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DISENO DEL MODELO DE GESTION HUMANA DE LA E.S.E. HOSPITAL HECTOR
ABAD GOMEZ DEL MUNICIPIO DE SAN JUAN DE URABA

RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal el disefio de un modelo de gestion
humana aplicable a la E.S.E. Hospital Héctor Abad Gomez del municipio de San Juan de
Urab& para el incremento de la calidad del servicio, para lo cual, fue necesario lograr
determinar la regulacion normativa que incide en la gestion humana y la calidad del
servicio en las entidades de salud publica colombiana, identificar los procesos de gestion
humana y los diferentes subsistemas para integrarlos al modelo de gestion humana
propuesto para E.S.E. Hospital Héctor Abad Gémez. Partiendo de lo anterior, se utilizd
una investigacion que parte de un método mixto y un tipo descriptivo, el cual, permitid
analizar de manera sistematica las caracteristicas de una poblacion determinada para
entregar solucién al problema, responder la pregunta de investigacion y el objetivo
general propuesto. Se utilizaron dos instrumentos de recoleccién de informacioén, en
primer lugar, la entrevistas, dirigida al nivel directivo de la entidad, y, en segundo lugar,

la encuesta, dirigida a los colaboradores y usuarios de la misma.

Dentro de los principales resultados se obtuvo que a nivel de la gestion de talento
humano la principal normativa se encuentra en la Ley 1164 de 2007; y en cuanto a la
garantia de la calidad se tiene el Decreto 780 de 2016, ademas de otras leyes y decretos
de importancia. Por otro lado, se debe iniciar con un proceso de proyeccion estratégica
y planeacion de retencion de talento que permita garantizarle a la E.S.E. el
mantenimiento del personal en las mejores condiciones para lograr una mayor eficiencia;
finalmente, los principales subsistemas necesarios para el modelo son alimentacion,

identificacion, analisis, mantenimiento, desarrollo, monitoreo y evaluacion, y control.

A manera de conclusion final, se logré integrar el modelo de gestién humana de la E.S.E.

Hospital Héctor Abad Gémez del municipio de San Juan de Uraba a cada uno de los

10



subsistemas y procesos necesarios para el incremento de la calidad del servicio en la

entidad a través del desarrollo adecuado del personal.

Palabras Clave: Gestion Humana, Calidad, Subsistemas y Procesos.
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ABSTRACT

The main objective of this research was the design of a human management model
applicable to the E.S.E. Héctor Abad Gémez Hospital of the municipality of San Juan de
Uraba to increase the quality of the service, for which, it was necessary to determine the
normative regulation that affects human management and the quality of service in
Colombian public health entities, identify the human management processes and the
different subsystems to integrate them into the human management model proposed for
ESCO Heéctor Abad Gémez Hospital. Based on the above, an investigation was used that
starts from a mixed method and a descriptive type, which allowed to systematically
analyze the characteristics of a certain population to provide a solution to the problem,
answer the research question and the proposed general objective. Two information
collection instruments were used, firstly, the interviews, directed at the entity's managerial

level, and, secondly, the survey, directed at the employees and users of the same.

Among the main results it was obtained that at the level of human talent management,
the main regulation is found in Law 1164 of 2007; and regarding quality assurance there
is Decree 780 of 2016, in addition to other important laws and decrees. On the other
hand, it must start with a process of strategic projection and talent retention planning that
allows guaranteeing the E.S.E. keeping personnel in the best conditions to achieve
greater efficiency; finally, the main subsystems necessary for the model are feeding,
identification, analysis, maintenance, development, monitoring and evaluation, and

control.

As a final conclusion, it was possible to integrate the human management model of the
E.S.E. Héctor Abad Gémez Hospital in the municipality of San Juan de Uraba to each of
the subsystems and processes necessary to increase the quality of service in the entity

through adequate staff development.

Keywords: Human Management, Quality, Subsystems and Processes.
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INTRODUCCION

La clave de la gestion humana en las organizaciones esta en el compromiso de promover
una evolucién mediante el desarrollo organizacional y la participacion de todos los
colaboradores en su desarrollo (Lopez, Marulanda, & Isaza, 2011). En la actualidad, se
estan presentando una maxima competitividad que exigen altos niveles de compromiso
por parte de la organizacion y sus componentes para lograr el desarrollo de los procesos

gue se realizan en las empresas de una forma efectiva.

A nivel organizacional es necesario en gran medida promover la motivacion, la
creatividad, la productividad y el sentido de pertenencia de sus colaboradores, por lo cual
es necesario tener en cuenta que las organizaciones y sus componentes deben
colocarse de acuerdo en la creacién de un cambio ideal que permita el cumplimiento de

sus obijetivos.

Para las organizaciones, es de suma importancia contar con un area o dependencia que
se encargue de gestionar su capital humano, permitiendo el desarrollo adecuado de las
personas para entregar a la sociedad servicios de calidad, partiendo de la necesidad de
poseer colaboradores con capacidades, aptitudes y actitudes que permitan generar un
alto grado de compromiso con el cumplimiento de las tareas asignadas que se

transforman en servicios de calidad, en el caso de la salud colombiana.

Es necesario comprender que la ciencia y la tecnologia estan en constante cambio y por
lo tanto es necesario promover el desarrollo del capital humano para que se logre adaptar
a los nuevos cambios y las necesidades que tienen los pacientes (Cantor & Cdérdoba,
2012). Por otro lado, esa misma tecnologia ha creado entornos mas competitivos los
cuales se deben abordar mediante la mejor disposicion y desarrollo de la organizacion,
lo que se requiere complementar con modelo que permitan la capacitacion constante de

Su equipo de trabajo.
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En la actualidad, las organizaciones deben marchar a la par de las necesidades de los
colaboradores y de la sociedad, por este motivo es necesario promover cambios
continuos que permitan mejorar, satisfacer las necesidades de los usuarios, cumplir con
las obligaciones de la empresa, entregar soluciones pertinentes a problemas constantes,
entre otras. Todo esto ha tenido repercusiones en el campo de la administracion de las
instituciones que prestan servicio, haciendo referencia a las necesidades que tienen las
entidades que se encargan de la prestacion de los servicios de salud, esto es muy
recurrente en entidades como lo son las Empresas Sociales del Estado de ahora en
adelante E.S.E., las cuales tienen un compromiso elevado en el cumplimiento y solucién

de las necesidades de los pacientes y en el futuro de la sociedad.

Con el presente trabajo se tiene como propésito principal y objetivo central el disefio del
modelo de gestion humana en la E.S.E. Hospital Héctor Abad Gomez del municipio de
San Juan de Uraba para el incremento de la calidad y una mejor prestacién de los
servicios de salud, logrando potenciar aspectos como el desempefio, comportamiento de
las personas, el clima y la cultura organizacional y la responsabilidad social
fundamentada en la necesidad de la gestién del cambio en el mejoramiento continuo que

debe darse dentro de las estructuras de las organizaciones con enfoque sistémico.

14



CAPITULO 1

1. OBJETO DE ESTUDIO

La presente investigacion tiene como objetivo mostrar la realidad de una organizacion
encargada de la prestacion de los servicios de salud en un entorno determinado, como
lo es la E.S.E. Héctor Abad Gomez del municipio de San Juan de Uraba, entidad que en
estos momentos no cuenta con el area de gestiébn humana al interior de la organizacion,
lo que ocasiona una serie de inconvenientes en cuanto al personal que labora en ella en
la actualidad, presentandose diferentes dificultades en la consecucién de resultados en
la entidad, ausencia de trabajo en equipo y las problematicas con los usuarios cada vez
son mas evidentes ya que la calidad del servicio presenta muchas quejas hacia la

organizacion.

Teniendo en cuenta lo anterior, es necesario promover esta investigacion para lograr el
disefio del modelo de gestién humana para la entidad, que permite proponer a la E.S.E.

la creacién de la misma que pueda desarrollar procesos relacionados con:

Eleccion de las personas idoneas para ocupar cada uno de los cargos que

requiere la organizacion para su correcto funcionamiento.

e Seleccionar el mejor personal, capacitarlo, profesionalizarlo y mantenerlo
satisfecho en la organizacion.

e Desarrollar procesos adecuados para la identificacion de vacantes, seleccion de
personal y contratacién del mismo.

e Entender las necesidades de los diferentes colaboradores y de la propia empresa.

e Generar procesos de induccion y reinduccion necesarios para acoplar a los

nuevos colaboradores lo antes posible.

e Realizar procesos de evaluacion del desempefio, entre otros.

