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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

ADENDUM

El infrascrito Presidente del Jurado Examinador CERTIFICA que la estudiante Ana Lucia Villagran
Mazariegos, incorporo los cambios y enmiendas sugeridas por cada miembro examinador del Jurado.

Guatemala, 14 de agosto de 2021. B\
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MSc. Claudia Elizabeth Aquino Garcia
Presidente
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RESUMEN

La capacitacion es el proceso de aprendizaje que permite el desarrollo de los
colaboradores en las empresas. En ese sentido, un proceso de capacitacién por
competencias busca dotar a los colaboradores de conocimientos, habilidades y
aptitudes necesarias para desempefiar las funciones en su puesto de trabajo. En ese
sentido, la presente investigacion tiene como objetivo determinar la relacién de la
capacitaciéon por competencias y el desempefio laboral de los colaboradores de los
puestos administrativos, técnicos y operativos del Centro de Servicios Médicos Privado.
Para el desarrollo de la investigacion se utilizo6 el método cientifico a través de sus
distintas fases, definiendo el problema, planteando objetivos, hipétesis y realizando la

investigacion documental y de campo correspondiente.

Para la obtencion de datos e informacion, se elaboré un instrumento para medir el
desempefo laboral a los 34 colaboradores del centro que integran las areas
administrativa, técnica y operativa y con ello identificar el nivel de desarrollo de las
competencias generales y especificas. El instrumento de evaluacion de desemperio se
utilizé6 en dos momentos diferentes. El primero fue realizado para identificar la brecha
existente entre las competencias que se establecieron en el descriptor de puestos y las
reales que posee cada colaborador. Posterior a ello, se procedié a definir el nivel de
desempenfio actual y se establecio el plan de capacitacion por competencias para cada
puesto de trabajo, el cual fue ejecutado con base a la politica establecida.

Al concluir el periodo de capacitaciones por competencias y transcurrido el lapso de 3
meses aproximadamente, se realizé el segundo evento para evaluar el desempefio a los
mismos 34 colaboradores y de esta forma determinar el nivel de desarrollo de las
competencias generales y especificas de cada colaborador en su puesto de trabajo.
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Posterior a realizar el analisis de los datos preliminares y los obtenidos en la evaluacion
de desempefio, se determind a través de la distribucion t de Student la existencia de una
diferencia estadistica significativa de desempefio entre la evaluacion inicial y la posterior,
siendo el resultado del dato t calculado de 3.39 en comparacion con el valor critico de t
(dos colas) de 2.03, siendo el criterio que el valor absoluto de t calculado es mayor al

valor critico t de dos colas.

Uno de los hallazgos relevantes en la investigacion fue el cierre de brecha en un 5.6%
generado por la propuesta y ejecucion del plan de capacitacion por competencias sobre
el cual participaron los colaboradores que tenian niveles de desarrollo por debajo del 90%
y que al realizar la primera evaluacién de desempefio poseian una brecha de 10.8% a
nivel general, disminuyendo a un 5.2% en el nivel de desarrollo de las competencias

laborales en el Centro de Servicios Médicos Privado.

Finalmente, con base a los datos obtenidos y a la formulacion del analisis estadistico, la
conclusién generada en la presente investigacion es la aceptacion de la hipotesis alterna

y el rechazo de la hipétesis nula.
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INTRODUCCION

La Constitucién Politica de la Republica de Guatemala en su articulo 95 establece que
‘la salud es un bien publico. La salud de los habitantes de la nacion es un bien publico.
Todas las personas e instituciones estan obligadas a velar por su conservacion y
restablecimiento”. En ese sentido, el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social tiene
como mision garantizar el derecho a la salud a todos los habitantes, asi como coordinar

y regular la prestacion de los servicios de salud.

Actualmente, el sistema de salud esta compuesto por el sector publico y privado. El sector
publico esta conformado principalmente por el Ministerio de Salud Publica y el Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social. El sector de salud privado esta conformado por todos
aquellos consultorios, sanatorios y hospitales que laboran con fondos propios. Tal es el
caso del Centro de Servicios Médicos Privado, sobre el cual se ha realizado la presente

investigacion.

En ese sentido, el presente trabajo de tesis esta enfocado a determinar si la capacitacion
por competencias tiene relacion con el desempeiio laboral de los colaboradores de las
areas operativa, técnica y administrativa del Centro de Servicios Médicos Privado.

La justificacion de la investigacion se enfocé en analizar la problematica existente
respecto al bajo desempefio laboral de los colaboradores y la incorrecta ejecucion de los
procesos operativos, técnicos y administrativos del Centro; en ese sentido, se debe
resaltar la importancia que tiene para una entidad de salud que exista precision y
exactitud en el manejo de sus procesos y tareas, dado que el servicio es prestado a
pacientes con necesidades que requieren atencién médica especializada. Por lo anterior,
se debe establecer la necesidad de efectuar un estudio que analice la relacion entre las

dos variables descritas anteriormente.

Posteriormente, se plantea el objetivo general de la investigacion para establecer la
relacion de la capacitacién por competencias y la evaluacién de desempefio en el Centro
de Servicios Médicos Privado.
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Los objetivos especificos fueron establecidos para dirigir la investigacion hacia el analisis
del nivel de cumplimiento que cada colaborador poseia, previo a establecer y disefiar un
plan de capacitacion basado en las competencias que cada puesto de trabajo debia tener
para posteriormente realizar una evaluacion de desempefo en la cual se compararian

los resultados de ambas variables.

Con base en el planteamiento anterior, se formul6 la siguiente hipotesis de trabajo:
Existe relacion entre la capacitacion por competencias y el desempefio laboral de los
colaboradores del Centro de Servicios Médicos Privado.

Para comprobar la hipétesis planteada, se realizd la presente investigacion dividida en
cuatro capitulos, los cuales se describen a continuacién: el capitulo | esta conformado
por los antecedentes, los cuales permiten conocer los diversos estudios relacionados con
la importancia del proceso de capacitacion en instituciones y empresas de salud para una
correcta prestacion del servicio y a su vez, como este proceso puede impactar el

resultado en el desempefio de los colaboradores.

El capitulo Il esta conformado por el marco tedrico, el cual inicia dando a conocer la
estructura de los sistemas de salud en Guatemala tanto publicos como privados,
estructura y servicios de los centros de servicios médicos privado y por ultimo,
profundizando en la teoria relacionada a la capacitacion, competencias labores y

evaluacion de desempefio.

Asimismo, el capitulo Ill incluye informacioén relacionada con la metodologia de la
investigacion empleada, la cual esta integrada por la definicion y delimitacion del
problema, los objetivos de la investigacion, la hipotesis nula y alterna, métodos y técnicas
para recoleccién de informacion, la poblacidn que sera evaluada e instrumentos de

medicion aplicados.

Por ultimo, el capitulo IV contiene los resultados de la investigacion por medio de los
cuales se determina estadisticamente si la diferencia entre las variables es significativa;
asimismo, se establecen las conclusiones y recomendaciones del estudio, indicando el

alcance de los objetivos y la validacion de la hipotesis alterna.



1. ANTECEDENTES

En Guatemala el sistema de salud se establece en la Constitucion Politica de la Republica
en el Articulo 94 Capitulo 1, indicando que el estado “velara por la salud y la asistencia
social de todos los habitantes” y a su vez, indica en este mismo articulo que el Estado de
Guatemala “Desarrollara, a través de sus instituciones, acciones de prevencion,
promocioén, recuperacion, rehabilitacion, coordinacion y las complementarias pertinentes

a fin de procurarse el mas completo bienestar fisico, mental y social’.

Complementando lo indicado anteriormente, esta establecido en el articulo 93 de la
Constitucion Politica de la Republica que la salud es un derecho que le corresponde a

todo ser humano sin distincién de edad, género, raza o estatus social.

En ese sentido y para dar un concepto general sobre la salud, se puede indicar que es la
ausencia de enfermedades o lesiones que impiden a las personas realizar con
normalidad sus funciones en un momento determinado. Sin embargo, la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS, 2014), define que la salud no es solamente ausencia de
enfermedad, sino tener un estado optimo de bienestar fisico, mental y social.

En la legislacion de Guatemala, el ente responsable de velar por la formulacion y
cumplimiento de las politicas y leyes relacionadas a la salud preventiva y curativa es el
Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social (MSPAS). Este ministerio es el encargado
ante el organismo ejecutivo de hacer cumplir las acciones para proteger, promover,

recuperar y rehabilitar la salud fisica de los habitantes del pais.

Actualmente el sistema de salud en Guatemala esta formado por dos sectores, publico y
privado. El sector publico esta integrado por el Ministerio de Salud Publica y Asistencia
Social (MSPAS) y el Instituto Guatemalteco de Seguridad Social (IGSS) quienes han
registrado la atencion al 70% y 18% de la poblacion correspondientemente. En este orden
de ideas, el sector privado atiende las necesidades de salud del 12% de la poblacion
(Becerril-Montekio y Lépez-Davila, 2011), mismo que se subdivide en Organizaciones de
la Sociedad Civil (OSC) y/o religiosas que operan sin fines de lucro y entidades que

operan con fines de lucro.



Segun la publicacion del articulo Sistema de Salud en Guatemala “El sector privado,
subdividido en lucrativo y no lucrativo, se financia en 86% con pagos de bolsillo. Solo
14% de su financiamiento corresponde a la compra de planes de salud a empresas de
seguros” (Becerril-Montekio y Lopez-Davila, 2011), lo que significa que la mayoria de
ciudadanos no tiene un plan de seguro meédico para cubrir sus gastos relacionados a

consultas o medicamentos.

Asi mismo, se hace referencia a un estudio realizado por la Agencia de los Estados
Unidos para el Desarrollo Internacional (USAID, 2016), donde indica que “Sdlo la mitad
(49 por ciento) de los guatemaltecos acuden a los proveedores de servicios de salud
cuando enfrentan un problema de salud”. De la estadistica anterior, se conoce que el
36% busca atencion del sector de servicios médicos privado.

Con base en las estadisticas generadas por el Departamento de Regulacion, Acreditacion
y Control de Establecimientos de Salud (DRACES, 2017), se identificé que en Guatemala
existen 12,659 centros médicos privados divididos en 32 categorias, entre los cuales se
encuentran clinicas dentales, médicas, hospitales y laboratorios.

En Guatemala los centros de atencion médica en el sector privado escasamente enfocan
sus esfuerzos en generar acciones que permitan desarrollar a los colaboradores en su
area de trabajo. Sin embargo existe una iniciativa por parte de la Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS/OMS), en la cual se esta trabajando para generar un
manual con mejores practicas educacionales para aplicarlas en las instituciones de salud.
Dicho manual es nominado “Manual de conceptos, métodos y aplicaciones en el sector
salud”, el cual orienta a las entidades de salud sobre las competencias laborales que
aplican en su ambito de trabajo.

Asi mismo, la OPS en el manual denominado “Competencias esenciales en salud publica:
Un marco regional para las américas” establece competencias esenciales que deben
poseer los profesionales que laboran en el ambito de salud y/o salud publica, lo que
constituye un marco de referencia para trazar el camino a seguir y dar inicio a la

implantacion de un sistema de gestidn de recursos humanos y que a la vez, permita la



integracion de competencias laborales en los diferentes subsistemas como formacion,

capacitacion y entrenamiento y/o evaluacion del desempefio.

Entre los servicios que se atienden en los centros médicos privados se encuentran cuatro
areas esenciales, las cuales son: consulta externa, urgencias, farmacia y estudios de
diagndstico. La consulta externa es un servicio ambulatorio que se presta al paciente que
tiene una cita previa en el centro. Las urgencias son establecidas cuando el paciente
requiere atencion inmediata debido al nivel de peligro en la salud que se identifica a través
del diagndstico realizado por el médico competente.

Para atender a las personas que tienen necesidades particulares, es necesario que los
centros de atencidon médica cuenten con el personal idoneo dentro de una estructura
organizacional, la cual debe estar dividida en areas o departamentos integrados por
colaboradores que desempenfian funciones operativas y administrativas que contribuyan
a mejorar la salud de las personas que acuden a ellos para ser atendidos y tratados

profesionalmente.

El Centro de Servicios Médicos Privados (CSMP) ha sido establecido con el fin de atender
de forma personalizada a los usuarios que manifiestan algun caso patolégico en su salud
y que le impida ejercer con normalidad sus funciones. Entre las caracteristicas principales
de estos centros estan el acceso a equipo tecnolégico mas avanzado y con mayores
posibilidades de realizar diagnosticos mas certeros y en menor tiempo, los lapsos de
espera son cortos en comparacion a la atencién recibida en el sector publico. Asi mismo,
el numero de pacientes por cada médico es menor por lo que la atencion dada se realiza

con mayor frecuencia.

Para el Centro de Servicios Médicos Privado, contar con el recurso humano idoneo
requiere que se tengan procesos y procedimientos definidos que permitan organizar la
ejecucion de las actividades y que el personal debe conocer para comprender los
lineamientos y acciones a ejecutar y de esta forma garantizar la correcta atencion de los

usuarios.



Derivado de esta necesidad, se debe generar un proceso de capacitacion en el cual se
ensefe, adiestre, prepare y desarrollen las habilidades, conocimientos y aptitudes que se
espera las personas tengan para desempefar las actividades del puesto que ocupan.

Existen antecedentes de estudios realizados sobre la capacitacion y el desempefio
laboral de los colaboradores en centros de asistencia médica, resaltando los siguientes:

Camata (2007) Modelo de Evaluacion de Desempefio por competencias y su aprobacion
para el personal de enfermeria de la unidad de terapia intensiva del Hospital Obrero No.
1, Caja Nacional de Salud Gestion 2007. (Tesis de Postgrado), Universidad Mayor de
San Andrés, La Paz, Bolivia. La problematica identificada en este estudio atiende el bajo
nivel de desempefio arrojado en una medicién tradicional, no se aplican los procesos
establecidos y el proceso de evaluacion de desempeio no esta estandarizado, lo que
incurre en inconformidad por parte de los enfermeros del hospital. Para ello, se propone
realizar el disefio y estandarizacion de un modelo de evaluacion de desempefio por
competencias para el personal enfermeria de la unidad de terapia intensiva de dicho
hospital. La metodologia utilizada fue de caracter descriptivo y comparativo.

Posterior a realizar el estudio y obtener datos para analizar, se destaca que no hubo
correlacion entre el modelo tradicional y el nuevo modelo, quedando una diferencia a

favor el modelo tradicional.

Asimismo, se toma como referencia la investigacion realizada por Yllescas (2017)
relacionada a la capacitacion laboral y desarrollo de competencias en el personal de
enfermeria del Hospital de Vitarte (Tesis postgrado) Universidad César Vallejo, Peru. En
dicho documento se evidencia que son escasas las politicas de capacitacidon y desarrollo
de las competencias profesionales, siendo estas dos causas principales que estarian
influyendo en varios aspectos como la inadecuada calidad de la atencion dada a los
usuarios, largas colas de espera para las citas, entre otros.



Por lo anterior, la investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre la
capacitacién laboral con el desarrollo de competencias en el personal de enfermeria del
Hospital de Vitarte. Derivado de la problematica descrita en el parrafo anterior, se realizé
un estudio con enfoque cuantitativo — descriptivo con el objetivo de correlacionar la
variable capacitacion con el desarrollo de competencias laborales del personal del
hospital. En ese sentido, el estudio concluy6 que la capacitacion laboral esta relacionada
con el desarrollo de competencias, basado en los resultados estadisticos realizados con
un coeficiente de correlacion rho Spearman de 0,433 a un nivel de significacion menor a
0,05 y confianza del 95% y en este caso se rechazé la hipétesis nula, confirmando que
si existe relacion significativa entre la capacitacion laboral y el desarrollo de competencias

en el personal.

Rengifo (2018), Proceso de capacitacion y el desempefio laboral del personal
administrativo del organismo de evaluacion y fiscalizacion ambiental. (Tesis postgrado)
Universidad de Cesar Vallejo, Peru. En la problematica abordada se identifico que no se
logra que los colaboradores tengan un desempefio laboral acorde a los propésitos de la
direccién por falta de capacidades cognitivas, esto se hace mas grande cuando ingresa
nuevo personal y este no cuenta con la capacitacion para desempefar el cargo. Por ello,
no cuenta con una base solida para producir los resultados esperados en el trabajo;
asimismo, no se logra tener buenas capacidades afectivas debido a que no hay empatia
entre los trabajadores, puesto que la asignacion de funciones no es equitativa, sumado
que no hay comunicacion efectiva entre las areas. El objetivo que busco este estudio fue
determinar la relacion entre el proceso de capacitacion y la capacidad cognitiva del
personal administrativo. El método que se aplicé fue el enfoque cuantitativo y basado en

un disefno no experimental, correlacional, transversal.

Como resultado de la investigacion, se determin6 que existe relacidn positiva y
significativa entre el proceso de capacitacion y el desempefio laboral del personal
administrativo del Organismo, lo cual se demostré con el coeficiente de correlacion de
Spearman (sig. (bilateral o p_valor) = 0,000 < 0,05; Rho = 0,707**).



Al final de dicha investigacion, se determind que la medicion de competencias es
fundamentalmente de orden cualitativo; las competencias son evaluadas sobre la base

de la observacién de su trabajo y de los productos del mismo.

Reinoso (2015), Gestion por competencias del talento humano y la calidad de servicio en
el departamento de enfermeria en el Hospital Basico Pillaro. (Tesis de postgrado).
Universidad Técnica de Ambato, Ecuador. Entre la problematica identificada se identifica
que existe limitacion en la ejecucion del model de gestion de talento humano en el
departamento de enfermeria, el cual trasciende desde la seleccion del personal, hasta la
actualizacion de conocimientos que tienen los colaboradores del hospital, generando
deficiencias en el servicio a los usuarios debido a que no se cuenta con el personal
capacitado al momento de cubrir vacaciones o suplencias. El objetivo de este estudio,
se enfoco en establecer un sistema de gestion por competencias del talento humano para
mejorar la atencion a los usuarios. Asimismo, se defini6 como objetivos, el diagndstico
del modelo actual de talento humano, analisis del modelo de gestion por competencias y
por el ultimo, el disefio de un modelo de gestion por competencias del talento humano
para el departamento de enfermeria.

Como resultado de la investigacion, se determino, a través del método estadistico Chi
Cuadrada con un nivel de significacancia del 5% y nivel de confianza del 95%, que se
acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipoétesis nula. Por lo anterior, y fundamentados
en las conclusiones de ese estudio, se confirma la necesidad de implementar un sistema
de gestion por competencias en el area de enfermeria del Hospital Basico Pillaro, con el

cual se mejorara la atencion a los pacientes que requieran atencion en dicho lugar.

Lépez (2016), Plan de desarrollo profesional y humanistico para el personal de
enfermeria para mejorar la calidad de atencién en el Hospital IESS Santo Domingo. (Tesis
de postgrado). Universidad Regional Autonoma de los Andes. Ecuador. En este estudio
de investigacion, se destaca el problema de la deficiente atencidén a los pacientes que
asisten al hospital, el cual es generado por diverso factores entre ellos la ausencia del un
plan de desarrollo individual que permita identificar el nivel de desempefio que cada
colaborador tiene.



Asi mismo, carece de un plan especifico de formacidén que incide negativamente en el
mejoramiento continuo y organizacional. Con base a lo anterior, se esteblecié como
objetivo disefiar un plan de desarrollo profesional y humanistico para el personal de
enfermeria, orientado a mejorar la calidad de la atencion de los pacientes del dicho
hospital.

Los resultados obtenidos de la encuesta realizada, arrojaron datos que indican que el
area de Talento Humanno del hospital no lleva un riguroso proceso de seleccion ni
indiccional personal de enfermeria. Aunado a ello, tampoco se ubica al personal acorde
a las competencias requeridas para desempefar las funciones de su puesto de trabajo.
Por lo anterior y con base a los resultados obtenidos, se acepta la hipétesis que indica
“‘Un plan de desarrollo profesional y humanistico mejora la calidad de atencion en el
Hospital IESS Santo Domingo”. Por lo anterior, se concluye que la calidad prestada a los
pacientes del hospital puede mejorar al implemenetar un plan de desarrollo profesional y

humanistico.



2. MARCO TEORICO

2.1Sistema de salud

2.1.1 Conceptos generales

Los sistemas de salud se han incorporado a las estructuras de cada pais, dichos sistemas
son mayormente vulnerables en paises denominados pobres debido a la falta de una
definicion uniforme y aplicable en la atencién de salud primaria. Sin embargo, se ha
identificado que los paises mas ricos también tienen deficiencias en ciertas regiones de

su extension territorial. Segun la OMS:

“Un sistema de salud es la suma de todas las organizaciones, instituciones y recursos cuyo objetivo
principal consiste en mejorar la salud. Un sistema de salud necesita personal, financiacion,
informacién, suministros, transportes y comunicaciones, asi como una orientacion y una direccion
generales. Ademas tiene que proporcionar buenos tratamientos y servicios que respondan a las

necesidades de la poblacion y sean justos desde el punto de vista financiero.” (OMS, 2005, p.1)

La salud es un derecho inconmutable para todos los habitantes y cada pais debe velar
por el fortalecimiento del mismo y el aumento de las atenciones fundamentales que
permiten reducir la pobreza y fomentar el desarrollo. Asi mismo, es importante que se
reconozca que la salud puede ser diversa y que se debe tratar no solo en funcién de la
ausencia de enfermedades, sino que se pueda estudiar de acuerdo a los diferentes

ambitos bioldgicos, sociales, colectivos e individuales.

En Guatemala, se ha determinando por medio del Decreto 90-97, articulo 4. 3 noviembre
de 1997 (Guatemala), que el ente regulador de velar por la salud es el Ministerio de Salud

Pudblica y Asistencia Social.



2.1.2 Objetivos del sistema de salud

Los objetivos son aquellos que trazan la finalidad sobre una accion u operacién. En ese
sentido, para los sistema de salud se han trazado objetivos que cada pais debe adoptar
los cuales han sido establecidos por la Organizacion Mundial de la Salud, los cuales son:
a) mejorar la salud de la poblacién a la que sirven; b) responder a las expectativas de las
personas; c) brindar proteccion financiera contra los costos de la mala salud. (OMS, 2000)

En concordancia con lo anterior, el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, con
base en del Decreto 90-97, articulo 9. 3 noviembre de 1997 (Guatemala), tiene como
funcién principal garantizar la salud a cada habitante del pais, hacer buen uso de los

recursos provistos para este fin.

Si se toma el primero objetivo establecido por la OMS, el cual es “Mejorar la salud de la
poblacion” se esta hablando de la capacidad que se tiene para atender la demanda en
funcién de salud y segun el foro “Como mejorar el sistema de salud” se citd “Como
resultado de una demanda creciente y una capacidad instalada insuficiente, existe una
brecha que no va a permitir que los pacientes sean atendidos oportunamente” (La Union,
2016).

Lo anterior, es la anticipacién de la carencia de recursos que se pueden tener para
cumplir con el segundo objetivo del sistema de salud, responder a las expectativas de las
personas. Lo anterior representa un reto para los gobiernos y existe evidencia real y
consecuente que atender dichas necesidades y prestar los cuidados que los habitantes
requieren, se lograra construyendo procesos sistematicos que permitan la atencion
oportuna de los pacientes sin importar la demanda que se tenga en cualquier area del

pais.

Por ultimo, segun el analisis realizado por la Organizacién Mundial de la Salud, indica
que “A pesar del crecimiento econdmico y los avances en salud logrados en la ultima
década, la pobreza y las inequidades a nivel nacional y entre los distintos paises, siguen
siendo un reto para la Region de las Américas”. (OMS, 2010).
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Lo anterior propone el panorama real que todos los paises afrontan, siendo una de las
oportunidades accionables para permitir que todos los habitantes con diferentes niveles
econdmicos tengan acceso a la salud. Por ello, el sistema de salud se ha subdividido en
sectores o areas y que a su vez se hacen apoyar de organizaciones destinadas a velar
por que los habitantes tengan la atencién necesaria y mantener el objetivo principal que

es garantizar la salud a todos.

2.1.3 Sectores del sistema de salud

En Guatemala, se han identificado dos sectores para el area de salud, publico y privado.
Segun el articulo “Sistema de Salud en Guatemala”, el sector publico esta integrado por
el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social (MSPAS), el Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social (IGSS) y la asistencia dada a militares y funcionarios de seguridad por
el Hospital Militar (Becerril-Montekio y Lopez-Davila, 2011). En ese sentido el sector
privado también se subdivide en lucrativo y no lucrativo. En la siguiente imagen se

ejemplifica la distribucion de cada uno de estos sectores.
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Figura 1

Sistema de salud en Guatemala

Sector Pablico Lucrativo Privado No lucrativo
Fuentes Impuestos Contribuciones Contribuciones !l D
generales de los afiliados patronales Pagos de Primas
. bolsillo
v _ A A A Y A
Ministerio de Salud Sanidad Instituto Guatemalteco
Fondos Publica y Asistenca Social Milicar del Seguro Socal pmadose‘ums ONG
(MSPAS) (IGSS)
A\ A\ A\ \J A\ \J Yy
Centros de salud, Clinicas y hospitales Centros de salud, Prestadores Prestadores
Proveedores clinicas y hospitales del cjército clinicas y hospitales privados privados
del MSPAS y la policia del IGSS lucrativos no lucrativos
\J \J A\ \ ) \J A\
Uswarios Poblacién Miembros Afados Poblacién Poblacién
sin del ejército y beneficiarios con capacidad sin
cobertura y beneficiarics del IGSS de pago cobertura

Nota: Adaptado de “Sistema de salud en Guatemala” (p.2), por V. Becerril-Montekio & L. Lopez-Davila, 2011,

Sistema de Salud de México.

En el sector publico, el MSPAS vy el IGSS prestan atencion en sus propias instalaciones
como: hospitales, centros de salud y puestos de salud, lo cual ha generado ciertos
inconvenientes debido a que no existe coordinacion entre ambas instituciones. En el caso
de la atencién médica militar también cuentan con sus propios hospitales y enfermerias

para dar atencion a sus beneficiarios.

Lo anterior se caracteriza muy similar para el sector privado, debido a que el mismo

provee servicios en consultorios, clinicas y hospitales privados.

La cobertura nacional que ofrecen los sistemas publicos y privados, solo abarcan el 25%
de la poblacién y segun estudios realizados se cita que “mas de tres cuartas partes de
los guatemaltecos formalmente en manos del MSPAS y de mas de 90 ONG que ofrecen
servicios a cerca de cuatro millones de habitantes” (Becerril-Montekio y Lopez-Davila,
2011).
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2.1.4 Niveles de servicios prestados en los sistemas de salud

El sistema de salud se ha definido como “la estructura existente en un determinado
territorio para brindar asistencia sanitaria a la poblacion. Estos sistemas se encargan de
prevenir enfermedades y de atender clinicamente a las personas” (Definicion.de, 2020).
Asi mismo, se define los niveles de atencion como “una forma ordenada y estratificada
de organizar los recursos para satisfacer las necesidades de la poblacién” (Julio,
Vacarezza, Alvarez, & Sosa, 2011).

En la investigacion realizada por el Dr. Juan de Dios Martinez (2020) indica que en
Guatemala se atienden tres niveles para el cuidado de la salud:

El primer nivel se identifica como la atencibn mas cercana y de primer contacto con el
paciente, permite resolver necesidades basicas a través de promocion de la salud,
prevencion de la enfermedad y por procedimientos de recuperacién y rehabilitacion. En
este nivel de atencion se encuentran las policlinicas, consultorios y centros de salud

ubicados en distintas comunidades.

En el segundo nivel de atencion a la salud se prestan servicios mas especializados
como medicina interna, pediatria, gineco-obstetricia, cirugia general y psiquiatria, los
cuales estan ubicados en hospitales y clinicas que cuentan con equipo mas
especializado.

Por ultimo, el tercer nivel que atiende necesidades de salud esta conformado por médicos
y equipo especializado que estudia, diagnostica y provee tratamientos a las necesidades
de patologias complejas que requieren procedimientos especializados y de alta
tecnologia.

Se estima que el 95% de las necesidades de atencidn médica corresponden a los niveles
primero y segundo, y el 5% requieren atencién en el nivel tres. En la siguiente grafica se
presenta esta distribucion:
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Figura 2

Niveles de atencion, prevencion y atencion primaria en los sistemas de salud

2.2Centros médicos privados

Con base a lo descrito en el contenido anterior, se establecen mas profundamente los

conceptos relacionados a las caracteristicas de los centros de atencion médica privada.

