recursos
econdmicos porque los mismos son distribuidos por nimero de
poblacion y no necesidad Bienestar.-la satisfaccion es baja por
que muchos pacientes optan por no regresar al centro,
Indicadores de Gestion: Gestion administrativa.-Las
evaluaciones internas se realizan semestralmente talvez existan
ciertos factores que ahi que tomar en cuenta, toma de
decisiones.-Se deriva a otra casa de salud dependiendo del caso,
Evoluciéon del desempefio: logro de objetivos como se
menciona anteriormente no se puede no se puede realizar por
que no existe una evaluacién de forma individual

Ell

Auxiliar en
enfermeria

Gestion: Sistema de salud. -Nivel medio Debido a que el
sistema de salud no cuenta con médicos de planta no es posible
una cobertura total, Politicas publicas.-La correcta aplicacion
de las mismas ayudara a promover el bienestar de los
habitantes, Situacién de la poblacion.-No se logra satisfacer a
los habitantes del sector por que no se puede brindar atencién
permanente, Economia.- No se cuenta con todos los recursos
econdmicos porque los mismos son distribuidos por nimero de
poblacion y no necesidad Bienestar.-la satisfaccion es baja por
que muchos pacientes optan por no regresar al centro,
Indicadores de Gestion: Gestion administrativa.-Las
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evaluaciones internas se realizan semestralmente talvez existan
ciertos factores que ahi que tomar en cuenta, toma de
decisiones.-Se deriva a otra casa de salud dependiendo del caso,
Evolucién del desempefio: logro de objetivos como se
menciona anteriormente no se puede no se puede realizar por
que no existe una evaluacién de forma individual

E12

Medico
Rural

Gestion: Sistema de salud. -Nivel medio Debido a que el
sistema de salud no cuenta con médicos de planta no es posible
una cobertura total, Politicas publicas.-La correcta aplicacion
de las mismas ayudara a promover el bienestar de los
habitantes, Situacion de la poblacion.-No se logra satisfacer a
los habitantes del sector por que no se puede brindar atencién
permanente, Economia.- No se cuenta con todos los recursos
econdmicos porque los mismos son distribuidos por nimero de
poblacién y no necesidad Bienestar.-la satisfaccion es baja por
gue muchos pacientes optan por no regresar al centro,
Indicadores de Gestion: Gestion administrativa.-Las
evaluaciones internas se realizan semestralmente talvez existan
ciertos factores que ahi que tomar en cuenta, toma de
decisiones.-Se deriva a otra casa de salud dependiendo del caso,
Evolucién del desempefio: logro de objetivos como se
menciona anteriormente no se puede no se puede realizar por
gue no existe una evaluacion de forma individual

E13

Medico
Familiar

Gestion: Sistema de salud. -Nivel medio Debido a que el
sistema de salud no cuenta con médicos de planta no es posible
una cobertura total, Politicas publicas.-La correcta aplicacion
de las mismas ayudara a promover el bienestar de los
habitantes, Situacion de la poblacion.-No se logra satisfacer a
los habitantes del sector por que no se puede brindar atencién
permanente, Economia.- No se cuenta con todos los recursos
econdmicos porque los mismos son distribuidos por nimero de
poblacién y no necesidad Bienestar.-la satisfaccion es baja por
que muchos pacientes optan por no regresar al centro,
Indicadores de Gestion: Gestion administrativa.-Las
evaluaciones internas se realizan semestralmente talvez existan
ciertos factores que ahi que tomar en cuenta, toma de
decisiones.-Se deriva a otra casa de salud dependiendo del caso,
Evolucion del desempefio: logro de objetivos como se
menciona anteriormente no se puede no se puede realizar por
que no existe una evaluacién de forma individual

El4

Medico
Familiar

Gestion: Sistema de salud. -Nivel medio Debido a que el
sistema de salud no cuenta con médicos de planta no es posible
una cobertura total, Politicas publicas.-La correcta aplicacion
de las mismas ayudara a promover el bienestar de los
habitantes, Situacién de la poblacion.-No se logra satisfacer a
los habitantes del sector por que no se puede brindar atencién
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permanente, Economia.- No se cuenta con todos los recursos
econdmicos porque los mismos son distribuidos por nimero de
poblacion y no necesidad Bienestar.-la satisfaccion es baja por
que muchos pacientes optan por no regresar al centro,
Indicadores de Gestion: Gestion administrativa.-Las
evaluaciones internas se realizan semestralmente talvez existan
ciertos factores que ahi que tomar en cuenta, toma de
decisiones.-Se deriva a otra casa de salud dependiendo del caso,
Evolucién del desempefio: logro de objetivos como se
menciona anteriormente no se puede no se puede realizar por
que no existe una evaluacién de forma individual

E15

Medico
Familiar

Gestion: Sistema de salud. -Nivel medio Debido a que el
sistema de salud no cuenta con médicos de planta no es posible
una cobertura total, Politicas publicas.-La correcta aplicacion
de las mismas ayudara a promover el bienestar de los
habitantes, Situacién de la poblacion.-No se logra satisfacer a
los habitantes del sector por que no se puede brindar atencién
permanente, Economia.- No se cuenta con todos los recursos
econdmicos porque los mismos son distribuidos por nimero de
poblacién y no necesidad Bienestar.-la satisfaccion es baja por
qgue muchos pacientes optan por no regresar al centro,
Indicadores de Gestion: Gestion administrativa.-Las
evaluaciones internas se realizan semestralmente talvez existan
ciertos factores que ahi que tomar en cuenta, toma de
decisiones.-Se deriva a otra casa de salud dependiendo del caso,
Evolucion del desempefio: logro de objetivos como se
menciona anteriormente no se puede no se puede realizar por
gue no existe una evaluacion de forma individual

E16

Farmacia

Gestion: Sistema de salud. -Nivel medio Debido a que el
sistema de salud no cuenta con médicos de planta no es posible
una cobertura total, Politicas publicas.-La correcta aplicacion
de las mismas ayudara a promover el bienestar de los
habitantes, Situacion de la poblacion.-No se logra satisfacer a
los habitantes del sector por que no se puede brindar atencion
permanente, Economia.- No se cuenta con todos los recursos
econdmicos porque los mismos son distribuidos por nimero de
poblacién y no necesidad Bienestar.-la satisfaccion es baja por
que muchos pacientes optan por no regresar al centro,
Indicadores de Gestion: Gestion administrativa.-Las
evaluaciones internas se realizan semestralmente talvez existan
ciertos factores que ahi que tomar en cuenta, toma de
decisiones.-Se deriva a otra casa de salud dependiendo del caso,
Evolucién del desempefio: logro de objetivos como se
menciona anteriormente no se puede no se puede realizar por
que no existe una evaluacién de forma individual
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E17