Finalmente, la presente investigacion busca entregar la estructuraciéon de la gestion

humana para la E.S.E., la cual mas adelante pueda ser implementada para lograr el

15



mejoramiento de la calidad de los servicios prestados, por otro lado, demostrar la
importancia de la creacion del area en la entidad, que permita en un mediano plazo
obtener mejores resultados internos y externos. Para lo cual es necesario mostrar un
contraste con la normatividad vigente que hace referencia a la gestion de talento humano
en el sector publico y las metodologias implementadas para el mejoramiento continuo
del mismo. Logrando presentar un area compleja en la cual se realice el analisis de cada
una de las areas y se construyan y reestructuren los puestos de trabajo de la entidad
bajo los preceptos normativos actuales.

2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El sector de la salud es muy importante en las diferentes regiones del pais, sobre todo
en aquellas donde la salud presenta mdultiples deficiencias (Toledo, 2013). Pero es
necesario entender que el servicio de salud debe propender por entregar calidad a la
poblacion que lo necesita y espera lo mejor de él. Actualmente, en el municipio de San
Juan de Uraba no se esta prestando el mejor servicio de salud por parte del Estado, esto
se debe a que la E.S.E. Hospital Héctor Abad Gémez no cuenta con las mejores
condiciones en cuanto a personal que le permita prestar un servicio adecuado y de

calidad para los usuarios.

Una de las principales falencias que se han podido identificar es la falta del area de
gestion humana dentro de la E.S.E. Hospital Héctor Abad Gomez, lo cual ha permitido
gue el manejo del personal no sea el adecuado y no se logre el mejoramiento continuo
en la prestacion del servicio. Partiendo de esto, es necesario tener en cuenta el capital
humano como el activo mas importante de toda organizacion, para lo cual, su
funcionamiento y gestion debe estar a cargo de una area especifica que debe ser creada
para este fin, es necesario tener en cuenta que la ausencia de esta genera una serie de
inconvenientes y dificultades, que se trasladan a una mala prestacion de los servicios de
la entidad, y por ende no se logra satisfacer las necesidades de los usuarios del
municipio, afectando la calidad del servicio y por ende el bienestar y la vida de las

personas que busca la atencion en la entidad.
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Debido a la ausencia de procesos de gestion humana, se ha logrado identificar una serie
de inconvenientes para la organizacion, resaltando principalmente un déficit en el
desempefio de las diferentes funciones que se desarrollan en la entidad y que van en
pro de la satisfaccion de los usuarios, adicional a esto, en la actualidad, la E.S.E. posee
una serie de deficiencias estructurales en sus recursos humanos, al igual que una
productividad que no llena las expectativas de la entidad y de sus usuarios (Mejia &
Jaramillo, 2006).

La falta de un modelo de gestion humana que integre diversos procesos tales como la
seleccion del capital humano, lo que dificulta la integracién de personal idéneo y que
repercute en una mala atencién, el incremento de los costos, baja productividad, ademas

puede generar problemas internos entre los que se pueden mencionar:

e Errores en la politica de personal.

e Falta de motivacion.

e Salarios inadecuados.

e Ausencia de incentivos.

e Sanciones por malos procedimientos y errores.
e Capital humano improductivo.

e Falta de lealtad de los colaboradores con la organizacion.

La gestion del talento humano, esté en la capacidad de abarcar y hacer parte de todos
los recursos de la organizacién, por este motivo en la actualidad es considerada como
uno de los activos mas importantes; esto se debe a que las personas son capaces de
transformar con sus habilidades, talentos y destrezas, capacidades e inteligencia las
debilidades en fortalezas, si se trabaja arduamente y con responsabilidad hacia el
cumplimiento de los objetivos organizacionales (Calderén, Naranjo, & Alvarez, 2010). Un
personal competitivo y capacitado es la rigueza mas grande que cualquier empresa

puede poseer.
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La investigacion dara respuesta a la pregunta problema, ¢ Cual es el modelo de Gestion
Humana que permitird un incremento en la calidad del servicio de la E.S.E. Hospital
Héctor Abad Gomez del municipio de San Juan de Uraba?, con lo cual se le daréa al area
de gestion humana una estructura adecuada, lo que permitira el desarrollo de una
propuesta eficiente en la construccidon de acciones que ayuden al mejoramiento continuo
de la organizacion, se logre la estructuracion delos diferentes procesos que se
desarrollan, lo que ira encaminado al mejoramiento de la atencion de los usuarios de la
E.S.E.

Es necesario recalcar que la falta de calidad en la atencion en salud es una problemética
generalizada en el municipio en mencién y que, si no se busca una solucién adecuada,
esto se verd reflejado en la calidad de vida de los habitantes en el corto o mediano plazo.
Por este motivo es de vital importancia contar con estrategias de gestion de capital
humano mediante la integracion de un modelo de gestion humana dentro de la entidad

prestadora del servicio de salud del sector publico del municipio.
2.1.Formulacion del Problema

Teniendo en cuenta la problemética planteada, y las necesidades de los habitantes del
municipio de San Juan de Uraba con respecto a la salud y al buen funcionamiento de la
E.S.E. Hospital Héctor Abad Gomez, surge la siguiente pregunta de investigacion,
¢, Como disefiar un modelo de gestion humana en la E.S.E. Hospital Héctor Abad Gémez
del municipio de San Juan de Urabé para el incremento de la calidad del servicio?

3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1.Objetivo General

Disefiar un modelo de gestion humana de la E.S.E. Hospital Héctor Abad Gémez del

municipio de San Juan de Uraba para el incremento de la calidad del servicio.

18



3.2.0bjetivos Especificos

e Determinar la regulacion normativa que incide en la gestion humana y la calidad
del servicio en las entidades de salud publica colombiana.

e Identificar los procesos de gestion humana que se hacen necesarios para la
ejecucion del modelo de gestion humana propuesto para la entidad.

e Proponer los diferentes subsistemas para integrarlos al modelo de gestion

humana de la E.S.E. Hospital Héctor Abad Gomez.

3.3.Justificacion

La presente investigacion busca proponer un modelo de gestion humana para la E.S.E.
Hospital Héctor Abad Gomez que permita en la entidad mejorar la calidad del servicio
prestado a la sociedad del municipio, teniendo en cuenta lo expuesto por Genesi &
Suarez (2010), el cual propone que dentro de las organizaciones el area de gestion
humana es parte fundamental de sus procesos, ya que las personas tienen la capacidad
de repercutir en el éxito o fracaso de cualquier entidad, mediante el desempefio de las

mismas.

Con esta investigacion se busca disefar la estructura del modelo y los procesos de
gestion humana en la E.S.E. Hospital Héctor Abad Gdmez, para dar respuesta es
necesario analizar la influencia del talento humano en la prestacion de los servicios de la
E.S.E., la cual se vera beneficiada, ya que toda la informacion recolectada y los
resultados serviran para lograr mejorar el desarrollo organizacional, lo que permitira

prestar un mejor servicio y con mayor calidad en el municipio de San Juan de Uraba.

Con la propuesta del modelo de gestion humana por parte de los investigadores a la
ESE, se espera que se evalué su puesta en marcha y desde luego se ajuste la
estructura organizacional creando el area de gestion humana y con ello se mejore los
resultados y desempefio del personal, permitirh captar nuevos talentos, a través de un

proceso de seleccion de personal eficiente, se contratara el mejor personal con altos

19



niveles de habilidades para presentar un desempefio de calidad y un servicio eficiente

hacia los usuarios de la entidad (Gonzalez & Riveros, 2014).

Este proyecto es de suma importancia para la E.S.E. Hospital Héctor Abad Gomez, ya
gue con él se aportaran herramientas que permiten apoyar los procesos de certificacion
de la calidad por el cual atraviesa la entidad. También es muy importante para los
investigadores, ya que con ello se obtendrd conocimiento importante, mediante el cual
se irdn colocando en préctica las diferentes habilidades que se adquieren durante el

proceso de la maestria en administracion que se esta cursando.
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CAPITULO 2

4. MARCO TEORICO

4.1.Marco de Antecedentes

Con el objetivo de fortalecer te6ricamente la investigacion y lograr darle un sentido a la
misma, es necesario realizar el marco de antecedentes con el cual es posible darle una
mirada al tema de la gestion de talento humano en las organizaciones y su relevancia en
el sistema de salud, ademas de revisar el tema de la calidad en salud y los beneficios de
esta al mejoramiento de la atencion y de la percepcion de la poblacion que busca el

servicio en la institucién objeto de estudio.

Por este motivo es relevante realizar una busqueda de antecedentes que parta de lo
general a lo particulas, permitiendo el analisis mediante una busqueda de la bibliografia
como se ha tratado el tema de la gestion de talento humano y la calidad en salud tanto
a nivel internacional como nacional, lo que permitirA conocer algunos vacios
investigativos para no dejarlos sin resolver y entregar una investigacion lo mas completa

posible.