Se puede definir como centro médico aquel lugar que presta servicios en referencia a la
medicina, el cual también concuerda con el concepto de centro de salud que indica
“aquel establecimiento o institucion en el cual se imparten los servicios y la atencion de

salud mas basica y principal” (Definicion ABC, 2020)

2.2.1 Servicios prestados

En un centro de servicios médico privado se atienden diversas necesidades la cuales
pueden ser primaria y secundaria y en poco casos de tercera necesidad.
Lo servicios prestados pueden ser: la preparacion para su consulta, brindarle apoyo

médico, realizar funciones de enfermeria.
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Un estudio realizado referente a las atribuciones que los colaboradores deben tener en

consulta externa se citd el concepto siguiente de consulta externa:

“Brindar atencion médica a pacientes de acuerdo a especialidades de la medicina, mediante
la aplicacién de procedimientos médicos de alta complejidad diagnostica y terapéutica, de
acuerdo a la normativa, guias y protocolos de atenciéon establecidos a fin de brindar
servicios de salud con calidad, calidez y oportunidad a la poblacion, contribuyendo con la

recuperacion de la salud del paciente en el marco del modelo de atencién”. (Martinez, 2017,
p.9)

En ese sentido, la atencidn de consulta externa permite la atencidén de pacientes que se
presentan a un centro privado con alguna dolencia y que necesitan ser diagnosticados

para iniciar el tratamiento adecuado.

2.2.2 Estructura organizacional

La estructura organizacional de un centro de servicios médicos permite visualizar la
relacion con las diferentes areas con el cual se analiza la estructura de cada
departamento lo que da lugar a proponer mas informacion sobre el tamafio y
caracteristicas del centro.

La estructura del centro se ha dividido en tres grandes areas: Staff de médicos, area
administrativa y area operativa. Con base a lo anterior, se visualiza que los organigramas
son simples ya que cuenta con tres niveles jerarquicos debido a los procesos rutinarios

que se siguen en el centro.

2.3 Recurso humano

El concepto de personas segun Chiavenato nos indica que “Las personas son diferentes
entre si, estan dotadas de una personalidad propia” (Chiavenato, 2011). Dicho concepto
ha sido adoptado por el centro desde el momento en que inicid a incorporar procesos de

recursos humanos dentro de sus operaciones.
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En términos generales, todas la organizacion del tamafio que sea requiere de recurso
humano para poder realizar las diversas actividades y proveer el producto o servicio que
los clientes esperan. Sin embargo, Hernandes y Rodriguez, Palafox de Anda (2012)

afirma que:

La motivacion del personal, su creatividad y su involucramiento con la mision,
vision y estrategias de la empresa son la base de la competitividad hoy en dia.
(p-351)

Si se relacionan ambos conceptos se comprende que el recurso humano es esencial para
que las operaciones de cualquier empresa funcionen, considerando que el factor humano

es un elemento que puede ser desarrollado o sustituido.

Otro concepto importante a resaltar es que el enfoque de recursos humanos es
desarrollista. Se interesa por el crecimiento y desarrollo de la gente hacia niveles mas
altos de competencia, creatividad y satisfaccion, porque la gente es el recurso central en

toda organizacion y sociedad”. (Newstrom, 2011)

2.3.1 Proceso de capacitacion de personal

La capacitacion de personal es un medio por el cual los colaboradores adquieren nuevos

conocimientos o actualizan los mismos, con el fin de apalancar el desemperio laboral.

2.3.1.1 Conceptos generales

Uno de los conceptos mas utilizados para definir la capacitacion es la dada por Idalberto
Chiavenato que indica “la capacitacion es una fuente de utilidad, porque permite a las
personas contribuir efectivamente en los resultados del negocio”.

(Chiavenato, 2011). En ese sentido, Henry Laurene Gant, citado por Hernandes y
Rodriguez, Palafox de Anda (2012) afirma que: la capacitacion es “Actividad sistematica
y programada que busca preparar al trabajador para que desempeiie sus funciones

asignadas” (p.62).
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Ambos conceptos se enfocan en el resultado final que es mejorar el desempeno de los
colaboradores, reconociendo que al realizar estas actividades se contribuye al desarrollo
actual y futuro de los participantes lo que permite obtener un beneficio prolongado para
ambas partes.

Segun John Newstrom, “la capacitacion tiene un efecto multiplicador (de onda expansiva)
de autodesarrollo” (Newstrom, 2011). Tal concepto permite hacer la analogia que el
desarrollo de personas es como la onda que se produce en el agua al lanzar una piedra,
la cual genera ondas que seria similar al efecto que tiene la capacitacién a nivel personal

y empresarial. La imagen No. 3 ejemplifica el efecto expansivo que tiene la capacitacion.

Figura 3

Efecto multiplicador de la capacitacion en accion

Nota: Adaptado de Comportamiento humano en el trabajo (p.417), por J.W.Newstrom, 2011, McGRAW-HIL
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Por ultimo, se puede mencionar la capacitacion Justo a tiempo, mediante el cual se
espera proveer al colaborador informacién clave subdividida en moédulos los cuales

pueden ser estudiados cuando lo necesite.

2.3.1.2 Objetivos de la capacitacion

Para cada evento de capacitacion es importante definir el objetivo que persigue en
funcion de un beneficio para la empresa como para el colaborador. La importancia en la
capacitacion del personal de una empresa inicia en las necesidades de la mejora continua
de la misma. XieQian, Zhou Li &YizhouZhou (citado por Chiavenato, 2009) mencionan
que una planificacion adecuada del componente humano requiere una politica de
capacitacion permanente del personal, ya que los jefes deben ser los primeros
interesados en su propia capacitacidon y los primeros responsables de capacitar a sus
subordinados,

En concordancia con este concepto se puede ampliar que el objetivo de la capacitacion
es la transmision de nuevos saberes, el desarrollo de nuevas habilidades o el aprendizaje

en el manejo de nuevas herramientas.

2.3.1.3 Proceso de capacitacion de personal

En la actualidad las empresas se enfrentan a un mundo cambiante y este poco a poco se
ha vuelto mas complejo, debido a las altas demandas y estandares por cumplir con el
objetivo de ser mas competitivos. Por lo anterior, es importante que las empresas
conozcan sus fortalezas y debilidades, las oportunidades y amenazas que enfrentan y
por consiguiente sus colaboradores participan al realizar las labores que se les ha

asignado dentro de la empresa.

Para definir un proceso de capacitacion, es necesario generar una serie de pasos de

manera ordenada para garantizar la correcta aplicacion del proceso de capacitacion.
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Segun Mondy (2010), el proceso de capacitacion es el siguiente:

Determinar sus necesidades especificas de capacitacion
Establecer los objetivos especificos
Determinar los métodos apropiados

Definir el sistema de implementacion y transmision que se usara

o & 0N =

Evaluar en forma continua la capacitacion y el desarrollo para asegurar su valor

en el logro de los objetivos organizacionales

Algunas empresas ademas de utilizar la capacitacion como medio para el desarrollo

también se enfocan en dos métodos mas personales que son el mentoring y coaching.

El mentoring “se refiere a que un empleado establecido guia el desarrollo de un trabajador
menos experimentado, que es su protegido, a efecto de aumentar sus competencias,
logros y conocimiento de la organizacion” (Hellriegel, Jackson, & Slocum, 2009). Sin
embargo, en el coaching “un experto observa al empleado en su puesto durante un
periodo de varias semanas o0 meses y le proporciona retroalimentacion y guia, de forma

permanente, para que vaya mejorando” (Hellriegel, Jackson, & Slocum, 2009).

2.3.1.4 Métodos de capacitacion y desarrollo

Actualmente, el trabajo que se realiza en las diferentes industrias requiere que se adopten
modalidad de formacion, capacitacidon y entrenamiento adecuadas a cada tipo de trabajo
y resultado que se espera de los colaboradores mientras realizas las labores para lo que

fueron contratados.

Los métodos de capacitacion se han diversificado y ahora se adaptan a las necesidades
laborales y financieras de las empresas. Al aplicar diversas maneras de capacitar se
habla del concepto de “capacitacion combinada” expuesto por R. Wayne Mondy (2010).
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Algunas de los métodos de capacitacion y desarrollo son:

b.

Cursos impartidos por instructores, que permite transmitir mucha
informacion en un periodo relativamente corto de tiempo, la cual puede ser
de forma presencial o virtual.

Estudios de caso, disefiado para que los estudiantes conozcan diversos
escenarios y formulen analisis alrededor de este.

Representacion de funciones o roles a través de ejemplificar situaciones
reales en las empresas que permiten encontrar respuestas o soluciones a
cada una.

Capacitacion en el puesto de trabajo, que es uno de los mas antiguos u
usado actualmente para ensenar especificamente temas relacionados a las
funciones del puesto de trabajo.

Rotacién de puestos o también denominada como capacitacion cruzada, en
la cual se intercambian los puestos de trabajo entre los diferentes
companeros con el objetivo de conocer las diversas actividades e ir
formando competencias especificas de otros puestos de trabajo, que mas

adelante puedan servir como plan de sucesién o plan de carrera.

2.3.1.5 Relacion entre la capacitacion y entrenamiento

Existe relacién entre los conceptos de capacitacion y entrenamiento, siendo una linea

muy delgada la que divide ambos conceptos. En este sentido, se establece que la

capacitacién permite fortalecer los conocimientos necesarios para realizar las labores en

el puesto de trabajo, y el entrenamiento esta encaminado en fortalecer las habilidades y

aptitudes de los colaboradores.

Algunas técnicas de entrenamiento sugeridas por Eduardo Martinez E. (2009), son:

a. Entrenamiento de asimilacion, el cual es aplicado para facilitar la adaptacién al

cargo de los nuevos gerentes que provienen fuera de la empresa, a través de un

programa semi-estructurado (flexible) de entrenamiento.
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b. Entrenamiento por simuladores, el cual es utilizado para aprender a manejar
equipos muy costosos y dificiles de utilizar, los cuales requieren niveles altos de
precision.

c. Entrenamiento de induccién y de integracién, es aplicado para proveer de nuevas
habilidades a los colaboradores que estan iniciando en una nueva etapa de su
carrera profesional.

d. Entrenamiento en el lugar de trabajo, es uno de los menos costosos porque el
colaborador aprende mientras trabaja.

2.3.2 Competencias laborales

Un componente importante en la estructura de las organizaciones es la competencia del
factor humano, es decir el aporte que son capaces de dar para alcanzar determinados
objetivos.

2.3.21 Conceptos generales

Las competencias laborales segun Gary Dessler son “las caracteristicas demostrables
en un individuo que permiten a éste el desempefio. De manera que las competencias de
puestos son conductas observables y medibles que forman parte de un trabajo” (Dessler
& Varela, 2011)

También se puede hacer referencia al concepto de competencia como “las caracteristicas
de personalidad, dad, devenidas en comportamientos, que generan un desempefo
exitoso en un puesto trabajo.” (Alles, 2009). Asi mismo, la autora establece que un
desempeno exitoso depende de tener las competencias necesarias para realizar las

actividades en el puesto de trabajo.

Para el modelo de Norma Técnica (NORTE) que dirige el Instituto Técnico de
Capacitacion y Productividad (INTECAP), las competencias son conocidas como
"conjunto de actitudes, destrezas,habilidades y conocimientos requeridos para ejecutar
con calidad determinadas funciones productivas en un ambiente de trabajo" (INTECAP,
Modelo Norte, 2000).
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Con base en los conceptos anteriores, se puede resaltar que al hablar de competencias
se estan considerando tres factores importantes en los colaboradores: habilidades,
conocimientos y aptitudes, los cuales el trabajador debe demostrar que los posee

mientras realiza las labores encomendadas.

2.3.2.2 Clasificaciéon de competencias

Segun Jesus Martin Cepeda las competencias principales para el desempefio profesional

son:

Tabla 1
Competencias principales para el desemperio profesional

CONCEPTUALES Dominio del conjunto de conocimientos tedricos necesarios que

sustentan un rol o una carrera.

METODOLOGICAS Maneras, procedimientos, métodos y técnicas especializadas que

requiere el desempefo profesional.

HUMANAS Desarrollo de habilidades humanas, de comunicacion e

interaccion, requeridas para el desempefo profesional

ALTA DIRECCION Capacidad para la auto-direccion, responsabilidad, solucion de

problemas y toma de decisiones.

Nota: Revista Iberoamericana de Educacion (ISSN: 1681-5653)

Segun McClelland (1961) las competencias pueden clasificarse en:

1. Basicas: Son las que se requieren para poseer como minimo para ingresar a un
trabajo. Se adquieren en la formacion basica y giran en torno a saber leer
comprensivamente, saber escribir un mensaje, saber plantear una opinidn,

etcétera.
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2. Genéricas: Son competencias que se ubican en comportamientos laborales
propios de diversos ambitos de funcion, tales como trabajo en equipo,
comunicacion efectiva, etcétera.

3. Especificas: Son las que estan directamente relacionadas con los aspectos
técnicos del cargo, por ejemplo, operacion de maquinaria, tecnologia, finanzas.

En este sentido, también se da a conocer las definiciones que Martha Alles (2009)

establece para las competencias Cardinales y especificas, las cuales son:

1. Competencia Cardinal o Generales: Se refiere a la competencia aplicable a todos

los integrantes de la organizacion y permiten alcanzar la vision organizacional.

2. Competencia Especifica: Es la competencia aplicable a colectivos especificos, por

ejemplo, un area de la organizacion o un cierto nivel, como el gerencial.

El Instituto Técnico de Capacitacion y Desarrollo, INTECAP (2000), desarrollé6 un modelo
denominado Norma Técnica de Competencia Laboral (NTCL) o modelo NORTE, el cual

considera tres tipos diferentes de competencias, las cuales son:

1. Competencias basicas, las cuales se consideran que todos los colaboradores
deben tener, debido a que son parte de la educacion formal que recibieron, y que
deben demostrar tener habilidades y capacidades de expresién, numéricas,
comunicacioén, entre otros.

2. Competencias genéricas, aquellas que estan asociadas con los valores de la
empresa y la filosofia empresarial, y que todos los colaboradores deben tener en
comun.

3. Competencias especificas, se refiere a aquellas capacidades propias y
especializadas que cada puesto de trabajo requiere para cumplir las funciones
requerida para alcanzar los objetivos establecidos para el puesto y por ende para

la empresa.
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El modelo NORTE (Intecap, 2000) nace a través del intercambio de conocimientos con
representantes de otros paises y tomando en consideracidon aspectos sociales, culturales
y psicologicos, los cuales afectan la educacion y formacion profesional. EI Modelo ha sido
denominado “Norte” por sus siglas significa “Norma Técnica de Competencia Laboral”.
Dicha norma permite aplicar las competencias laborales a la capacitacion en las

empresas e industrias de nuestro pais, y esta conformado por los elementos siguientes:

Normalizacién
Diseno de formacion profesional
Evaluacién

Desarrollo de la Formacion

o & 0N =

Certificacion

Figura 4

Esquema de Gestion por Competencias

Normalizacién
Determinacién de

Perfiles

Profesionales

Diseno de la
Formacién

Desarrollo de la
Formacién

\

Nota: Gestion por Competencia Laboral. INTECAP. 2003.p 68

Evaluacion

Los niveles de desagregacion para el modelo NORTE (Intecap 2000), esta confirmado
por el mapa funcional, el cual consta de cinco niveles de desagregacion. Dichos niveles
inician con un propdsito principal y se desglosa en funciones clave que van acorde a las

teorias administrativas. Posteriormente se desglosa las unidades, subfunciones y
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elementos de competencia. Estos elementos en su conjunto forman el Mapa Funcional.

A continuacion se presenta en forma grafica dicho mapa:

Figura 5

Mapa funcional

UNIDAD DE
COMPETENCIA ELEMENTO DE

COMPETENCIA

SUBFUNCION
FUNCION _

CLAVE o0
—-eeo

worcsro [+ -

PRINCIPAL
000
— 000

Nota: Gestion por Competencia Laboral. INTECAP. 2003.p 44

2.3.3 Evaluacion de desempeiio

El desempeno laboral es el cumplimiento de actividades que se han encomendado a
alguna persona y esta relacionado con el rendimiento en su ambito profesional o

personal.

2.3.3.1  Conceptos generales

Como parte de los conceptos se pueden citar que “Es un conjunto integrado de politicas
y practicas de administracién de recursos humanos que, de manera conjunta, fomentan

empleados con un mejor desempefio” (Dessler & Varela, 2011).
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Otro concepto de evaluacion de desempeio es “un sistema formal estructurado que sirve

para evaluar el desempefio de un empleado en el puesto” (Hellriegel, Jackson, & Slocum,
2009)

También se puede indicar que Martha Alles (2005), establece que la evaluacidon de
desempefio es un instrumento para dirigir y supervisar al personal, con esta buscar el
desarrollo profesional y personal de los colaboradores. Desde este punto de vista, la
evaluacion de desempefio genera informacion para retroalimentar y analizar las

fortalezas y debilidades que se tienen al desempenar las funciones del puesto de trabajo.

En este sentido, se puede determinar que la evaluaciéon de desempeno debe tener la
estructura que la empresa necesita para crear un subsistema de incentivos y
recompensas intrinsecas y extrinsecas, aunque en este estudio no se tocara ese tema,

es importante reconocer que la evaluacion del desempefio es necesaria para:

Asignar recursos escasos en un ambiente dinamico
Motivar y recompensar a los empleados
Retroalimentar a los empleados por su trabajo
Generar relaciones justas con los empleados

Generar planes de sucesion y planes de carrera

2 o\

Cumplir regulaciones legales e institucionales

2.3.3.2 Filosofia de la evaluacién de desempeio

Para definir la filosofia de la evaluacion de desempefio Hernandez & Palafox (2012) citan
a Frederick W. Taylor quien ha sido catalogado como el “Padre del movimiento cientifico”
debido a que investigaba la forma sistematica en que los operadores realizaban sus
operaciones, lo cual era realizado por medio de la observacion. Estas acciones abrieron
paso a lo que ahora llamamos evaluacion de desempefio y que se ha establecido que
todo trabajador debe tener estandares y procesos de trabajo los cuales deben ser
cumplidos. Este ultimo aspecto se verifica segun el proceso de auditoria establecido por
la empresa.
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Otra perspectiva del proceso de evaluacién de desempefio es la que indica que todo
colaborador desea ser productivo y cumplir con las tareas encomendadas en su puesto
de trabajo. Lo anterior se establece como una funcion del gerente o administrador, quien
debe velar por motivar y proveer las herramientas necesarias para que los colaboradores

alcancen los objetivos trazados.

Sin embargo otra postura importante es la establecida por Hellrigel, Jackson y Slocum

quienes indican que los elementos importantes de la evaluacion de desempefio son:

1. Orientacion al desempenio: el esfuerzo de un empleado no es suficiente sino
que se hace necesario obtener resultados deseados (productos o servicios).

2. Enfoque en metas u objetivos: los empleados deben tener una idea clara de lo
que se supone que deben hacer y las prioridades en sus tareas.

3. Establecimiento de metas mutuas entre el supervisor y el empleado: Entre los
deseos de los colaboradores estan la realizacion de una tarea que vale la
pena, compartir un esfuerzo de grupo, participar en el establecimiento de sus
objetivos, compartir la recompensa por sus esfuerzos y mantener su
crecimiento personal.

4. Aclaracién de expectativas conductuales: este requisito suele concretarse
mediante una escala de calificacion anclada en la conducta (ECAC), que
ofrece al empleador y al empleado ejemplos concretos de varios niveles de
conducta.

5. Extensos sistemas de realimentacion: los empleados ajustan mejor su
desempefio si saben como van segun los criterios de la organizacion y reciben
esta informacion con regularidad y franqueza. (Hellrigel, Jackson & Slocum,
2002)
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2.3.3.3 Ventajas de la evaluacién de desempeiio

Bohlander y Sherman (2001) indican las ventajas que tiene una evaluacion del

desempenio:

a. Mejora el desempefio, mediante la retroalimentacion sobre el desemperio, el
gerente y el especialista de personal llevan a cabo acciones adecuadas para
mejorar el desempefio.

b. Politicas de compensacion, la evaluacion del desempefo ayuda a las personas
que toman decisiones a determinar quiénes deben recibir tasas de aumento.
Muchas compafiias conceden parte de sus incrementos basandose en el mérito,
el cual se determina principalmente mediante evaluaciones de desempeinio.

c. Decisiones de ubicacidn, las promociones, transferencias y separaciones se basan
por lo comun en el desempefio anterior o en el previsto. Las promociones son con
frecuencia un reconocimiento del desempefio anterior.

d. Necesidades de capacitacion y desarrollo, el desempefio insuficiente puede
indicar la necesidad de volver a capacitar. De manera similar, el desempefo
adecuado o superior puede indicar la presencia de un potencial no aprovechado.

e. Planeacion y desarrollo de la carrera profesional, la retroalimentacion sobre el
desempenio guia las decisiones sobre posibilidades profesionales especificas.

f. Imprecisidon de la informacion, el desempenio insuficiente puede indicar errores en
la informacion sobre analisis de puesto, los planes de recursos humanos o
cualquier otro aspecto del sistema de informacion del departamento de personal
para la toma de decisiones. Al confiar en informacion que no es precisa se pueden
tomar decisiones inadecuadas de contratacion, capacitacion o asesoria.

g. Errores en el disefio de puesto, el desempenio insuficiente puede indicar errores
en la concepcion del puesto. Las evaluaciones ayudan a identificar estos errores.

h. Desafios externos, en ocasiones, el desempefo se ve influido por factores
externos, como la familia, la salud, las finanzas, entre otros. Si estos factores
aparecen como resultado de la evaluaciéon del desempefio, es factible que el

departamento de personal pueda prestar ayuda.
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La postura de Martha Alles (2005) relacionada a las ventajas de medir el desempefio
laboral, es abrir paso para que los colaboradores de conozcan sus fortalezas y
debilidades con el fin de mejorarlas, generar un medio para identificar las brechas entre
los resultados esperados y los reales, ser un instrumento que respalda las decisiones de
desarrollo de personal a través de implementar procesos de capacitacion y
entrenamiento, asi como ser utilizado para proponer planes de carrera y planes de

sucesion dentro de la empresa.

2.3.3.4 Metodos para el proceso de Evaluacion de desempeio

Los métodos de evaluacion del desemperfio segun Martha Alles (2005), se clasifican de
acuerdo a aquello que miden: conductas o competencias, caracteristicas o resultados.

Aunque estos métodos pueden combinarse.

Los métodos basados en conductas o competencias brindan a los empleados informacion
enfocada a la accién, por lo que son mas eficaces en el desarrollo de las personas. Los
métodos basados en las caracteristicas son los mas utilizados pero a su vez, son los mas
subjetivos. Y por ultimo, los métodos de evaluacion basados en resultados es también
popular por que se caracteriza en el enfoque de las retribuciones mensuales en funcion

de los resultados obtenidos.

Al hablar de metodo basado en caracteristicas, esta disefiado en establecer el nivel o
grado en el que los colaboradores poseen ciertas particularidades que la empresa
considera como importantes. Marta Alles (2005), propone evaluar estas caracteristicas a

traéz de utilizar los metodos o escalas siguientes:

e Escalas graficas de calificacion, evaluando una escala en el que el evaluador
puede indicar el grado o nivel que el empleado posee de esa caracteristica en
particular.

e Método de escala mixtas, el cual es empleado por medio de utilizar tres escalas

para evaluar una caracteristica, por ejemplo: superior, promedio e inferior.
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Las escalas anteriores, se han utilizado con mayor frecuencia en las empresas e

industrias, debido a su simplicidad y facil aplicacion.

En cuanto a los métodos basados en resultados, Martha Alles (2005) establece la

medicion de estos elementos a través de los logro de los colaboradores, siendo algunos

de estos métodos los siguientes:

Las mediciones de productividad, en la cual se fijas objetivos consensuados entre
colaboradores y jefes inmediatos para luego utilizar estos elementos en la
evaluacion de desempefio.

El método de comparacion de pares, tiene con finalidad comparar el desempefio
entre dos o0 mas colaboradores que sean definidos como pares dentro de una
organizacion, y comparar los resultados entre ellos para identificar al mejor.
Administracion por objetivos, la cual se basa en la definicion de metas u objetivos
que posteriormente seran medidos en el proceso de evaluacion de desempefio, y
que permite establecer el logro o alcance del mismo y su impacto en los objetivos

organizacionales.

Por ultimo, se puede definir el basado en el comportamiento a travéz de dos métodos

propuestos por Martha Alles (2005), los cuales son:

Método de incidente critico, el cual pone a prueba la conduca del colaborador
cuando se origina un suceso poco usual y que puede medirse con una escala para
confirmar el grado de aceptacion que pueda tener.

Escala de observacion de comportamiento, midiendo la frecuencia observada en

una conducta.



3. METODOLOGIA

3.1 Definicion del problema

El Centro de Servicios Médicos Privado fue fundado en el afio 1,956, iniciando sus
operaciones en el departamento de Quetzaltenango hace mas de 50 afios. La empresa
operaba con una sola clinica y atendia las necesidades de consulta externa a los
pobladores de este departamento. Posteriormente, en el afio 1986 el Centro de
Servicios Médicos Privado se traslado hacia la ciudad de Guatemala donde permanece
y tiene como objetivo principal la recepcidn, atencidn y recuperacion de personas que
poseen algun padecimiento de salud o necesitan atencion médica urgente por

accidente.

La estructura organizacional del Centro estda conformada por personal que ofrece
servicios profesionales y trabajadores en las areas administrativas, técnicas y operativas
que gozan de todas sus prestaciones. Del personal que presta servicios profesionales,
se cuenta con médicos generales y especialistas, una nutricionista y un auditor. Los
colaboradores administrativos estan integrados por el gerente administrativo,
asistentes, contadores y director técnico; el personal técnico esta integrado por
enfermeros y secretarias y el personal operativo en los puestos de mantenimiento y

limpieza.

El Centro de Servicios Médicos Privado ha sistematizado a través de los afios la
ejecucion de diferentes subsistemas de recursos humanos entre ellos la capacitacion
de personal, la cual no estaba integrada y los colaboradores tenian acceso a nuevos
conocimientos de una forma empirica, debiendo ser autodidactas y dependiendo del
tiempo disponible para optar a un curso de capacitacion. En la actualidad, el proceso de
capacitacion es ejecutado internamente; con esta decisién, se ha evitado que la

organizacion eroguen recursos contratando a una empresa outsourcing para realizarla.
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Ademas, las técnicas que utilizan para capacitar a los colaboradores son tradicionales,
carentes de estructura andragdgica de ensefianza y entrenamiento, las cuales suponen
un alto grado de inversion y tiempo de espera hasta obtener el nivel de conocimiento
que permitira observar un cambio favorable en el comportamiento de los colaboradores

del Centro.

En ese orden de ideas, el proceso de capacitacion no considera las competencias que
un colaborador debe tener para garantizar que los resultados esperados se cumplan;
dicho proceso se genera de la siguiente forma: primero, se verifica cuales son las
capacitaciones que deben impartirse segun el programa establecido, posteriormente se
convoca a todo el personal operativo, técnico y administrativo por turnos para impartir
el conocimiento general sobre el tema a tratar, haciendo énfasis que muy pocas veces
se ha actualizado dicha informacién. Por ultimo, se finaliza la capacitacion con una
evaluacion cualitativa de conocimientos adquiridos durante el evento, sin que alguien

analizara la informacion obtenida.

Asimismo, cada capacitacion tiene una duracion maxima de dos horas y la frecuencia
que se realiza no esta sistematizada ya que varia segun las actividades del Centro. Por
ello, se evidencia que el proceso de capacitacion que actualmente aplica el Centro de
Servicios Médicos Privado carece de fundamento metodoldgico, ya que no considera

las competencias generales y especificas requeridas para cada puesto de trabajo.

Como resultado, se ha observado que a pesar de poseer los conocimientos sobre las
actividades a realizar, los colaboradores tienen deficiencias en la ejecucion y entrega
de resultados que se demandan como parte de las atribuciones en el puesto de trabajo,
sumando a esto que laborar en un centro de servicios médico requiere un nivel de
precision alto debido a la naturaleza de la atencidn que se brinda a los pacientes o

usuarios.

Derivado de lo anterior, para medir el desempeiio en los colaboradores, el jefe inmediato
verifica el cumplimiento de los procesos establecidos de cada uno, ejecutando dicho
control por medio de la técnica de observacion, utilizando una lista de verificacion;

asimismo, a través de un cuestionario que mide el cumplimiento de actividades por
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medio de una escala de evaluacion numérica en la cual se consigna una nota segun

criterio del jefe inmediato.