Obstetra

Gestion: Sistema de salud. -Nivel medio Debido a que el
sistema de salud no cuenta con médicos de planta no es posible
una cobertura total, Politicas publicas.-La correcta aplicacion
de las mismas ayudara a promover el bienestar de los
habitantes, Situacion de la poblacion.-No se logra satisfacer a
los habitantes del sector por que no se puede brindar atencién
permanente, Economia.- No se cuenta con todos los recursos
econdmicos porque los mismos son distribuidos por nimero de
poblacion y no necesidad Bienestar.-la satisfaccion es baja por
que muchos pacientes optan por no regresar al centro,
Indicadores de Gestion: Gestion administrativa.-Las
evaluaciones internas se realizan semestralmente talvez existan
ciertos factores que ahi que tomar en cuenta, toma de
decisiones.-Se deriva a otra casa de salud dependiendo del caso,
Evolucion del desempefo: logro de objetivos como se
menciona anteriormente no se puede no se puede realizar por
gue no existe una evaluacion de forma individual

E18

Odontologa

Gestion: Sistema de salud. -Nivel medio Debido a que el
sistema de salud no cuenta con médicos de planta no es posible
una cobertura total, Politicas publicas.-La correcta aplicacion
de las mismas ayudara a promover el bienestar de los
habitantes, Situacién de la poblacion.-No se logra satisfacer a
los habitantes del sector por que no se puede brindar atencion
permanente, Economia.- No se cuenta con todos los recursos
econdmicos porque los mismos son distribuidos por nimero de
poblacién y no necesidad Bienestar.-la satisfaccion es baja por
que muchos pacientes optan por no regresar al centro,
Indicadores de Gestion: Gestion administrativa.-Las
evaluaciones internas se realizan semestralmente talvez existan
ciertos factores que ahi que tomar en cuenta, toma de
decisiones.-Se deriva a otra casa de salud dependiendo del caso,
Evolucién del desempefio: logro de objetivos como se
menciona anteriormente no se puede no se puede realizar por
que no existe una evaluacién de forma individual

E19

Guardia

Gestion: Sistema de salud. -Nivel medio Debido a que el
sistema de salud no cuenta con médicos de planta no es posible
una cobertura total, Politicas publicas.-La correcta aplicacion
de las mismas ayudara a promover el bienestar de los
habitantes, Situacion de la poblacion.-No se logra satisfacer a
los habitantes del sector por que no se puede brindar atencién
permanente, Economia.- No se cuenta con todos los recursos
econdmicos porque los mismos son distribuidos por nimero de
poblacion y no necesidad Bienestar.-la satisfaccion es baja por
gue muchos pacientes optan por no regresar al centro,
Indicadores de Gestion: Gestion administrativa.-Las
evaluaciones internas se realizan semestralmente talvez existan
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ciertos factores que ahi que tomar en cuenta, toma de
decisiones.-Se deriva a otra casa de salud dependiendo del caso,
Evolucién del desempefio: logro de objetivos como se
menciona anteriormente no se puede no se puede realizar por
gue no existe una evaluacion pertinente

E20 Limpieza Gestion: Sistema de salud. -Nivel medio Debido a que el
sistema de salud no cuenta con médicos de planta no es posible
una cobertura total, Politicas publicas.-La correcta aplicacion
de las mismas ayudara a promover el bienestar de los
habitantes, Situacion de la poblacion.-No se logra satisfacer a
los habitantes del sector por que no se puede brindar atencién
permanente, Economia.- No se cuenta con todos los recursos
econdmicos porque los mismos son distribuidos por nimero de
poblacion y no necesidad Bienestar.-la satisfaccion es baja por
que muchos pacientes optan por no regresar al centro,
Indicadores de Gestion: Gestion administrativa.-Las
evaluaciones internas se realizan semestralmente talvez existan
ciertos factores que tomar en cuenta, toma de decisiones.-Se
deriva a otra casa de salud dependiendo del caso, Evolucion
del desempefio: logro de objetivos no existe una evaluacion
eficaz

Tabla 7: Reflexiones de versionantes
Fuente: Alba Wendalina Esquivel Garcia

Con el propdsito de comprender la evaluacion del desempefio del personal que
labora en el Centro de Salud Publica, tipo A, Guasaganda en el afio 2022, la
informacidn recopilada es procesada en la matriz de talento nine box (9 Box). Segun
(Martinez, 2021) Los mapas de talento son una herramienta estratégica de Recursos
Humanos que se basa en una matriz de correlacion de dos variables que permite
identificar el nivel de desarrollo que tienen los colaboradores de la organizacion,

principalmente en cuanto a su Desempefio y Potencial.

Triangle Solutions describe que la matriz de las 9 cajas es una herramienta de
gestion de talento humano excelente para la planificacion de sucesion. Esta matriz
permite ubicar a los colaboradores en cuadrantes especificos seguiin dos parametros
de medicion: el eje "X", que se relaciona con el desempefio en el cumplimiento de
objetivos; y el eje "Y", que se refiere al potencial para desempefiar un puesto con

mayores atribuciones en el futuro.
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Para contrastar la informacion obtenida en la evaluacion del desempefio con la
realidad observada, en la figura 6 se presenta el nivel de desarrollo del personal en
términos de gestion, indicadores de gestion y evaluacion de desempefio. Se aplico
la guia de entrevista a 20 informantes del Centro de Salud Pudblica, tipo A,

Guasaganda, Yy los resultados se procesaron en el mapa de talento 9 box.

50
1
ALTO

40

MEDIO

POTENCIAL

BAJO

BAJO
MEDIO
ALTO

10 20 30 40 50

DESEMPENO

Figura 6: Matriz 9Box del personal del Centro de Salud Publica, tipo A, Guasaganda

Elaborado por: Alba Wendalina Esquivel Garcia

La ubicacién de cada uno de los 20 encuestados en el mapa de talento humano 9
box depende de los porcentajes obtenidos en el analisis de las entrevistas. El mapa
de talento cuenta con cuatro (4) diferentes grupos, como son: A) Retener y motivar:
alto potencial — alto despefio y alto potencial - medio desempefio; B) Formar y
mantener motivado: alto potencial — bajo desempefio, medio potencial-medio
desempefio, bajo potencial -alto desempefio; C) Entrenamiento y feedback: bajo
potencial-medio desempefio, medio potencial-bajo desempefio; y, D) Feedback,
considerar el puesto: bajo potencial-bajo desempefio. En este sentido, los
entrevistados son ubicados en el nivel del cuadrante que corresponda: potencial (eje

y) y desempefio (eje x).
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3.2. Analisis de los versionantes en la 9 Box

Después de haber procesado la informacion en el mapa de talento 9 box el personal
es ubicado en el grupo al que pertenece; posteriormente se realiza un analisis del
nivel de potencial y desempefio de los trabajadores en los procesos internos de la
organizacion; asi como tambiéen del criterio de cada uno de los colaboradores, tal

como se describe en la tabla 8:

Cddigo Puesto o Grupo Analisis
cargo
El Directora Grupo 2.- Bajo potencial medio desempeiio.
FORMARY Falta de médicos permanentes por
MANTENER limitados recursos econdmicos del
MOTIVADO Estado.
E2 Estadistica Grupo 2.- Bajo potencial medio desempefio.
FORMARY Recursos econdmicos y toma de
MANTENER decisiones limitadas.
MOTIVADO
E3 Enfermera Grupo 2.- Medio potencial bajo desempefio.
FORMARY Falta de insumos médicos para un
MANTENER correcto desemperio.
MOTIVADO
E4 Enfermera Grupo 2.- Medio potencial medio desempefio.
FORMARY Falta de seguimiento a usuarios.
MANTENER
MOTIVADO
E5 Enfermera Grupo 2.- Medio potencial bajo desempefio.
FORMARY Recursos econdmicos insuficientes,
MANTENER usuarios insatisfechos.
MOTIVADO
E6 Técnica en Grupo 1.- Medio potencial alto desempefio.
atencion FORMARY Servicio basado en protocolos que
primaria  de MANTENER limitada capacidad de decision y
salud MOTIVADO autonomia.
E7 Auxiliar  en Grupo 2.- Bajo potencial medio desempefio.
enfermeria FORMARY Limitados recursos materiales y poco
MANTENER seguimiento a pacientes.
MOTIVADO
ES8 Auxiliar  en Grupo 2.- Medio potencial medio desempefio.
enfermeria FORMARY Limitado seguimiento y recursos
MANTENER materiales para traslado de pacientes.
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Codigo Puesto o Grupo Anélisis
cargo
MOTIVADO
E9 Auxiliar  en Grupo 2.- Bajo potencial medio desempeiio.
enfermeria FORMARY Inadecuada asignacion de recursos
MANTENER econémicos se realiza mediante
MOTIVADO tamafio de poblacion y no de
necesidad.
E10 Auxiliar  en Grupo 2.- Medio potencial medio desempefio.
enfermeria FORMARY Recursos materiales para traslado de
MANTENER pacientes  inexistente toma de
MOTIVADO daciones limitadas de acuerdo al nivel
de atencion estipulado en protocolo.
E1l Auxiliar  en Grupo 1.- Medio potencial alto desempefio.
enfermeria FORMARY Responde a los requerimientos de
MANTENER pacientes asignados.
MOTIVADO
E12 Medico Rural Grupo 1.- Medio potencial alto desempefio.
FORMARY Limitados suministros y equipos
MANTENER médicos.
MOTIVADO
E13 Medico Grupo 1.- Medio potencial alto desempefio.
Familiar FORMAR Y Rotacion en otros  sectores
MANTENER infraestructura limitada.
MOTIVADO
E14 Medico Grupo 2.- Medio potencial medio desempefio.
Familiar FORMARY Inexistencia de médicos especialistas
MANTENER y recursos tecnoldgicos limitados.
MOTIVADO
E15 Medico Grupo 2.- Bajo potencial medio desempefio.
Familiar FORMAR'Y Limitados insumos médicos,
MANTENER inadecuada potenciacion de capital
MOTIVADO humano.
E16 Farmacia Grupo 1.- Bajo potencial alto desempefio.
RETENER Y Limitada dotacion de recetas médicas.
MOTIVAR
E17 Obstetra Grupo 1.- Medio potencial alto desempefio.
RETENER Y Limitada ayuda a pacientes,
MOTIVAR insuficientes equipos para desarrollar
labor adecuadamente.
E18 Odontologa Grupo 2.- Bajo potencial medio desempefio.
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Codigo Puesto o Grupo Anélisis

cargo
FORMARY Limitada infraestructura para
MANTENER procesos odontoldgicos como
MOTIVADO extracciones.
E19 Guardia Grupo 1.- Medio potencial alto desempefio.

RETENER Y Existe  personal medio, pero
MOTIVAR capacidad limitada por falta de
diferentes recursos.
E20 Limpieza Grupo 2.- Medio potencial medio desempefio.
FORMARY Limitada renovacion de equipos y
MANTENER nula participacion en actividades del
MOTIVADO establecimiento.

Tabla 8: Anélisis 9Box a versionantes

Fuente: Alba Wendalina Esquivel Garcia

3.3 Propuesta de la investigacion

Basado en la normativa técnica del subsistema de evaluacién del desempefio
Acuerdo Ministerial 41 Registro Oficial Suplemento 218 de 10 de abril de 2018 en
el cual el articulo 14 indica que para la realizacion de la evolucion del desempefio
del personal se debe tomar en cuenta los niveles de eficiencia del desempefio
individual.- Este aspecto mide el valor cualitativo de los niveles de eficiencia de los
servidores publicos en la generacion de productos y/o servicios, para lo cual el jefe
inmediato se insumira del Formato Asignacion de Responsabilidades al momento
de evaluar este factor. Con base a lo sefialado esta investigacion permitira una
correcta evaluacion al personal con el fin de mejorar el potencial y desempefio de
dichos servidores logrando una satisfaccion en los usuarios de este sistema de esta
manera y basados en la norma antes mencionado se plantea determinar un modelo

de indicadores de gestion para evaluar el desempefio del personal.

3.3.1. Control estratégico basado en el Balanced Scorecard (BSC)

Objetivo general: Determinar un modelo de indicadores de gestion para evaluar el
desempefio del personal del Centro de Salud Pudblica, Tipo A, Guasaganda,
provincia de Cotopaxi, Ecuador, afio 2022.
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3.4. Contexto de la institucion

El Centro de Salud Publica, tipo A, Guasaganda es el segundo centro médico dentro
del canton La Mané que se encuentra ubicado en la cabecera central de la Parroquia
Guasaganda, inicid sus actividades el 16 de febrero de 2017 como una entidad
publica perteneciente al Sistema de Servicios de Salud del Ministerio de Salud
Publica del Ecuador. La casa de salud tiene el objetivo de prestar atencién a toda la
poblacién de Guasaganda y sus alrededores. La casa de salud actualmente cuenta
con una dotacién de dos camas para la atencion de una poblacion rural de
3908 habitantes, dando cobertura ademéas a los recintos cercanos como San
Antonio, La Juancobo, EI Tigre, Cooperativa Guasaganda y mas sectores que
acuden a este centro, debido a su cercania geogréafica. La institucion pablica de
salud cuenta con 15 profesionales médicos, 3 funcionarios administrativos ,1 de

apoyo y 1 de limpieza

3.4.1. Servicios que presta la institucion

Los servicios que presta la institucion se encuentran agrupados en las siguientes
especialidades: Medicina general en consulta externa, medicina familiar y/o
comunitaria, odontologia, toma de muestras, obstetricia y farmacia. (Ministerio de
Salud Pudblica, 2017). Los servicios ayudan a conocer los procesos medulares de la
institucion, mismos que son vitales para vincularlos con la misién y marco
estratégico, desde donde se instalaran los sistemas de control de gestion (sistemas

de indicadores).