Esta busqueda de antecedentes internacionales y nacionales también permite tomar
diferentes aspectos metodologicos que pueden ser aplicados en la investigacion en
curso. Es necesario tener en cuenta que con la metodologia se logra revisar como se
abordara la investigacion, que variables se han tenido en cuenta y cuales se han dejado

de lado, esto permitird una investigacion lo mas completa posible.

Partiendo de lo anterior, a continuacion, se expone la tabla no. 1, en la cual quedan
consignados cada uno de los antecedentes investigativos que se consideraron
importantes para el presente trabajo investigativo, lo que permiti6 mostrar las diferentes

aristas por las cuales se a tratado el tema en cuestién.
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Tabla No. 1. Antecedentes de la Investigacion

Nombre del Documento Autor Ao
El Efecto de la Calidad del Servicio en Jorge Vera 2016
la Satisfaccion del Derechohabiente en Andrea Trujillo
Instituciones Publicas de Salud en
México (Vera & Truijillo, 2016).
Practicas de Gestion Humana en IPS Nataly Torres Gomez 2015
Privadas de Pereira (Torres, 2015).
Calidad en los Servicios de Salud: Un Mariela Forrellat Barrios 2014
Reto Ineludible (Forrellat, 2014).
Gestidon del Conocimiento en Empresas Giovanni Cantor Henao 2012
del Sector Salud de la Ciudad de Bogota |  Alvaro Cérdoba Alvarez
(Cantor & Cérdoba, 2012).
Manual de Competencias para el Natalia Correa Ledn 2011
Talento Humano Asistencial de la Erika Maria Zea Diaz
E.S.E. Hospital San Rafael del
Municipio de Jerico, Basado en el
Direccionamiento Estratégico (Correa &
Zea, 2011).
La Calidad en Salud, un Compromiso | Claudia Xiomara Amaya 2006
de Todos (Amaya, 2006). Perozzo

Fuente. Elaboracion Propia con Informacion Sustraida de las Diferentes Fuentes

Expuestas en la Tabla.
4.1.1. Antecedentes Internacionales
Si se habla a nivel internacional, la calidad es una de las estrategias mas importantes
dentro de la prestacién de los servicios de salud. En la investigacion de (Vera & Truijillo,

2016), se expone que la calidad es uno de los factores que impacta dentro de la

percepcion de los pacientes, por este motivo es necesario asegurarla desde la
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participacion de los diferentes componentes del talento humano que hacen parte de las

entidades encargadas de la prestacion del servicio en el sector publico.

Por otro lado, la calidad es un tema de suma importancia desde el ambito internacional,
por este motivo la investigacion de Forrellat (2014) se considera un reto ineludible. En la
actualidad, la aplicacion del concepto de calidad a los servicios de salud gana cada vez
mas importancia. Sin embargo, implementar un sistema para su gestién no es tarea facil
y requiere de un cambio cultural de la organizacion que involucre a todos los actores de
la institucion en aras de satisfacer las necesidades y preferencias de los pacientes. El
desempefio en calidad se sustenta en la medicion de resultados, de procesos y de la

satisfaccion de los pacientes y sus familias, y su meta es lograr la mejora continua.

4.1.2. Antecedentes Nacionales

Dentro de la investigacion de Torres (2015), se expone que la gestion humana es un
proceso que permite el mejoramiento del manejo de las relaciones laborales, con el cual
se le permite a la organizacion contar con personal capaz e idoneo que tenga habilidades
para la generacion de ideas y estrategias que incrementen la productividad, por este
motivo este tema resulta de suma importancia ya que con él se logra incorporar buenas

practicas que permiten integrar una ventaja competitiva.

Para Cantor & Cdrdoba (2012), las empresas en Colombia en la actualidad miden sus
resultados organizacionales teniendo en cuenta una serie de indicadores econémicos y
financieros, que permiten el cumplimiento de los objetivos y metas que son planteados
desde el direccionamiento estratégico de las mismas y que miden los resultados
tangibles de la gestion gerencial, dejando de lado el aporte intangible del conocimiento
de los colaboradores de la organizacion. Para el mejoramiento de la calidad de la salud,
el gobierno nacional ha implementado politicas como la Ley en talento humano que tiene
como propaosito establecer las disposiciones relacionadas con procesos de planeacion,

vigilancia, control desemperfio y ética del talento humano en el area de la salud.
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Segun lo expuesto por Correa & Zea (2011) en su investigacion, las empresas del sector
publico han comprendido la importancia del talento humano y que por este motivo las
personas que se encuentran laborando al interior de la organizacion necesitan estar
actualizados académicamente, ademas, que este conocimiento este entrelazado con los
cargos que desempefian para lograr el mejor rendimiento laboral. Todo esto permite que
en gran medida se logre prestan un servicio adecuado y de calidad para las personas
gue buscan el cuidado de la salud en una entidad de este tipo, por este motivo la calidad
en salud apunta a la satisfaccion de las necesidades de los usuarios. Todo esto conlleva
de manera rapida que los diferentes colaboradores posean las mejores competencias
laborales que permiten mediante una serie de conocimientos, habilidades, conductas y
destrezas lograr el éxito de las diferentes areas de trabajo a la que pertenecen y por ende

al éxito de la organizacion en general.

Teniendo en cuenta la teméatica a tratar dentro de este documento, en el cual se tienen
en cuenta dos temas principales, la gestion humana y la calidad, la investigacion de
Amaya (2006), expone la importancia de la calidad en los servicios de salud y hace
referencia a que es un compromiso de todos. A lo cual se puede asociar la importancia
del capital humano para lograr la prestacion de un servicio de calidad. Resulta muy
importante el conocimiento y la buena gestién del personal para lograr entregar a los
pacientes un servicio que satisfaga sus necesidades y se permita un mejoramiento

continuo constante.
4.2.Marco Tebrico
4.2.1. La Gestion del Capital Humano en las Organizaciones
Segun el aporte de Calderon (2006) en su investigacion expone que en la actualidad y a
nivel organizacional el capital humano es de suma importancia para el cumplimiento de
los objetivos y metas, ademas de lograr cumplir y alcanzar la mision y la visién

empresarial, el departamento de recursos humanos se enfocaba en funciones exclusivas

de contratacion de personal, ndmina y beneficios; pero con el pasar de los afios las
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organizaciones han logrado entender cual es el impacto positivo que se tiene al poseer
un equipo de trabajo calificado, comprometido e involucrado en el cumplimiento de los
objetivos y las metas de la organizacion, por lo cual el departamento de recursos humano
ha evolucionado a un area encargada del desarrollo del personal, logrando entregar
procesos de seleccion, contratacion, induccion, desempefio en campo y posteriormente
de desarrollo, capacitacion y perfeccionamiento del personal en una area o proceso

determinado.

Teniendo en cuenta los nuevos entornos donde se desenvuelven las organizaciones, los
cuales son altamente competitivos, es necesario que las organizaciones tengan en
cuenta la importancia que tiene contar con personal que posea un potencial de trabajo y
gue la experiencia ya no es lo Unico que mueve la labor; por este motivo la empresa debe
proporcionar a sus colaboradores las capacitaciones adecuadas, ejecutar programas
gue permitan abordar y mejorar el rendimiento y el desarrollo de las habilidades de sus

colaboradores (Mejia, Bravo, & Montoya, 2013).

Por este motivo Pérez, Vazquez, & Levin (2015), exponen un concepto de gestion de
talento humano o capital humano, el cual se puede considerar como un conjunto de
procesos integrados que hacen parte de la organizacion, los cuales estan disefiados para
atraer, gestionar, motivar y retener a los colaboradores de la organizacién, esto permite
contar con un equipo de trabajo sélido y de alta confianza que beneficie los intereses de
la organizacion y que permita que esta se encamine hacia el mejoramiento continuo que

es uno de los objetivos que se persiguen en la actualidad.

Enunciado de otro modo, la gestidén de talento humano se basa en la obtencion de los
mejores resultados en los negocios con la colaboracion de cada uno de los
colaboradores, de tal manera que la estrategia logre un balance entre el desarrollo
profesional de los colaboradores, el enfoque humano y el cumplimiento de los objetivos
y las metas organizacionales que se ha propuesto cumplir durante un periodo de tiempo
determinado, las cuales, posteriormente seran nuevamente establecidas para buscar ser

dia tras dia mejor.
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4.2.1.1. Ventajas de la Gestion del Capital Humano

Para Del Canto, Silva, & Fernandes (2015), con la implementacion de un sistema de
gestion del talento humano, las organizaciones logran medir y administrar el desempefio
de sus colaboradores a través de las evaluaciones de desempefio, para lograr determinar
la efectividad del mismo, con lo cual, se pueden entregar procesos de capacitacion,
retroalimentacion y de apoyo total por parte de la empresa, la cual esta en la capacidad
de entregar una vision clara de las competencias que necesitan para alcanzar el éxito

personal y organizacional de sus colaboradores.