En ese sentido, la problematica principal para el Centro de Servicios Médicos Privado
se supedita al riesgo de generar problemas de indole administrativos, sanitarios o
legales debido a un nivel deficiente en el desempefio del personal que labora en este
lugar de trabajo. Para ello, la presente investigacion responde a la pregunta siguiente:
¢ Existe relacion entre la capacitacion por competencias y el desempenio laboral de los
colaboradores de un centro de servicios medicos privado, ubicado en la zona 11 de la

ciudad de Guatemala?

Por todo lo anterior, se hace necesario realizar un estudio tendiente a establecer si la
capacitaciéon por competencias tiene alguna relacién en el desempeno laboral de los
colaboradores en el Centro de Servicios Médicos Privado.

3.2 Delimitacién del problema

3.2.1 Ambito geografico

La investigacidn se realizo en el municipio de Guatemala, departamento de Guatemala.
3.2.2 Ambito institucional

La investigacion se desarroll6 en el Centro de Servicios Médicos Privado.

3.2.3 Ambito personal

1. Personal operativo: Colaboradores que ejecutan actividades de limpieza y
mantenimiento.
Personal técnico: Personal que ejecuta actividades de enfermeria y secretarial.
Personal administrativo: Colaboradores que laboran en el area gerencial,
asistentencia, técnica superior y contable del Centro.
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3.2.4 Ambito temporal

La investigacion se realizo en el periodo comprendido de junio 2020 a marzo de 2021
para recopilar la informacion necesaria y poder comprobar la hipétesis planteada.

3.3. Objetivos
3.3.1 Objetivo general

Determinar la relacidon entre la capacitacion por competencias y el desempefio laboral
de los colaboradores de los puestos administrativos, técnicos y operativos del Centro
de Servicios Médicos Privado.

3.3.2 Objetivos especificos

1. Identificar el nivel de desarrollo de las competencia generales y especificas que
poseen los colaboradores de los puestos administrativos, técnicos y operativos
del Centro de Servicios Médicos Privado.

2. Proponer y ejecutar un plan de capacitacion por competencias para los puestos
administrativos, técnicos y operativos del Centro.

3. Medir el cierre de brechas del nivel de desarrollo de competencias de los
colaboradores de las areas administrativas, técnicas y operativas posterior a la
ejecucion del proceso de capacitacion por competencias.

3.4 Hipotesis

H1: Existe relacion entre la capacitacion por competencias y el desempefio laboral de los
colaboradores de un Centro de Servicios Médicos Privados ubicado en la zona 11 de la
ciudad de Guatemala.

Ho: No Existe relacion entre la capacitacion por competencias y el desempefio laboral
de los colaboradores de un Centro de Servicios Médicos Privados ubicado en la zona
11 de la ciudad de Guatemala.



Tabla 2

Variables e indicadores de la hipotesis de trabajo

Variables

Independiente

Capacitacion por
competencias

Definiciéon
conceptual
de
variables

Chiavenato (2011) afirma que
la capacitacion es: el
proceso educativo de corto
plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada, por
medio del cual las personas
adquieren conocimientos,
desarrollan  habilidades vy
competencias en funcién de
objetivos definidos".

Martha Alles (2006) define la
capacitacion por
competencias como
“‘incrementar las capacidades
para poder desempeiarse
con éxito en su puesto”.

Indicadores de
variables

Brechas identificadas en

las competencias

generales:

® Planificacién de
Actividades

e Calidad y Mejora Continua

e Administracion de
actividades

® Servicio al cliente

Brechas identificadas en
por area en las
competencias
especificas:

Area administrativa
e Administracion de
inventarios y recursos
® Disefio de sistemas de
gestion
® Andlisis de datos
® Planificacion
® Supervisién
Area técnica
® Asistencia a médicos y
pacientes
® Registro de datos

Area operativa
e Mantenimiento y limpieza
® Aplicacién de procesos de
bioseguridad.
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Definicion operativa
de variables

Actividad, sistematica,
planificada y permanente que
permite formar y preparar a los
colaboradores para
desarrollar las competencias
generales y especificas que
no han alcanzado el nivel
establecido por la empresa u
organizacion.

Esta variable se enfoca en el
cierre de brecha de las
competencias por puesto de
trabajo, el cual se establecera
por medio del cuestionario
para evaluacién de
desempefio inicial y final.



Variables

Dependiente

Desempefio
laboral

Definicién
conceptual
de
variables

Chiavenato (2011) afirma “La
evaluacion de desempefio es
una apreciacion sisteméatica
de cémo cada persona se
desempefia en un puesto y de
su potencial de desarrollo
futuro”.

Indicadores de
variables

Las dimensiones
evaluadas son:

Competencias
Generales:
e Planificacion de
Actividades
e (Calidad y Mejora Continua
o Administracion de
actividades
e Servicio al cliente

Competencias

Especificas:

® Administracién de
inventarios y recursos

e Analisis y registro de datos

® Asistencia a médicos y
pacientes

o Disefio de sistemas de
gestion

® Planificacion

® Supervision

® Mantenimiento y limpieza

® Aplicacion de procesos de
bioseguridad
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Definicion operativa
de variables

La evaluacion de desempefio
se establecié con base a las
competencias generales y
especificas por medio de un
cuestionario que identifico si el
colaborador desarroll6 dichas
competencias.

Los criterios de calificacion

son:

e Competencia desarrollada

e Competencia no
desarrollada

La interpretacion del resultado
se hard con los criterios
siguientes:

e Sin evidencia de desarrollo
=0% — 69%

e Con evidencia de
desarrollo = 70% - 90%

e Desarrollada = 91%-100%

3.5 Métodos, técnicas e instrumentos

A continuacion se detallan los métodos, técnicas e instrumentos que fueron utilizados

para la presente investigacion.
3.5.1 Métodos de investigacion

Para la presente investigacion se utilizaron el método cientifico y el método deductivo,
puesto que se establecido un proceso de orden légico partiendo de lo general a lo

especifico con el fin de realizar el estudio y lograr los objetivos trazados.
3.5.1.1 Método cientifico

La aplicacidn del método cientifico utilizado para la presente investigacion se realiz6

considerando sus tres fases: indagatoria, demostrativa y expositiva de manera que cada
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una permitio establecer las bases, desarrollar el trabajo y dar la conclusion sobre el tema

propuesto.
a. Fase indagadora

En esta fase se utilizaron diversas técnicas como observacion y recoleccién de datos a
través de consulta en tesis, articulos publicados, estadisticas y entrevista preliminar

sobre el tema abordado.
b. Fase demostrativa

En la fase demostrativa se realizé un analisis comparativo entre datos recabados en la
fase indagatoria y los resultados del trabajo de campo, para comprobar la hipdtesis

planteada.
c. Fase expositiva

En esta fase se concluyo la aplicacion del método con la presentacion de los resultados
a través del informe final, exponiendo los logros obtenidos de la investigacion,

conclusiones y recomendaciones.
3.5.1.2 Método deductivo

La presente investigacion se realizé bajo un proceso ordenado de estudio, el cual inicio
con el analisis de los fundamentos teoricos y metodoldgicos los cuales fueron
comparados con los hechos investigados que permitieron deducir conclusiones sobre el

tema planteado.
3.6 Alcance de la investigacion

El alcance del presente estudio busca determinar la relacion entre la capacitacion por
competencias y el desempefio laboral de los colaboradores de los puestos
administrativos, técnicos y operativos del Centro de Servicios Médicos Privado. Este
estudio sera descriptivo - explicativo en el cual se analizaran las dos variables que daran

respuesta a las hipétesis planteadas. El estudio descriptivo permitira recoger informacion,
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medir las variables e identificar la relacion entre ambas. El estudio explicativo permitira

establecer la relaciéon entre las variables de estudio.
3.7 Técnicas de recoleccion de informacion

Las técnicas de recoleccion de informacion que se usaron para esta investigacion

fueron:
3.7.1 Bibliografica

La técnica bibliografica fue utilizada para proveer mayor conocimiento sobre el tema de
investigacion. Se consultaron tesis, articulos relacionados a la problematica y paginas
digitales especializadas en el tema de investigacion.

3.7.2 De campo

Las técnicas de investigacion de campo permitieron extraer datos e informacion
relacionados con los objetos de estudio y para ello se utilizaron los instrumentos

siguientes:
a. Censo

En la presente investigacion se tomara como base la cantidad total de colaboradores de
los puestos administrativos, técnicos y operativos, la cual asciende a 34 colaboradores.

b. Observacion

La observacién se realizé verificando el trabajo que realizan los colaboradores en su
puesto de trabajo, con lo cual fue posible verificar los resultados obtenidos durante la

evaluacion de desempefio.
3.8 Instrumento de investigacion

El siguiente instrumento fue utilizado para anotar la informacion recopilada de la unidad

de analisis, asi como la integracion y consolidacion de la misma.
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3.8.1 Cuestionario para evaluacién de desempeio

Se aplicd un cuestionario para medir la evaluacion de desempefio con dos posibilidades
de respuestas (dicotomicas) para facilitar la codificacion y analisis de los resultados y de
esta manera evidenciar el nivel de competencia que poseen los colaboradores de los

puestos administrativos, técnicos y operativos en el Centro de Servicios Médicos Privado.

Dicho cuestionario se dividid en competencias generales y especificas, las que a su vez
se subdividieron en criterios de desempenio los cuales son las unidades observables que
deben cumplirse para indicar el apego a las competencias que se han establecido en el
descriptor de puesto.

3.9 Poblacion

El estudio de las variables fue realizado a los 34 colaboradores de los puestos
administrativos, técnicos y operativos del Centro de Servicios Médicos Privado que estan

en relacion de dependencia y tienen minimo 1 afo de laborar para la organizacion.

3.9.1 Colaboradores del Centro de Servicios Médicos Privado

Segun datos proporcionados por la Gerencia Administrativa del Centro, el personal en
planilla que labora en dicha organizacion asciende a un total de 34, distribuidos con base

en la tabla 3 tal y como se muestra a continuacion:
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Tabla 3

Distribucion de colaboradores en el Centro de Servicios Médicos Privado

Areal Puesto de trabajo Cantidad de % de colaboradores
colaboradores por area y puesto de
trabajo
Administrativo 11 32%
Asistente Administrativo 3 9%
Contador 4 12%
Director Técnico 2 6%
Gerente Administrativo 2 6%
Operativo 10 29%
Limpieza 6 18%
Mantenimiento 4 12%
Técnico 13 38%
Enfermero 7 21%
Secretaria/ Recepcionista 6 18%
Total general 34 100%

En la tabla anterior se visualiza que el 32% de los colaboradores estan laborando en el
area administrativa, los cuales estan enfocados en realizar actividades relacionadas con
los procesos de apoyo y estratégicos, los cuales son necesarios para garantizar que los
recursos y gestiones administrativas aperturen los procesos del area operativa y técnica.
Asi mismo el 38% de los colaboradores forman parte del area técnica, los cuales poseen
actividades y procesos relacionados a brindar a los pacientes la atencién y servicio
necesario mientras dure el procedimiento o consulta en el centro. Por ultimo, el 29% de
los colaboradores labora en puestos del area operativa, realizando actividades que

permiten garantizar que la infraestructura del centro permanezca en 6ptimas condiciones.

En la figura 6 se presenta la estructura organizacional del Centro de Servicios Médicos

Privado se conforma de la manera siguiente:



Figura 6

Organigrama Funcional del Centro de Servicios Médicos Privado
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Dentro de los datos demograficos de los colaboradores que laboran en el Centro, se

tiene que un 73% son mujeres y el resto pertenece al sexo masculino; la edad promedio

de estos oscila alrededor de los 40 afios. El grupo de médicos generales y especialistas

posee una permanencia de tiempo laboral en la organizacién entre el rango de los 15 a

25 afnos, mientras que para el personal administrativo, técnico y operativo se registra 2

afos en promedio de estabilidad.
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3.10 Estadistica utilizada

El analisis estadistico se realizé por medio de los datos obtenidos de las evaluaciones de
desempenio realizadas a los colaboradores del Centro. Los datos fueron analizados y
procesados para elaborar tablas con porcentajes sobre los cuales se establecen los
niveles de desempefo de cada puesto de trabajo. Asi mismo, el método estadistico
utilizado fue la t de Student, con el cual se establecera la diferencia entre los promedios

de las mediciones de las evaluaciones que se realizaron.

c. Relacién: capacitacion por competencias / evaluaciéon del desempeno

Para medir la relacién entre la capacitacién por competencias y el desempefio de los
colaboradores del Centro, se utilizé la prueba t de Student, la cual es aplicada cuando se
desea verificar el comportamiento de dos variables dada una condicion inicial y una

condicion final.

Las férmulas que se aplican para el analisis estadistico de la prueba t de Student se
detallan en la tabla 4 que se presentan a continuacion:

Tabla 4

Formulas para medir el estadistico t de Student

t Student: t= d

Diferencia de las medias: g= >.d
n
Desviacion estandar de las diferencias: - > d®—n(d)?
a=
n-—1

d Cohen: _
d=d1 - d2/s
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Siendo las variables a medir las indicadas a continuacion:

e t=Pruebat Student
e S4 = Desviacion estandar de las diferencias
e d = Media de las diferencias

e d = Tamano del efecto

Para interpretar el resultado, se debe determinar cual es el valor del promedio de la

diferencia de medias y usar el criterio siguiente:

Rechaza Ho: ud =0, Acepta H1

Rechaza H1: ud <0, Acepta Ho

Si el valor del promedio de la diferencia de medias es igual o mayor a cero, se rechaza
la hipétesis nula.

Asi mismo, la regla de decisién para rechazar la hipdtesis nula (Ho) se determinara
cuando el valor estadistico t (valor absoluto) sea mayor que el valor critico de t, y por

ende se aceptara la hipodtesis alterna (H1). También, si el P valor es menor o igual al nivel
de significancia (a), entonces se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis

alterna (H1).

3.11 Proceso de investigacion

Para realizar la presente investigacion se realizaron diversas acciones ejecutadas de
manera logica y ordenada, dando origen al Proceso de Desarrollo de Colaboradores. (Ver
Anexo 5) A continuacion se describe el proceso de investigacion:



43

Previo a iniciar la investigacion se reviso y actualizé cada descriptor de puesto,
basados en la politica 2 del Proceso de Desarrollo de Colaboradores. (Ver Anexo
3)

Se elaboré el diccionario de competencias generales y especificas, base para
iniciar a formar un sistema de gestidbn por competencias y para efectos del
presente estudio, se inicid con el de capacitacion y evaluacién de desempefio.
Dicho diccionario fue revisado y autorizado por la direccién médica y el Gerente

Administrativo. (Ver Anexo 2)

Al poseer la autorizacion para utilizar el diccionario de competencias generales y
especificas, se integraron las mismas a los descriptores de puestos los cuales
fueron comunicados y socializados a los colaboradores, siendo esta actividad
responsabilidad del jefe inmediato o encargado de cada area.

Mientras se realizo la socializacién y comunicacion de los descriptores de puesto,
se disefo el cuestionario para realizar la evaluacion de desempefio, cuya funcion
fue recabar la informacién sobre el nivel de desempeio que cada colaborador
posee en su puesto de trabajo. Dicha evaluacion tuvo como funcién identificar las
brechas entre las competencias actuales y las establecidas en el descriptor de
cada puesto de trabajo; el instrumento para evaluar el desempefio subdividié cada
competencia general y especifica en criterios de desempefio, los cuales fueron
medidos en una escala dicotomica: Desarrollado o No Desarrollado. (Ver politica
9 del Anexo 5)

Posterior a realizar el disefio de los cuestionarios para medir el desempefio, estos
fueron revisados con el jefe inmediato o encargado de area para corroborar que
estuviesen en concordancia con los descriptores de puesto de trabajo. Para el
caso del Gerente Administrativo, el cuestionario fue realizado por un consultor
externo y revisado por el jefe inmediato para evitar sesgo en el resultado de su

evaluacion.
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e Al finalizar la revision de los instrumentos y con la autorizacion del jefe inmediato
o0 encargado de area, se procedié a ejecutar el proceso de evaluacion de
desempefio siguiendo los lineamientos establecidos en la Politica de Desarrollo
de Colaboradores (Ver Anexo 5) de la manera siguiente:

o Las competencias generales y especificas fueron evaluadas por el jefe
inmediato o encargado de area, quien observo las acciones de los sujetos
de investigacion y verifico si estos cumplian con el criterio de desempefio
indicado en la evaluacion de desempeiio.

o La calificacion otorgada al colaborador por el cumplimiento del criterio de
desemperfio se genero utilizando los niveles de medicion siguientes:

= Desarrollado: El criterio de desempenfio se realiza correctamente y
no existen brechas entre el criterio de desempefio del descriptor de
puesto y las observadas en el colaborador.

= No Desarrollado: El criterio de desempefio no se realiza y si existen
brechas entre el criterio de desempeno del descriptor de puesto y las
observadas en el colaborador.

e Después que el jefe inmediato o encargado de area realizaran la evaluacion de
desempenio, se entrego la evaluacién al Gerente Administrativo, este determiné el
nivel de desarrollo de las competencias de cada colaborador a través de las notas
obtenidas y al mismo tiempo se establecieron las brechas en el desarrollo de las
competencias actuales. En la tabla 5 se define la interpretacion de los niveles de

desempeno establecidos para el CSMP, los cuales son:
Tabla 5

Interpretacion de niveles de desemperio

Nivel de desempefio Calificacion
Sin evidencia de desarrollo 0-69%
(1 criterio de desempefio desarrollado)

Con evidencia de desarrollo 70% - 90%
(2 o 3 criterios de desempefio desarrollados)

Desarrollada 91% - 100%

(4 o mas criterios de desempefio desarrollados)

Nota: Para ampliar esta informacion, referirse a las politicas 16 a la 18 del Anexo 5.
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Con base a las brechas de desempeno identificadas en la evaluacién de
desempeno inicial, se procedi6 a elaborar el plan de capacitaciéon por
competencias para cada colaborador evaluado, con el fin de cerrar las brechas
entre las competencias actuales y las esperadas. (Ver Anexo 6). Con base al plan
de capacitacidon se establecié el cronograma como guia para ejecutar el plan de
capacitacioén y entrenamiento de una manera ordenada. (Ver Anexo 8)

El plan de capacitacion se expuso a cada jefe inmediato o encargado de area, el
cual fue aprobado por estos para confirmar la participacion del colaborador en
cada actividad de capacitacién propuesta. Dicho plan de capacitacion también fue
expuesto a la junta médica para solicitar la aprobacion del presupuesto. Posterior
a la aprobacién del presupuesto, se ejecuto el plan de capacitacion.

Posterior a los 3 meses de realizacion de las capacitaciones, se procedié a
ejecutar nuevamente el proceso de evaluacion de desempefio que se genero con
anterioridad con el objetivo de medir los mismos criterios de desempefio y validar
la relacion entre la capacitacion por competencias y el desempefio laboral de los
colaboradores.

Al concluir la segunda etapa de evaluacion de desempeno, se identificé con base
a datos estadisticos la relacion entre las variables investigadas.



4. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Derivado de la problematica existente en lo referente a que el deficiente desempefio de
los colaboradores pone en riesgo las operaciones del Centro y con la finalidad de
determinar si la capacitaciéon por competencias se relaciona o no con el desempefio de
los colaboradores de las areas administrativa, técnica y operativa, en el presente

capitulo se analizaran los resultados obtenidos de las evaluaciones realizadas.

4.1 Presentacion de resultados

A continuacidén se presentan los resultados obtenidos de las evaluaciones de desempeio
inicial y final, tomando como base las competencias generales y especificas de cada
puesto de trabajo. Dichas evaluaciones se realizaron a los 34 colaboradores del Centro
de Servicios Médicos Privado, siendo estos del area administrativa, técnica y operativa.

En la tabla 5 se visualizan los niveles de desempefio por competencia general y
especifica que cada puesto de trabajo obtuvo en la evaluacion de desempeio inicial.
Como se observa, el nivel de desempefio general en el Centro fue de 80.2%, identificando
que las competencias generales tienen un nivel de desempeiio de 79.7% generando una
brecha de 11.8% respecto del nivel esperado por el Centro. Asi mismo, el nivel general
de desarrollo en las competencias especificas es de 80.8%, lo cual representa un 10.2%
de brecha para alcanzar el nivel minimo de 91%.

También se puede identificar en la tabla 6 que los colaboradores del area técnica y
administrativa tienen un nivel de desempefo mas bajo respecto de los colaboradores del
area operativa, siendo necesario generar acciones para desarrollar las competencias
especificas en los puestos de enfermeria principalmente. En esta primera medicion de
desempeinio, el nivel mas bajo ha sido en el puesto de contador con un 74% y el nivel mas
alto de desempenio se identificd en el puesto de limpieza con un 84.7% a nivel general.
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Tabla 6

Puesto de trabajo/area vs. Nivel de desemperio promedio segun evaluacion inicial

Area/ Puesto Nivel de Nivel de % Promedio del Brecha
desempeiio desempeiio Nivel de para llegar
Competencia Competencia desempenfo a91%
General Especifica
Administrativo 78.4% 79.0% 78.7% 12.3%
Asistente Administrativo 87.5% 76.7% 82.1%
Contador 68.8% 79.2% 74.0%
Director Técnico 75.0% 91.7% 83.3%
Gerente administrativo 87.5% 69.4% 78.5%
Operativo 85.4% 85.0% 84.4% 6.6%
Limpieza 88.9% 83.3% 84.7%
Mantenimiento 80.2% 87.5% 83.9%
Técnico 76.3% 79.1% 77.7% 13.3%
Enfermero 78.6% 73.8% 76.2%
Secretaria/ Recepcionista 73.8% 85.3% 79.5%
Total general 79.7% 80.8% 80.2% 10.8%

Es importante resaltar que las competencias generales tienen un nivel de desarrollo del
79.7%, por lo que al estar estas asociados con los valores organizacionales, es necesario
fortalecerlos y desarrollarlos para garantizar que la filosofia organizacional se consolide

en cada colaborador.

Las competencias generales evaluadas por cada puesto de trabajo se describen en la
tabla 7.

Con base en la tabla 7, se puede identificar en color rojo los puestos de trabajo que
poseen un nivel de desarrollo igual o menor a 69%, siendo el puesto de
contador el que presenta mayor oportunidad para desarrollar sus competencias. Ademas,
las competencias generales con mayor oportunidad de desarrollo son: servicio al cliente,

calidad y mejora continua.



Tabla 7

Competencias Generales vs. Puestos de trabajo de la evaluacion de desemperio inicial

ADMINISTRATIVA
Y‘b&oe. e‘bb&oo
&o@ \L_'&(‘\ (\@bc’
No. Competencia General / Puesto o o &
Nivel maximo por puesto 25.0% 25.0% 25.0%
1  Planificacién de Actividades 250% D 208% <o 156% SO
2 Calidad y Mejora Continua 125% S0 16.7% SO 219% <o
3 Administracién de actividades 250% 0 250% 0 250% ©
4 Servicio al cliente 250% 0 250% O 63% SO
Promedio por puesto 875% < B875% <o 688% s

DSD = Sin evidencia de desarrollo

7.1%
78.6%

(1]

(1]

TECNICO
4
&
<'>°Q\
&
\Q@ &
@ &
& &
i &
o <&
25.0% 25.0%
250% O 156% SO
12.5% SO 14.6% SO
12.5% sO 250% O
236% O 250% ©
736% @ 802% <

CD= Con evidencia de desarrollo
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OPERATIVO
&
2 5©
»\@&é q‘°@zb
25.0%
250% o 21.7%
1B9% 17.8%
250% o 21.9%
250% o 18.7%
88.9% 79.7%

. D = Desarrollada

En ese orden de ideas, se presentan los resultados del nivel de desarrollo de las

competencias especificas los cuales se dan a conocer en la tabla 8.

Con base en los resultados, se afirma que los puestos que tienen mayores brechas para

alcanzar el nivel de desarrollo deseado en las competencias especificas son: Gerente

Administrativo, Asistente Administrativo y Enfermero, por lo que es necesario enfocarse

principalmente en desarrollar las siguientes competencias: gestion de tramites

administrativos, disefo de sistemas de gestion y aplicacion de procesos de bioseguridad

y desechos hospitalarios.



Tabla 8 Competencias Especificas vs Puestos de trabajo de la evaluacion de desempeiio inicial

AREA

No. Competencia General / Puesto
Nivel maximo por puesto
1 Elaborar y analizar de reportes

para el CSMP
2 Administrar recursos del CSMP.

Realizar tramites administrativos
y sanitarios del CSMP
Administrar inventarios de

4 recursos médico-administrativa-
farmacedticos
Gestion de tramites
administrativos con aseguradoras.
Planificar el cuidado de los
pacientes

7  Registro de operaciones contables

Asistir a los médicos en la

8 atencidn a los pacientes

9 Supervisar y controlar actividades
operativas y administrativas

10 Analisis y registro de operaciones

contables
11 Disefiar sistemas de gestion

1 Gestion de compras de insumos,
recursos o medicamentos
Planificar actividades de

13 mantenimiento preventivo y

correctivo

14 Desarrollar acciones preventivas o
correctivas

15 Limpieza y desinfeccion de areas
en el centro

16 Aplicar procesos de bioseguridad y

desechos hospitalarios
TOTAL

I:lSD = Sin evidencia de desarrollo

o

S
<
@&

&

33.3%

27.8% CD

8.3% SD

33.3% D

69.4% SD

CD= Con evidencia de desarrollo

ADMINISTRATIVA TECNICO
>
&
Q(}o
& ° &
bé\o éél Nl z&o
> S o o\ K
2 < A R\ &2 &
N o £ Q N
IS S & & 5? &
& 4 & & ¢ &
¥ <& N & f N
20% 33.3% 25.0% 33.3% 33.3% 50.0%
16.7% cD 25.0% D
15.6% cD
15.6% cD 25.0% D
13.3% cD 20.8% ¢cp
11.1% sb
23.8% > 29.6% CD
22.2% D
262% ¢ 333% D
29.2% ¢cDp
333% D
16.7% sb
20.8% ¢cDp
37.5% cp
50.0% D
23.8% CD
76.7% CD 792% CD 91.7% b 738% CD 852% CD 87.5% CD

D = Desarrollada

50.0%

33.3%

83.3%
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OPERATIVO

15.6%

20.3%
17.1%

11.1%
26.7%
22.2%
29.8%
28.5%
33.3%
12.5%

27.1%
37.5%

50.0%
D 50.0%

SD 28.6%

CD  80.8%

Asimismo, el nivel de desempefio por puesto de trabajo que se identifico en la evaluacion

de desempefio inicial se detalla en la tabla 9.
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Tabla 9

Nivel de Competencia vs. Puestos de trabajo de la evaluacion de desempeiio inicial

Nivel de Competencia

Con Sin
Puesto de trabajo Desarrollada ewddeencna ewddeenua Total general
desarrollo  desarrollo

Asistente Administrativo 1 1 1 3
Contador 1 1 2 4
Director Técnico 2 2
Enfermero 1 5 1 7
Gerente administrativo 2 2
Limpieza 4 2 6
Mantenimiento 1 3 4
Secretaria/ Recepcionista 3 1 2 6
Total general 11 15 8 34

o)

% de colaboradores por 32% 44% 24% 100%

nivel de desempefio

Con base a lo anterior, se resalta que el 44% de los puestos de los colaboradores tienen
un nivel de desempefio entre 70% y 90%. Sin embargo, mantienen una brecha por cerrar

para alcanzar el nivel de desarrollo deseado, siendo este del 91% como minimo.

Posterior a obtener estos resultados, se procedidé a realizar el plan de capacitacién por
competencias, el cual queda indicado en el anexo 6 de este documento. El plan se
fundamento6 principalmente en optimizar las capacidades de los colaboradores y asi
mejorar la ejecucion de sus labores a través de actividades de capacitacion y
entrenamiento, las cuales se impartieron a aquellos colaboradores cuyo nivel de
competencia es: Sin evidencia de desarrollo y Con evidencia de desarrollo. El plan de
capacitacion incluyé medios virtuales sincronicos y asincronicos y/o modalidad presencial
dictada en el centro de trabajo por colaboradores preparados, consultores externos y
proveedores que prestan este servicio.

En la tabla 10 se puede identificar que en promedio se incremento un 5.2% el nivel de

desarrollo de las competencias generales y especificas en los colaboradores posterior a
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recibir la capacitacion y entrenamiento, por lo que la brecha entre el nivel deseado y el

real es de 5.6% para alcanzar el 91% requerido y de esta manera establecer que el nivel

de competencias se ha desarrollado.