Los principios fundamentales que guian las decisiones del Centro de Salud Publica,
tipo A de la parroquia Guasaganda, provincia de Cotopaxi en Ecuador estan
enmarcados en el cumplimiento de la mision, vision, objetivos estratégicos, valores
institucionales del Ministerio de Salud Publica de Ecuador; los cuales se describen

a continuacion:

3.4.2. Mision
El Ministerio de Salud Publica es la Autoridad Sanitaria Nacional que garantiza el
derecho a la salud de la poblacion en el territorio ecuatoriano, a traves de la

gobernanza, promocion de la salud, prevencion de enfermedades, vigilancia,
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calidad, investigacion y provision de servicios de atencion integrada e integral
(Ministerio de Salud Publica, 2021).

3.4.3. Vision

El Ministerio de Salud Publica como ente rector sera la institucion referente de todo
el Sistema Nacional de Salud que garantizara una atencion sanitaria de calidad,
inclusiva y equitativa, con énfasis en la promocion de la salud y la prevencion de
enfermedades para el pleno desarrollo de oportunidades de la poblacion (Ministerio
de Salud Pudblica, 2021).

Para darle forma y estructura a la vision, el centro de salud ha definido los objetivos

estratégicos institucionales que se detallan a continuacion:

Objetivo 1: Incrementar la eficiencia y efectividad del Sistema Nacional de Salud.
Objetivo 2: Incrementar el acceso de la poblacién a servicios de salud.

Objetivo 3: Incrementar la vigilancia, la regulacion, la promocion y prevencién de
la salud.

Objetivo 4: Incrementar la satisfaccion de los ciudadanos con respecto a los
servicios de salud.

Objetivo 5: Incrementar las capacidades y competencias del talento humano.
Objetivo 6: Incrementar el uso eficiente del presupuesto.

Objetivo 7: Incrementar la eficiencia y efectividad de las actividades operacionales
del Ministerio de Salud Publica y entidades adscritas.

Objetivo 8: Incrementar el desarrollo de la ciencia y la tecnologia en base a las

prioridades sanitarias de la salud.

3.5. Definicion del Modelo Balanced Scorecard

Para (Roncancio, 2017) El Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral, es una
metodologia de gestion estratégica utilizada para definir y hacer seguimiento a la
estrategia de una organizacion. Segun (Estupifian, 2020) indica que el Balanced
Scorecard es una forma integrada, balanceada y estratégica de medir el progreso

actual y suministrar la direccion futura de la compafiia convirtiendo la vision en
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accion. Sobre la base de lo expuesto, el Balanced Scorecard permite la alineacion

de los procesos internos de las organizaciones con la vision y objetivos estrategicos.

3.5.1. Principios del BSC
De los cinco principios de la herramienta administrativa del BSC creada por los

autores Kaplan & Norton se destacan tres fundamentales:

Relacién causa  El cuadro es un conjunto de relaciones causa-efecto entre las
y efecto distintas variables criticas, describiendo la trayectoria seguida
en el desarrollo de la estrategia que orientan a la organizacion

hacia su mision

Inductores de La traduccion de la estrategia, de una unidad de negocio, debe
actuacion hacerse por un conjunto de indicadores, que definan los

objetivos a lo largo plazo y los mecanismos para alcanzarlos.

Vinculacién con Todas las decisiones que se tomen deben estar vinculadas a los

las finanzas objetivos financieros

Tabla 9: Principios del Balaced Socre Card

Fuente: elaboracion propia a partir de la teoria de los autores Rodrigues Quesado, Aibar Guzman, & Lima
Rodrigues (2007)

https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=197026277002

3.5.2. Perspectivas del BSC

4 , I
2. Perspectiva de
1. Perspectiva financiera aprendizaje y
crecimiento
Visiony
Estrategia
3. Perpectiva de los 4. Perspectiva de
usuarios procesos internos
o J

Figura 7: Perspectivas del Balaced Scorecard
Fuente: Alba Wendalina Esquivel Garcia
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3.5.3. Analisis FODA

Para determinar cada uno de los elementos que constituyen el FODA del Centro de
Salud Publica, tipo A, Guasaganda es pertinente analizar lo descrito por Sarly,
Gonzélez y Ayres (2015) quienes sefialan que: la herramienta permite una
evaluacion de los factores fuertes y débiles que, en su conjunto, diagnostican la
situacion interna de una organizacion, asi como su evaluacién externa (p.18). En
este sentido, los autores destacan que la herramienta administrativa del FODA
puede considerarse sencilla y que permite obtener una perspectiva general de la
situacion estratégica de una organizacion determinada. Los autores también citan a
Thompson y Strikland (1998) quienes describen que: el analisis FODA tiene un
enfoque de estrategia cuyo efecto permite alcanzar un equilibrio entre la capacidad
interna de la organizacion y su situacion externa (p.3). Para efectos de la
investigacion en la figura 8 se describen los factores fundamentales del FODA de

la casa de salud estudiada:

Institucion de fcil acceso Espacio reducido para la atencion de los
MATRIZ FODA PARA EL CENTRO DE F1__|usuarios D1
SALUD PUBLICO,TIPO A,GUASAGANDA |Personal calificado F2  |Presupuesto limitado D2
Constante capacitacion al personal Poco participacion de los profecionales en
P P F3  [actividades sociales del sector D3
[ ORORTUNIDADES | EstrATEGIASFo
Aprovechar al maximo la relacion Eficiente aprovechamiento de los espacios
Apoyo del MSP que tiene con el MSP fisicos de la institucion
01 FO1 DO1
. . L Reali luaci I I
Demanda de servicios de los habitantes del |Ofrecer un servicio eficiente con calizar eva uac_pnes_ en fas cuales se_
I I~ contemplen bonificaciones por potencial
sector alto grado de amabilidad y agilidad M
02 FO2 | Y desempefio D02
Generar actividades vinculadas a las
Programas o campafias de salud del MSP | Capacidad de gestion del personal campafias del MSP que involucre a todo
el personal y a los habitantes del sector
03 FO3 DO3
[ AVEAZES I EsTRATEG AS A 771 S I
s L Gestionar mediante un informe tecnico
o . Disefiar planes de contigencia para . .
Fenomenos naturales (lluvias,inundacion - - sobre la necesidad de mejorar la
. T evitar el colapso del servicio de . L
que no le permitan llegar a la intitucion) salud a los habitantes del sector infraestructura para el servicio de salud a
Al FAL |[la comunidad DAl
Generar una alta capacidad de
T, autogetsion para el desarrollo del Incrementar la autogestion por parte del
Disminucién de presupuesto ht .
servicio de salud en beneficio de personal de la casa de salud
A2 los habitantes del sector FA2 DA2
Disefiar planes de accion para
Resistencia al cambio por parte del capacitar al personal conforme a Impulsar programas de capacitaciones
personal. un cronogrma de actividades regulares el personal de la casa de salud
A3 previamente analizado FA3 DA3

Figura 8: FODA del Centro de Salud Publica, tipo A, Guasaganda

Fuente: Alba Wendalina Esquivel Garcia
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3.5.4. Matriz de involucrados del Centro de Salud Publica, tipo A,

Guasaganda.