Teniendo en cuenta todo lo anterior, surge una pregunta que muchas personas y
empresas se realizan con bastante frecuencia, ¢Por qué es importante que las
organizaciones inviertan tiempo y recursos en el desarrollo de sus colaboradores de

manera integral?

La respuesta se puede dar mediante la revision de las ventajas que existen para las
organizaciones que administran el talento de sus colaboradores, entre las que se pueden

enumerar:

e Reduccién significativa de la brecha entre las competencias que requiere la
organizacion.

e Mejoramiento continuo y la gestidén de los procesos de forma eficiente y eficaz en
todas las areas.

e Fomentar una cultura que esta dirigida a la consecucion de los objetivos y las
metas organizacionales a través de un rendimiento superior.

e Mejoramiento de la cultura organizacional y el clima laboral.

e Incremento de la satisfaccion laboral por parte de los colaboradores y de los
equipos de trabajo.

e Disminuye la rotacion de personal e incrementa la retencion de talento clave para

la empresa.
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4.2.1.2. Objetivos de la Gestion del Capital Humano

La gestion del capital humano dentro de las organizaciones ha llegado a ser reconocida
como un area importante dentro de las empresas (Valencia, 2005). Su finalidad principal
radica en el mantenimiento y mejora constante de las relaciones personales entre los
directivos y los colaboradores de la empresa teniendo en cuenta todas las &reas. La
gestion del capital humano se trata de una vision integral en la cual se busca optimizar

las relaciones entre los colaboradores y las empresas a las cuales pertenecen.

Por este motivo, la gestién del capital humano cuenta con una serie de objetivos dentro

de los cuales se encuentran:

e Promover el alcance de los objetivos y metas de la organizacion.

e Garantizar la eficacia y el desarrollo al maximo de los recursos humanos.

e |dentificar y tener en cuenta para satisfacer las necesidades de los colaboradores
de la organizacion.

e Crear un vinculo entre los objetivos individuales de los colaboradores y los
objetivos de la organizacién en general.

e Entregar a la organizacién colaboradores calificados y motivados en la realizacion
de sus labores.

e Promover el trabajo en equipo en las diferentes areas de la empresa.

42.1.3. Modelos de Gestion Humana

A nivel internacional se ha dado una gran variedad de modelos de gestion humana
expuestos por multiples autores, tal y como queda demostrado en la investigacion
desarrollada por Aduna, Garcia, & Chavez (2017), para los cuales, se han propuesto una
serie de definiciones acerca de la Gestidon de Recursos Humanos, entre las que se tienen

las siguientes:
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“El conjunto de decisiones y acciones directivas en el ambito organizacional
gue influyan en las personas, buscando el mejoramiento continuo durante la
planeaciéon, implantaciéon y control de las estrategias organizacionales,

considerando las interacciones con el entorno” (Cuesta, 2005).

Asi mismo, Idalberto Chiavenato en su libro Gestion del talento humano expuso lo

siguiente:

“La gestion del talento humano es la funcion que permite la colaboracion eficaz
de las personas para alcanzar los objetivos organizacionales e individuales,

buscando la eficacia organizacional” (Chiavenato, 2000).

Por su parte, Valentina Gismera en su trabajo denominado invertir en las personas

propuso el siguiente concepto:

“La Gestion de Recursos Humanos busca garantizar la seleccion de
colaboradores de gran calidad, desarrollarlos, organizar adecuadamente su
actividad y mantenerlos, buscando la flexibilidad financiera, funcional y

numeérica” (Gismera, 2002).

Partiendo de cada uno de los conceptos de gestidon del talento humano expuestos con
anterioridad, a nivel global se han ido desarrollado diferentes modelos que permiten
gestionar el personal o los recursos humanos al interior de las organizaciones, cada uno
de ellos han sido implementados por diferentes empresas teniendo en cuenta sus propios
objetivos y la estructura tanto organizacional como del propio modelo, lo que garantiza

una integracion adecuada del mismo y los mejores resultados
En este orden de ideas, la grafica no. 1 expone una serie de modelos de gestion humana

gue se han ido desarrollando desde inicios de los afios 90 hasta el afio 2005, los cuales

poseen diferentes particularidades que han resultado atractivas para las empresas que
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los implementan, adicional a esto, algunos han sido modificados con el paso del tiempo

y con el surgimiento de nuevas necesidades por parte de las empresas.

Grafica No. 1. Modelos de Gestion Humana 1990 — 2005

Fuente. (Aduna, Garcia, & Chéavez, 2017)

De todos estos modelos expuestos e investigados, para la presente investigacion se
procedio a seleccionar el de Idalberto Chiavenato expuesto en el afio 2000, el cual se
integra como la base del modelo que se propondran para la E.S.E. Hospital Héctor Abad
Gbémez del municipio de San Juan de Urab4, el cual queda expuesto en la siguiente
grafica no. 2 que muestra todos los componentes del modelo y la estructura que se

requiere para su implementacion.
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Grafica No. 2. Modelo de Chiavenato (2000)

Fuente. (Montoya, Boyero, & Guzman, 2016)

En el modelo propuesto en la grafica anterior y descrita por Aduna, Garcia, & Chavez
(2017), la administracion de recursos humanos en la organizacion esta conformada por
diferentes subsistemas interdependientes que permiten un modelo integral, los cuales

son los siguientes:

e Subsistema de alimentacion: incluye la investigacion de mercado de mano de

obra, el reclutamiento y la seleccién.
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e Subsistema de aplicacion: integra el analisis y descripcibn de los cargos,
integracion o induccion, evaluacion del mérito o del desempefio y movimientos del
personal.

e Subsistema de mantenimiento: esta formado por la remuneracion, planes de
beneficio social, higiene y seguridad en el trabajo, registros y controles del
personal.

e Subsistema de desarrollo: considera los entrenamientos y los planes de desarrollo
de personal.

e Subsistema de control. Integrado por el banco de datos, sistema de informaciones
de RH y la auditoria de RH.

4.2.2. Importancia de la Calidad en los Servicios de Salud

En Colombia con la promulgacién de la Constitucion Politica de 1991 surge la salud como
un servicio a cargo del Estado que debe ser entregado a cada ciudadano sin

discriminacion alguna, expuesto en el Art. 48, el cual expone literalmente:

“La Seguridad Social es un servicio publico de caracter obligatorio que se
prestara bajo la direccion, coordinacién y control del Estado, en sujecién a los
principios de eficiencia, universalidad y solidaridad, en los términos que

establezca la Ley” (Asamblea Nacional Constituyente, 1991).

Pero este denominado servicio publico debe destacarse por ser entregado a los
diferentes usuarios con calidad. Por este motivo esta caracteristica de la salud tiene una
relevancia que debe estar apegada al Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad de
la Atencion en Salud, el cual tienen como principal objetivo la identificacion de las
diferentes necesidades y expectativas de los usuarios y sus familias durante el proceso
de atencion para garantizar la prestacién de un servicio accesible, oportuno, seguro,
pertinente, continuo y humanizado, que permita la satisfaccion completa de las

necesidades de los pacientes y sus familias.
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Partiendo de lo anterior, todo esto se ampara en la Ley 100 de 1993, la cual, en su Art.

227 control y evaluacion de la calidad del servicio de salud expone:

‘Es facultad del Gobierno Nacional expedir las normas relativas a la
organizacion de un sistema obligatorio de garantia de calidad de la atencion
de salud, incluyendo la auditoria médica, de obligatorio desarrollo en las
entidades promotoras de salud, con el objeto de garantizar la adecuada
calidad en la prestacion de los servicios. La informacién producida sera de

conocimiento publico” (El Congreso de Colombia, 1993).

La Ley 100 de 1993 estipula las siguientes caracteristicas de la calidad en salud para los

usuarios en el régimen contribuyente o subsidiado:

Gréafica No. 3. Caracteristicas de la Calidad de la Salud segun la Ley 100 de 1993

Fuente. (El Congreso de Colombia, 1993)
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Continuando con lo expresado en la grafica no. 3 caracteristicas de la calidad de la salud

segun la ley 100 de 1993, se pueden identificar otras caracteristicas como:

e Atencion Humanizada.
e Satisfaccion del Usuario.
e Estandares Aceptados.
e Informacion suficiente.

e Tramite de las peticiones o quejas.

En este orden de ideas, el sistema de garantia de la calidad en la prestacion de los

servicios de salud cuenta con los siguientes objetivos:

e Contar con pardmetros minimos de calidad de la atencién en salud.
e Promover el desarrollo de una cultura de la calidad.
e Fomentar la competencia entre las EPS, IPS en torno a la calidad.

e Sistema de informacién orientado hacia la calidad.