Tabla 10

Comparativo de nivel de desarrollo de competencias determinada por evaluacion inicial vs evaluacion final

Nivel de desarrollo

Puesto de trabajo de competencia
Inicial
Asistente Administrativo 82.1%
Contador 74.0%
Director Técnico 83.3%
Enfermero 76.2%
Gerente administrativo 78.5%
Limpieza 86.1%
Mantenimiento 83.9%
Secretaria/
Recepcionista 79.5%
Total general 80.2%

Nivel de desarrollo de
competencia

Final

87.5%
80.4%
88.5%
85.1%
85.2%
88.9%
88.5%

81.5%
85.4%

Diferencia Desarrollo de
competencia inicial vs. final

5.4%
6.4%
5.2%
8.9%
6.8%
5.2%
4.7%

2.0%
5.2%

Para presentar con mas detalle los resultados de la segunda evaluacién de desemperio,

se establece en la tabla 11 que los colaboradores del area técnica y administrativa

mantienen un nivel de desempefio bajo respecto de los colaboradores del area operativa,

Tabla 11
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Area/ Puesto Nivel de Nivel de % Promedio del Brecha
desempeiio desempeiio Nivel de para llegar
Competencia Competencia desempenfo a91%
General Especifica
Administrativo 81.3% 88.1% 84.7% 6.3%
Asistente Administrativo 91.7% 83.3% 87.5%
Contador 71.9% 88.9% 80.4%
Director Técnico 81.3% 95.8% 88.5%
Gerente administrativo 84.4% 86.1% 85.2%
Operativo 89.2% 88.3% 88.8% 2.3%
Limpieza 90.3% 87.5% 88.9%
Mantenimiento 87.5% 89.6% 88.5%
Técnico 83.1% 83.8% 83.4% 7.6%
Enfermero 89.3% 80.9% 85.1%
Secretaria/ Recepcionista 75.8% 87.1% 81.5%
Total general 84.3% 86.5% 85.4% 5.6%

A continuacién la tabla 12 muestra el detalle del nivel de desarrollo por competencia

general y especifica que cada puesto de trabajo evidencié posterior a participar en la

capacitacién por competencias:

Tabla 12

Competencias Generales vs. Puestos de trabajo de la evaluacion de desemperio final

ADMINISTRATIVA TECNICO OPERATIVO
2
{\\f}
o
& & & & )
5 S & (& &
) & S k« Q,o & Q\((\ A2
@& ‘:}‘Q,(\ & ® & & & &
- & . & }
No. Competencia General / Puesto cd ¥ < * <& 2 Ny \>@ ¢
Nivel maximo por puesto 25.0% 25.0% 25.0% 25.0% 25.0% 25.0% 25.0% 25.0%
1  Planificacion de Actividades 250% D 250% D 188% <> 250% D 214% <> 250% D 188% Cd 250% D
2 Calidad y Mejora Continua 125% sb 16.7% sb 219% < 250% D 250% D 146% SDO 188% <o 153% SD
3 Administracion de actividades 219% ¢ 250% D 250% D 188% <0 250% D 125% SO 250% D 250% D
4 Servicio al cliente 25.0% D 250% D 63% SO 125% sb 179% <> 250% D 250% D 250% D
Promedio por puesto 844% < 91.7% < 719% < 813% < 893% < 77.1% < 875% > 90.3% CD
DSD = Sin evidencia de desarrollo CD= Con evidencia de desarrollo - D = Desarrollada

23.0% -
18.7% =
22.3% -
20.2%
84.2% &

Luego de realizar las actividades de capacitaciéon y entrenamiento y con base a los

resultados obtenidos de la evaluacion de desempefio, se concluye que existe un cierre

1.3%
1.0%
0.4%
1.5%
4.5%
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de brecha entre la primera evaluacién y la segunda de 4.5%, siendo la competencia con

mejora significativa la de servicio al cliente.

También, en la tabla 13 se determina que el nivel de desarrollo de las competencias

especificas fue de 6.2% respecto de la primera evaluacién realizada.

Tabla 13

Competencias Especificas vs. Puestos de trabajo de la evaluacion de desemperio final

AREA

No. Competencia General / Puesto
Nivel maximo por puesto
1 Elaborar y analizar de reportes

para el CSMP
2 Administrar recursos del CSMP.

Realizar trdmites administrativos
y sanitarios del CSMP
Administrar inventarios de

4 recursos médico-administrativa-
farmacedticos
Gestion de tramites
administrativos con aseguradoras.
Planificar el cuidado de los
pacientes

7  Registro de operaciones contables

Asistir a los médicos en la

8 atencion a los pacientes

9 Supervisar y controlar actividades
operativas y administrativas

10 Andlisis y registro de operaciones
contables

11 Disefiar sistemas de gestion

12 Gestidn de compras de insumos,
recursos o medicamentos
Planificar actividades de

13 mantenimiento preventivo y
correctivo

14 Desarrollar acciones preventivas o
correctivas

15 Limpieza y desinfeccion de areas
en el centro

16 Aplicar procesos de bioseguridad y

desechos hospitalarios
TOTAL

l:ISD = Sin evidencia de desarrollo

. &
& S
S & &
oY & S <
N & & o3
© & & &
[ ¥ & &
33.3% 20% 33.3% 25.0%
16.7% D 25.0%
17.8% cD
17.8% cp 25.0%
20.0% D 25.0%
11.1% sb
27.8% CcD 33.0% ¢o
30.6% D
25.0% cD 25.0% ¢Dp
333% D 20.8%
86.1% CD 833% CD 889% CD 958%

ADMINISTRATIVA

CD= Con evidencia de desarrollo

cb

D

TECNICO
Q2
&
)
Q('
& )
& &
& @ &
& & &
& & >
<& & <~
33.3% 33.3% 50.0%
21.4% s 315% D
25.0% D
262% < 333% D
43.8% D
458% D
333% O
80.9% CD 89.8% CD 89.6% CD

D = Desarrollada

45.8%

41.7%

87.5%

OPERATIVO

20.8%

17.8%

21.4%

22.5%

11.1%

26.5%

25.0%

29.8%

30.4%

30.6%

25.0%

27.1%

43.8%

45.8%

D 45.8%

D 37.5%

cD 87%

AN
€
&
Ng
R
&
&
&
AN
&

&

0.0%
A 2.2%
A 1.1%
N 5.4%

0.0%
v -0.3%
a 2.8%

0.0%
N 1.9%
v -2.8%
a 12.5%

0.0%
A 6.3%
v -4.2%
L 4 -4.2%
o 8.9%
A 6.2%
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Asimismo, el nivel de desempeino por puesto de trabajo que se identifico una mejora

sustancial en la evaluacion de desempefio final, la cual se detalla en la tabla 14 que es

presentada a continuacion:

Tabla 14

Nivel de Competencia vs. Puestos de trabajo de la evaluacion de desempeiio final

Puesto de trabajo

Asistente Administrativo
Contador
Director Técnico
Enfermero
Gerente administrativo
Limpieza
Mantenimiento
Secretaria/ Recepcionista
Total general

% de colaboradores por

nivel de desempefio

Nivel de Competencia

Desarrollada

R R R R R WN

=
(O}

44.1%

Con
evidencia
de
desarrollo
1

W W P RPN PP

16

47.0%

Sin
evidencia
de
desarrollo

8.8%

Total general

A P ONNDNPW

w
D

100%

En la tabla 15, se determina que 19 colaboradores (55.8%) mejoraron su nivel de

desempefio posterior a participar en el entrenamiento y continuando con el plan de

seguimiento establecido para garantizar el desarrollo de la competencia. También es

importante resaltar que 13 colaboradores (38%) permanecieron en el mismo nivel de

desempeno, los cuales deben cumplir con la politica del proceso de desarrollo de

colaboradores numeral 24 (ver Anexo 5) para fortalecer el nivel de competencia general

y/o especifica en el puesto de trabajo.

En este mismo orden de ideas se identificd una leve disminucion en el nivel de desarrollo

de tres competencias, las cuales no incidieron significativamente, sin embargo los
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colaboradores deben participar de un plan de accion especifico segun lo establecido en

con la politica del proceso de desarrollo de colaboradores numeral 24. (Ver Anexo 5)

Tabla 15

Comparativo por puesto de trabajo entre nivel de desarrollo de competencias inicial y final

Nivel de desarrollo inicial
Competencias

Nivel de desarrollo

Nivel de desarrollo final

Competencias

Nivel de desarrollo

Diferencia Evaluacion inicial
vs. Evaluacion final

Nivel Puesto 1 General Especifica Inicial total General Especifica final total
3 Asistente Administrativo 75% 63% 69.2% 88% 77% 82% - 13%
3 Asistente Administrativo 88% 73% 80.4% 88% 80% 84% < 3%
3 Asistente Administrativo 100% 93% 96.7% 100% 93% 97% 0.0%
3 Director Técnico 75% 83% 79.2% 88% 92% 90% - 10%
3 Director Técnico 75% 100% 87.5% 75% 100% 88% 0.0%
2 Secretaria/ Recepcionista 100% 100% 100.0% 100% 100% 100% 0.0%
2 Secretaria/ Recepcionista 63% 78% 70.1% 75% 89% 82% o 12%
2 Secretaria/ Recepcionista 100% 100% 100.0% 100% 100% 100% 0.0%
2 Secretaria/ Recepcionista 50% 67% 58.5% 50% 67% 59% 0.0%
2 Secretaria/ Recepcionista 42% 67% 54.5% 42% 67% 55% 0.0%
2 Secretaria/ Recepcionista 88% 100% 94.0% 88% 100% 94% 0.0%
3 Contador 100% 100% 100.0% 100% 89% 94% v -6%
3 Contador 50% 83% 66.7% 50% 100% 75% o 8%
3 Contador 50% 67% 58.3% 63% 83% 73% o 15%
3 Contador 75% 67% 70.8% 75% 83% 79% A 8%
3 Gerente administrativo 75% 72% 73.6% 69% 89% 79% o 5%
3 Gerente administrativo 100% 67% 83.3% 100% 83% 92% - 8%
1 Mantenimiento 92% 100% 95.8% 92% 100% 96% 0.0%
1 Mantenimiento 79% 75% 77.1% 100% 83% 92% o 15%
1 Mantenimiento 79% 75% 77.1% 79% 75% 77% 0.0%
1 Mantenimiento 71% 100% 85.4% 79% 100% 90% A 4%
1 Limpieza 100% 50% 75.0% 92% 75% 83% - 17%
1 Limpieza 83% 50% 66.7% 92% 100% 96% o 29%
1 Limpieza 92% 100% 95.8% 92% 100% 96% 0.0%
1 Limpieza 83% 100% 91.7% 83% 50% 67% v -25%
1 Limpieza 83% 100% 91.7% 92% 100% 96% o 4%
1 Limpieza 92% 100% 95.8% 92% 100% 96% 0.0%
2 Enfermero 75% 83% 79.2% 75% 83% 79% 0.0%
2 Enfermero 100% 83% 91.7% 100% 83% 92% 0.0%
2 Enfermero 75% 67% 70.8% 75% 83% 79% A 8%
2 Enfermero 75% 67% 70.8% 100% 83% 83% o 13%
2 Enfermero 75% 50% 62.5% 75% 83% 79% e 17%
2 Enfermero 75% 100% 87.5% 100% 83% 100% A 13%
2 Enfermero 75% 67% 70.8% 100% 83% 83% S 13%
 ARROLLO TOTAL 79.7% 80.8% 80.2% 84.3%  87.0% 85.4% 5.4%

Incremento

Igual

Disminuyd

Nota: La diferencia entre la evaluacion inicial y evaluacion final es la resta entre el nivel de desempefio incial y final

marcado en gris. La flechas de color verde, amarillo y rojo, denotan si el nivel de desempefio aumentd, se mantuvo

igual o disminuyd.
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4.2 Validacion de hipétesis

Con el fin de medir si la variable independiente (capacitacién por competencias) se
relaciona con la dependiente (desempeno laboral) en el Centro de Servicios Médicos
Privado y asi validar la hipotesis alterna o la nula, a continuacion se procede a realizar
los calculos de la poblacién que asciende a 34 colaboradores mediante las formulas de
la prueba t para datos relacionados. El censo esta conformado por los datos presentados

en porcentajes indicados en la tabla 16:

Tabla 16
Resultados de la evaluacion de desemperio inicial y evaluacion de desemperio final.

NIVEL DESEMPENO

NUMERO INICIAL FINAL
MEDICION
1 69.2% 82.1%
2 80.4% 83.8%
3 96.7% 96.7%
4 79.2% 89.6%
5 87.5% 87.5%
6 100.0% 100.0%
7 70.1% 81.9%
8 100.0% 100.0%
9 58.5% 58.5%
10 54.5% 54.5%
11 94.0% 94.0%
12 100.0% 94.4%
13 66.7% 75.0%
14 58.3% 72.9%
15 70.8% 79.2%
16 73.6% 78.8%
17 83.3% 91.7%
18 95.8% 95.8%
19 77.1% 91.7%
20 77.1% 77.1%
21 85.4% 89.6%
22 75.0% 83.3%
23 66.7% 95.8%
24 95.8% 95.8%
25 91.7% 66.7%
26 91.7% 95.8%



27
28
29
30
31
32
33
34
PROMEDIO
TOTAL

95.8%
79.2%
91.7%
70.8%
70.8%
62.5%
87.5%
70.8%
80.2%

95.8%
79.2%
91.7%
79.2%
83.3%
79.2%
100.0%
83.3%
85.4%
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Para el calculo de la prueba t de Student, se procede a evaluar los datos por medio de la

herramienta de analisis de datos de excel, obteniendo los resultados siguientes como se

observa en la tabla 17:

Tabla 17

Resultados Estadisticos de la t de Student

EVALUACION INICIAL

EVALUACION FINAL

Media
Varianza
Observaciones

Coeficiente de correlaciéon de
Pearson

Diferencia hipotética de las
medias

Grados de libertad

Estadistico t

P(t<=t) una cola

Valor critico de t (una cola)
P(t<=t) dos colas

Valor critico de t (dos colas)

0.802414706
0.017768721
34
0.751525371

0

33
-3.390226553
0.000912798
1.692360309
0.001825595
2.034515297

0.854092892
0.012792152

34
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Asi mismo, se confirman los resultados del valor critico de t, el cual se obtiene de la tabla
de valores criticos de la distribucién de Student (Ver Anexo 7), buscando el valor de
significancia del 5% (a = 0.05) y los grados de libertad Gl= N-1, por lo que Gl = 34-1 = 33

grados de libertad. Con estos datos se obtiene que el valor critico de t es 2.034.

También se realizan las mediciones mediante férmulas para determinar los resultados
del valor del estadistico t y el tamafo del efecto con el calculo d Cohen, las cuales se

presentan a continuacién en la tabla 18:

Tabla 18

Cdlculos para obtener el estadistico t de Student y Tamario del efecto d Cohen

VARIABLE Formula Resultado
T student d 3.390
t=
(estadistico t) Sq
n
Diferencia de las §= >d 0.051
medias n
Desviacion ‘ R — 0.088
estandar de las Sq=" 2.d n_ nfd)
diferencias
= 3 - A 0.581
D cohen d d1 d 2/ S

A continuacién se presenta, en la figura 7, la grafica de la curva normal el resultado de
los datos obtenidos del valor calculado del estadistico t de Student y el valor critico de t
de Student:
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Figura 7
Curva Normal del analisis de la poblacion para determinar la diferencia entre las medias de las variables de
estudio.
Rechaza Ho: ud =0, Acepta H1
Rechaza H1: ud <0, Acepta Ho
Zona rechazo Ho B= 0.95
a=0.05
v
Estadistico Valor criitico
= -3390 | t=2.034
P(T<=t) dos colas = 0.001825 < a=0.05
En donde:
a= Nivel de significancia
B= Intervalo de confianza
n= Muestra
gl = Grados de libertad

Luego de obtener los resultados y al analizar los mismos, se determina una diferencia
estadisticamente significativa entre la evaluacion inicial y la evaluacion final del
desempeinio laboral de los colaboradores posterior a ejecutar el programa de capacitacion
por competencias, ya que el estadistico t calculado = - 3.390 es mayor que el valor critico
de t (dos colas) = 2.034 (para estos casos no es relevante el signo, ya que se toma el

valor absoluto de los datos).
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También, se puede comprobar que si hubo diferencia por el valor de P(T<=t) dos
colas=0.0018, el cual es menor al valor a = 0.05 que se interpreta como la probabilidad
de error esperado.

Por ultimo, se realizo el calculo del tamafio del efecto a través de la d de Cohen, utilizando
los siguientes criterios para valorar estos tamarios del efecto, los cuales se muestran en
la tabla 19:

Tabla 19

Criterios para establecer el tamaiio del efecto d Cohen

DIFERENCIA ENTRE TAMANO DEL

DOS MEDIAS EFECTO

0.20 Pequefio

d 0.50 Mediano
0.80 Grande

Nota: tomado del articulo “Magnitud del efecto, una guia rapida”, 2018.

Con base a los calculos realizados, el valor obtenido d cohen= 0.581 indica un tamafno
del efecto mediano, lo cual interpreta que los resultados si tienen efecto significativo. Para

este calculo también se tomo el valor absoluto.

Finalmente, para efectos de la presente investigacion, se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipoétesis alterna, la cual establece que existe relacion entre la capacitacion por
competencias y el desempefio laboral de los colaboradores del area administrativa,
técnica y operativa del Centro de Servicios Médicos Privado.

4.3 Discusion de resultados

La problematica en el Centro de Servicios Médicos Privado es generada por un
deficiente desempefio de los colaboradores del area administrativa, técnica y operativa
en la ejecucion de las funciones y competencias generales y especificas que se han
establecido en el descriptor de cada puesto de trabajo. Lo anterior se evidencio en la

primera evaluacion de desempefio realizada a todos los colaboradores en la cual, a
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través del presente estudio, se determind que el nivel de desarrollo de las competencias
laborales no ha llegado al minimo establecido en el proceso de desarrollo de
colaboradores (ver Anexo 5), siendo este de 91% en adelante, confirmando que existe
una brecha en el desarrollo de las competencias que estan establecidas en el descriptor
de puesto y las ejecutadas efectivamente.

El estudio realizado se sustentd en la medicién del nivel de desarrollo de las
competencias generales y especificas propuestas en el diccionario de competencias y
establecidas en los descriptores de cada puesto de trabajo. Los resultados de esta
medicion generaron un nivel de desarrollo de competencia inicial de 80.2%, lo que
corresponde en un 79.2% para las competencias generales y un 80.8% para las
competencias especificas, lo cual se ha interpretado como no aceptable por parte del
Centro debido a que el nivel de desarrollo minimo establecido por la organizacion es de
91% segun la politica de desarrollo de personal.

Los resultados obtenidos en la primera evaluacion de desempefio permitieron
establecer que las competencias generales con mayor brecha de desarrollo fueron:
servicio al cliente y mejora continua y calidad, las cuales estan enfocadas a la atencion
de los pacientes o usuarios y la capacidad para ejecutar las actividades encaminadas a
optimizar los recursos del Centro respectivamente. Asimismo, las competencias
especificas con mayor brecha de desarrollo son: disefio de sistema de gestion, gestion
de tramites administrativos, registro de operaciones contables y aplicacion de procesos
de bioseguridad y desechos hospitalarios, siendo esta ultima de vital importancia para
el Centro de Servicios Médicos Privado por la orientacién a la cual esta dirigida la

prestacion del servicio.

Por lo anterior, se determind aplicar a los colaboradores de las areas operativa, técnica
y administrativa un programa de capacitacion basado en competencias por puesto de
trabajo, mismo que vendria a mejorar en los trabajadores las deficiencias en la ejecucion
de las actividades que realizan y que ha generado una brecha; dicho programa de
capacitacioén (ver Anexo 6) fue impartido a los colaboradores para que, transcurridos 3
meses, se realizara una segunda evaluacién de desempefio que vendria a ser un

parametro de medicion de resultados del nivel de desempefio laboral.
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Con base en el proceso efectuado anteriormente y segun los resultados obtenidos de la
evaluacion de desemperio final, se determina que el nivel de desempefio promedio
obtenido es de 85.4%, el cual estad integrado por el nivel de desarrollo de las
competencias generales en un 84.3% y las competencias especificas en un 86.5%.

Por lo anterior se determiné que hubo un cierre de brecha de un 5.4%, el cual indica que
la orientacidn que se esta dando al proceso de capacitacidon por competencias permite
encaminar los esfuerzos a alcanzar el nivel de desarrollo deseado que es del 91%
establecido para el Centro. En este sentido, se hace evidente que el impacto favorable
se registra en la competencia de servicio al cliente, con un cierre de brecha del 1.5%

respecto de la primera evaluacion.

También se hace énfasis que el 50% de las competencias especificas mejoraron
globalmente en un 6.2%, siendo tres de las principales: disefio de sistema de gestion,
procesos de bioseguridad y desechos hospitalarios y planificacion de actividades de
mantenimiento, registrando un cierre de brecha de 12.5%, 8.9%, 6.3% respectivamente.

Durante la realizacion del presente informe y a través del trabajo de campo efectuado
para establecer la relacidn entre la capacitacidn por competencias y el desempeio de los
colaboradores del Centro de Servicios Médicos Privado, se determind en este proceso
que el resultado aplicando el analisis estadistico t de Student calculado fue de 3.39, el
cual es mayor que el valor critico de t (dos colas) de 2.034, tomando unicamente el valor
absoluto de los resultados.

Los resultados establecidos a través de la investigacion permiten generar la conclusion
que si existe relacion entre las variables analizadas, por lo que en el presente caso de
investigacion y para el Centro de Servicios Médicos Privado, la capacitacion por
competencias proporcionada a los colaboradores tiene relaciéon con la mejora en su
desempernio, tanto en el area operativa, técnica y administrativa. Por lo anterior, se acepta

la hipotesis alterna y se rechaza la nula.
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Para cualquier centro de atencion médico privado que tiene como principal funcion
atender las necesidades de salud de sus pacientes, es indispensable que su recurso
humano cumpla con las funciones y procesos de forma precisa y que a su vez, tenga la
capacidad y habilidad de ejecutarlos evitando en todo momento errores que mas adelante
pongan en riesgo la salud y cuidado de los pacientes y la reputacion de este tipo de

negocio.

En este contexto, se puede fundamentar que la capacitacién por competencias constituye
un medio que permite mejorar las capacidades para ejecutar correctamente las
actividades laborales para colaboradores de las areas operativas, técnicas y
administrativas. Sin embargo, se debe considerar que este proceso de capacitacién debe
ser actualizado e impartido en el momento que se efectuen cambios importantes en las
directrices dentro del Centro y a nivel general indicados por el Ministerio de Salud Publica
y Asistencia Social, quien es el ente regulador de la prestacidén de este servicio, tanto a

nivel publico como privado.
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CONCLUSIONES

Por medio de la investigacion realizada y la aplicacion de la metodologia
propuesta, se determino estadisticamente que si hay relacion entre la capacitacion
por competencias y el desempefio laboral de los colaboradores, dado que el
estadistico t calculado = 3.39 es mayor que el valor critico de t (dos colas) = 2.034

por lo que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.

Para integrar un sistema de gestion de recursos humanos basado en
competencias, se actualizaron los descriptores y perfiles de puestos con el fin de
incluir las competencias generales y especificas por cada puesto de trabajo,
mismas que fueron comunicadas a cada colaborador como herramientas de
trabajo para conocer las responsabilidades, conocimientos y habilidades que se

espera de cada uno de ellos.

Con base en los resultados de la primera evaluacion de desempefio, se establecio
un nivel de desarrollo de las competencias de 80.2% por lo que brecha inicial
global fue de 10.8%, por lo que se confirma que existe un nivel de desarrollo de
competencias menor del esperado, siendo esto desfavorable para el centro debido
al riesgo que implica ejecutar de manera deficiente las actividades administrativas,

operativas y técnica.

Se evidencid durante el desarrollo de la evaluacién incial que los colaboradores
del centro manifestaron resitencia al cambio, esto debido al desconocimiento de
trabajar bajo el marco de competencias laborales; sin embargo, fue evidente que
la aceptacion progresiva se fue dando conforme se conocieron los resultados

finales y el cierre de brechas evidenciado al final de este estudio.

Segun los resultados de la primera evaluacion, la brecha del nivel de desarrollo de
competencias para el area administrativa fue de 12.3%, area técnica 13.3% y area

operativa 6.6%, siendo esto una desventaja para el centro debido a que no hay
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garantias de que las actividades en el centro se realicen de manera correcta y

estandarizada.

Durante el desarrollo de la primera evaluacion de desempenio, el apoyo financiero
por parte de la junta directiva fue mesurado, aduciendo que los colaboradores
debian esforzarse en realizar correctamente sus labores. Dicha percepcion fue
disminuyendo conforme se evidenciaron las mejoras en el desarrollo de las
competencias, por lo que se permitidé continuar con los planes de capacitacion y
se autoriz6 un rubro contable especifico para invertir en la continuidad de eventos

de capacitacion y entrenamiento.

La segunda evaluacion de desempefio di6 como resultado que el nivel de
desarrollo de competencias fue de 85.4% a nivel global, por lo que se comprobo
que hubo un cierre de brecha de 5.2% entre nivel de desarrollo de la competencias
deseado y el observado en el puesto de trabajo. Dichos resultados son favorables
para dar continuidad a las operaciones del centro de una forma estandarizada y
encaminadas hacia el desarrollo de las competencias.

Con base en los resultados de la segunda evaluacion, la brecha del nivel de
desarrollo de competencias para el area administrativa fue de 6.3%, area técnica
7.6% y area operativa 2.3%. Estos resultados indican que el nive de competencia
se ha desarrollado después de realizar las capacitaciones por competencias,

aunque aun se tiene brecha por cerrar para llegar al nivel minimo de 91%.
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RECOMENDACIONES

Disefiar e implementar el sistema de gestién por competencias laborales, incluyendo
las mismas en los descritores y perfiles de puesto, e integrandolos a los procesos de
capacitacion y evaluacion de desmpefio basados en competencias laborales.

Normalizar en el Centro de Servicios Médicos Privado el proceso de evaluacién del
desempenfio basado en competencias laborales cada 6 meses para confirmar el cierre
de brechas en el desarrollo de funciones de los colaboradores en su puesto de trabajo
y asi mantener y mejorar el nivel de desempefio durante la prestacion de la atencion

meédica a los pacientes que acuden a la empresa.

Fortalecer la gestion por competencias en el Centro de Servicios Médicos Privado
por medio de implantar el proceso desde la captacion de nuevos colaboradores de
los cuales se espera presten su servicio apegados a las competencias generales y
especificas establecidas en el descriptor de puestos.

Crear y ejecutar periédicamente el proceso de diagnodstico de necesidades de
capacitacion para mantener actualizado el plan de capacitacion basado en
conocimientos, habilidades y aptitudes necesarias para mantener brechas cortas,
especialmente en la ejecucion de las actividades tanto del area operativa como del

area administrativa.

Establecer alianzas estratégicas con empresas de recursos humanos y proveedores
para brindar capacitacion y entrenamiento adecuado a los colaboradores del Centro,
para seguir dearrollando las competencias y a la vez se mantener el contenido

actualizado.

Generar un proceso de revision y actualizacién de los perfiles y descriptores de
puesto y que sean empleados como base durante el disefio y desarrollo de las
actividades de capacitacion y entrenamiento basado en competencias,

Integrar herramientas y metodologias andragdgicas que faciliten el aprendizaje de
los colaboradores del Centro de Servicios Médicos Privado.
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8. Establecer alianzas estratégicas con proveedores y empresas de capacitacion del
Centro de Servicios Médicos Privado con la finalidad de generar actividades de
capacitacién y entrenamiento orientadas a fortalecer las competencias especificas

que se requieren para los puestos de trabajo.

9. Generar periodicamente actividades para presentar los resutados de las actividades
realizadas y que se demandan del puesto de trabajo. Realizar esas actiivdades entre
colaboradores y jefe inmediato para identificar, en un corto plazo, brechas entre el
resultado obtenido y el esperado en la ejecucion de las tareas asignadas a los

colaboradores tanto del area operativa como administrativa.
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Anexo 1

GLOSARIO

Capacitacion por competencias

Es el proceso mediante el cual se busca dotar a la persona
de los elementos necesarios para garantizar su
productividad y su desarrollo profesional.

Conocimiento

Capacidad para reconocer y entender conceptos,
procesos, sistemas e informacion en el trabajo

Competencia laboral

Es la capacidad, la habilidad, la destreza o la pericia para
realizar algo en especifico o tratar un tema determinado

Competencia General

Son los comportamientos comunes a diversas funciones
productivaskl areask subdreas o sectores? pero
correspondientes a las posiciones laborales vy
ocupacionales de acuerdo a su complejidad? autonomia
y variedad@@

Competencia Especifica

Son los comportamientos laborales de indole técnicolX
vinculados a un area ocupacional determinada

Criterio de desempefio

Se define como la competencia especifica que los
colaboradores deben tener para realizar las funciones de
su puesto.