A fin de planificar la gestion de los involucrados a nivel organizacional, es
pertinente identificar a cada uno de los interesados; asi como también los
requerimientos y expectativas que cada uno tienen respecto a las necesidades
organizacionales y el mismo tiempo aplicar las estrategias de gestion necesarias
para involucrar al personal del Centro de Salud Publica, tipo A, Guasaganda de
manera eficaz a cada uno de los procesos internos; asi se representa en la tabla 10:

N.  Puesto o Cargo Requerimiento y expectativa
E1  Directora Desarrollar mayor capacidad de gestion para mejorar el
posicionamiento de la casa de salud a nivel local, regional y
nacional.
E2  Estadistica Incremento de capacidad de decisién para lograr un
crecimiento de usuarios
E3  Enfermera Ampliacién de insumos médicos con el objetivo de prevenir
y tratar a los usuarios
E4  Enfermera Asignar un correcto seguimiento a usuarios para lograr una
prevencion de enfermedades graves
E5 Enfermera Mejoramiento en la atencibn a usuarios logrando
satisfaccion de los mismos
E6  Técnicaen Contar con mayores recursos materiales y de infraestructura
atencion primaria  para atencién a los usuarios.
de salud
E7  Auxiliaren Desarrollo de seguimiento a usuarios hacia una mayor
enfermeria atencion a los que presente diagnosticos graves
E8  Auxiliaren Autogestionar recursos para traslado de usuarios
enfermeria disminuyendo el riesgo de mortalidad de los mismos
E9  Auxiliaren Evaluacién de asignacion de recursos incrementando auto
enfermeria gestion en sectores rurales
E10 Auxiliaren Afadir atencion al alcance de conocimientos del personal
enfermeria elevando agrado de los usuarios
E11 Auxiliaren Aumento de usuarios para continuar brindando atencion
enfermeria
E12 Medico Rural Implementacién y mejoramiento constante de equipos de

salud para mejor atencién a usuarios.

E13 Medico Familiar Disminuir rotacién para brindar mayor seguimiento a los
pacientes.

E14 Medico Familiar Asignacion de medicos especialistas para alcanzar una
atencion integral a usuarios

E15 Medico Familiar Potenciar el capital humano existente en la institucion
logrando un incremento de productividad

E16 Farmacia Dotacion de medicamentos que alivien sintomatologia de
usuarios
E17 Obstetra Considerar un incremento de material desechable de

ginecologia alcanzando una revision y prevencion optima a
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usuarios

E18 Odontdloga Mejoramiento de equipos tecnoldgicos y la ampliacion de
servicios odontol6gicos

E19 Guardia Miembros de la institucion cuenten con mayor autonomia
brindando un mayor enfoque a los usuarios

E20 Limpieza Que el personal auxiliar de limpieza sea integrado de

manera efectiva a eventos sociales, culturales y de
capacitacion de la casa de salud para un mayor desempefio

Tabla 10: Matriz de involucrados
Fuente: Alba Wendalina Esquivel Garcia

De la matriz de los involucrados; es decir de los 15 profesionales médicos, 3
funcionarios administrativos, 1 de apoyo y 1 de limpieza se requiere realizar una
clasificacion de los interesados basado en el modelo de atributos y prominencia
disefiado por Ronald Mitchell en su obra “Toward a theory of stakeholder
indentification and salience: defining the principle of who and what really counts”.
El modelo estd constituido de dos ejes; el primero denominado categorias: a)
inactivo; b) discrecional; c¢) demandante; d) dominante; e) peligroso; f)
dependiente; y, g) critico. Cada categoria se alinea con niveles: alto, medio y bajo.
Para la aplicacién de este patron se requiere hacer un analisis interpretativo de los
criterios correspondientes a: poder (persona que tiene la capacidad de imponer su
voluntad); urgencia (persona que requiere de respuestas rapidas); y, legitimidad

(persona que participa apropiadamente en el proyecto). figura 9:

Prioridad Categorias

(2) Discrecional.

Baja (1) Inactivo. PODER (3) Demandante. URGENCIA

(4) Dominante. (5) Peligroso. (6) Dependiente.
PODER+L PODER+URGENCIA +URGENCIA
Alta (7) Critico.PODER+LEGITIMIDAD+URGENCIA

Figura 9: Modelo de atributos y prominencia

Fuente: Elaboracion propia a partir de la teoria de Ronald Mitchell (1997) citado por Baro (2011)
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En la tabla 11 se identifica una guia de los tipos de estrategias que deben ser
aplicadas a cada uno de los involucrados que fueron agrupados y /o seleccionados

de acuerdo al modelo de atributos y prominencia:

Interesado Estrategia

Inactivo Solo aparecen en el proyecto si algo se estd realizando mal. No se
deberia enviar informacion detallada a este grupo

Discrecional Se encuentran relacionados legitimamente con el proyecto (ej. Algin
gerente de otra area). Seria suficiente mantenerlos informados sobre los
avances del proyecto.

Demandante Estas personas creen que todo es urgente y deberia entregarse para
"ayer”, pero no se deberia prestar mucha atencidén a estas supuestas
"urgencias".

Dominante  Implementacién y mejoramiento constante de equipos de salud para
mejorar la atencién a pacientes.

Peligroso Por ejemplo, aquel gerente experimentado que quiere imponer sus ideas
en el proyecto sin formar parte del mismo. Mantenga a este grupo de
interesados involucrados en el proyecto o satisfechos.

Dependiente  Aunque no tenga poder, debemos gestionarlos igual porque facilmente
pueden alinearse con otros interesados para influir sobre el proyecto.

Critico Prestar gran atencion a los intereses, necesidades y expectativas de este
grupo.
Tabla 11: Matriz de involucrados

Fuente: Estrategia Baro,M. (2011)
Elaboracion propia a partir de la teoria de Ronald Mitchell (1997) citado por Baro (2011)