A mediados de los afos 90, surge el Decreto 2174 de 1996, el cual por el cual se organiza
el Sistema Obligatorio de Garantia de Calidad del Sistema General de Seguridad Social
en Salud, el cual plantea dos estrategias relevantes, la declaracion y la verificacion del
cumplimiento de los requisitos esenciales (Samper, 1996). Se puede decir que contar
con la prestacion de un servicio como el de la salud con calidad reviste una gran
importancia porque garantiza procesos estructurados, documentados y sobre todo

alineados desde la estrategia.

Es necesario buscar siempre que la prestacion de los servicios lleve a resultados
satisfactorios para el paciente y su familia, pero también para la entidad que presta los
servicios de salud. Ademas, es necesario que todo esto evolucione hacia la prestacion

de servicios de calidad, para lo cual se requieren entidades que posean las directrices
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correspondientes de confiabilidad en los servicios, ademas de caracteristicas de

humanizacion y seguridad para los pacientes.

4.2.3. El Capital Humano y La Calidad en los Servicios de Salud

El capital humano se define como el principal activo que posee toda organizacion, esta
compuesto por una serie de capacidades y actitudes que les permiten entregar un aporte
para obtener los mejores resultados que son valorados como relevantes, en el cual se
necesitan competencias para posibilitar la gestion de los objetivos y el cumplimiento de

las metas organizacionales (Montoya & Boyero, 2016).

Teniendo en cuenta esto, se puede decir que con la implementacién de un programa de
gestion de talento humano dentro de las organizaciones ha demostrado generar cambios
efectivos en las empresas para lograr la prestacién de unos servicios de calidad para sus

usuarios.

En la actualidad, en la cual los mercados cada vez son mas competitivos y se presentan
mayores competencias con nuevas estrategias y mas eficientes, es necesario tomar la
decisién de cambiar y evolucionar para mejorar el desempefio institucional, pero esto se
logra mediante el establecimiento de politicas que fomente el desarrollo del personal
mediante una correcta gestién del mismo y que este se acople para construir una cultura
de la calidad total, a lo cual es necesario integrar diferentes aspectos como lo es la

rendicion de cuentas, la transparencia, la economia, la eficiencia y la eficacia.

Todo esto debe ir acompafiado de evaluaciones periddicas, que estén mas alla del
cumplimiento de las normas, lo que permitira el logro de la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los usuarios internos y externos (Marin, Bautista, &
Garcia, 2014). Es necesario que las organizaciones demuestren su compromiso con la
participacion activa en las acciones institucionales, para lo cual se necesita de todo el

personal, lo que se constituird en el eje central de la gestidon del capital humano.
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En las organizaciones, la gestion del capital humano cumple un rol muy importante,
permite incrementar la capacidad del personal para adaptarse a los cambios, lo cual
constituye una ventaja competitiva para la organizacién dentro del mercado en el cual se

desenvuelve.

Para Garcia, Camargo, Cervera, Ramirez, & Romero (2010), en las organizaciones, los
colaboradores son el eje principal, y la gestion humana garantiza el mejoramiento
continuo de los colaboradores, dado que cada uno de ellos aporta su conocimiento en
pro de la organizacion a la que pertenece. Los colaboradores son los Gnicos que pueden
generar un cambio organizacional, pero para esto se necesita un lider que posea las
capacidades suficientes de motivaciéon y esté capacitado para conducir a los
colaboradores hacia el cumplimiento de los objetivos y el logro de las metas propuestas,

mediante el trabajo en equipo.

4.2.4. Gestion Estratégica del Talento Humano (GETH) en el Sector Publico

Colombiano

La GETH busca en el sector publico colombiano el incremento del impacto en el empleo
publico, y la efectividad de las politicas que se integran con el objetivo de mejorar
continuamente en las empresas de este sector. Teniendo en cuenta lo anterior, el estado
colombiano ha logrado mejorar la gestion del talento humano mediante la
implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG). Por este motivo,
el sector publico colombiano ha venido desarrollando politicas e instrumento que giran
alrededor del empleo publico con lo cual se ha buscado generar nuevos parametros que
permiten mejorar la estructura y el manejo e incrementar la efectividad del mismo (DAFP,
2018).

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, la gestion del talento humano tiene como

principales objetivos la creacion de valor publico, tal y como lo expone la siguiente

gréfica.
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Grafica No. 4. Creaciéon de Valor Publico

Fuente. (DAFP, 2018)

Como se puede ver en la grafica anterior, la creacion de valor estad compuesta por una
serie de objetivos que permiten cumplir con las metas propuestas que permiten el
mejoramiento del talento humano del sector publico colombiano. La creacion de valor
publico posee una serie de caracteristicas que deben ser puestos en marcha para lograr

los objetivos.

Uno de los ejes mas importantes de la creacién de valor publico se encuentra en la
construccion de resultados con base en la gestion del talento, lo cual se busca para el
mejoramiento de la efectividad del gobierno, para lo cual es necesario implementar el
modelo integrado de gestion estratégica del talento humano, que permita la articulacion
de los elementos necesarios para obtener los resultados esperados tal y como lo expone
la siguiente gréfica.
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Gréafica No. 5. Modelo Integrado de Gestion Estratégica de Recursos Humanos

Fuente. (DAFP, 2018)

Teniendo en cuenta la gréfica anteriormente expuesta, este modelo permite el logro de
resultados en términos de creacion de valor mediante su impacto en dos éareas
fundamentales, dimensionamiento (talento cualitativo y cuantitativo), capital humano y
comportamiento de las personas. A continuacién, se presenta la grafica de creacion de

valor publico.

Gréafica No. 6. Creacién de Valor Publico

Fuente. (DAFP, 2018)
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Por su parte, el dimensionamiento de las personas es necesario revisar la necesidad de
la empresa en cuanto a cantidad de colaboradores, que permita que la organizacién no
esté en déficit ni en excesos de personal, para luego realizar el andlisis de los cargos y

los perfiles de cada una de las areas de la empresa.

Otro aspecto que se debe tener en cuenta es el comportamiento de los servidores, el
cual busca el andlisis del comportamiento de las personas, el logro de conductas
individuales acordes con lo que se espera de los servidores publicos en cada caso y que

sean capaces de contribuir en la obtencion de los resultados perseguidos.
Finalmente, la profesionalizacién del servicio civil, lo cual hace referencia directa a la
profesionalizacion del empleo publico, la siguiente grafica expone la escalera de la

profesionalizacion.

Gréafica No. 7. La Profesionalizacion

‘ Efectividad

Gestion del
Talento
.Garantias Gest!én del
Reclutamiento Rendimiento
abierto Incentivos a la
Seleccion por Eficacia y
Mérito Eficiencia
.Ordenacién Lim.it.es de Iz.;\.
Normas Intromision Pélitica
Estructuras
Sistemas de
Informacion

Fuente. (DAFP, 2018)
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4.3.Marco Normativo

4.3.1. Normatividad de la Salud

e Constitucion Politica de Colombia (CPC): el principal articulo de la CPC sobre la
seguridad social a nivel nacional es el siguiente:

> Art. 48: la Seguridad Social es un servicio publico de caracter obligatorio

gue se prestara bajo la direccién, coordinacion y control del Estado, en

sujecidn a los principios de eficiencia, universalidad y solidaridad, en los

términos que establezca la Ley” (Asamblea Nacional Constituyente, 1991).

e Ley 100 de 1993: por la cual se crea el sistema de seguridad social integral y se
dictan otras disposiciones (El Congreso de Colombia, 1993).

e Ley 1751 de 2015: Por medio de la cual se regula el derecho fundamental a la

salud y se dictan otras disposiciones (El Congreso de Colombia, 2015).
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CAPITULO 3

5. DISENO METODOLOGICO

5.1.Método de Investigacion

Para esta investigacion se utilizé un método de investigacion mixta (cuantitativa y
cualitativa) para responder a la pregunta de investigacion que se plante6 en la

formulacién del problema de investigacion, segun (Sampieri, Callado, & Lucio, 2006).

e Es cuantitativa ya que se analizé el estado de la E.S.E. Hospital Héctor Abad
Gomez con respecto a la percepcion de los usuarios y los colaboradores sobre la
percepcion del servicio prestado y la gestion del capital humano, mediante la
implementacion de dos encuestas estructuradas que arrojan informacion primaria
y contextual de la unidad de andlisis.

e Es cualitativa ya que se buscoé la interaccion con el area directiva de la E.S.E.
Hospital Héctor Abad Gémez mediante una entrevista para comprender el estado
actual de la entidad, cuales fueron las causas de su problema y las consecuencias
gue hasta el momento ha traido. Lo cual se logré mediante la implementacién de
una entrevista a los altos mandos de la organizacion, gerente, subgerente, director

cientifico, entre otros.