Disefio de Capacitacién

Identifica las necesidadesk conocimiento y actitudes
necesarias para desempefiar exitosamente un empleo
dadop

Entrenamiento

Actividades de educacién que busca dar al individuo los
elementos esenciales para el ejercicio de un cargo vy
preparandolo de manera adecuada.

Evaluacién de desempefio

Proceso mediante el cual se identifican las fortalezas y
debilidades del desempefio de los trabajadores, en un
periodo determinado, asi como las circunstancias que
favorecen u obstaculicen la aplicacién de las
competencias.

10.

Evidencia

Define como se debe probar o mostrar la competencia

11.

Evidencia de desempefio

Se refieren al producto resultante del elemento de
competencia que sea una prueba inobjetable de que la
perllsona posee la competencia para realizar la actividad
referidal
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12. Evidencias de producto Son las evidencias que detallan los resultados o
productos obtenidos que puedan usarse para demostrar
que la actividad fue realizadal

13. Evidencias de conocimiento Son los requerimientos de conocimiento y de
comprensidn que la persona que se evalla debe posee

14. Elemento de competencia Es el que describe aquello que una persona es capaz de
hacer y puede ser demostradoRRRER

15. Entrenamiento Preparacion para perfeccionar el desarrollo de una
actividad.

16. Mapa Funcional Consta de varios niveles de desagregacionl es decir las
fases en las que se dividel Parte de lo general a lo
especifico

17. Modelo por competencias Conjunto de procesos relacionados con las personas que
integran la organizacién y que tienen como propdsito
alinearlas en pos de los objetivos organizacionales o
empresariales.

18. Norma técnica de competencias Es un estandar con el cual se determina el nivel de

laborales (NTCL), Modelo NORTE Competencia Laboral que una persona debe poseer

19. Nivel de competencia Se refiere al nivel de complejidad y variedad de la

funciénf al grado de autonomia en el desempefio laboral
y de responsabilidad en una actividad
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Anexo 2

DICCIONARIO DE COMPETENCIAS LABORALES

ELEMENTOS DEL DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DEL CENTRO DE

SERVICIOS MEDICO PRIVADO.

Mision: El Centro de servicios médicos privados, tiene como misién el cuidado de la salud y el

bienestar de sus pacientes con la prestacion de servicios integrales personalizados, enfocados en

diagnosticos efectivos y la aplicacion de tratamientos adecuados y especializados.

Vision: Consolidarnos como el mejor centro de servicios médicos privado en Guatemala y Centro

Ameérica.

Valores: El Centro de servicios médico privado, busca ser el mejor centro con los mas altos

estandares sanitarios, de calidad y efectividad. Con nuestros servicios se busca dejar plasmado en

la memoria de nuestros pacientes la excelencia para que puedan referirnos.

Integridad

Se busca dar objetividad al momento de evaluar y asesorar, asi como también claridad en
los diagndsticos y sugerencias, ya que estamos plenamente convencidos que regirnos con
base a la verdad es el centro de toda evaluacion.

Compromiso

La atencién oportuna de nuestros pacientes es una tarea de todos los dias; por ello, es
importante comprometernos y crear lazos de confianza con nuestros clientes para brindar
un servicio real y satisfactorio que solucione los problemas o lesiones por los que nos
buscan.

Responsabilidad

Se asume un compromiso real e integral con cada uno de nuestros servicios y clientes; para
nosotros resolver y ayudar a todo aquel que nos visita es el centro de nuestra organizacion
por ello, lo realizamos con entusiasmo, alegria, amabilidad y sobre todo con amor y

honestidad



Organigrama funcional del Centro de Servicios Médicos Privado.
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NIVELES DE COMPETENCIA:
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Los niveles de competencia son parametros para medir las competencias laborales y aplican para las
clasificaciones generales y especificas. Permiten identificar el grado de complejidad de las tareas que los
colaboradores deben realizar en su puesto de trabajo. En el cuadro siguiente veremos la clasificacidon que se
utiliza en el Centro de Servicios Médicos Privado.

AREA NIVEL DESCRIPCION
OCUPACIONAL
OPERATIVO NIVEL 1 Competencia en el desempefio de un conjunto pequefio de

actividades de trabajo o funciones productivas simples.
Predominan las actividades rutinarias, repetitivas, predecibles, y el
manejo, operacién y mantenimiento de herramienta y equipo
manual y eléctrico.

MEDIO O TECNICO NIVEL 2 Desarrollan actividades complejas y no rutinarias.
Poseen la habilidad para instruir, para mejorar métodos y distribuir,
coordinar, vigilar, supervisar la actividad a terceros.
Poseen alto grado de responsabilidad y autonomia, o no en la
ejecucion.

ADMINISTRATIVO/ NIVEL 3 Competencia para el disefio, planificacion y andlisis vy

PROFESIONAL

administracion, en una gama de actividades complejas o funciones
de trabajo.

Tiene responsabilidad por el trabajo de otros. Autonomia Laboral.

Posee un alto nivel de capacidad de analisis y conocimientos
técnicos en una o varias areas o especialidades, relacionadas con
las funciones laborales que desempefia, en uno o varios procesos
de la linea de produccion de una empresa.

COMPETENCIAS GENERALES PARA EL CENTRO DE SERVICIOS MEDICOS PRIVADO.

a. Administracion de actividades: Desempefiar sus funciones como una persona que dirige,

que asume

responsabilidad,

hace propuestas concretas, encuentra soluciones

constructivas, reconoce debilidades y trabaja para superarlas. direcciona y controla las
actividades que realiza, para asi alcanzar los objetivos y metas

1. Conservar el equipo y herramientas a su cargo durante el periodo de vida Gtil del mismo,
de acuerdo a especificaciones técnicas del producto.
2. Llevar control de existencias de los recursos de acuerdo a los lineamientos de la

organizacion. Organizar el trabajo con base a lo planificado

3. Proveer recursos para ejecucion de procesos de acuerdo a requerimientos. Analizar los

problemas del area funcional a su cargo o empresa para buscar la mejor solucion y lograr

las metas. Cotizar materiales, equipo e insumos en base a requerimientos, de acuerdo

a lineamientos de la organizacion. Tomar decisiones para resolver problemas del area

funcional a su cargo o de su empresa para lograr las metas establecidas.
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b. Calidad y Mejora Continua: Capacidad para optimizar los recursos disponibles (humanos,
equipos, materiales, entre otros) y agregar valor a través de ideas, enfoques o soluciones
originales o diferentes en relacion con la tarea asignada, las funciones de las personas a

cargo, y/o los procesos y métodos de la organizacion.

1. Mantener limpias y ordenadas las maquinas y los ambientes de trabajo de acuerdo a
lineamientos de la organizacion. Mantener en orden todos los elementos necesarios
para desarrollar su trabajo. Aplicar instructivos de trabajo de acuerdo a lineamientos de
la organizacién.

2. Interpretar informacion de los procesos y de la calidad de los productos para identificar
posibles desviaciones en los estandares establecidos. Se enfoca en proveer soluciones
que mejoren la ejecucion de las labores, agregue valor a los pacientes o usuarios y
genere ahorros al CSMP.

3. Definir los requerimientos de calidad de los proveedores de productos y servicios de
acuerdo a lineamientos del CSMP. Adoptar en cada una de sus labores los lineamientos

de ejecucion de los procesos de acuerdo a los objetivos de la organizacion.

c. Planificacion de Actividades: Previendo sistematicamente y planeando sus actividades
con anticipacion, lo cual lo lleva a organizar y coordinar cada paso relativo a las funciones
que tiene que desempeiar, respetando tiempos, especificaciones y calidades de
desempefio

1. Identificar los recursos para el desarrollo de sus actividades diarias conforme metas
establecidas. Elaborar programas de trabajo, presupuestos, ordenes de trabajo, tanto a
nivel general del CSMP en funciéon de los requerimientos y capacidades de trabajo.

2. Elaborar programas, presupuestos, prondsticos, agendas de trabajo con base a la
planeacién tactica del centro. Programa materiales, herramientas, insumos que seran
necesarios para realizar actividades complejas y rutinarias.

3. Disefar politicas y estrategias directivas, funcionales y competitivas de acuerdo a
necesidades organizacionales. Programar, adquirir, analizar, controlar e integrar los

recursos humanos, financieros, materiales y otros, conforme politicas del centro.
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d. Servicio al cliente: Implica un deseo de ayudar o servir a los pacientes o usuarios,

comprender y satisfacer sus necesidades, aun aquéllas no expresadas.

1. Verificar que estén disponibles los productos a utilizar para la realizacion de las
funciones del puesto de trabajo y que sirven para brindar un buen servicio a los pacientes
0 usuarios.

2. Atender personalizadamente a los pacientes o usuarios a través de los canales y los
medios de comunicacion establecidos por el centro. Proporcionar atencion e informacion
telefénica satisfaciendo los requerimientos del paciente o usuario. Atender,
requerimientos de los pacientes o usuarios siguiendo los lineamientos de la
organizacion.

3. Establecer o aplicar las especificaciones de los productos o servicios para atender los
requerimientos de los pacientes o usuarios. Establecer las bases para la atencién
efectiva a los pacientes o usuarios conforme a requerimientos de la organizacion.
Establecer un marco estratégico para la negociacion y atencién de proveedores y partes
interesadas segun las politicas del CSMP.

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

a. Administrar inventarios de recursos médico-administrativa- farmaceuticos: Aplicar
procedimientos y técnicas que permitan mantener los niveles de medicamentos e insumos
necesarios para brindar buena atencion a los pacientes o usuarios y evitar retrasos en las
operaciones.

1. Verificar estado actual de los insumos o medicamentos identificando fechas de
vencimiento y estado fisico de los mismos.

2. Genera el inventario de formularios existentes. Determina la cantidad de formularios
a solicitar. Solicita con proveedores los formularios necesarios

3. Genera el inventario de medicamentos o insumos existentes, determina la cantidad
de medicamentos e insumos a solicitar y almacenar los mismos de acuerdo a los

procesos establecidos e indicaciones del fabricante.
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b. Analisis y Registro de operaciones contables: Generar la informacion relacionada al

movimiento de efectivo dentro del CSMP, disefiar escenarios que a la vez sirven como

insumos para analizar la situacion actual o proyectar al futuro del CSMP y permitir la toma

de decisiones con un bajo nivel de incertidumbre.

1.

Consolidar en archivo fisico los documentos contables utilizados para el registro de
informacion. Llevar control de lo que se tiene en cada uno de ellos y notificar cuando
algun documento sea obsoleto.

Operar los pagos realizados por los pacientes en el sistema siguiendo el proceso
establecido. Los pagos realizados son registrados en el sistema como lo indica la
guia de usuario.

Ordenar documentos de informacion contable administrativos del centro. Examinar
costos de comercializacion de productos de farmacia y de servicio. Elaborar estados

financieros.

c. Aplicar procesos de bioseguridad y desechos hospitalarios: Se refiere a conocer los

procesos para tratamiento de desechos hospitalarios, aplicarlos en el centro y evitar riesgos

laborales por la exposicién a estos.

1.

Trasladar los desechos hospitalarios o bioldgicos al lugar establecido sin tener
contacto directo con estos.

Aplicar medidas de bioseguridad y desechos hospitalarios en la atencién a los
pacientes segun normas establecidas.

Conoce los procesos de bioseguridad que se aplican en el CSMP. Garantizar la
existencia de bolsas, descartadores, recipientes de basura que cumplan la

normativa establecida.

d. Asistir alos médicos en la atencién a los pacientes del CSMP: Proveer los mecanismos,

instrumentos, insumos y reportes necesarios para realizar los procedimientos o atencion de

consultas en clinica.

1.

Realizar actividades basicas de atencién al paciente en consultas tomando muestras
y signos vitales. Completar la ficha del paciente y trasladarlo al médico tratante.
Preparar los insumos requeridos por los médicos para realizar los procedimientos a
los pacientes. Participar en los procesos de asepsia de instrumentos segun proceso
establecido. Registrar las citas de los pacientes en el sistema conforme cada doctor
indique. Llamar al paciente para confirmar su asistencia a la cita agendada segun lo
indica el sistema

Coordinar las agendas de consulta y cirugias de los médicos para garantizar salas
y clinicas disponibles para cada uno. Organizar al personal de asistencia en cirugias

menores o clinicas.
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e. Desarrollar acciones preventivas o correctivas: Revisar el estado actual de los equipos,

infraestructura y servicios basicos, y determinar acciones para garantizar el buen

funcionamiento de cada uno.

1.

Conocer los sistemas basicos que deben funcionar en todo momento para permitir
la atencion de los pacientes. Conocer los repuestos y herramientas necesarias para
atender necesidades de mantenimiento basicas.

Revisar la hoja de procedimiento para el mantenimiento seguro con base en el
proceso de SSO. Ejecutar un programa de mantenimiento preventivo y correctivo
para el funcionamiento de las areas del centro con base a las instrucciones dadas
por el centro. Verificar el éptimo funcionamiento de los servicios del centro segun las
especificaciones de cada elemento.

Establecer lineamientos y procesos de mantenimiento seguro, basados en
metodologias de SSO aplicadas a las diferentes tareas por realizar. Capacitar y
entrenar a los colaboradores del CSMP sobre la aplicacion de estos procedimientos.

f. Disefar sistemas de gestion: Comprende los elementos del CSMP que estan relacionados

0 que interactian para establecer politicas, objetivos y procesos para alcanzar los objetivos

planteados.

1.

Conoce los conceptos generales de un sistema de gestion incluyendo su apego a la
estandarizacién y mejora continua.

Ejecuta las actividades de su puesto de trabajo orientado a la estandarizacién,
apego a los procesos y mejora continua. Provee insumos con informacion veraz
sobre acciones que pueden ser factores de mejora por medio de capacitacion y
entrenamiento.

Formular el proceso de auditorias interna y externa y formatos, participar en las
auditorias, presentar resultados y dar seguimiento a los hallazgos de la misma.
Disefiar procesos de reclutamiento, criterios de seleccion e integracion de personas.
Realizar procesos de capacitacion y entrenamiento de colaboradores. Definir

procesos de desvinculacion.

g. Elaborar y analizar reportes para el CSMP: Es el resultado esperado de una serie de

acciones para materializar los datos en documentos fisicos o digitales y genera comparacion

entre estos para construir evidencias y tomar decisiones en beneficio del usuario o paciente
y del CSMP.
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Generar la informacioén a través de completar listas de verificacion u hojas de reportes
solicitados en un periodo de tiempo establecido. No se requiere analisis para este nivel.
Elaboracién de reportes segun las especificaciones del jefe inmediato. Los reportes son
enviados en el tiempo establecido y de acuerdo con el procedimiento establecido

Registrar y gestionar las entradas y salidas de medicamentos e insumos de acuerdo con
el proceso. Analizar la viabilidad en tiempo y costo de nuevos pedidos segun criterios
definidos. Los reportes son realizados y enviados a tiempo segun los requisitos

indicados por el jefe inmediato.

h. Gestion de compras de insumos, recursos o medicamentos: Definir, priorizar, cotizar,

analizar y adquirir bienes que permitan mantener en funcionamiento las operaciones del
CSMP.

1.

Genera el listado de los insumos, recursos, medicamentos que son necesarios para
mantener en funcionamiento las operaciones del centro.

Cotiza con tres proveedores diferentes cada uno de los insumos. Compara las
cotizaciones con los criterios de compra establecidos por la empresa. Solicita las
compras sin sobrepasar el presupuesto establecido.

Cotizar los medicamentos o insumos segun los requerimientos establecidos. Comprar
los medicamentos e insumos de acuerdo con los criterios definidos por el CSMP.
Verificar la correcta entrega de los medicamentos o insumos segun los procesos
establecidos. Revisar y autorizar las compras con base al buen funcionamiento del
CSMP.

i. Gestion de tramites administrativos con aseguradoras: Consiste en una serie de

acciones encaminadas a gestionar los procesos interrelacionados entre el CSMP vy las

empresas de seguros, con el fin de asegurar la correcta ejecucion de los procedimientos

médicos y tramites que el paciente debe realizar.

1. Realizar las autorizaciones de consultas en el sistema, completar los formularios y
solicitar la firma al paciente.

2. Dar seguimiento al listado de requisitos necesarios y consolidar los expedientes.
Realizar la entrega de los documentos requeridos en el lugar, dia y hora indicada.

3. Conoce el procedimiento para solicitar autorizaciones en cada empresa
aseguradora. Obtiene la autorizacion del procedimiento. Confirma que todos los

datos estén correctamente establecidos.
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Limpieza y desinfeccion de areas en el centro: Remover y eliminar la suciedad y

gérmenes de superficies u objetos, utilizando articulos de limpieza y desinfecciéon adecuados

para cada area.

1.

Limpiar las areas generales y areas restringidas siguiendo los protocolos
establecidos.

Limpiar las diferentes espacios de su area de trabajo. Generar limpieza de salas
luego de un procedimiento o atencién a pacientes. Aplica las buenas practicas de
higiene.

Establecer lineamientos y procesos de orden y limpieza basados en metodologias
comprobadas. Capacitar y entrenar a los colaboradores del CSMP sobre la

aplicaciéon de estos procedimientos.

Planificar actividades de mantenimiento preventivo y correctivo: Conservar los equipos,

instalaciones e infraestructura en éptimas condiciones evitando su degradacion.

1.

Completar las listas de tareas dadas en un nivel basico y garantizar que esta sea
terminada.

Determinar el proceso a seguir para iniciar el mantenimiento siguiendo los
estandares de seguridad. EI mantenimiento es realizado siguiendo los procesos
operativos establecidos para cada elemento.

Establecer lineamientos y procesos de mantenimiento eficaces, basados en
metodologias de mejora continua aplicadas a las diferentes tareas por realizar.
Capacitar y entrenar a los colaboradores del CSMP sobre la aplicacion de estos

procedimientos.

Planificar el cuidado de los pacientes: Se refiere a las acciones encaminadas para

reforzar la atencion a los pacientes.

1.

Asistir a las éareas técnicas y administrativas para la obtencién de insumos o
medicamentos en el momento que se ha planificado.

Preparar los insumos o medicamentos para la atencion segun los procedimientos a
realizarse. Preparar los expedientes o fichas del paciente segun indicaciones de los
médicos. Aplicar medidas de bioseguridad en la atencidn a los pacientes segun los
lineamientos establecidos

Responder las llamadas telefénicas siguiendo el proceso definido. Registrar las
llamadas y datos de las visitas recibidas en el sistema segun los procesos de

ingreso y egreso de personas.
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m. Realizar tramites administrativos y sanitarios del CSMP: Se refiere a las actividades que

tienen un orden logico y estructurado para completar, actualizar, renovar, documentos que

son requerimientos legales, fiscales, sanitarios o ambientales que el CSMP esta obligado a

cumplir.
1.

Dar seguimiento al listado de requisitos necesarios y consolidar los expedientes.
Realizar la entrega de los documentos requeridos en el lugar, dia y hora indicada.
Llevar registro de los documentos o licencias tendientes a renovar. Realizar consulta
en los diferentes ministerios para actualizar el proceso y verificar requisitos cuando
se requiera.

Registrar las fechas de vencimiento de cada una de las licencias. Consolidar la
informacion necesaria para armar el expediente y realizar el tramite de actualizacion
de licencias. Realiza el tramite de actualizacién segun las disposiciones del MSPAS.
Recibir la nota de entrega del usuario o receta del paciente, verificar la informacién

y entregar el medicamento o insumo.

n. Supervisar y controlar actividades operativas y administrativas: Dirigir y vigilar la

realizacion de las actividades definidas para cada puesto de trabajo.

1.

Establecer la disponibilidad de recursos necesarios para realizar las actividades
definidas para cada puesto de trabajo. Generar un listado de aquellos elementos
que se tienen y de cuales son deficientes o no se cuenta con estos.

Define procedimientos e indicadores para medir el nivel de ejecucion de los
colaboradores en su puesto de trabajo.

Definir politicas y funciones de los puestos de trabajo. Controlar la ejecucion de
politicas y procedimientos de acuerdo a los lineamientos establecidos. Establecer
medidas de desempeio de acuerdo con las funciones de cada puesto. Verificar
solicitudes de pago y su apego a los rubros del presupuesto. Registrar los

movimientos derivados de las solicitudes.



Anexo 3

DESCRIPTORES DE PUESTOS POR COMPETENCIAS

Unidad al que pertenece el Administrativa Puestos que supervisa = Ninguno
puesto: directamente:
Puesto al que reporta Gerente Administrativo = Ubicacion fisica: Area de recepcién

directamente:

Obijetivo general Ser el primer canal de comunicacién con los pacientes tanto presencial como
del puesto: telefénicamente, dando la bienvenida y orientandolos para la actividad que
realizaran.

Funciones generales

e Actualizar el registro informatizado de pacientes con los datos personales correctos.

e Cobroy facturacién a pacientes.

e Cuadrey liquidacion de caja al inicio y cierre de su turno.

e Responder, registrar y devolver las llamadas de teléfono, proporcionando la informacién basica solicitada
por el usuario. Recibir y responder diariamente a correos electrdnicos, notificaciones, avisos o certificados.

®  Recepcidn de facturas y medicamentos de proveedores, verificando el productos entregado y confirmando
los datos de la factura.

e Mantener la recepcidn y las salas de espera ordenadas. Organizar el material de lectura general, folletos,
revistas y estacion de café en la sala de espera.

e Compra de suministros de oficina, limpieza, equipo de oficina y productos de mantenimiento con base a lo
requerido por el Asistente Administrativo

e Administracion de la agenda de los doctores llevando registro de las citas confirmadas, citas re-agendadas,
citas canceladas.

e  Otras funciones que sean delegadas por su jefe inmediato

COMPETENCIAS
No. Competencia Nivel Descripcidn
General
a. | Planificacion de 2 Elaborar programas, agendas de trabajo con base a la planeacidn tactica del centro.
Actividades Programa materiales, herramientas, insumos que serdn necesarios para realizar
actividades complejas y rutinarias
b. Calidad y 2 Interpretar informacién de los procesos y de la calidad de los productos para
Mejora identificar posibles desviaciones en los estandares establecidos. Se enfoca en proveer
Continua soluciones que mejoren la ejecucidn de las labores, agregue valor a los pacientes o
usuarios y genere ahorros al CSMP.
c. | Administracion 2 Llevar control de existencias de los recursos de acuerdo a los lineamientos de la
de actividades organizacidn Organizar el trabajo con base a lo planificado
d. | Servicio al 2 Atender personalizadamente a los pacientes o usuarios a través de los canales y los
cliente: medios de comunicacién establecidos por el centro. Proporcionar atencion e

informacién telefdnica satisfaciendo los requerimientos del paciente o usuario.
Atender, requerimientos de los pacientes o usuarios siguiendo los lineamientos de la
organizacion.



No. Competencia Nivel Descripcion

Especifica

a. Planificar el 2 Preparar los insumos o medicamentos para la atencion segun los procedimientos
cuidado de los a realizarse. Preparar los expedientes o fichas del paciente segln indicaciones
pacientes de los médicos. Aplicar medidas de bioseguridad en la atencién a los pacientes

segun los lineamientos establecidos

b. Registro  de 2 Operar los pagos realizados por los pacientes en el sistema siguiendo el proceso
operaciones establecido. Los pagos realizados son registrados en el sistema como lo indica la
contables guia de usuario.

c. Asistir a los 2 Registrar las citas de los pacientes en el sistema conforme cada doctor indique.
médicos en la Llamar al paciente para confirmar su asistencia a la cita agendada segun lo indica
atencion a los el sistema
pacientes

Relaciones de trabajo internas

Puesto: Asunto:

Asistente Administrativa Actualizacion de agenda de pacientes
Entrega de productos recibidos de proveedores

Contador General Entrega de facturas por servicios y de compras

Relaciones de trabajo externas

Personas o empresa: Asunto:

Pacientes recurrentes/ nuevos = Agendar citas, actualizar ficha, brindar ubicaciones, atencién telefénica y
presencial.

Proveedores Recepcién de productos y facturas

Entrega de cheques de pago
Recepcidn de cheques de pago por tratamientos realizados.

PERFIL DEL PUESTO
Requerimientos:

Educacién minima requerida: Nivel medio, Secretaria Ejecutiva

Conocimientos adicionales: Elementos que conforman un sistema de salud en un centro médico.
Habilidades adicionales: Coordinacion en general, mejora continua.

Idioma inglés: Hablado: 90% Escrito: 90% Leido: 90%
Edad: 20— 25 afios Género: Fenenimo
Estado civil: indiferente Requerimiento de vehiculo propio: No

Conocimientos opcionales:
Manejo de paquetes o programas de computacién: Microsoft Office, Portal SAT.
Conocimientos adicionales: Todas las plataformas de las aseguradoras y programas
informdticos habituales.
Experiencia laboral:
Experiencia en el puesto: 1 afio de experiencia como Secretaria o recepcionista. Atencion a clientes, manejo de
objeciones, manejo de efectivo.

Experiencia adicional a la = Conocimiento de medicamentos y sus principios activos, nomenclatura médica.
del puesto:

Condiciones generales del puesto:

Horario de trabajo: Turno rotativo de 8 horas.
Viajes a exterior del pais: No

Viajes al interior del pais: No



Unidad al que pertenece el

puesto:

Puesto al que reporta
directamente:

Obijetivo general
del puesto:

Funciones generales
Administracién de proveedores de productos y medicamentos, organizando y controlando las entregas de

Administrativo

Administrativa Puestos que supervisa = Ninguno
directamente:
Gerente Ubicacion fisica: Oficina de

administracién

Asegurar el buen funcionamiento del centro a través de realizar las labores
administrativas de organizacién y ejecucion de las actividades correctamente.

productos y las cuentas por pagar de cada uno.
Control y seguimiento a solicitudes y autorizaciones de tratamientos con las aseguradoras.

Realizar tramites administrativos de actualizacion de licencias, expedientes de los doctores, entre otros.

Renovacion de contratos con aseguradoras y facturacién mensual por los servicios prestados.

Realizar tareas administrativas solicitadas por su jefe inmediato.
Verificar stock de papeleria para uso médico como fichas de datos personales, talonarios de recetas,

formulario de solicitud de laboratorio, entre otros.
Coordinar compra de suministros de oficina, limpieza, equipo de oficina y productos de mantenimiento.

Todas aquellas funciones que su jefe inmediato le encomiende.

COMPETENCIAS

No.

Competencia Nivel

Generales

a. | Planificacién de
Actividades

b. | Calidad y Mejora
Continua

c. | Administracion de
actividades

d. | Servicio al cliente:

No.

Competencia
Especifica
Elaborar y analizar
reportes para el

CSMP
Gestién de compras

de insumos,
recursos o
medicamentos

Realizar  tramites

administrativos y
sanitarios del CSMP

Nivel

Descripcion

Disefiar politicas de acuerdo a necesidades organizacionales. Programar, adquirir,
analizar, controlar e integrar los recursos humanos, financieros, materiales y
otros, conforme politicas del centro.

Interpretar informacidn de los procesos y de la calidad de los productos para
identificar posibles desviaciones en los estandares establecidos. Se enfoca en
proveer soluciones que mejoren la ejecucion de las labores, agregue valor a los
pacientes o usuarios y genere ahorros al CSMP.

Proveer recursos para ejecuciéon de procesos de acuerdo a requerimientos.
Analizar los problemas del area funcional a su cargo para buscar la mejor solucién
y lograr las metas. Cotizar materiales, equipo e insumos en base a requerimientos,
de acuerdo a lineamientos de la organizacidn.

Establecer las bases para la atencidn efectiva a los pacientes o usuarios conforme
a requerimientos de la organizacion.

Descripcion

Los reportes son realizados y enviados a tiempo segun los requisitos indicados
por el Gerente

Cotiza con tres proveedores diferentes cada uno de los insumos. Compara las
cotizaciones con los criterios de compra establecidos por la empresa. Solicita
las compras sin sobrepasar el presupuesto establecido.

Registrar las fechas de vencimiento de cada una de las licencias. Consolidar la
informacién necesaria para armar el expediente y realizar el trdmite de
actualizacién de licencias. Realiza el tramite de actualizacion segun las
disposiciones del MSPAS

87



d. Administrar 2
inventarios de
recursos  médico-

administrativa-
farmaceduticos

e. Gestion  tramites 3
administrativos con
aseguradoras

Relaciones de trabajo internas
Puesto:

Gerente Administrativo
Direccion Técnica
Relaciones de trabajo externas

Personas o empresa:
Aseguradoras

Farmacéuticas o Distribuidoras

Proveedores varios

Genera el inventario de formularios existentes. Determina la cantidad de
formularios a solicitar. Solicita con proveedores los formularios necesarios

Conoce el procedimiento para solicitar autorizaciones en cada empresa
aseguradora. Obtiene la autorizacidn del procedimiento. Confirma que todos
los datos estén correctamente establecidos.