3.5.5. Integracion de la matriz de involucrados

Enlatabla 12 se haintegrado al personal del Centro de Salud, tipo A, Guasaganda,
conforme a los resultados otorgados por la matriz de atributos y prominencia que
para Baro (2011) es donde se establece que los stakeholders que posean uno solo de
los atributos tienen poca prominencia y deben ser considerados como latentes, los que
posean dos atributos tienen prominencia media y deben ser considerados como expectantes,
y los que tengan los tres atributos tienen gran prominencia y deben ser considerados como
definitivos (p. 139).
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Puesto 0 Requerimiento y Categoria Prioridad Estrategia de
Cargo expectativa accion
Directora Desarrollar  mayor Critico Alta Establecer un alto
capacidad de gestion nivel de gestion
para mejorar el conjuntamente
posicionamiento de con la fuerza
la casa de salud a laboral y el MSP
nivel local, regional
y nacional.
Enfermera  Ampliacion de Critico Alta Involucrar
2 insumos  médicos necesariamente a los
con el objetivo de usuarios para lograr
prevenir y tratar a los un desarrollo
usuarios sustentable y
sostenible en
funcion del
bienestar de la
poblacién.
Técnicaen  Contar con mayores Dependiente Media Gestionar a través
atencion recursos materiales y de informes y planes
primariade de infraestructura la autogestion de
salud para atencion a los administrativos y
usuarios. miembros de la
institucion
Medico Implementacion y Dependiente Media Disefiar  informes
Rural mejoramiento técnicos de la vida
constante de equipos atil de los equipos
de  salud para con los que cuenta la
mejorar la atencién a institucion y
pacientes. gestionar su
mantenimiento 0
cambio.
Medico Disminuir rotacion  Critico Alta Desarrollar un plan
Familiar (2) para brindar mayor de trabajo acorde a
seguimiento a los las necesidades de
pacientes. salud en el sector en
el que se incluya a
todos los médicos
para el proceso de
rotacion.
Farmacia Dotacién de Critico Alta Gestionar  alianzas

medicamentos que
alivien
sintomatologia  de
usuarios

estratégicas con
relaciones

fundaciones sin
fines de lucro
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mejorar el

suministro de
medicacion.

Obstetra Considerar un  Critico Alta Realizar proyectos
incremento de de donacion con el
material desechable fin de  obtener
de ginecologia insumos faltantes.
alcanzando una
revision y
prevencion optima a
usuarios

Odontéloga Mejoramiento  de Media  Realizar casas
equipos Dependiente abiertas y charlas
tecnologicos y la sobre las précticas
ampliacion de de auto cuidado de
servicios la salud dental
odontoldgicos

Guardia Miembros de la Discrecional Baja Desarrollo de
institucién cuenten proyectos que
con mayor incremente la
autonomia autonomia 'y la
brindando un mayor capacidad de
enfogue a  los decision personal
usuarios

Limpieza Que el personal Peligroso Media Fortalecer

relaciones laborales
entre los miembros
de la institucién

auxiliar de limpieza
sea integrado de
manera efectiva a
eventos sociales,
culturales 'y de
capacitacion de la
casa de salud para un
mayor desempefio

Tabla 12: Integracion de la matriz de involucrados
Fuente: Alba Wendalina Esquivel Garcia

3.5.6. Propuestas de valor por perspectiva

Para el andlisis de los indicadores de gestion del BSC se requiere establecer o
identificar una propuesta de valor a cada perspectiva del Cuadro de Mando Integral;
en este sentido los requerimientos y expectativas que tienen los interesados respecto
al cumplimiento de los procesos internos a nivel organizacional seran incorporados

en la tabla 13 de retos por perspectiva:
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¢Qué es lo que se quiere mejorar?

Se identifican los retos en cada una de las cuatro dimensiones

Financiera

Clientes

Procesos

Aprendizaje y
conocimiento

Mayor capacidad de
gestion de recursos
econoémicos,
materiales, humanos
y tecnoldgicos

Satisfaccion de
los servicios de
salud

Incremento de
eficiencia, eficacia
y calidad de los
procesos internos

Fortalecimiento de
conocimientos y
competencias técnicas
permanentes

Eficiencia y eficacia
de los recursos
asignados por el

Uso adecuado
de los recursos
tecnologicos

Dotar al personal
de los insumos
necesarios para el

Disefio adecuado de
planes de capacitacion
y asesoria técnica a los

MSP para mejorar la  existentes desarrollo efectivo  profesionales de la
calidad del servicio a de los procesos salud
los usuarios
Dotacion de equipos  Servicio agil, Constante Personal satisfecho
médicos y suministro amable y motivacion al aumento de
de insumos de salud  oportuno de personal con el fin  productividad
al centro médico parte del de mantener
personal. usuarios internos y

externos
satisfechos

Tabla 13: Retos por perspectiva del Cuadro de Mando integral
Fuente: Alba Wendalina Esquivel Garcia
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3.5.6. Identificacion de los impulsores estratégicos.

Incremento
‘ Eficiencia y eficacia del 20% de
Mayor capacidad de de  los  recurses Dotacién ~ de la capacidad
zesi:idn de recursos azsignadoz  por el equipos médicos de gestion
ccondmicos, > MSP para mejorar la ¥ suministro de hasta
o materiales, humanos f‘lhd;d del servicio 2 insuzmes de salud diciembre de
5 . 16ei 03 USuarios, al centro medice 001
g ¥ tecuologicos materiales. humanes
TN r \ Incremento
N Uso adecuads /" Servicio 4z, del 20% de
Satisfaccién de ( de los recursos \ amable ¥ la
los zervicios de —— - | oportuno de satisfaccion
| \ tecnologicos | del del
salud \ istent parte e los
\ existentes Vi personal. UsUArlos
= .»/ - d . hasta
g — — — diciembre de
,% T I 2023
' |
Mejora de un
15% de loz
Incremento  de Dotar al personal Constante pmcnesos
& eficiencia, de loz insumos motivacion &l Internos a
g eficacia y calidad s necesarios para el personzal con el diciembre de
E de los procesos desarrolle efective fin de mantener 2013
2 internos de los procesos usuarios
2
¥}
c
& |
- | Incremento
/ . o de un 20%
Fortalecimiento Disefic  adecuado ’ de
de conocimientos de  planes de Personal aprendizaje
v competencias | capacitacién ¥ satisfecho parala
técnicas Ing asesoria técnica a aumento de mejora
permanentes los profesionales de productividad continua
§--3 . lasalud hasta
§ h diciembre de
5 2023
=
-

Figura 10: Identificacion de los impulsores estratégicos
Elaborado por: Alba Wendalina Esquivel Garcia
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3.5.7. Objetivos estratégicos por perspectiva.

Eficiencia y eficacia
Mayor capacidad de de los  recursos Dotacién de
gestion de recursos asignados  por el equipos médicos
= .. MSP para mejorar la ¢ sumini
econémicos, > a]ida}:idel Jorar - v stro de
o iales. h . b SEMVICI 3 insumos de salud
7} mater: €5, IUManos los Usuarios, al centro médico
g ¥ tecnolagicos materiales, humanos
[ N §
1 — —
.\\\ , /".’ o i \.\\
. - Uso adecuado Servicia agil,
Satisfaccion de [ de 105 1 <05 \ { amable ¥
los servicios de — tecnold Eic:ousI — oportuno de
2 salud / \ existons )\ parte del
S / / . personal. )
5 ) e i . ‘ /
— —
|
- Incremento  de Dotar al personal Constante
g eficiencia, de los insumos motivacion  al
z eficacia v calidad — necesarios para el — personal con el
g de los procesos desarrollo efectivo fin de mantener
Z internos de los procesos usuArios
b
()
2
& ¥ T
I |
" Fortalecimiento Disefic  adecuado
de conocimientos de planes de Personal
¥ competencias Ly capacitacion ¥ satisfecho
técnicas | asesoria técnica a | aumento de
o permanentes los profesionales de productividad
‘= 1a salud .
N .
= .
o
&
-