5.2.Tipo de Investigacion

Para este trabajo se implemento un tipo de investigacién descriptiva que permitié analizar
de manera sistematica las caracteristicas de una poblacion determinada, la cual
componen la E.S.E. Hospital Héctor Abad Gémez del municipio de San Juan de UrabA.
Esta poblacion permitio realizar el andlisis de la entidad desde los dos contextos, el
interno gracias a la informacion recolectada del nivel directivo y los colaboradores de la
entidad y el externo gracias a la informacion de los usuarios, para luego permitir la

construccion del disefio del modelo de gestion humana de la E.S.E.
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5.3.Técnicas e Instrumentos de Investigacion

Los instrumentos que se utilizaron para esta investigacién son dos, en primer lugar una
entrevistas que va dirigida al nivel directivo de la E.S.E., y una encuesta dirigida a los
colaboradores de la E.S.E., las cuales se sustrajeron de la investigacion de (Moran &
Tapia, 2013), y finalmente una encuesta dirigida a los usuarios de la E.S.E. sustraida de
la investigacion de (Huiza, 2006), las herramientas seleccionadas no se tomaron al pie
de la letra, solamente se utilizaron las preguntas que hicieran referencia a la presente

investigacion y a sus objetivos.

5.3.1. Fuentes de Recoleccidon de la Informacidn

Para esta investigacion se tuvo en cuenta las fuentes de recoleccién de la informacion,
ya que ellas le dieron confiabilidad y validez al estudio que se realiz6. Estos datos o
informacién son lo que van a dar respuesta a la pregunta de investigacion, ademas de

lograr los objetivos del estudio originados del problema de investigacion.

En esta investigacion se utilizaron dos tipos de fuentes de informacion: las primarias y

las secundarias.

e Fuentes de informacién primaria: para este tipo de informacion se utilizé la
encuesta y la entrevista, la cual permitié recolectar informacién directamente de
los usuarios, los colaboradores, y los directivos de la E.S.E. Hospital Héctor Abad
Gomez en el municipio de San Juan de Uraba, lo que permite analizar las
condiciones actuales del talento humano de la E.S.E., y la satisfaccion de los
usuarios con respecto a la atencion recibida.

e Fuentes de informacion secundarias: para este tipo de informacion se utilizaron
libros, articulos de revistas indexadas, documentos escritos, repositorios de
universidades, pagina de internet del Estado colombiano para tomar la

normatividad en cuanto a la gestion humana y la calidad, entre otras. Esta
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informacion permitié conceptualizar todo lo que tiene que ver con el tema, permitié
documentar teéricamente los que es la gestion humana y la calidad en las
organizaciones, todo lo que tiene que ver con las politicas publicas que abordan
el tema, ademés del todo el marco normativo que abarca la temética propuesta

sobre el talento humano a nivel organizacional.

Los pasos de la revision bibliografica bajo el método descriptivo son los siguientes:

e Planificacién de la revision: tener presente cual es la pregunta de investigacion y
el problema planteado para lograr planear una blsqueda bien definida.

e Ejecucion de la busqueda: se realizd6 la blusqueda en repositorios de
universidades, revistas cientificas, paginas de internet institucional o
gubernamental, entre otras.

e Evaluacion de la informacion: se analiz6 y evalué la informacion por relevancia y

pertinencia para la investigacion. En la evaluacion también se impide la duplicidad.

5.4.Poblacién

La poblacién que se utilizé para esta investigacion fue la E.S.E. Hospital Héctor Abad
GoOmez del municipio de San Juan de Uraba. Se tomaron dos muestras, la primera de
los colaboradores y la segunda de los usuarios de la entidad. A nivel de los
colaboradores, la poblacion actual es de 100 distribuidos de la siguiente manera 47
colaboradores de planta, 38 colaboradores a término indefinido y 15 por prestacion de
servicios. Para el caso de la poblacién de usuarios la empresa atiende alrededor de 3.495

usuarios mensuales.
5.4.1. Muestra
Partiendo de la poblacion expuesta con anterioridad, para obtener las muestras

representativas de colaboradores y usuarios, se aplicé la formula de Muestreo Aleatorio

Simple (MAS), la cual es la siguiente.
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Grafica No. 8. Formula de Muestreo

N * (a. = 0,5)2
1+ (e?*(N—-1))
Fuente. (Morales, 2012)

Para aplicar la formula anteriormente expuesta es necesario reemplazar cada una de las

variables con la siguiente informacion:

Tabla No. 2. Variables para Obtener la Muestra

Datos Colaboradores | Usuarios
Margen de error (comun en auditoria) 5,0% 5,0%
Tamafo poblacién 100 3.945
Nivel de confianza (comun en auditoria) 95% 95%

Valores Z (valor del nivel de confianza) 90% 95% 97% 98% 99%

Varianza (valor para reemplazar en la 1,645 | 1,960 | 2,170 | 2,326 | 2,576

férmula)

Fuente. (Morales, 2012)

Dénde: &, = Valor del nivel de confianza (varianza).

€ = Margen de error.

N =Tamafio de la poblacion (universo).

Partiendo de la formula expuesta en la grafica no. 11, se procede a realizar la integracion

de los valores que se requieren para desarrollar el muestreo, entonces se tiene:

Gréafica No. 9. Formula de Muestreo para los Colaboradores

100 * (1,96 % 0,5)%
1+ (0,052 % (100 — 1))
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Fuente. (Morales, 2012)

Gréafica No. 10. Formula de Muestreo para los Usuarios

3.945 * (1,96 % 0,5)%
1+ (0,052 % (100 — 1))

3.788,778
10,86

Fuente. (Morales, 2012)

= 348,87

Luego de aplicada la formula y reemplazadas cada una de las variables por los valores
correspondientes, la muestra que resulta es de 77 colaboradores para aplicar la
herramienta de recopilacion de informacion que esta expuesta en el anexo no. 2, pero
por las actuales condiciones de pandemia se utilizé solamente el 20% de la muestra

resultante, es decir, la muestra seria de 16 colaboradores de planta.

Para el caso de los usuarios, luego de aplicada la formula y reemplazadas cada una de
las variables por los valores correspondientes la muestra que resulta es de 349 usuarios
para aplicar la herramienta de recopilacion de informacidn que esta expuesta en el anexo
no. 3, pero dadas las condiciones actuales de pandemia por COVID — 19 que afronta el
mundo entero y de la cual no es ajeno el municipio de San Juan de Uraba se toma una
muestra por conveniencia del 20% de la muestra resultante, es decir, la muestra utilizada

es de 70 usuarios.
5.4.2. Criterios de Seleccion de la Muestra
Teniendo en cuenta las necesidades de la investigacién, en la seleccion de los

participantes de la muestra para la aplicacion de las herramientas de recoleccion de

informacion se tuvieron en cuenta los siguientes criterios de seleccion:
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Para el caso de la muestra seleccionada de los colaboradores de la entidad se
tuvo como criterio de seleccion que lleven como minimo 2 afios en la entidad o
gue sean colaboradores de planta nombrados.

Para el caso de los usuarios de la entidad se tuvo en cuenta usuarios que fueron

atendidos al menos durante los ultimos 6 meses.

5.5.Técnicas e Instrumentos para la Recoleccién de los Datos

Las técnicas e instrumentos para la recoleccion de los datos que se utilizaron en esta

investigacion fueron dos:

La revision bibliografica para darle un sustento tedrico a la investigacion acerca
de las diferentes teorias de desarrollo organizacional, la importancia de las
organizaciones de implementar los procesos de gestion humana que contribuyan
a la prestacion del buen servicio y la normatividad vigente sobre el tema. Esta es
la denominada informacion secundaria.

La implementacion de las encuestas y la entrevista tuvo en cuenta una muestra
resultante de la poblacién de colaboradores de la E.S.E. Hospital Héctor Abad
Gomez del municipio de San Juan de Uraba con la cual se busca la recoleccion
de informacion acerca del estado actual de la entidad, sus necesidades y
expectativas con respecto al disefio del modelo de gestion humana.

% El principal criterio de inclusibn que se tuvo en cuenta para la
implementacion de la encuesta a los colaboradores fue que tuvieran como
minimo 2 afios trabajando en la E.S.E. o que sean colaboradores de planta.

La implementacion de la encuesta a los usuarios tuvo en cuenta la informacién de
las historias clinicas para establecer comunicacion con ellos y recolectar la
informacion acerca de su satisfaccion con respecto a la calidad de la atencion
prestada en la E.S.E.