Asunto:

Seguimiento a proyectos, entrega de reportes de
inventario, pacientes, pagos de proveedores, entre otros.

Status de medicamentos y articulos en farmacia.

Asunto:

Actualizaciones, solicitud de autorizaciones, facturaciéon y
cobro.

Cotizaciones, actualizacion de precios, confirmacion de
compras y manejo del proceso de devoluciones.

Solicitud de cotizaciones, comparacion de precios

PERFIL DEL PUESTO

Requerimientos:

Educacién minima requerida:
Industrial o afin.

Conocimientos adicionales:

Habilidades adicionales:

Idioma inglés:

Edad:

Estado civil:

Hablado: 90%
23 — 28 afnos
Indiferente

Conocimientos opcionales:
Manejo de paquetes o programas de computacién:
Conocimientos adicionales:

Experiencia laboral:
Experiencia en el puesto:

Experiencia adicional a la del puesto:

Condiciones generales del puesto:
Horario de trabajo:

Viajes a exterior del pais:

Viajes al interior del pais:

Graduado o cierre de pensum en Administracién de empresas, Ingenieria

Sistemas esbeltos, Sistemas de salud, BPM.
Coordinacion en general, manejo de nomenclatura médica.

Escrito: 90% Leido: 90%
Género: Indiferente
Requerimiento de No
vehiculo propio:

Microsoft Office, Portal SAT.
Todas las plataformas de las aseguradoras

Tres afios 0 mas en cargos de asistencia, consultorias,
asesoria en las areas de Administracion,

Conocimiento de farmacéuticas, distribuidores y principio
activo de los medicamentos e insumos con mayor
rotacion en el centro.

Lune a viernes de 8:00am a 18:00 hrs.
No
No

88



Unidad al que pertenece el Administrativa Puestos que supervisa = Ninguno

puesto: directamente:

Puesto al que reporta Gerente Ubicacion fisica: Oficina de
directamente: Administrativo administracion
Objetivo general Analizar y registrar en el sistema todos los movimientos y transacciones contables
del puesto: que se realicen en el centro, asi como preparar reportes y estados financieros

apegados a las leyes fiscales del pais.

Funciones generales

® Registrar y verificar en el sistema los movimientos y transacciones contables realizadas en el centro (pagos
a proveedores, cargos bancarios, transferencias, facturas, inventario, entre otras).

® Preparary presentar estados financieros de las operaciones del centro.

® Generar el pago a proveedores bajo la aprobacion del Gerente Administrativo.

® Preparary efectuar pagos de impuestos al estado de acuerdo a las regulaciones establecidas en la ley.

® Asistir en la coordinacion de servicios administrativos (compra de Utiles y equipo de oficina, trabajos de
mejoras, limpieza, mantenimiento, etc.).

® Coordinar auditorias y actuar como enlace ante los auditores externos.
Archivar documentos bajo su responsabilidad.
Todas aquellas funciones que su jefe inmediato le encomiende.

COMPETENCIAS
No. Competencia Nivel Descripcion

General

a. | Planificacion de 3 Disefar politicas de acuerdo a necesidades organizacionales. Programar, adquirir,
Actividades analizar, controlar e integrar los recursos humanos, financieros, materiales y otros,

conforme politicas del centro.

b. | Calidad y 3 Interpretar informacion de los procesos y de la calidad de los productos para
Mejora identificar posibles desviaciones en los estandares establecidos. Se enfoca en proveer
Continua soluciones que mejoren la ejecucién de las labores, agregue valor a los pacientes o

usuarios y genere ahorros al CSMP.

c. | Administracion 3 Proveer recursos para ejecucion de procesos de acuerdo a requerimientos. Analizar
de actividades los problemas del drea funcional a su cargo para buscar la mejor solucién y lograr las

metas. Cotizar materiales, equipo e insumos en base a requerimientos, de acuerdo a
lineamientos de la organizacion.
d. | Servicio al 3 Aplicar las especificaciones de los productos o servicios para atender los
cliente: requerimientos de los pacientes o usuarios.
No. Competencia Especifica Nivel Descripcidn
Supervisar y controlar 3 Verificar solicitudes de pago y su apego a los rubros del presupuesto.
actividades operativas y Registrar los movimientos derivados de las solicitudes.
administrativas

b. Andlisis y Registro de 3 Ordenar documentos de informacidn contable administrativos del centro.
operaciones contables Examinar costos de comercializacién de productos de farmacia y de

servicio. Elaborar estados financieros.
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c. Disefiar  sistemas de

gestion

Relaciones de trabajo internas
Puesto:
Gerente Administrativo

Asistente Administrativo

Todas las areas funcionales del centro

Relaciones de trabajo externas
Personas o empresa:

Proveedores

Requerimientos:

Educacién minima requerida:
Conocimientos adicionales:
Habilidades adicionales:
Idioma inglés:

Edad:

Estado civil:

Conocimientos opcionales:

3 Formular proceso de auditorias interna y externa y formatos, participar en
las auditorias, presentar resultados y dar seguimiento a los hallazgos de la

misma

Asunto:

Informacion para confeccion y pago de planillay pagos
relacionados. Envio de estados financieros para su analisis.

Informacion sobre facturacion, cobros, gastos, entre otros.

Necesidades relacionadas con compras, pagos, estados
financieros, etc.

Asunto:

Actualizacion de datos, manejo de expedientes,

confirmacién de transacciones bancarias.

PERFIL DEL PUESTO

Tres afios o cierre de pensum de Contador publico y Auditor.
Leyes fiscales del pais y procedimientos para gestiones en la SAT.
Dominio de uso de equipo de computo, maquina de escribir eléctrica.

Hablado: 500%
22 —30 afos
Indiferente

Manejo de paquetes o programas de computacién:

Conocimientos adicionales:

Experiencia laboral:
Experiencia en el puesto:

Experiencia adicional a la del puesto:

Condiciones generales del puesto:
Horario de trabajo:

Viajes a exterior del pais:

Viajes al interior del pais:

Escrito: 50%
Género:
Requerimiento
vehiculo propio:

Leido: 50%
Indiferente

de | No

Dominio de Microsoft Office, Portal SAT, programas
contables,

Todas las plataformas bancarias y fiscales relacionadas
con las leyes del pais.

Uno a tres afios en el puesto de trabajo.

Conocimientos financieros,
recursos humanos,

leyes fiscales actualizadas,

Lunes a viernes de 8:00am a 18:00 hrs.
No
No
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Unidad al que pertenece el
puesto:

Puesto al que reporta
directamente:

Obijetivo general
del puesto:

Funciones generales

mantenimiento, etc.).

COMPETENCIAS

No. Competencia
Generales
a. | Planificacién de
Actividades

b. | Calidad y Mejora
Continua

c. | Administracion
de actividades

d. | Servicio al
cliente:

Administrativa Puestos que supervisa Area Administrativa, Area de

directamente: servicios  Generales y Area
asistencial y técnica
Gerente Ubicacion fisica: Oficina de administracion

Administrativo

Gestionar y supervisar los procesos administrativos, financieros y comerciales, de
acuerdo a las politicas del centro

Supervisar las operaciones administrativas diarias

Controlar gastos y sugerir alternativas rentables

Crear presupuestos trimestrales y anuales

Desarrollar e implementar politicas eficaces para todos los procedimientos operativos

Supervisar el rendimiento del personal administrativo y operativo

Capacitar a nuevos empleados

Garantizar que los pedidos y el abastecimiento de material médico y de oficina se realizan puntualmente
Revisar y autorizar las compras (compra de utiles y equipo de oficina, trabajos de mejoras, limpieza,

Descripcion

Disefiar politicas de acuerdo a necesidades organizacionales. Programar, adquirir,
analizar, controlar e integrar los recursos humanos, financieros, materiales y
otros, conforme politicas del centro.

Definir los requerimientos de calidad de los proveedores de productos y servicios
de acuerdo a lineamientos del CSMP. Adoptar en cada una de sus labores los
lineamientos de ejecucidn de los procesos de acuerdo a los objetivos de la
organizacion.

Proveer recursos para ejecuciéon de procesos de acuerdo a requerimientos.
Analizar los problemas del area funcional a su cargo para buscar la mejor solucién
y lograr las metas. Cotizar materiales, equipo e insumos en base a requerimientos,
de acuerdo a lineamientos de la organizacién. Tomar decisiones para resolver
problemas del area funcional a su cargo o de su empresa para lograr las metas
establecidas.

Establecer las especificaciones de los productos o servicios para atender los
requerimientos de los pacientes o usuarios. Establecer las bases para la atencién
efectiva a los pacientes o usuarios conforme a requerimientos de la organizacion.
Establecer un marco estratégico para la negociacion y atencién de proveedores y
partes interesadas segun las politicas del CSMP.
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No. Competencias Nivel
Especificas
a. Supervisar y 3
controlar actividades
operativas y

administrativas

b. Gestion de compras 3
de insumos, recursos
o medicamentos

C. Disefiar sistemas de 3
gestion

Relaciones de trabajo internas
Puesto:

Todas las areas funcionales del centro

Relaciones de trabajo externas
Personas o empresa:
Proveedores

Aseguradoras

Requerimientos:
Educacién minima requerida:

Conocimientos adicionales:
Habilidades adicionales:
Idioma inglés:

Edad:
Estado civil:

Conocimientos opcionales:

Manejo de paquetes o programas de computacién:

Conocimientos adicionales:

Experiencia laboral:
Experiencia en el puesto:

Experiencia adicional a la del puesto:

Condiciones generales del puesto:
Horario de trabajo:

Viajes a exterior del pais:

Viajes al interior del pais:

Descripcion

Definir politicas y funciones de los puestos de trabajo. Controlar la
ejecucion de politicas y procedimientos de acuerdo a los lineamientos
establecidos. Establecer medidas de desempefio de acuerdo con las
funciones de cada puesto. Verificar solicitudes de pago y su apego a los
rubros del presupuesto. Registrar los movimientos derivados de las
solicitudes.

Revisar y autorizar las compras con base al buen funcionamiento del CSMP.

Disefiar procesos de reclutamiento, criterios de seleccion e integracion de
personas. Realizar procesos de capacitacion y entrenamiento de
colaboradores. Definir procesos de desvinculacion

Asunto:

Organizacion de procesos en todo el centro.

Asunto:
Negociacion de precios y dias crédito

Actualizacion de procedimientos, procesos de pago, entre
otros.

PERFIL DEL PUESTO

Cierre de pensum o graduado de Administracién de empresas, Ingenieria
industrial o afin.
Leyes fiscales del pais y procedimientos para gestiones en la SAT. Normativa
del sistema de salud.
Direccidn de equipos de trabajo.
Hablado: 90% Escrito: 90% Leido: 90%
28 — 40 afios Género: Indiferente
Indiferente Requerimiento de Si
vehiculo propio:

Dominio de Microsoft Office, Portal SAT, software de
RRHH

Uno a dos afios en el puesto de trabajo.

Conocimientos financieros,
recursos humanos,

leyes fiscales actualizadas,

Lunes a viernes de 8:00am a 18:00 hrs.
Si
Si

92



Unidad al que pertenece el Servicios Generales Puestos que supervisa = Ninguno

puesto: directamente:

Puesto al que reporta Gerente Ubicacion fisica: Area de
directamente: Administrativo mantenimiento
Objetivo general Garantizar el correcto funcionamiento del centro, instalaciones y equipos, por
del puesto: medio de la puesta en marcha del plan de mantenimiento.

Funciones generales

= Ejecucion del plan de mantenimiento preventivo establecido para cada instalacion.

=  Ejecucion de drdenes de trabajo, mantenimiento correctivo, estableciendo un orden de prioridades
conforme a la planificaciéon establecida por el Gerente administrativo.

= Aplicar conocimiento de Salud y seguridad ocupacional (SSO) en la realizaciéon de cada tarea segun se
requiera.

=  Otras funciones que le asigne su jefe inmediato.

COMPETENCIAS
No. Competencia Nivel Descripcion
Generales
a. | Planificacion de 1 Identificar los recursos para el desarrollo de sus actividades diarias conforme
Actividades metas establecidas. Elaborar programas de trabajo, ordenes de trabajo.
b. | Calidad y Mejora 1 Mantener limpias y ordenadas las maquinas y los ambientes de trabajo de
Continua acuerdo a lineamientos de la organizaciéon. Mantener en orden todos los
elementos necesarios para desarrollar su trabajo. Aplicar instructivos de trabajo
de acuerdo a lineamientos de la organizacion.
c. | Administracién 1 Conservar el equipo y herramientas a su cargo durante el periodo de vida util del
de actividades mismo, de acuerdo a especificaciones técnicas del producto
d. | Servicio al 1 Verificar que estén disponibles los productos a utilizar para la realizacién de las
cliente: funciones del puesto de trabajo y que sirven para brindar un buen servicio a los
pacientes o usuarios.
No. Competencias Nivel Descripcion
Especificas
a. Planificar actividades 2 Determinar el proceso a seguir para iniciar el mantenimiento siguiendo los
de mantenimiento estandares de seguridad. EI mantenimiento es realizado siguiendo los
prevenFivo y procesos operativos establecidos para cada elemento
correctivo
b. Desarrollar acciones 2 Revisar la hoja de procedimiento para el mantenimiento seguro con base
preventivas o en el proceso de SSO. Ejecutar un programa de mantenimiento preventivo

correctivas y correctivo para el funcionamiento de las dreas del centro con base a las

instrucciones dadas por el centro. Verificar el éptimo funcionamiento de los
servicios del centro segun las especificaciones de cada elemento.



Relaciones de trabajo internas
Puesto:

Todas las areas funcionales del centro

Relaciones de trabajo externas
Personas o empresa:

Proveedores

Requerimientos:
Educacién minima requerida:

Conocimientos adicionales:
Habilidades adicionales:
Idioma inglés:

Edad:
Estado civil:

Conocimientos opcionales:

Asunto:

Prestar servicios de mantenimiento preventivo y
correctivo a las instalaciones fisicas y equipos del centro.

Asunto:

Compra de herramientas y repuestos.

PERFIL DEL PUESTO

Nivel medio, Bachiller industrial, Perito en electrénica o 1 afio de Ingenieria
Mecanica Industrial.

Manejo de maquinas herramientas, conecciones eléctricas, medidas de
seguridad y equipo de proteccién personal.
Direccidn de equipos de trabajo.

Hablado: 30%
20 - 40 afnos
Indiferente

Manejo de paquetes o programas de computacién:

Conocimientos adicionales:

Experiencia laboral:
Experiencia en el puesto:

Experiencia adicional a la del puesto:

Condiciones generales del puesto:
Horario de trabajo:

Viajes a exterior del pais:
Viajes al interior del pais:

Escrito: 30%

Género:
Requerimiento de
vehiculo propio:

Leido: 30%
Masculino
Si, Moto como minimo.

Manejo de Word y Excel
Ninguno

Dos afios en puestos similares de trabajo.

Plomeria, Electricidad, soldadura, pintura.

Rotativo. Lunes a viernes de 7:00am a 17:00 hrs. Fin de
semana segun programacion.

No
No
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Unidad al que pertenece el Servicios Generales Puestos que supervisa = Ninguno

puesto:

Puesto al que reporta
directamente:

Obijetivo general
del puesto:

Funciones generales

directamente:

Gerente Ubicacion fisica: Area de Limpieza
Administrativo

Realizar actividades de limpieza general, distribucién de correspondencia y apoyar
en actividades en conjunto con el area de mantenimiento.

® Mantener limpio y ordenado el mobiliario y las areas asignadas, recolectando y eliminando la basura 'y
desechos comunes y hospitalarios en el drea designada para cada uno.
® Separar y entregar los desechos hospitalarios a la empresa autorizada para hacer dicha recoleccién en los
dias y horas establecidos.
® Apagary desconectar los aparatos eléctricos del centro, después de la jornada de trabajo.
® Llimpiar adecuadamente los servicios sanitarios.
®  Cuidar los utensilios de limpieza a él asignados.
®  Otras funciones que le asigne su jefe inmediato.
COMPETENCIA GENERAL
No. Competencia Nivel Descripcion
Generales
a. | Planificaciéon de 1 Identificar los recursos para el desarrollo de sus actividades diarias conforme
Actividades metas establecidas.
b. | Calidad y Mejora 1 Mantener limpias y ordenadas las maquinas y los ambientes de trabajo de
Continua acuerdo a lineamientos de la organizaciéon. Mantener en orden todos los
elementos necesarios para desarrollar su trabajo. Aplicar instructivos de trabajo
de acuerdo a lineamientos de la organizacidn.
c. | Administracion 1 Conservar el equipo y herramientas a su cargo durante el periodo de vida util del
de actividades mismo, de acuerdo a especificaciones técnicas del producto
d. | Servicio al 1 Verificar que estén disponibles los productos a utilizar para la realizacién de las
cliente: funciones del puesto de trabajo y que sirven para brindar un buen servicio a los
pacientes o usuarios.
No. Competencias Nivel Descripcion
Especificas
a. Limpieza y 1 Limpiar las dreas generales y areas restringidas siguiendo los protocolos
desinfeccién de establecidos.
areas en el centro
b. Aplicar procesos de 1 Trasladar los desechos hospitalarios o bioldgicos al lugar establecido sin
bioseguridad y tener contacto directo con estos.
desechos

hospitalarios
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Relaciones de trabajo internas
Puesto:

Gerente Administrativo

Relaciones de trabajo externas
Personas o empresa:

Ninguno

Requerimientos:
Educacién minima requerida:

Conocimientos adicionales:

Asunto:

Recibir instrucciones de limpieza y orden, entregar y
recibir correspondencia.

Asunto:

Ninguno.

PERFIL DEL PUESTO
Basicos 0 Diversificado.

Manejo de desechos hospitalarios, BPM, Tipos de riesgos en el trabajo.
Salud y Seguridad ocupacional.

Habilidades adicionales: Ninguna.

Idioma inglés: Hablado: 30% Escrito: 30% Leido: 30%

Edad: 18 — 40 afios Género: Indiferente

Estado civil: Indiferente Requerimiento de No
vehiculo propio:

Conocimientos opcionales:

Manejo de paquetes o programas de computacién: Conocimiento basico de Word y Excel

Conocimientos adicionales:

Experiencia laboral:
Experiencia en el puesto:

Experiencia adicional a la del puesto:

Condiciones generales del puesto:

Horario de trabajo:

Viajes a exterior del pais:
Viajes al interior del pais:

Ninguno

Un afio en puestos similares de trabajo.

Manejo de desechos hospitalarios, Codificaciéon de
colores para los diferentes desechos bio-infecciosos.

Rotativo. Lunes a viernes de 7:00am a 17:00 hrs. Fin de
semana segun programacion.

No

No
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Unidad al que pertenece el
puesto:

Puesto al que reporta
directamente:

Obijetivo general
del puesto:

Funciones generales

Asistencial y técnica Puestos que supervisa = Ninguno
directamente:

Gerente Ubicacion fisica: Area de enfermeria
Administrativo

Auxiliar a los médicos para la atencidn de los pacientes que requieren tratamientos
en el centro.

e Auxiliar al médico en la atencién, administracién de medicamentos y tratamiento al paciente.

® Toma de muestras a los pacientes para estudios y exdmenes clinicos, conforme a las indicaciones del médico

tratante.

® Tomar y registrar los datos generales y signos vitales del paciente y preparandole para consulta del médico

tratante.

Integrar y actualizar los expedientes clinicos del paciente proporcionandole al médico cuando lo solicite.

Mantener limpio y esterilizado el material y equipo.

Funciones adicionales que le asigne su jefe inmediato.

Competencias

No. Competencia Nivel
Generales
a. | Planificacién de 2
Actividades
b. | Calidad y Mejora 2
Continua
c. | Administracion 1

de actividades

d. | Servicio al 2
cliente:
No. Competencias
Especificas
a. Planificar el cuidado

de los pacientes

b. Asistir a los médicos
en la atencion a los
pacientes del CSMP

c. Aplicar procesos de
bioseguridad y
desechos

hospitalarios

Descripcion

Programa materiales, herramientas, insumos que serdn necesarios para realizar
actividades complejas y rutinarias.

Interpretar informacidn de los procesos y de la calidad de los productos para
identificar posibles desviaciones en los estandares establecidos

Conservar el equipo y herramientas a su cargo durante el periodo de vida util del
mismo, de acuerdo a especificaciones técnicas del producto

Atender, requerimientos de los pacientes o usuarios siguiendo los lineamientos
de la organizacion.

Nivel Descripcion

2 Preparar los insumos o medicamentos para la atencién segln los
procedimientos a realizarse. Preparar los expedientes o fichas del paciente
segun indicaciones de los médicos. Aplicar medidas de bioseguridad en la
atencion a los pacientes segun los lineamientos establecidos.

2 Preparar los insumos requeridos por los médicos para realizar los
procedimientos a los pacientes. Participar en los procesos de asepsia de
instrumentos segun proceso establecido.

2 Aplicar medidas de bioseguridad y desechos hospitalarios en la atencién a
los pacientes segiin normas establecidas.
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Relaciones de trabajo internas
Puesto:

Gerente Administrativo

Director Técnico

Asistente Adminsitrativo

Relaciones de trabajo externas
Personas o empresa:

Ninguno

Requerimientos:
Educacién minima requerida:

Conocimientos adicionales:
Habilidades adicionales:
Idioma inglés:

Edad:
Estado civil:

Conocimientos opcionales:
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Asunto:

Recibir instrucciones de procedimientos a realizar,
programacion de actividades e instrucciones varias.

Reportes de instrumentos médicos, fechas de
vencimiento de medicamentos.

Solicitud de papeleria para registro de pacientes,
historias clinicas, entre otros.

Asunto:
Ninguno.
PERFIL DEL PUESTO
Técnico en Enfermeria
Basicos en enfermeria

Debe tener destrezas motrices.

Hablado: 30% Escrito: 30% Leido: 30%
23 afios en adelante Género: Indiferente
Indiferente Requerimiento de No

vehiculo propio:

Manejo de paquetes o programas de computacién: Conocimiento basico de Word y Excel

Conocimientos adicionales:

Experiencia laboral:
Experiencia en el puesto:

Experiencia adicional a la del puesto:

Condiciones generales del puesto:

Horario de trabajo:
Viajes a exterior del pais:
Viajes al interior del pais:

Ninguno

Un afio en puestos similares de trabajo.

Manejo de desechos hospitalarios, equipo e instrumental
médico.

Turnos rotativos
No
No



Nombre del puesto: Director técnico

Unidad al que pertenece el Asistencial y técnica Puestos que supervisa
puesto: directamente:

Puesto al que reporta Gerente Ubicacion fisica:

directamente: Administrativo

Ninguno

Area de Farmacia

Objetivo general
del puesto:

Funciones generales

Desempeiiar funciones de Direccion Técnica de Farmacia en el centro y realizar la
Farmacovigilancia del establecimiento.

Organizar, dirigir, controlar los medicamentos que se tienen en la farmacia del centro.
Mantener el control y registros de productos de uso médico o para los pacientes..
Supervisar el abastecimiento oportuno de medicamentos, de acuerdo a stock critico.
Velar por el uso racional de los recursos fisicos y financieros de la Farmacia.

Participar en la elaboracidn de guias clinicas y manuales de procedimientos.

Velar por un correcto almacenamiento de todos los medicamentos.

Supervisar el registro de temperaturas maximas y minimas en el refrigerador de medicamentos y

°
°

°

°

°

®  Participar de programas de orientacion del personal nuevo.
°

®  Analisis y supervision de inventarios.

°

temperatura ambiental.
°

Mantener al dia los registros mensuales necesarios.

Otros que su jefe inmediato le asigne.

Competencias

No. Competencia Nivel
Generales
a. | Planificacién de 3
Actividades

b. | Calidad y Mejora 3
Continua

c. | Administracion 3
de actividades

d. | Servicio al 3
cliente:
No. Competencias
Especificas
a. Administrar
inventarios de

recursos médico-
administrativa-
farmacelticos

b. Gestion de compras
de insumos, recursos
o medicamentos

Descripcion

Disefiar politicas de acuerdo a necesidades organizacionales. Programar, adquirir,
analizar, controlar e integrar los recursos humanos, materiales y otros, conforme
politicas del centro.

Definir los requerimientos de calidad de los proveedores de productos y servicios
de acuerdo a lineamientos del CSMP. Adoptar en cada una de sus labores los
lineamientos de ejecucion de los procesos de acuerdo a los objetivos de la
organizacion.

Proveer recursos para ejecucion de procesos de acuerdo a requerimientos. Tomar
decisiones para resolver problemas del drea funcional a su cargo o de su empresa
para lograr las metas establecidas.

Establecer las especificaciones de los productos o servicios para atender los
requerimientos de los pacientes o usuarios.

Nivel Descripcion

3 Genera el inventario de medicamentos o insumos existentes, determina la
cantidad de medicamentos e insumos a solicitar y almacenar los mismos de
acuerdo a los procesos establecidos e indicaciones del fabricante.

3 Cotizar  los medicamentos o insumos segun los requerimientos
establecidos. Comprar los medicamentos e insumos de acuerdo con los
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c. Elaborar y analizar
reportes para el
CSMP

d. Realizar tramites

administrativos y
sanitarios del CSMP

Relaciones de trabajo internas
Puesto:
Gerente Administrativo

Asistente Adminsitrativo

Enfermeria

Relaciones de trabajo externas
Personas o empresa:

Pacientes/ Familiares

Requerimientos:
Educacién minima requerida:
Conocimientos adicionales:

Habilidades adicionales:
Idioma inglés:

Edad:

Estado civil:

Conocimientos opcionales:

criterios definidos por el CSMP. Verificar la correcta entrega

medicamentos o insumos segun los procesos establecidos

de los

Registrar y gestionar las entradas y salidas de medicamentos e insumos de

acuerdo con el proceso. Analizar la viabilidad en tiempo y costo de nuevos

pedidos segun criterios definidos

Recibir la nota de entrega del usuario o receta del paciente, verificar la

informacién y entregar el medicamento o insumo.

Asunto:

Reporte de inventario, fechas de vencimiento y todo lo
relacionado con el status de la farmacia.

Solicitud de insumos, papeleria y otras gestiones para el
buen control dentro de la farmacia.
Entrega de medicamentos e insumos médicos necesarios

para la atencion de pacientes.

Asunto:

Entrega de medicamentos.

PERFIL DEL PUESTO

Quimico Farmaceutico
BPM, Legislaciéon en materia de Salud en Guatemala, procedimientos para
control de medicamentos y registros sanitarios.

Desarrollo de personas a través de capacitaciones.

Hablado: 90%

25 afios en adelante

Indiferente

Manejo de paquetes o programas de computacién:

Conocimientos adicionales:

Experiencia laboral:
Experiencia en el puesto:

Experiencia adicional a la del puesto:

Condiciones generales del puesto:

Horario de trabajo:
Viajes a exterior del pais:

Escrito: 90%

Leido: 90%

Género: Indiferente
Requerimiento de Si
vehiculo propio:

Manejo de Microsoft Office.

Software relacionado al control de inventario de

medicamentos del centro.

Deseable 1 afo de

experiencia

establecimientos de salud publica o privada

Manejo de legislacidn

relacionada

a

Conocimientos de Farmacovigilancia, BPM.

Lunes a viernes de 8:00am a 18:00 hrs.

Si

laboral

la

en

salud,
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Anexo 4

EVALUACION DE DESEMPENO

Puesto del Asistente Administrativo ' Fecha de evaluacion:
Colaborador:

Nombre

Evaluador:

INSTRUCCIONES:

1. Antes de iniciar la evaluacion del personal a su cargo leer las instrucciones, si tiene duda consulte con el
personal responsable.

2. Laevaluacidn sera realizada por el Jefe inmediato o Encargado del area, el cual debe leer los criterios de
desempefio, observar las acciones del colaborador y calificar de la manera siguiente:

o Desarrollado: El criterio de desempefio se realiza correctamente y no_existen brechas entre las
competencias del descriptor de puesto y las observadas en el colaborador.

o No Desarrollado: El criterio de desempefio no se realiza y Si existen brechas entre las competencias
del descriptor de puesto y las observadas en el colaborador.

3. Con un criterio de desempefio que no esté desarrollado, la competencia global, general o especifica, se
considera “No desarrollada”.
4. Enelespacio de “Comentarios” es necesario que anote algun aspecto importante que se quiera remarcar.