Figura 11: Objetivos estratégicos por perspectiva
Elaborado por: Alba Wendalina Esquivel Garcia
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3.6. Objetivos estratégicos e Indicadores claves de desempefio (KPI)

OBJETIVO
Mayor capacidad de gestion Eficiencia y
de recursos econémicos, MSPy la eficacia de los
0,
materiales, humanos y 20% direccion de la Semestral recursos
] ) tecnoldgicos casa de salud asignados por el
Einanciero Incremento MSP para
del 20% de Dotacién de equi 20% mejorar la
la capacidad mé d?;ilonsufn?gigfgze MSPy la calidad del
de gestion insumos dz salud al centro 20% direccion de la Anual servicio a los
hasta médico casa de salud usuarios,
diciembre de materiales,
2023 humanos
Incremento
del 20% de
. la . Satisfaccion de los servicios 20% personal MSP Diaria Uso adecuado
satisfaccién de salud de los recursos
Clientes de los 20% -
— . tecnoldgicos
usuarios .
existentes
hasta
diciembre de —
2023 Servicio 4gil, amable y
oportuno de parte del 20% Personal MSP Diaria
personal.
Dotar al
Mejora de un Inc.rem'ento dg eficiencia, 15% Personal MSP Diaria pergonal de los
15% de los | eficacia y calidad de los insumos
Procesos . 15% .
Internos procesos procesos internos b necesarios para
- internos a Constante motivacion al MSPy la el desarrollo
diciembre de personal con el fin de 15% direccion de la Semanal efectivo de los
2023 mantener usuarios casa de salud procesos
Incremento
" -
de uz 20% . MSP y la ) Dlsegod
3, ) Fortalecimiento de 20% direccion de la Semestral a elcua % e
“rela | compstnis e s do s copctaciony
Aprendizaie ¢ competencias técnicas 20% | _
mejora permanentes ° asesoria técnica
continua MSP v 1 alos
. a ;
hasta  |Personal satisfecho aumento 20% direceid Y dol Semestral profesionales de
diciembre de [de productividad 0 freccion de fa emestra la salud
2023 casa de salud

Figura 12: Objetivos estratégicos e indicadores clave de desempefio (KPI)

Elaborado por: Alba Wendalina Esquivel Garcia

3.6.1. Cuadro de Mando Integral para el Centro de Salud Publica, tipo A,

Guasaganda

Considerando la misién, vision y objetivos ya definidos en los indicadores de
gestion el BSC nos brinda la facilidad de evaluar y realizar las correcciones
necesarias para poder cumplir el objetivo y meta planteado por el personal del
Centro de Salud Publica, tipo A, Guasaganda para el afio 2023. La evaluacion se
basara con criterios convencionales de riesgo: A) mala: semaforo rojo, de 4% hacia
abajo; B) regular: amarillo, de 14% a 5%; y C) Buena: verde, de 15% hacia arriba.

En la figura 13 se establece el Cuadro de Mando integral para el control de las
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cuatro perspectivas

‘Noma Técnica del
Subsistema de Evaluacién|
del Desemperio Art.14

Perspectiva

Objetivo

Indicador KP1

Unidad de Medida

Objetivo meta

Frecuencia de medicion

Optimo

Tolerable | Deficiente Resultado

Responsable

Literal a);
Calidad de los productos
yio servicios.- Mide el
nivel de conformidad de los
[brocesos establecidos

para la generacion de

productos y/o servicios:

Cliente

209% de la

Cliente

satisfaccion de los
usuarios hasta diciembre

Cliente

de 2023

Satisfaccion de cliente

Porcentaje

20%

Anual

20%

18%

MSP y la direccion de la
casa de salud

Literal b) Oportunidad
en la generacion de los
productos y/o servicios.
Mide el nivel de
oportunidad en Ia entrega
de productos y/o servicios

(Capacidad de aprendizaj

segin o planificado; y d)
Competencias técnicas.-
Mide el nivel de aplicacion
de les competencies
técnicas en la ejecucion de
les actividades a traves de

(Capacidad de aprendizai

Incremento de un 20% de|

aprendizzie para la mejora)

continua hasta diciembre
de 2023

los comportamientos
observables establecidos en
el perfil del puesto y en el
Formato de Asignacion de

Responsabilidades;
Tteral ¢) ConoGimiegntos.

(Capacidad de aprendizai

Satisfaccion laboral

Porcentaje

20%

Anual

20%

18%

Personal MSP

especificos.- Mide el nivel
de conocimientos
especificos aplicados por el
servidor

piblico en la ejecucion de
las actividades para el logro

Procesos

de los productos ylo
servicios con calidad y
oportunidad; y )
Competencias
conductuales.- Mide el
nivel de aplicacion de las

Procesos

Mejora de un 15% de los
procesos internos a
diciembre de 2023cacia y
calidad de los procesos

conductuales
asociadas a los principios y
valores institucionales a
través de los
comportamientos
observables

establecidos en el perfil el
puesto y en el Formato de
Asignacion de

Procesos

internos

Reducion de gastos
administrativos

Porcentaje

15%

Anual

15%

13%

MSP y la direccion de la
casa de salud

Articulo 14 No existe un
literal que nos permita
evaluar la personal sin

Financiera

embargo se puede sugerir
para que sea tomada en

Financiera

cuenta por parte de los

de la casa de salud

Financiera

Incremento del 20% de la|
capacidad de gestion hasta
diciembre de 2023

Satisfaccion laboral

Porcentaje

20%

Anual

20%

18%

MSP y la direccion de la
casa de salud

Figura 13: Cuadro de Mando
Elaborado por: Alba Wendalina Esquivel Garcia

En el afio 2022, se realiz6 una evaluacion de desempefio del personal del Centro de

Salud Publica, tipo A en Guasaganda, Provincia de Cotopaxi. La metodologia

empleada incluy6 la observacion, una guia de entrevista, el mapa de talento 9 box

y el anélisis FODA organizacional. La administracién considerd que el control es

uno de los principios basicos y se espera que los involucrados actien con

responsabilidad en el proceso de seguimiento y evaluacién de cada uno de los

indicadores propuestos. Esto permitio obtener informacion clave para los procesos

de mejora continua.
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REFLEXIONES FINALES

La determinacion de un modelo de indicadores de gestion demanda de alta
responsabilidad de los actores que forman parte de la organizacion. No obstante, se
requiere que el capital humano desempefie sus funciones en el marco de los
objetivos organizacionales con compromiso, pertenencia y pertinencia.

Se ha logrado realizar un interesante anélisis de los antecedentes investigativos; es
decir de un Estado de Arte con temas relacionados al presente estudio; asi como
también se procedio a una exhausta revision de articulos cientificos, librosy revistas
de reconocida trayectoria, en lineas de investigacion relacionados.