% El principal criterio de inclusion que se tuvo en cuenta para la
implementacion de la encuesta fue que hubieran sido atendidos durante los

ultimos 6 meses en la entidad.
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5.6.0rganizacién, Procedimientos y Analisis de la Informacién

5.6.1. Definiciéon de las Fuentes de Informacién

Para la realizacion de la presente investigacion se definieron fuentes primarias de
informacion, las cuales estuvieron conformadas por los colaboradores y los usuarios de
la organizacion, y fuentes de informacion secundaria recolectada de fuentes

bibliograficas.

5.6.2. Recoleccion y Procesamiento de la Informacién

Se implementara la entrevista expuesta en el anexo no. 1 a todo el nivel directivo de la
entidad, la encuesta expuesta en el anexo no 2 a la muestra resultante de los
colaboradores de la organizacion, y la encuesta expuesta en el anexo no. 3 a la muestra
resultante de los usuarios de la entidad. Para la implementacion de las encuestas a los

colaboradores y usuarios se realizé de manera presencial a cada una de las personas.
5.6.3. Analisis de la Informacion

Se analizara la informacién recolectada a los colaboradores de la organizacién, mediante
la utilizacion de Microsoft Excel, el cual permitié crear una tabla con las preguntas y las
respuestas numéricas para poder realizar las graficas de cada pregunta y su posterior
interpretacion y andlisis. Para el caso del analisis de la entrevista a la parte directiva de
la organizacion se utilizé el programa MAXQDA, el cual permitié el andlisis de los datos
para la gestion adecuada de la informacion recolectada.

5.7.Principales Limitaciones de la Investigacion

Dentro de las principales limitaciones de la investigacion se tiene lo siguiente:
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Falta de informacion historica sobre la organizacion con la cual se puedan hacer
comparativos que permitan maximizar resultados.

Falta de estudios previos acerca de la tematica que hubiera buscado la creacién
del area de gestion del talento humano en la organizacion.

La recoleccion de informacion ya que muchas de las personas puede que no
entreguen informacion verdadera debido a la burocracia que se manejan con los

puestos de trabajo en la entidad.
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CAPITULO 4

6. MEMORIAS DE LA INVESTIGACION

6.1.Regulacion Normativa que incide en la Gestion Humana y la Calidad del

Servicio en las Entidades de Salud Publica Colombiana

La E.S.E. Hospital Héctor Abad Gomez del municipio de San Juan de Uraba como una

entidad perteneciente al Estado y parte del sector publico para la prestacion de los

servicios de salud, dentro de su principal regulacién normativa que incide en la gestion

humana y la calidad del servicio se poseen los siguiente:

6.1.1. Normatividad de la Gestion de Talento Humano en Salud

En cuanto a la normatividad que incide en la gestion de talento humano en salud se

tienen las siguientes:

Ley 715 de 2001: le corresponde al Ministerio de Salud y Proteccion Social definir,
disefar, reglamentar, implantar y administrar el Sistema Integral de Informacién
en Salud y el Sistema de Vigilancia en Salud Publica, con la participacion de las
entidades territoriales (El Congreso de Colombia, 2001).
Ley 1164 de 2007: establece las disposiciones relacionadas con los procesos de
planeacién, formacion, vigilancia y control del ejercicio, desempefio y ética del
Talento Humano del area de la salud mediante la articulacion de los diferentes
actores que intervienen en estos procesos.

» Art. 4: crea el Concejo Nacional de Talento Humano en salud.

» Art. 8: crea el Observatorio de Talento Humano en Salud (El Congreso de

Colombia, 2007).

Decreto 2006 de 2008: crea la estructura y funcionamiento de la Comision
Intersectorial de Talento Humano en Salud como érgano responsable de la toma

de decisiones derivadas de las funciones publicas relacionadas con la formacion,
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el ejercicio y el desempefio del talento humano en salud que requieren acciones
conjuntas entre el Ministerio de la Proteccion Social y el Ministerio de Educacion
Nacional (Uribe, 2008).
Decreto 2376 de 2010: regula la relacion Docencia-Servicio para los programas
de formacion de talento humano del &rea de salud.
> Art. 27: establece a la Secretaria Técnica de la Comision Intersectorial para
el Talento Humano en Salud como responsable de reportar al Observatorio
de Talento Humano en Salud informacién sobre la suscripcion de
convenios docencia — servicio, nUmero de cupos y de estudiantes por cada
programa y escenario de practica (MinSalud, 2010).
Resolucion 1536 de 2010: establece la Organizacion y funcionamiento del
Observatorio del Talento humano en Salud en Colombia. Define el Observatorio
de Talento Humano en Salud como una red de instituciones publicas y privadas,
investigadores, expertos y profesionales, dedicados a la produccion, analisis,
construccion y difusion de informacién y conocimiento sobre el talento humano en
el sector salud (MinSalud, 2010).
Ley 1438 de 2011: Por medio de la cual se reforma el Sistema General de
Seguridad Social en Salud y se dictan otras disposiciones.
> Art. 97: de la politica de talento humano. El Ministerio de la Proteccion
Social, teniendo en cuenta las recomendaciones del Consejo Nacional de
Talento Humano en Salud, definira la politica de Talento Humano en Salud
gue oriente la formacién, ejercido y gestion de las profesiones y
ocupaciones del area de la salud, en coherencia con las necesidades de la
poblacion colombiana, las caracteristicas y objetivos del Sistema General
de Seguridad Social en Salud.
> Art. 98: de la formacion continua del talento humano en salud. El Gobierno
Nacional establecera los lineamientos para poner en marcha un sistema de
formacion continua para el Talento Humano en Salud (El Congreso de
Colombia, 2011).
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Ley 1751 de 2015. Ley Estatutaria de Salud. Establece como parte de la
progresividad del derecho, el compromiso del Estado con el mejoramiento del
talento humano (El Congreso de Colombia, 2015).

Ley 1753 de 2015. Define los enfoques de la Politica Integral de Atencion en
Salud: Atencion Primaria en Salud, Salud Familiar y Comunitaria, Gestion Integral

del Riesgo y Enfoque Diferencial (El Congreso de Colombia, 2015).

6.1.2. Normatividad de la Calidad en Salud

En cuanto a la normatividad que incide en la calidad del servicio en salud se tienen las

siguientes:

Decreto 2174 de 1996: por el cual se organiza el sistema Obligatorio de Garantia
de la Calidad del Sistema General de Seguridad Social en Salud, donde se define
a la calidad como el conjunto de caracteristicas técnicos — cientificas, humanas,
financieras y materiales que debe tener la seguridad social en salud bajo la
responsabilidad de las personas e instituciones que integran el sistema y la
correcta utilizacion de los servicios por parte de los usuarios (Samper, 1996).

Decreto 2309 de 2002: por el cual se define el sistema Obligatorio de Garantia de
la Calidad de atencién en salud del Sistema General de Seguridad Social en

Salud, el cual tiene los siguientes componentes.

X4

Sistema Unico de habilitacion.

*,

L)

*

% La auditoria para el manejo de la calidad de la atencion en salud.

+ El sistema Unico de acreditacion.

X4

*,

L)

El sistema de informacion para la calidad (Uribe, 2002).

Ley 872 de 2003: creo el sistema de Gestién de la Calidad (SGC), en la rama
ejecutiva del poder publico y en otras entidades prestadoras de servicios de
caracter publico (El Congreso de Colombia, 2003).

Decreto 4110 de 2004: por la cual se reglamenta la ley 872 de 2003 y se adopta
la norma técnica de la calidad en la gestion publica, la cual determina las

generalidades, y los requisitos minimos para establecer, documentar,
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implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad en los organismos,
entidades y agentes obligados conforme a la ley 872 de 2003 (Uribe, 2004).

e Resolucion 1043 de 2006: se establecen las condiciones que deben cumplir los
Prestadores de Servicios de Salud para habilitar sus servicios e implementar el
componente de auditoria para el mejoramiento de la calidad de la atencién y se
dictan otras disposiciones” Deroga la Resolucion 1439 de 2002 (MinProteccion,
2006).

e Decreto 1011 de 2006: por el cual se establece el Sistema Obligatorio de Garantia
de la Calidad de la Atencion de Salud del Sistema General de Seguridad Social
en Salud, el cual es aplicable a las entidades promotoras de salud, las
administradoras del régimen subsidiado, las entidades adaptadas, las entidades
de medicina prepagada y a las entidades departamentales, distritales y
municipales (Uribe, 2006).

e Decreto 4295 de 2007: por la cual se reglamenta parcialmente la Ley 872 de 2003,
establece fijar como Norma Técnica de Calidad para las instituciones prestadoras
de servicio de salud y las empresas administradoras de planes de beneficios la
adoptada por el Sistema Obligatorio de Garantia de la Calidad de la atencién de
salud y definida a través del Decreto 1011 de 2006 y las normas técnicas que lo
desarrollan olas que lo modifiquen (Uribe, 2007).

e Decreto 780 de 2016: Parte 5, Titulo 1, Capitulo 1. El Sistema Obligatorio de
Garantia de Calidad en Salud (SOGCS), es el conjunto de instituciones, normas,
requisitos, mecanismos y procesos deliberados y sistematicos del sector salud
para generar, mantener y mejorar la calidad de servicios de salud del pais. El
SOGCS esta integrado por cuatro componentes a saber: Sistema Unico de
Habilitacion (SUH), Programa de Auditoria para el Mejoramiento de la Calidad
(PAMEC), Sistema Unico de Acreditacion (SUA) y el Sistema de Informacion para
la Calidad en Salud (Santos, 2016).