COMPETENCIAS GENERALES

Desarrollado

. Nombre competencia general / Criterio desempefio
No. Nivel P g / P

Disefiar politicas de acuerdo a necesidades organizacionales.
3 Programar, adquirir, analizar, controlar e integrar los recursos humanos,
financieros, materiales y otros, conforme politicas del centro.

Interpretar informacion de los procesos y de la calidad de los productos para
identificar posibles desviaciones en los estandares establecidos.

2 " - - —
Se enfoca en proveer soluciones que mejoren la ejecucion de las labores, agregue
valor a los pacientes o usuarios y genere ahorros al CSMP.
Proveer recursos para ejecucion de procesos de acuerdo a requerimientos.

3 Analizar los problemas del drea funcional a su cargo para buscar la mejor solucion

y lograr las metas.
Cotizar materiales, equipo e insumos en base a requerimientos, de acuerdo a
lineamientos de la organizacion.

Establecer las bases para la atencion efectiva a los pacientes o usuarios conforme
a requerimientos de la organizacion.
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COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Desarrollada

. Nombre competencia especifica / Criterio desempefio
No. Nivel P P / P

Los reportes son elaborados segun las especificaciones del Gerente Administrativo.

3 Los reportes son enviados en el tiempo establecido y de acuerdo con el procedimiento
establecido

Cotiza con tres proveedores diferentes cada uno de los insumos

2 Compara las cotizaciones con los criterios de compra establecidos por la empresa

Solicita las compras sin sobrepasar el presupuesto establecido

Registrar las fechas de vencimiento de cada una de las licencias

3 Consolidar la informacidn necesaria para armar el expediente

Realiza el tramite de actualizacion segun las disposiciones del MSPAS

Genera el inventario de formularios existentes

2 Determina la cantidad de formularios a solicitar

Solicita con proveedores los formularios necesarios

Conoce el procedimiento para solicitar autorizaciones en cada empresa aseguradora.

3 Obtiene la autorizacién del procedimiento

Confirma que todos los datos estén correctamente establecidos

Comentarios
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EVALUACION DE DESEMPENO

Puesto del Colaborador: Secretaria/ Recepcionista Fecha de evaluacion:

Evaluador:

INSTRUCCIONES:

1. Antes de iniciar la evaluacion del personal a su cargo leer las instrucciones, si tiene duda consulte con el
personal responsable.

2. Laevaluacién sera realizada por el Jefe inmediato o Encargado del area, el cual debe leer los criterios de
desempefio, observar las acciones del colaborador y calificar de la manera siguiente:

o Desarrollado: El criterio de desempefio se realiza correctamente y no_existen brechas entre las
competencias del descriptor de puesto y las observadas en el colaborador.

o No Desarrollado: El criterio de desempefio no se realiza y Si existen brechas entre las competencias
del descriptor de puesto y las observadas en el colaborador.

3. Con un criterio de desempefio que no esté desarrollado, la competencia global, general o especifica, se
considera “No desarrollada”.

4. En el espacio de “Comentarios” es necesario que anote alguin aspecto importante que se quiera
remarcar.

COMPETENCIAS GENERALES Desarrollada

. Nombr mpetenci neral/ Criteri
No. Nivel omb ec~o petencia general/ Criterio n“
desempefio

Elaborar programas, agendas de trabajo con base a la planeacidn tactica del centro.

2 Programa materiales, herramientas, insumos que seran necesarios para realizar
actividades complejas y rutinarias

Interpretar informacion de los procesos y de la calidad de los productos para identificar
posibles desviaciones en los estandares establecidos.

Se enfoca en proveer soluciones que mejoren la ejecucion de las labores, agregue valor a
los pacientes o usuarios y genere ahorros al CSMP.

Llevar control de existencias de los recursos de acuerdo a los lineamientos de la
organizacién Organizar el trabajo con base a lo planificado

Atender personalizadamente a los pacientes o usuarios a través de los canales y los
medios de comunicacion establecidos por el centro.

Proporcionar atencidn e informacidn telefénica satisfaciendo los requerimientos del
paciente o usuario.

Atender, requerimientos de los pacientes o usuarios siguiendo los lineamientos de la
organizacion.
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COMPETENCIAS ESPECIFICA

Desarrollada

. Nombre competencia especifica/ Criterio
No. Nivel o
desempefio

Preparar los insumos o medicamentos para la atencion segun los procedimientos a realizarse.

2 Preparar los expedientes o fichas del paciente segun indicaciones de los médicos.

Aplicar medidas de bioseguridad en la atencién a los pacientes segun los lineamientos establecidos

Operar los pagos realizados por los pacientes en el sistema siguiendo el proceso establecido.
2

Los pagos realizados son registrados en el sistema como lo indica la guia de usuario.

Registrar las citas de los pacientes en el sistema conforme cada doctor indique

Llamar al paciente para confirmar su asistencia a la cita agendada segun lo indica el sistema

Comentarios
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EVALUACION DE DESEMPENO

Puesto del Contador Fecha de evaluacion:
Colaborador:
Evaluador:

1. Antes de iniciar la evaluacion del personal a su cargo leer las instrucciones, si tiene duda consulte con el
personal responsable.

2. Laevaluacién sera realizada por el Jefe inmediato o Encargado del area, el cual debe leer los criterios de
desempefio, observar las acciones del colaborador y calificar de la manera siguiente:

o Desarrollado: El criterio de desempefio se realiza correctamente y no_existen brechas entre las
competencias del descriptor de puesto y las observadas en el colaborador.

o No Desarrollado: El criterio de desempefio no se realiza y Si existen brechas entre las competencias
del descriptor de puesto y las observadas en el colaborador.

3. Con un criterio de desempefio que no esté desarrollado, la competencia global, general o especifica,
se considera “No desarrollada”.

4. En el espacio de “Comentarios” es necesario que anote algln aspecto importante que se quiera
remarcar.

COMPETENCIAS GENERALES

Desarrollada

Nombre competencia general/ Criterio
desempefio

No. Nivel

Disefiar politicas de acuerdo a necesidades organizacionales.

3 Programar, adquirir, analizar, controlar e integrar los recursos humanos, financieros,
materiales y otros, conforme politicas del centro.

Interpretar informacion de los procesos y de la calidad de los productos para identificar
posibles desviaciones en los estandares establecidos

Se enfoca en proveer soluciones que mejoren la ejecucion de las labores, agregue valor
a los pacientes o usuarios y genere ahorros al CSMP.

3 Proveer recursos para ejecucion de procesos de acuerdo a requerimientos.

Cotizar materiales, equipo e insumos en base a requerimientos, de acuerdo a
lineamientos de la organizacion.

Analizar los problemas del area funcional a su cargo para buscar la mejor soluciéon y
lograr las metas.

Establecer marco estratégico para la negociacion y atencion de proveedores y partes
interesadas segun las politicas del CSMP.
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COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Desarrollada

Nombre competencia especifica/ Criterio
desempefio

No. Nivel Si No

3 Verificar solicitudes de pago y su apego a los rubros del presupuesto.

Registrar los movimientos derivados de las solicitudes.

Ordenar documentos de informacion contable administrativos del centro.

3 Examinar costos de comercializacidn de productos de farmacia y de servicio.

Elaborar estados financieros e incluye toda la
informacién de manera ordenada

Formular el proceso de auditorias interna y externa y formatos.

3 Participar en las auditorias, presentar resultados y dar seguimiento a los hallazgos de
la misma

Comentarios
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EVALUACION DE DESEMPENO

Puesto del Gerente Admon. Fecha de evaluacion:
Colaborador:
Evaluador:

1. Antes de iniciar la evaluacion del personal a su cargo leer las instrucciones, si tiene duda consulte con el
personal responsable.

2. Laevaluacidn sera realizada por el Jefe inmediato o Encargado del area, el cual debe leer los criterios de
desempefio, observar las acciones del colaborador y calificar de la manera siguiente:

e Desarrollado: El criterio de desempefio se realiza correctamente y no _existen brechas entre las
competencias del descriptor de puesto y las observadas en el colaborador.

e No Desarrollado: El criterio de desempefio no se realiza y Si existen brechas entre las competencias
del descriptor de puesto y las observadas en el colaborador.

3. Con un criterio de desempefio que no esté desarrollado, la competencia global, general o especifica,
se considera “No desarrollada”.

4. En el espacio de “Comentarios” es necesario que anote algln aspecto importante que se quiera
remarcar.

COMPETENCIAS GENERALES

Desarrollada

No. Nivel Nombre competencia general/ Criterio desempefio

Disefiar politicas de acuerdo a necesidades organizacionales.

3 Programar, adquirir, analizar, controlar e integrar los recursos humanos, financieros,
materiales y otros, conforme politicas del centro.

Definir los requerimientos de calidad de los proveedores de productos y servicios de
acuerdo a lineamientos del CSMP.

Adoptar en cada una de sus labores los lineamientos de ejecucion de los procesos de
acuerdo a los objetivos de la organizacion.

3 Proveer recursos para ejecucion de procesos de acuerdo a requerimientos.

Cotizar materiales, equipo e insumos en base a requerimientos, de acuerdo a
lineamientos de la organizacion.

Tomar decisiones para resolver problemas del drea funcional a su cargo o de su
empresa para lograr las metas establecidas.

Analizar los problemas del area funcional a su cargo para buscar la mejor soluciéon y
lograr las metas.

Establecer un marco estratégico para la negociacion y atencion de proveedores y
partes interesadas segun las politicas del CSMP.

Establecer las bases para la atencion efectiva a los pacientes o usuarios conforme a
3 requerimientos de la organizacion.

Establecer las especificaciones de los productos o servicios para atender los
requerimientos de los pacientes o usuarios.
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COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Desarrollada

No. Nivel Nombre competencia especifica/ Criterio desempefio

3 Definir politicas y funciones de los puestos de trabajo.

Controlar la ejecucidn de politicas y procedimientos de acuerdo a los lineamientos
establecidos.

Establecer medidas de desempefio de acuerdo con las funciones de cada puesto

Verificar solicitudes de pago y su apego a los rubros del presupuesto.

Registrar los movimientos derivados de las solicitudes.

3 Revisary autorizar las compras con base al buen funcionamiento del CSMP.

Disefar procesos de reclutamiento, criterios de seleccion e integracion de personas.

3 Realizar procesos de capacitacidon y entrenamiento de colaboradores. Definir procesos
de desvinculacion

Comentarios
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EVALUACION DE DESEMPENO

Puesto del Mantenimiento Fecha de evaluacion:
Colaborador:
Evaluador:

1. Antes de iniciar la evaluacion del personal a su cargo leer las instrucciones, si tiene duda consulte con el
personal responsable.

2. Laevaluacion sera realizada por el Jefe inmediato o Encargado del area, el cual debe leer los criterios de
desempefio, observar las acciones del colaborador y calificar de la manera siguiente:

o Desarrollado: El criterio de desempefio se realiza correctamente y no_existen brechas entre las
competencias del descriptor de puesto y las observadas en el colaborador.

o No Desarrollado: El criterio de desempefio no se realiza y Si existen brechas entre las competencias
del descriptor de puesto y las observadas en el colaborador.

3. Con un criterio de desempefio que no esté desarrollado, la competencia global, general o especifica,
se considera “No desarrollada”.
4. En el espacio de “Comentarios” es necesario que anote algun aspecto importante que se quiera
remarcar..

COMPETENCIAS GENERALES

Desarrollada

No. Nivel Nombre competencia general/ Criterio desempefio

Identificar los recursos para el desarrollo de sus actividades diarias conforme metas
1 establecidas.

Elaborar programas de trabajo, ordenes de trabajo.

Mantener limpias y ordenadas las maquinas y los ambientes de trabajo de acuerdo
a lineamientos de la organizacion.

1 Mantener en orden todos los elementos necesarios para desarrollar su trabajo

Aplicar instructivos de trabajo de acuerdo a lineamientos de la organizacion.

Conservar el equipo y herramientas a su cargo durante el periodo de vida util del
mismo, de acuerdo a especificaciones técnicas del producto

Verificar que estén disponibles los productos a utilizar para la realizacién de las
1 funciones del puesto de trabajo
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COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Desarrollada

No. Nivel Nombre competencia especifica/ Criterio desempefio ﬂ“

Determinar el proceso a seguir para iniciar el mantenimiento siguiendo los
estandares de seguridad.
El mantenimiento es realizado siguiendo los procesos operativos establecidos para
cada elemento
Revisar la hoja de procedimiento para el mantenimiento seguro con base en el
proceso de SSO.
Ejecutar un programa de mantenimiento preventivo y correctivo para el

2 funcionamiento de las areas del centro con base a las instrucciones dadas por el
centro.

Verificar el 6ptimo funcionamiento de los servicios del centro segun las
especificaciones de cada elemento.

Comentarios
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INSTRUMENTO DE EVALUACION

Puesto del Limpieza Fecha de evaluacion:
Colaborador:
Evaluador:

1. Antes de iniciar la evaluacion del personal a su cargo leer las instrucciones, si tiene duda consulte con el
personal responsable.
2. Laevaluacién sera realizada por el Jefe inmediato o Encargado del area, el cual debe leer los criterios de
desempefio, observar las acciones del colaborador y calificar de la manera siguiente:
o Desarrollado: El criterio de desempefio se realiza correctamente y no_existen brechas entre las
competencias del descriptor de puesto y las observadas en el colaborador.
o No Desarrollado: El criterio de desempefio no se realiza y Si existen brechas entre las competencias
del descriptor de puesto y las observadas en el colaborador.
3. Con un criterio de desempefio que no esté desarrollado, la competencia global, general o especifica,
se considera “No desarrollada”.
4. En el espacio de “Comentarios” es necesario que anote algln aspecto importante que se quiera
remarcar.
COMPETENCIA GENERAL
Desarrollada
. Nombre competencia general
No.  Nivel P g /

Criterio desempefio

Identificar los recursos para el desarrollo de sus actividades diarias conforme metas
establecidas.

Mantener limpias y ordenadas las maquinas y los ambientes de trabajo de acuerdo
a lineamientos de la organizacion.

1 Mantener en orden todos los elementos necesarios para desarrollar su trabajo

Aplicar instructivos de trabajo de acuerdo a lineamientos de la organizacion.

Conservar el equipo y herramientas a su cargo durante el periodo de vida util del
mismo, de acuerdo a especificaciones técnicas del producto

Verificar que estén disponibles los productos a utilizar para la realizacién de las
1 funciones del puesto de trabajo
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COMPETENCIA ESPECIFICA

Desarrollada

No. Nivel Nombre competencia especifica/ Criterio desempefio

Limpiar las areas generales y dreas restringidas siguiendo los protocolos
establecidos.

El mantenimiento es realizado siguiendo los procesos operativos establecidos para
cada elemento

Trasladar los desechos hospitalarios o bioldgicos al lugar establecido sin tener
contacto directo con estos.

Comentarios
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EVALUACION DE DESEMPENO

Puesto del Enfermero Fecha de evaluacion:
Colaborador:
Evaluador:

1. Antes de iniciar la evaluacion del personal a su cargo leer las instrucciones, si tiene duda consulte con el
personal responsable.

2. Laevaluacion sera realizada por el Jefe inmediato o Encargado del area, el cual debe leer los criterios de
desempefio, observar las acciones del colaborador y calificar de la manera siguiente:

o Desarrollado: El criterio de desempefio se realiza correctamente y no_existen brechas entre las
competencias del descriptor de puesto y las observadas en el colaborador.

o No Desarrollado: El criterio de desempefio no se realiza y Si existen brechas entre las competencias
del descriptor de puesto y las observadas en el colaborador.

3. Con un criterio de desempefio que no esté desarrollado, la competencia global, general o especifica,
se considera “No desarrollada”.

4. En el espacio de “Comentarios” es necesario que anote algln aspecto importante que se quiera
remarcar.

COMPETENCIA GENERAL

Desarrollada

No. Nivel Nombre competencia general/ Criterio desempefio

Programa materiales, herramientas, insumos que seran necesarios para realizar
2 actividades complejas y rutinarias.

Interpretar informacion de los procesos y de la calidad de los productos para
identificar posibles desviaciones en los estandares establecidos

Conservar el equipo y herramientas a su cargo durante el periodo de vida util del
mismo, de acuerdo a especificaciones técnicas del producto

Atender, requerimientos de los pacientes o usuarios siguiendo los lineamientos de la
2 organizacion.
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COMPETENCIA ESPECIFICA

Desarrollada

Nombre competencia especifica/ Criterio desempefio

No.  Nivel

Preparar los insumos o medicamentos para la atencion segun los procedimientos a
2 realizarse

Preparar los expedientes o fichas del paciente segun indicaciones de los médicos.

Preparar los insumos requeridos por los médicos para realizar los procedimientos a
los pacientes

Participar en los procesos de asepsia de instrumentos seguin proceso establecido.

Aplicar medidas de bioseguridad y desechos hospitalarios en la atencién a los
pacientes segln normas establecidas.

Comentarios



115

EVALUACION DE DESEMPENO

Puesto del Director Técnico Fecha de evaluacion:
Colaborador:
Evaluador:

1. Antes de iniciar la evaluacion del personal a su cargo leer las instrucciones, si tiene duda consulte con el
personal responsable.

2. Laevaluacién sera realizada por el Jefe inmediato o Encargado del area, el cual debe leer los criterios de
desempefio, observar las acciones del colaborador y calificar de la manera siguiente:

o Desarrollado: El criterio de desempefio se realiza correctamente y no_existen brechas entre las
competencias del descriptor de puesto y las observadas en el colaborador.

o No Desarrollado: El criterio de desempefio no se realiza y Si existen brechas entre las competencias
del descriptor de puesto y las observadas en el colaborador.

3. Con un criterio de desempefio que no esté desarrollado, la competencia global, general o especifica,
se considera “No desarrollada”.

4. En el espacio de “Comentarios” es necesario que anote algln aspecto importante que se quiera
remarcar.

COMPETENCIA GENERAL

Desarrollada

No. Nivel Nombre competencia general/ Criterio desempefio

Disefiar politicas de acuerdo a necesidades organizacionales.

Programar, adquirir, analizar, controlar e integrar los recursos humanos, materiales y
otros, conforme politicas del centro.

Definir los requerimientos de calidad de los proveedores de productos y servicios de
3 acuerdo a lineamientos del CSMP.

Adoptar en cada una de sus labores los lineamientos de ejecucion de los procesos de

acuerdo a los objetivos de la organizacion.

Proveer recursos para ejecucion de procesos de acuerdo a requerimientos.

Tomar decisiones para resolver problemas del drea funcional a su cargo o de su
empresa para lograr las metas establecidas.

Establecer las especificaciones de los productos o servicios para atender los
3 requerimientos de los pacientes o usuarios.
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COMPETENCIA ESPECIFICA

Desarrollada

Nivel Nombre competencia especifica/ Criterio desempefio

No.

Genera el inventario de medicamentos o insumos existentes.

3 Determina la cantidad de medicamentos e insumos a solicitar

Almacenar los mismos de acuerdo a los procesos establecidos e indicaciones del
fabricante.

3 Cotizar los medicamentos o insumos segun los requerimientos establecidos.

Comprar los medicamentos e insumos de acuerdo con los criterios definidos por el
CSMP

Verificar la correcta entrega de los medicamentos o insumos segun los procesos
establecidos

Registrar y gestionar las entradas y salidas de medicamentos e insumos de acuerdo
con el proceso
Analizar la viabilidad en tiempo y costo de nuevos pedidos segun criterios definidos

3 Recibir la nota de entrega del usuario o receta del paciente,

Verificar la informacién y entregar el medicamento o insumo.

Comentarios
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Anexo 5

Proceso de Desarrollo de Colaboradores

El presente procedimiento sera de uso exclusivo en el Centro de Servicios Médicos Privado. El
personal administrativo que tenga colaboradores a su cargo, los cuales deben leer los
lineamientos que se establecen, para garantizar que las politicas para desarrollo de

colaboradores sean aplicadas de manera homogénea y correcta en todo el centro.

Alcance:

El presente proceso abarca desde las actividades de la aplicacion de la primera evaluacion de
desempefo como herramienta de diagndstico, hasta la ejecucion del plan de capacitaciones y

entrenamientos de personal.

Objetivo:

Proveer los lineamientos de ejecucion para garantizar la correcta ejecucion de las actividades
que cada colaborador realiza con el fin que estas se alinean a las normas, politicas y
competencias establecidas para prestar un servicio de excelencia en el Centro de Servicios

Médico Privado.

Politicas:

Preparacion de evaluaciéon de desempeiio inicial

1. Previo a establecer un plan o programa de capacitacién se determinara el nivel de
desempefio actual, a través de realizar una evaluaciéon de desempefio a los
colaboradores del Centro de Servicios Médicos Privado. Dicha actividad estara bajo la
responsabilidad del Gerente Administrativo.

2. Los descriptores de puesto deben estar revisados y actualizados previo a realizar el la
evaluacion de desempefo. Asi mismo, se debe proveer a los colaboradores los
descriptores de puesto revisados y actualizados, con el fin que los colaboradores
conozcan los criterios de desempefio sobre los cuales seran evaluados.

3. Elinstrumento de evaluacion de desempefio sera disefiado con base a los descriptores
de puestos, y se tomaran las competencias generales y especificas de cada puesto de

trabajo.
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4. El instrumento para evaluar el desempefio sera revisado por el Jefe inmediato o
encargado del area. La revision o validacion del instrumento para evaluar el desempefio
se realiza comparando que los criterios de desempefio de cada competencia general y
especifica, sean los mismos que se han definido en el descriptor de puesto. Al concluir
la validacion por parte del Jefe inmediato o Encargado de area, se procede a autorizar
la aplicacion de la evaluacion de desempeno.

5. La evaluacién de desempeio sera programada considerando los turnos y horarios de
trabajo de los colaboradores, sin afectar a alguno de ellos e incurrir en horas extras
innecesariamente.

6. Todos los colaboradores que seran sujetos de dicha evaluacion con el fin de determinar
el nivel de competencia y las brechas por cada puesto de trabajo. Cada uno sera

informado del procedimiento a seguir y del objetivo principal que se espera alcanzar.

Ejecucion de la evaluacion de desempefio

7. Jefe inmediato o encargado de area, socializaran con los colaboradores del centro a su
cargo, el objetivo de realizar esta actividad de evaluacion de desempeno.

8. El jefe inmediato da las instrucciones sobre cémo se llevara a cabo la evaluacion de
desempefio a los colaboradores del CSMP. Los instrumentos de evaluacion estaran a
la vista unicamente del Jefe inmediato o Encargado de area, quien sera el evaluador.

9. El Jefe inmediato o Encargado de area observara las actividades de los colaboradores
y completara la evaluacién de desempefio siguiendo las instrucciones del mismo, las

cuales son:

“La evaluacion sera realizada por el Jefe inmediato o Encargado del area, el cual debe
leer los criterios de desempefio, observar las acciones del colaborador y calificar de la
manera siguiente:

e Desarrollado: El criterio de desempefio se realiza correctamente y no existen
brechas entre el criterio de desempeno del descriptor de puesto y las observaciones
en el colaborador.

e No Desarrollado: El criterio de desempefio no se realiza y Si existen brechas entre
el criterio de desempefio del descriptor de puesto y las observaciones en el
colaborador.”

10. Si al menos un criterio de desempenio tiene la calificacion de “No desarrollado”, toda la

competencia global se considera no desarrollada y se determinara su nivel con base a

los lineamientos del numeral 12 de este apartado.
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Para fines de la evaluacion el Jefe inmediato o encargado de area también podra
solicitar evidencias tangibles y hacer preguntas para validar si el colaborador tiene

desarrollada la competencia o no.

Calificacion de la evaluacién diagnoéstica

12.

13.

14.

Al finalizar la evaluacién el Jefe inmediato o Encargado de area entregara las
evaluaciones diagnosticas al Gerente administrativo para consolidar resultados.

Los resultados obtenidos seran consolidados para generar una nota por puesto de
trabajo. Dichos resultados seran analizados y categorizados en alguno de los niveles

de competencia establecidos, los cuales son:

Nivel de Competencia Calificacion
Sin evidencia de desarrollo 0-69%
(1 criterio de desempefio desarrollado)

Con evidencia de desarrollo 70% - 90%
(2 o 3 criterios de desempefio desarrollados)

Desarrollada 91% - 100%

(4 o mas criterios de desempenfio desarrollados)

Todos los colaboradores que tienen competencias en el nivel “Sin evidencia de
desarrollo” o “Con evidencia de desarrollo”, seran incluidos en el programa de
capacitacion y entrenamiento por competencias. Dicho programa debe ser propuesto

por el Gerente administrativo y acordado con cada Jefe inmediato o encargado de area.

Plan de capacitaciéon por competencias:

15.

16.

El Gerente administrativo debe enviar al Jefe inmediato o Encargado de area el
resultado de la evaluacién de desempefo y la necesidad de capacitacion, dentro de la
primera dos semanas posteriores a la evaluacion de desempefo, para la construccion
del programa de capacitacion.

Al tener el programa de capacitacion se realizara la propuesta econémica de las
capacitaciones y entrenamiento y se enviara a la Junta Médica para su aprobacién. Una
vez aprobada la propuesta por la Junta Médica, se informara a los jefes inmediatos y al

colaborador para que pueda programar sus actividades.
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Todos los colaboradores que obtuvieron resultados con nivel de competencia “Sin
evidencia de desarrollo” o “Con evidencia de desarrollo”, participaran en las actividades

de entrenamiento propuestos para desarrollar el nivel de competencia.

Ejecucion de la capacitacion por competencias

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

Las actividades de entrenamiento podran ser realizadas internamente, a través de una
empresa de capacitacion especializada en el tema o por medio de los proveedores de
servicios que tiene el Centro de Servicios Médicos Privado. Dichas actividades se
realizaran virtual sincronica o asincrénicamente, o presencial en el puesto de trabajo u
oficinas del Centro.

Todos los colaboradores que participen en el entrenamiento deben firmar la lista de
asistencia, la cual estara a cargo del Gerente administrativo o a quien este designe. La
lista de asistencia debe archivarse en el lugar establecido para dar seguimiento posterior
a cada una.

Todos las actividades de entrenamiento deben contener fundamento teérico propuesto
por el instructor y un espacio de actividades practicas para consolidar el conocimiento y
afianzar la destreza en el colaborador.

Al final de cada entrenamiento se realizara una evaluacion de conocimientos de los
temas vistos. Esta evaluacion estara a cargo del instructor y podra ser tedrica, practica
0 ambas.

Posterior a la actividad de entrenamiento, el Jefe inmediato o encargado de area
establecera un plan de seguimiento en conjunto con el colaborador para monitorear
mejoras en el desempefio y el cierre de brechas asociadas a las competencias que debe
desarrollarse.

Después de un periodo de 3 a 6 meses se iniciara un nuevo proceso de evaluacion de
desempefio con base a las politicas de este documento. Los resultados obtenidos seran
comparados con la evaluacion de desempefio inicial para validar el nivel de competencia
que tienen los colaboradores y evidenciar si hubo cierre de brechas.

Aquellos colaboradores que no evidencian mejora en el desempeio, se procedera a
realizar un plan de accion especifico con el objetivo de desarrollar la competencia que
sea necesaria. Dicho plan de accidn incluira entrenamiento y/o coaching por parte del
Jefe inmediato o Encargado de area y sera reevaluado 3 meses después. Si el
colaborador no mejora el desempeno se optara por reubicarlo de area y en un caso

extremo la desvinculacion del mismo.
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Anexo 6

PLAN DE CAPACITACION PARA DESARROLLO DE COMPETENCIAS LABORALES

PLAN DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS GENERALES

. Desarrollo de Competencias Competencia .. . .
Modalidad: P P Planeacion de actividades
Generales :
ici Contador, Mantenimiento . . . .
?a"'c'pa"tes Limpieza y Nivel: Sin evidencia de desarrollo

Instructor: Gerente Admon.

No. Evidencia de Entrenamiento Es.tr'ate.gla Duracién Recursos
Logro didactica
Qué es planear y porqué Clase
El colaborador es importante para mi presencial 1 hora
conoce la trabajo
:mplortanm.a’ de Identificacién de los Equioo de o ¢ g
aplaneaciony | .oqrsos necesarios para Clase Quipo de computo por cada
aplica el método elaborar un plan de P presencial 1 hora colaborador y del CSMP.
para estructurar trabaio Equipo de proyeccion.
un plan para o Cuaderno y lapicero
1 a,Ct'VI'd,adE,’S a Ejercicios de aplicacion lsllee;g?ﬁento
”'Ve,t‘?cn'c,o y de conocimientos en el r . ! 2 horas
administrativo. Lesto de trabaio en el area de
P jo- trabajo.
Estrategia de evaluacion Otras actividades
EZSL“S%;’Qr?:;f?;ﬁ':;'?Ir:ocgo;?tzg;gnde Sesién de seguimiento del Jefe inmediato o Encargado del area cada dos o
P ’ tres semanas para evaluar la aplicacion de los conocimientos.