Se logro desarrollar un adecuado diagnostico a partir de proceso de analisis
minucioso en el que se incorporaron instrumentos y herramientas acordes a las
necesidades del estudio.

Con la finalidad de proponer acciones de mejora a los procesos internos y el
desempefio del personal la investigacién incorpora al estudio un importante modelo,
tipo BSC, para monitorear el desempefio del capital humano a través de indicadores
clave; y de esta manera trazar el camino adecuado por el que la casa de salud debe

orientar sus objetivos organizacionales.

En conclusion, la investigacion realizada en el Centro de Salud Publica de
Guasaganda muestra que el uso de diferentes enfoques y metodologias puede ser
una herramienta efectiva para mejorar la gestion de recursos humanos en
instituciones de salud. Al involucrar al personal en la evaluacion de su desempefio
y en la identificacidn de objetivos estratégicos, se logran mejoras significativas en

los procesos internos y en la satisfaccion de los usuarios.

Para proponer acciones de mejora en los procesos internos y el desempefio del
personal del Centro de Salud Pablica Tipo A en Guasaganda, Provincia de Cotopaxi
en el aflo 2023, se incorporard un importante modelo tipo BSC para monitorear el
desempefio del capital humano a través de indicadores clave. Esto permitira trazar
el camino adecuado para que la casa de salud pueda orientar sus objetivos

organizacionales.
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En el marco de las politicas publicas, el Ministerio de Salud Pdblica deberia
proponer un sistema de evaluacion de desempefio para el capital humano que
conforma los centros de salud publica en sectores rurales. Esto con el fin de medir
el desemperio del personal, controlar el cumplimiento de los objetivos

institucionales y establecer continuamente acciones de mejora.
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ANEXOS

ANEXO1: ENTREVISTA AL PERSONAL DEL CENTRO DE
SALUD PUBLICA TIPO A GUASAGANDA

Descripcion: Fachada principal del Centro de Salud Publica, tipo A, Guasaganda de la
Provincia de Cotopaxi. De izquierda a derecha directora del Centro de Salud; Auxiliar de
Enfermeria; Auxiliar de Enfermeria; Enfermera; e, investigadora del proyecto de

titulacion.

o =

Descripcion: interior del Centro de Salud Publica, tipo A, Guasaganda de la Provincia de
Cotopaxi.
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ANEXO 2: FORMULARIO DE LA GUIA DE ENTREVISTA
VALIDADO POR EL ESPECIALISTA

Validacion del instrumento de recoleccion de datos

1. Pertinencia de las preguntas con las intencionalidades de la investigacion (general y

especificas):
Instrumento Suficiente | Medianamente | Insuficiente
suficiente
Dialogo de saberes dirigido al personal del
CENTRO DE SALUD PUBLICA, TIPO A >(
GUASAGANDA
Observaciones:

2. Pertinencia de las preguntas con las categorias de analisis; subcategorias y unidades

significantes;
Instrumento Suficiente | Medianamente | Insuficiente
suficiente
Dialogo de saberes dirigido al personal del
CENTRO DE SALUD PUBLICA, TIPO A X
GUASAGANDA

Observaciones:

3. Redaccion de las preguntas:
4. Instrumento Adecuada Inadecuada

Dialogo de saberes dirigido al personal del
CENTRO DE SALUD PUBLICA, TIPO A X
GUASAGANDA

Observaciones:

I] RESULTADO DE LA REVISION !

Aprobado A Apr?do ?jbseyciones_ Rechazado ____
Vd r: //amo (% SOy 5>
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Codigo del participante: Cargo en la empresa: Nombre de la organizacion: Centrode | Fecha de registro:
Salud Publica, tipo A, Guasaganda
Nivel de instruccién: Afios de servicio: No aplica
Edad:
GUIA DE ENTREVISTA

DISENO DE UN MODELO DE INDICADORES DE GESTION PARA EVALUAR EL DESEMPENO DEL PERSONAL DEL CENTRO DE SALUD PUBLICA, TIPO A
GUASAGANDA, PROVINCIA DE COTOPAXI, ECUADOR, ARO 2022

Objetivo: La presente entrevista forma parte de un estudio investigativo previo a optar el grado de Magister en Administracién Publica de la Facultad de
Ciencias Administrativas y Aplicadas de |la Universidad Técnica de Cotopaxi. Su informacion es muy importante para considerar aquellos factores que estan
influyendo en su satisfaccién. Por este motivo solicito su colaboracién y a la vez agradezco su atencién. Los datos proporcionados seran de absoluta
confidencialidad.

Categoria Subcategoria Unidad Interrogante
suficiente
significante @) 2 1)
Sistema de a) ¢Como cree usted que el servicio de salud del sector
salud esta contribuyendo con el bienestar de los habitantes
del sector?
Politicas de b) ¢Considera usted que la formulacién y aplicacién de
salud politicas publicas de salud promueven el desarrollo y
bienestar de os habitantes del sector?
Situacion de c) ¢élos profesionales médicos del Centro de Salud de
salud de la Guasaganda logran satisfacer las necesidades médicas
poblacién de los habitantes del sector?
Econémica d) éLaentidad de salud cuenta con los recursos
econémicos, materiales, tecnolégicos y de
Gestion Publica infraestructura para el servicio médico de los
habitantes de Guasaganda?
Bienestar social @) ¢Cudl es el grado de satisfaccion del paciente que asiste
al Centro de Salud Publica, tipo A, Guasaganda?
Innovacién f)  éQué mejoras se han introducido en el sistema de salud
publica del sector para garantizar el bienestar de la
poblacion?
Categoria Subcategoria Unidad Interrogante
suficiente
(3) () )
a) éConsidera usted que el organisme superior al Centro
de Salud Publica de Guasaganda evalda el cumplimiento
internos Gestién de los procesos internos?
administrativa
Indicadores. Participacion b) ¢En qué medida el personal médico del Centro de
de gestidn eficacia y de Salud, tipo A, Guasaganda participa en las actividades
eficiencia. culturales, ed ti vy ambientales del
sector?
Toma de c) ¢El personal médico de la casa de salud responde
decisiones proactivamente a los requerimientos de asistencia
médica de los habitantes del sector?
Categoria Subcategoria Unidad Interrogante T
(3) 2) 1)
Logro de a) éCree usted que el personal médico de |la casa de salud
objetivos de Guasaganda logra cumplir con los objetives
propuestos en la planificacion institucional?
Evaluacién Comportamiento | Cumplimiento b} éCuando el paciente solicita atencion medica en el
del de procesos Centro de Salud de Guasaganda el profesional medico
desempefio se sujeta a dar cumplimiento con el protocolo
reglamentario para la atencion?
Competencias c) élLos profesionales médicos que laboran en el Centro de
Salud Publica de Guasaganda tienen competencias y
conocimientos especificos para la atencion a los
pacientes?

Reflexiones:
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