PLAN DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS GENERALES

Desarrollo de Competencias

Modalidad: Competencia: Planeacion de actividades
Generales
Participantes: Asistente Admon., Enfermeros Nivel: Con evidencia de desarrollo
Instructor: Gerente Admon.
No. Ewcli;ngil: de Entrenamiento Estrategia didactica Duracién Recursos
Lectura previa de los
Quéesla conceptos generales del
El colaborador planeaciény su tema. 1 hora
conoce Ia. importancia. Presentacion
mportandia de la sincronica. Equipo de cémputo del CSMP.
o plioa ol método Presentacién Equipo de proyeccion.
Z a estructura Estructura de la sincronica. 1 hora Cuaderno, lapicero y material
Enrplan ;r)L;raur " | planeacién Actividad de preguntas didactico.
" espuestas
2 | actividades Métodos d y respu
rutinarias. Ian:a:écr)ws : Taller de entrenamiento 2 hor
planeaciony su en el area de trabajo. oras
aplicaciéon
Estrategia de evaluacién Otras actividades
Evaluacién del conocimiento del Sesion de seguimiento del Jefe inmediato o Encargado del area cada dos o tres
colaborador al terminar la capacitacién semanas para evaluar la aplicacién de los conocimientos.
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PLAN DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS GENERALES
Desarrollo de Competencias

Modalidad:

Generales

Gerente Admon., Asistente

Competencia

Calidad y mejora continua

Participantes . . . .
. P Nivel: Sin evidencia de desarrollo
Admon.
Secretaria
Instructor: Empresa externa de capacitacién
No. Evidencia de Entrenamiento Es.tr:ate.gla Duracion Recursos
Logro didactica
Conceptos y principios Seminario
basicos de mejora virtual con
continua. empresa
Conocen y o pr 4 horas
. Metodologias agiles: externa . .
practican las Ko Lean Six si "Metodologias Equipo de computo por cada
metodologias de | 22N Y Lean Six sigma, agiles” colaborador.
mejora continua | enfoaue en procesos. Financieros del CSMP para pago del
en su area de Ejercicio de seminario
trabajo. Proyecto aplicando en aplicacién de
3 su puesto de trabajo una los 3 semanas
metodologia. conocimientos
adquiridos.
Estrategia de evaluacién Otras actividades
Proyecto realizado y material para formar y Preparar material para la capacitacion de los colaboradores en el CSMP.
entregar a los colaboradores del CSMP.

PLAN DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS GENERALES

Desarrollo de Competencias Competencia

Modalidad:
Generales :

Calidad y mejora continua

Participantes . Lo . . . .
. P Mantenimiento y Limpieza Nivel: Sin evidencia de desarrollo
Instructor: Asistente Admon.
No. Evidencia de Entrenamiento Es.tr’ate.gla Duracion Recursos
Logro didactica
Conceptos y principios L.

basicos de mejora Presentgt:llon 1.5 horas
Conocen y continua. presencia
practican las H enta d . P tacid Equipo de computo del CSMP.
metodologias de ejrrar‘me.n a de mejora resen gcllon 1.5 horas Equipo de proyeccion.
mejora continua | continua: Ciclo de Deming | presencia Cuaderno y lapicero.
en su area de Aplicacién en el &rea de Taller de . Material de apoyo
trabajo. trabaio de una entrenamiento 3

4 X {j logi en el area de semanas
metoaologia. trabajo.

Estrategia de evaluacion

Otras actividades

Evaluacion de conocimiento de taller.
Preguntas y respuestas en cada
presentacion.

Aplicar en su area de trabajo acciones enfocadas a la mejora continua, con

el acompafiamiento del Jefe inmediato o encargado del areas.
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PLAN DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS GENERALES

Modalidad:

Desarrollo de Competencias

Competencia

Calidad y mejora continua

Generales :
Participantes . . .
) Contador Nivel: Con evidencia de desarrollo
Instructor: Empresa de capacitacion externa
No. Evidencia de Entrenamiento Es.tr’ate.gla Duracion Recursos
Logro didactica
Principios Bésicos de la | Presentacion
mejora continua Virtual 1.5 horas
Conocen y o
practican las Metodologias agiles: Presentacion Equipo de cémputo del CSMP.
metodologias de | Kaizeny Ciclo de Deming, .0~ 1.5 horas Equipo de proyeccion.
mejora continua | enfoque en procesos. Cuaderno y lapicero.
en su area de Material de apoyo
trabajo. Aplicacion en el area de ls::’ee;g;iento poy
4 tral:t)aijo Tje una on el drea de 3 semanas
metodologia. trabajo.
Estrategia de evaluacién Otras actividades
Evaluacién de conocimiento de taller. . . . . . .
Aplicar en su area de trabajo acciones enfocadas a la mejora continua,
Preguntas y respuestas en cada S . . .
o con el acompafamiento del Jefe inmediato o encargado del areas.
presentacion.
PLAN DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS GENERALES
. Desarrollo de Competencias Competencia . .
Modalidad: P P Admon. Actividades
Generales :
Participantes Director Técnico ) . . .
. P . ’ Nivel: Sin evidencia de desarrollo
Secretaria
Instructor: Gerente Admon.
No. Evidencia de Entrenamiento Es..tr'ate.gla Duracion Recursos
Logro didactica
Método para lograr la
Demuestran las organizacion de Presentacion
destrezas para actividades enfocada en | presencial con 2 horas
desarrollar el puesto de trabajo. invitado Equipo de cémputo del CSMP.
diversas Aplicar FOCUS de especial. Equipo de proyeccién.
actividades Franklin Covey Cuaderno y lapicero.
considerando Material de apoyo
5 los Itlempos Taller: Encontrar foco o
optimos. de mejora en su puesto Pra‘m‘tlca d.e
administracion 3 semanas

de trabajo y aplicando
FOCUS

de actividades.

Estrategia de evaluacion

Otras actividades

Evaluacion de conocimiento de taller.
Preguntas y respuestas en cada
presentacion.

Aplicar en su area de trabajo acciones enfocadas a la administracién de
actividades, con el seguimiento del Jefe inmediato o encargado del areas.
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PLAN DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS GENERALES

Modalidad:

Desarrollo de Competencias

Generales

Contador, Director Técnico,

Competencia

Servicio al cliente

Participantes . . . .
. P Nivel: Sin evidencia de desarrollo
Enfermero
Instructor: Consultor externo
No. Evidencia de Entrenamiento Es.tr?te.gla Duracion Recursos
Logro didactica
Bases fundamentales
del Servicio al cliente
aplicado a las entidades
Los de salud. Presentacion
colaboradores presencial 2 horas
evidencian con ) Equipo de computo del CSMP.
sus acciones el Comportamientos, Equipo de proyeccion.
apego y modales y empatia. Cuaderno y lapicero.
empatia con los Material de apoyo
usuarios y Practica en
6 pacientes. Actividad de juego de grupos Para
L dramatizar 2 horas
roles y andlisis de casos. s
distintos
escenarios
Estrategia de evaluacion Otras actividades
Evaluacién de conocimiento de taller. Seguimiento por parte del Jefe inmediato o encargado del area para
Preguntas y respuestas en cada h : .
o validar las actuaciones de cada colaborador en su puesto de trabajo.
presentacion.
PLAN DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS ESPECIFICAS
Modalidad: Desarrollo de Competencias Competencia Elaborar y analizar de
" Especificas : reportes para el CSMP
Participantes . . . .
) P Asistente Admon. Nivel: Con evidencia de desarrollo
Instructor: Gerente Admon.
No. Evidencia de Entrenamiento Es.tr’ate.gla Duracion Recursos
Logro didactica
Identificacion y
priorizacién de los
reportes que se deben ..
Presentasen | 1.5 horas
El colaboradr?r Definicion de tiempos P
gonsta rePenoS | v formatos solicitados Equipo de cémputo del CSMP.
gecisiones en el | Parasu presentacion. Equipo de proyeccion.
tiempo y forma Actividad: Realizar un o Cuaderno y lapicero.
establecido diagrama de gantt la ACt'V'd,ad
1 programacion de los asmcrlédnlct;)a la 15h
X cual debe . oras
rgportes incluyendo presentar al
tiempos, formatos y Jefe inmediato
quien debe recibirlos.

Estrategia de evaluacion

Otras actividades

Seguimiento periodico (con base al programa) por parte del Jefe

Revision del programa realizado para la
entrega de los reportes.

inmediato o encargado del area para validar la ejecucién y entrega de

los reportes.




125

PLAN DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS ESPECIFICAS
Desarrollo de Competencias

Modalidad:

Especificas

Competencia

Administrar recursos del
CSMP

Participantes . . . .
) P Asistente Admon. Nivel: Con evidencia de desarrollo
Instructor: Director Técnico
No. Evidencia de Entrenamiento Es.tr’ate.gla Duracion Recursos
Logro didactica
Repaso del proceso de Lectura previa
Compras del centro de manera
Aplica los ' asincrona.
procedimi.entos Enfoque en politicas y
que tpermlfan criterios de compra 1.5 horas
m_a”I en(e;r 08 establecidos. Presentacion Equipo de computo del CSMP.
rnve es de Esquematizar los criterios presencial. Equipo de proyeccion.
insumos y compararlos entre Cuaderno y lapicero.
necesarios
segun las proveedores
2 politicas del Resolucién de caso
SCMP practico: Analisis y Presentacion a 1h
presentacion de Jefes de area. ora.
resultados
Estrategia de evaluacion Otras actividades
P . . El jefe inmediato o encargado de area observara que el colaborador
resentacion y resolucion del caso ) e -
asianado aplique los conocimientos y hara eventualmente preguntas sobre el
9 ' mismo.
PLAN DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS ESPECIFICAS
Compet Realizar tramites
Modalidad: Desarrollo de Competencias Especificas . P administrativos y sanitarios
encia:
del CSMP
Participantes: Asistente Admon. Nivel: Con evidencia de desarrollo
Instructor: Director Técnico
No. Evidencia de Entrenamiento Es.trf'ate.gla Duracién Recursos
Logro didactica
Importancia de cumplir con estos
requisitos en tiempo y forma. Presentacion
Da un orden Identificacién y crear lista de los virtual
logico y documentos que deben ser sincronica
estructurado al gestionados. 15 Equipo de computo del CSMP.
proceso para Generacién de requisitos y ., horas Equipo de proyeccpr.].
completar, licacion del ido de cad Presentacién Acceso a documentos fisicos y
actualizar y explicacion def contenido de cada virtual archivos digitales.
renovar uno ¢ la ubicacién dentro de los sincronica Cuaderno y lapicero.
3 | documentos documentos fisicos o digitales
requeridos. Ejercicio a través de completar la Practica en el
documentacién basado en los area de 2 horas
requisitos de un caso real. trabajo.
Estrategia de evaluacion Otras actividades
Validar que los documentos solicitados se hayan
identificado y consolidado segun los requisitos de la -
institucion.
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PLAN DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Modalidad:

Desarrollo de Competencias

Especificas

Administrar inventarios de
Competencia: recursos médico-administrativa-
farmacedticos

Participantes . . A . . .
. P Asistente Admon. / Director Técnico Nivel: Con evidencia de desarrollo
Instructor: Gerente Admon.
No. Evidencia de Entrenamiento Es.tr’ate.gla Duracién Recursos
Logro didactica
C t incipios de |
c.’?ceP 9Sy prm.c'p'os e Presentacion
gestion de inventarios. .
Tipos de inventarios y su virtual
; Asincronica
Aplica los aplicacién en centros de salud. ineront
procedimientos i 1.5 horas
técnicas para Procesos para realizar
ymantener Igs inventarios, listas de verificacion | Presentacion Equipo qe cémputo del.’CSMP_
niveles de y reportes finales del status del sincronica Equipo de proyeccion.
medicamentos e | mismo. Cuaderno y lapicero.
4 insumos Validacion de
necesarios. Préctica ejecutando un v;raiflilcsz;iigi 1.5 h
proceso de inventario y ) oras
uso de la
misma.
Estrategia de evaluacién Otras actividades
Evaluacion sobre la teoria y resultado de la El jefe inmediato solicitara otros inventarios para validar conocimiento
practica. sobre este tema.
PLAN DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS ESPECIFICAS
Gestion de tramites
Modalidad: Desarrollo de Competencias Especificas Competencia:  administrativos con
aseguradoras.
Participantes: Asistente Admon. Nivel: Sin evidencia de desarrollo
Representantes de Empresas de
Instructor: seguros
No. Evidencia de Entrenamiento Es.tr'ate.gla Duracién Recursos
Logro didactica
Conocer los procesos por Presentacion virtual
aseguradoras, copago, y presencial, segin
procedimientos y formatos disponibilidad de
que se deben utilizar cada aseguradora
El cglapcggdor _ Estudio de manuales 1.5 horas Equipo de computo del CSMP.
pueb Pi n |far | Plataformas virtuales: de usuario digitales. Manuales de usuario de los
verbaimente e Ingreso, gestiones, Reunion virtual con sistemas.
proceso con [as | 5iorizaciones y seguimiento. | representante para Formatos de autorizaciones en
asgguradoras y aclarar dudas. blanco.
5 aplicarlo en un ) Ejercicios de Cuaderno y lapicero.
caso real. Pruebas en el sistema con pruebas en sistema
usuario de prueba temporal. iod leri
o] p Y envio ae papeleria 15 hOI‘aS

Llenado de formatos y
validacién de datos.

digital para validar el
llenado de los
formatos.

Estrategia de evaluacion

Otras actividades

Representante de la empresa de seguros,
indicara si el colaborador tiene el conocimiento
con base a la practica

El jefe inmediato solicitara a los colaboradores retroalimentacién verbal
sobre los paso que se hacen para ejecutar los diversos procedimientos con
las empresas aseguradoras.
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PLAN DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Desarrollo de Competencias

Planificar cuidado de los

Modalidad: Y Competencia: .
Especificas pacientes
. . . Con evidencia de
Participantes: Enfermero, Secretaria Nivel:
desarrollo
Instructor: Gerente Admon.
No. | Evidencia de Logro Entrenamiento Es.tr’ate.gla Duracién Recursos
didactica
Conceptos basicos de la Lectura previa de
Planeacion. los descriptores de
Repaso de los descriptores de pluesto.
L . Trabajo en grupo
puesto y funcion principal. para definir los
Definir los procesos centrales procesos centrales
de su puesto de trabajo. del puesto.
Presentacic 2 horas ,
-resentacion Equipo de cémputo del
El colaborador puede tedrica y practica CSMP
indicar los elementos Elementos, insumos, sobre los ) :
. ) Descriptores de puesto.
minimos que debe recursos necesarios para la momentos de ;
tener para la atencion a | atencién al ient verdad en la Formatos de check list ya
pé atencion a fos pacientes. i establecidos pero en blanco.
los pacientes. atencion a los .
6 pacientes. Cuaderno y lapicero.
Ejercicio: Con
Practica: Generar check list base alos
de elementos minimos momentos definir
! » elementos 1.5 horas
necesarios para la atencién a minimos para
los pacientes. garantizar su
correcta atencion.
Estrategia de evaluacion Otras actividades
El instructor evaluara el conocimiento con base a las . . -
. . El Jefe Inmediato dara seguimiento por 1 mes al uso de los recursos
preguntas realizadas durante el entrenamiento.
L X . dados en el taller.
También se tomara como base el check list.
PLAN DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS ESPECIFICAS
. . - . Registro de
Modalidad: Desarrollo de Competencias Especificas Competencia: & .
operaciones contables
. . - . Sin evidencia de
Participantes: Secretaria/ Recepcionista Nivel:
desarrollo
Instructor: Contador / Gerente Admon.
No. Evidencia de Entrenamiento Es.tr’ate.gla Duracién Recursos
Logro didactica
Conocimiento del portal SAT para emitir
facturas. (?Ia_se tedrica
El colaborador Lineamientos generales para facturacién PractlcSaAe_zrn portal 1.5 h
opera la de bienes o servicios. Mod I'd d : oras Equino de cé del
informacion Maneio de d tos (i aplica) odalida quipo de computo de
:-glacionada al anejo. ¢ e descuen 95 si aplica presencial. CSMP.
o de Operacidén de anulaciones de documentos . Accesos al sistema.
! Clase tedrica Cuaderno y lapicero.
7 efectivo dentro Conocimiento del sistema del CSMP para Practica en el
del CSMP. registro de informacion contable. sistema 1 hora
Registro de pago, detalles, y observaciones. Modalidad
presencial.

Estrategia de evaluacion

Otras actividades

Cada instructor hara la simulacién de casos para practica y
se validara en el puesto de trabajo la correcta ejecucion.

El jefe inmediato verificara al finalizar el turno que los datos estén
ingresados correctamente. Esto durara el tiempo que considere
necesario el jefe.
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PLAN DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS ESPECIFICAS
Desarrollo de Competencias

Modalidad:

Especificas

Asistir a los médicos en la

Competencia:

atenciodn a los pacientes

Participantes: Enfermero Nivel: Con evidencia de desarrollo
Instructor: Médico invitado
No. Evidencia de Entrenamiento Es.trf'ate.gla Duracién Recursos
Logro didactica
Socializar la importancia
della.asistencia alos Lectura previa de
médicos. los descriptores de
El colaborador Repaso de la funcién puesto.
se anticipa a principal del puesto. Trabajo en grupo 1 hora
proveer los Definir insumos, para definir los
insumos y documentos, recursos procesos centrales Equipo delz computo de.'I CSMP.
recursos necesarios para asistir a los del puesto. CHO(Jja de chleck. list
necesarios para | médicos uaderno y fapicero.
8 |usodelos Ejercicio: Con base
médicos. Practica: Generar check list a los momentos
de elementos minimos definir elementos 1h
necesarios para la asistencia minimos que ora
a los médicos. deben tener los
doctores
Estrategia de evaluacién Otras actividades
El instructor evaluara el conocimiento por Jefe Inmediato solicitara retroalimentacion aleatoriamente a los médicos al
medio de un cuestionario y la aplicacion de finalizar la atencion de los pacientes para confirmar el desarrollo en la
un caso practico. competencia.
PLAN DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS ESPECIFICAS
Supervisar y controlar
Modalidad: Desarrollo de Competencias Especificas Competencia: actividades operativas y
administrativas
Participant . Con evidencia de

. P Gerente Admon./ Contador Nivel:
es: desarrollo
Instructor: Empresa de capacitacion externa

Competencia: Sistema de gestion
. Sin evidencia de
Nivel:
desarrollo
No | Evidencia de Entrenamiento Estrategia didactica Duracién Recursos

Logro 9
El Sistema de Gestidn de
colaborador | Procesos ) ) o
mantiene el Basado en el ciclo de demingy Seminario Virtual 4 horas ) .
control de las | Six sigma para definir puntos Equipo de computo del
actividades | de control. CSMP.

- Proceso de compras
definidas Eiercicio aplicado en | Cuaderno y lapicero
para su Practica: Aplicar puntos de Jercicio aplicado en los uaderno y lapi .

9 d o - procesos cor)tables y
puesto de control administrativos en los solicitudes de insumos y 1.5 horas
trabajo. procesos que se realizan. medicamentos.

Estrategia de evaluacion

Otras actividades

Tener la evidencia de la revision del proceso
y definicién de los puntos de control a definir
para manejar correctamente el proceso de
compras.

Revisar, actualizar y desplegar los procesos enfocados en cada area de

trabajo.
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PLAN DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Modalidad: Desarrollo de Competencias Competencia Gestién de compras de insumos,
’ Especificas : recursos o medicamentos
Participantes . L . . .
) P Director Técnico Nivel: Con evidencia de desarrollo
Instructor: Gerente Admon.
No. Evidencia de Entrenamiento Es.tr’ate.gla Duracion Recursos
Logro didactica
Lectura inicial:
Proceso de compra: modalidad
El colaborador | Paso a paso, criterios de c asln_(iror_l[ca
gestiona la compra y proceso de aZ?glr::gz en 2 horas
compra analisis de compra de los trabajo. ) .
demostrando insumos o medicamentos. Modalidad Equipo de computo del CSMP.
que ha presencial Proceso de compras
analizado los Practi - Cotizaciones previas de
criterios o o Esce:]a;'ilc()::.con medicamentos para la practica.
establecidos por |  Practica: Solicitar las base de dat Cuaderno y lapicero.
10 [elcsmPy cotizaciones e ingresarlas as?ea?esa 0s
fundamenta su en el documento para Presentaci.én a 1 hora
decision. validar la viabilidad con Médico y
base a los criterios. Gerente
Admon.
Estrategia de evaluacion Otras actividades
tériei)n%\;a:juu?;aniz g)glgginnst:gédnedlgslos Acompafamiento del Gerente admon., durante la realizacion de estas
resultados. acclones.
PLAN DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS ESPECIFICAS
Planificar actividades de
Modalidad:  Desarrollo de Competencias Especificas Competencia: mantenimiento
preventivo y correctivo
Participantes . . Con evidencia de
) P Mantenimiento Nivel:
desarrollo
Instructor:  Gerente Admon. / Empresa de capacitacion externa de SSO
No. Ev'?_?g?: de Entrenamiento Estrategia didactica Duracién Recursos
., Lectura de
Repaso: Curso de Planeacién de .
acti 'Zades generalidades y 1 hora
i ) conceptos recibidos.
Planifica, . .
organiza y Presentacion teorica. Equipo de computo
establece los Generalidades de Salud y Permisos de trabajo Equi ((j)ecligsrl\gtl:}-ccién
elementos seguridad Ocupacional. Base: prgsggiﬁi(c-;{oss)’de 3 horas qFoF:matogde PTS '
ggﬁzzfr;oslé)sara Acuerdo Gubernativo 229-2014 y llenado y lineas de Documentos legales
o 0; r sus reformas 33-2016 comunicacion para Check list de
1 sic;terr)‘nasyen solicitar permiso. verificacion.
funci ient Practica: Llenado de Cuaderno y lapicero.
uncionamiento. Aplicar la planeacion y la SSO en PTS, uso de check list
el mantenimiento preventivo y de elementos 1.5 horas

correctivo.

necesarios, verificacion
por parte del instructor.

Estrategia de evaluacion

Otras actividades

La evaluacion se dara por medio de una practica
supervisada por el consultor en SSO.
Gerente Admon., participara como vigilante y

autorizador.

Validacioén de la aplicacion de los procedimientos durante las
actividades a realizar.
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PLAN DE CAPACITACION POR COMPETENCIAS ESPECIFICAS
Desarrollo de Competencias

Aplicar procesos de bioseguridad y

Modalidad: Especiﬁcas Competenma: desechos hospitalarios
Participantes: Enfermero Nivel: Con evidencia de desarrollo
Limpieza Nivel: Sin evidencia de desarrollo
Empresa reguladora de
Instructor: desechos hospitalarios
No. Evidencia de Entrenamiento Es..tr'ate.gla Duracién Recursos
Logro didactica
Normativa legal
Definiciones Bésicas en la
generacion y manejo de B
los residuos. Preseptamon
en el area de
Generacién de Mtr?jb?{;).d
Planifica, residuos: Dénde y cémo odaliaa
organiza y se generan Presencial. .
establece los g : Presentacion 4 horas Documentos de apoyo provistos por
| i Contenedores que se de la empresa externa.
elemen _OS utilizan. Traslado interno contenedores, Bolsas de todos colores
ggﬁzz:a\/r;slg:ra de los residuos. Sitio de bolsas, cinchos, Descartadores o contenedores.
6QUiDoS almacenamiento de entre otros Documentos legales.
12 siite?‘nasyen residuos. elementos. Equipo de proyeccion.
funcionamiento. EspeC|'f|ca'C|0|j1es que debe Cuaderno y lapicero.
cumplir, limpieza y
desinfeccién.
Practica en el
Ejercicios practicos lugar de
Andlisis de imédgenes para trabajo. 1.5 horas
confirmar conocimiento. Modalidad
presencial

Estrategia de evaluacion

Otras actividades

Evaluacion tedrica de conocimientos
posterior al entrenamiento.

El jefe inmediato o encargado de area verificara con médicos la correcta
ejecucion de estos procedimientos.
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Anexo 7

Tabla de valores criticos de la distribucion de Student

Tabla de valores criticos de la distribucion tde
Student

63.66 127.32
: i ; 9.92 14.09
235 3.8 4.18 4.54 5.84 7.45
213 278 3.50 3.75 460 5.60
202 257 3.16 3.36 403 4.77
245 297 3.14 3.71 4.32
2.36 284 3.00 3.50 4.03
231 275 2.90 3.36 3.83
226 269 2.82 3.25 3.69
223 263 2.76 317 3.58
220 259 2.72 31 3.50
218 256 2.68 3.05 3.43
216 253 2.65 3.01 3.37
214 251 2.62 298 3.33
213 249 2.60 295 3.29
212 247 2.58 292 3.25
21 246 2.57 290 3.22
210 245 2.55 2.88 3.20
209 243 2.54 286 3.17
209 242 2.53 285 3.15
208 M4 2.52 283 3.14
207 241 2.51 282 3.12
207 240 2.50 281 3.10
2.06 239 249 280 3.09
2.06 2.38 2.49 279 3.08
206 2.38 2.48 278 3.07
205 237 247 277 3.06
205 237 247 276 3.05
205 2.36 2.46 276 3.04
204 2.36 2.46 275 3.03
204 2.36 245 274 3.02
2,04 235 245 274 3.01
203 235 244 273 3.01
203 235 2.44 273 3.00
203 234 2.44 272 3.00
203 234 243 272 2.99
203 243 272 2.99
2.02 243 27 2.98
271 2.98
270 2.97
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Anexo 8

Cronograma de capacitacion y seguimiento a colaboradores

No. Competencia
Planeacion de

[

actividades

2 Planeacién de
actividades

3 Calidad y mejora
continua

4 Calidady mejora
continua

5 Calidady mejora
continua

6 Admon. Actividades

7 Servicioal cliente

8 Elaboraryanalizar de
reportes para el CSMP

9 Administrar recursos
del CSMP

10 Realizar tramites
administrativos y
sanitarios del CSMP

11 Administrar
inventarios de
recursos médico-

12 Gestion detramites
administrativos con
aseguradoras.

13 Planificar cuidado de
los pacientes

14 Registrode
operaciones
contables

15 Asistiralos médicos
enlaatenciénalos
pacientes

16 Supervisary
controlar actividades
operativasy

17 Sistemadegestion

18 Gestion decompras
deinsumos, recursos
o medicamentos

19 Planificar actividades
demantenimiento
preventivoy

20 Aplicar procesos de
bioseguridad y
desechos

21 hospitalarios

OTRAS ACTIVIDADES

Nivel
sD

CcD

SD

SD

CcD

SD

SD

cD

CcD

CcD

CcD

SD

cD

SD

CcD

CcD

SD

CcD

cD

CcD

SD

Participantes
Contador,
Mantenimiento y
Limpieza

Asistente Admon.,
Enferneros

Gerente Admon.,
Asistente Admon.y
Secretaria

Mantenimiento y

Limpieza

Contador

Director Técnico,
Secretaria

Contador, Director
Técnico, Enfermero

Asistente Admon.

Asistente Admon.

Asistente Admon.

Asistente Admon. /
Director Técnico

Asistente Admon.

Enfermero,
Secretaria

Secretaria/

Recepcionista

Enfermero

Gerente Admon./
Contador

Gerente Admon./
Contador

Director Técnico

Mantenimiento

Enfermero

Limpieza

22 Seguimiento del Jefe inmediato
23 Preparacion segunda evaluacién desempefio
24 Ejecucion Segunda evaluacion desempefio

Modalidad
Interno Presencial
Interno Presencial
Externo Virtual
Interno Presencial
Externo Virtual
Interno Presencial
Externo Presencial
Interno Presencial
Interno Presencial
Interno Virtual
Interno Virtual
Externo Virtual
Interno Presencial
Interno Presencial
Externo Presencial
Externo Virtual
Externo Virtual
Interno Virtual/

Presencial
Externo Presencial
Externo Presencial
Externo Presencial

Instructor
Gerente Admon.

Gerente Admon.

Externo

Asistente Admon.

Externo

Gerente Admon.

Externo

Gerente Admon.

Director Técnico

Director Técnico

Gerente Admon.

Empresa seguros

Gerente Admon.

Contador/

Gerenteadmon.

Médico

Externo

Externo

Gerente Admon.

Empresa SSO

Empresa
Desechos
hospitalarios
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2020 2021
Sep Oct Nov Dic Ene Feb
3 3 4 2 3
X
X
X X
X
X X
X
X
X
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