Cada una de las normativas expuestas con anterioridad hacen parte del mejoramiento y

gestion del talento humano y el mejoramiento de la calidad para la prestacion de los

servicios de salud en Colombia.
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6.2.Procesos de Gestion Humana que se hacen necesarios para la Ejecucion

del Modelo de Gestién Humana Propuesto para la Entidad

Para la determinacion de los diferentes procesos que se hacen necesarios dentro del
disefio del modelo de gestibn humana de la E.S.E. Hospital Héctor Abad Gomez del
municipio de San Juan de Uraba para el incremento de la calidad del servicio fue
necesario desarrollar una entrevista a la gerente de la entidad y dos encuestas
(colaboradores y usuarios), de las cuales se obtuvo la siguiente informacién cualitativa y

cuantitativa con la cual se desarrollaron una serie de gréficas para su posterior analisis:

6.2.1. Analisis de las Apreciaciones desde la Gerencia

Una de las principales areas a tener en cuenta dentro del analisis de la E.S.E. Hospital
Héctor Abad Gomez del municipio de San Juan de Urabé es la direccion, desde una
percepcion de la gerencia de la entidad, la cual mediante la entrevista desarrollada a la

gerente se logro recabar la siguiente informacion:

En cuanto a los diferentes procesos de gestién humana que se desarrollan en la entidad
se promueven o asignan algunas actividades al subdirector administrativo (permisos,
descargos, llamados de atencion, entre otras) y algunas otras quedan a cargo de los

jefes de area, coordinador médico o de las jefes de enfermeria.

Asi mismo, hasta el momento no se poseen parametros establecidos o estandarizados
gue garanticen una seleccion del personal adecuada, esto debido a que no se posee un
area de talento humano, ni tampoco un modelo de gestibon humana adoptado

correctamente por la entidad.
Por otro lado, la entidad desarrolla diversos procesos para atraer el personal y que este

se vincule a la entidad, dentro de los que se tienen la recomendacién y las publicaciones

en carteleras institucionales, los cuales resulta muy inefectivos por que no se esta

52



abarcando un mercado extenso para garantizar la consecucion del personal mas

capacitado y vincularlo a la empresa.

Es asi, como el proceso de atraccion del personal posee un objetivo claro que se
fundamenta en tener el mayor nimero de hojas de vida, las cuales mediante un proceso

de verificacion facilita la seleccion del personal adecuado para el cargo ofertado.

Por su parte, los procesos de seleccion del personal en la actualidad son desarrollados
por el subdirector administrativo, el cual es el encargado de recepcionar las necesidades
de personal, analizar los requerimientos del cargo, recibir las hojas de vida mas acordes
a las necesidades de la empresa y finalmente seleccionar el prospecto que él considera
més indicado para el cargo.

Para el desarrollo de la seleccion del personal, los Unicos parametros establecidos que
se poseen en la actualidad parten de las necesidades del cargo que posee la vacante y
el perfil que se requiere para él. En cuanto a un tiempo establecido por la entidad para
desarrollar el proceso de seleccion del personal, hasta el momento no se tiene, y el Unico

proceso utilizado para la seleccion es la entrevista.

Por parte de la contratacién del personal, el proceso que se integra en la empresa es el
de contratacion directa, el cual se realiza por la persona encargada del area juridica.
Después de este proceso se procede a integrar al nuevo colaborador con su puesto de
trabajo directamente, esto se debe a que hasta el momento no se cuenta con ningun
protocolo de induccién establecido y estandarizado, tampoco existe algin tipo de
metodologia que le permita evaluar los procesos de seleccion de personal ni de

induccion.

En cuanto al manual de funciones, la entidad en la actualidad posee un manual
establecido y estandarizado, el cual es utlizado al momento de reconocer las
necesidades del personal y contrastada con las hojas de vida y el perfil de los

colaboradores para identificar la concurrencia con las funciones de parte y parte.
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Para las evaluaciones de desempefio, la entidad no cuenta con ninguna metodologia
gue le permita evaluar los resultados de sus colaboradores, lo que limita la toma de
decisiones, asi mismo, existe un plan anual de capacitaciones estructurado para la

empresa.

Partiendo de la informacién que se expone a continuacién, acerca de los colaboradores
y de los usuarios se iniciara la estructuracion del modelo de gestion humana mas acorde
para ser implementado en la E.S.E. Hospital Héctor Abad Gomez del municipio de San

Juan de Uraba, desarrollando un contraste con los diferentes modelos propuestos en el

marco teorico.
6.2.2. Analisis de la Encuesta Implementada a los Colaboradores

Grafica No. 11. Pregunta No. 1

1. ¢Como conocio usted la vacante que lo llevo a
ingresar a la E.S.E. Héctor Abad GOomez de San
Pedro de Uraba?

T
0
27%6 i
67%
o Periodico O Internet
Referenciado ORadioo TV

Cambio de empleador [ Otro ¢ Cual?

Fuente. Elaboracion propia
Teniendo en cuenta las respuestas entregadas por los colaboradores de la E.S.E. Héctor
Abad Gémez de San Juan de Uraba, el 67% de las respuestas apuntan a que las

vacantes de la entidad se dan a conocer mediante la referenciacion, lo que permite
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determinar que hay terceras personas que se encargan de dar a conocer los puestos de
trabajo o las vacantes que tiene la entidad en un momento determinado, por otro lado, el
27% de los encuestados exponen que su puesto de trabajo lo conocieron mediante
concurso de mérito, por iniciativa propia al pasar su hoja de vida y tener las capacidades
y experiencia necesaria para acceder al empleo. Finalmente, el 6% de los colaboradores
exponen que dieron con el trabajo mediante un clasificado en el periédico local, lo que

los llevo a tomar la iniciativa de presentarse y postularse para él.

Gréafica No. 12. Pregunta No. 2

2. ¢Al momento de ingresar a la E.S.E. Héctor
Abad Gomez de San Pedro de Urab&a cumplié con
los siguientes requisitos?

@)
S

88%

O Hoja de vida O Entrevista
Prueba psicotécnica [0 Examenes médicos
Otro ¢,Cual?

Fuente. Elaboracion propia

Teniendo en cuenta la grafica anterior, al momento de acceder al empleo en la E.S.E.
Héctor Abad Gomez de San Juan de Uraba el 88% de los colaboradores expusieron que
lo Unico que se les exigiod a los aspirantes seleccionados al momento de ingresar a la
entidad fue la presentacion de la hoja de vida, algo que se puede considerar irregular, ya
gue en las entidades de cualquier tipo es necesario desarrollar una serie de pruebas que
permitan identificar las capacidades que poseen los nuevos colaboradores para acceder
al empleo y poder identificar que lo expuesto en la hoja de vida con respecto a la

experiencia es verificable, tales como:
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e Pruebas de conocimiento.
e Entrevista.
e Prueba psicométrica.

e Examenes médicos, entre otras.

Por otro lado, el 6% de los colaboradores exponen que se les pidio la realizacion de
examenes médicos y otro 6% se les desarrollo una entrevista a momento de ingresar a

la entidad y ser seleccionados para los puestos de trabajo.

Grafica No. 13. Pregunta No. 3

3. ¢Alingresar a trabajar a su actual cargo,
recibio la induccion pertinente que le permitiera
desempefar correctamente sus funciones?

87%

OSi ONo

Fuente. Elaboracion propia

Para la E.S.E. Héctor Abad GOmez de San Juan de Uraba los procesos de induccién del
personal resultan importantes, de lo cual el 87% de los colaboradores expusieron en el
desarrollo de la encuesta que al momento de ingresas a su cargo actual recibié la
induccion que le permitio conocer de forma clara su cargo y las diferentes actividades
gue lo componen, logrando un desempefio correcto de sus funciones. Por otro lado, el
13% de los colaboradores restantes expusieron que no recibieron ningun tipo de

induccion los que condujo a un desempefio ineficiente y les llevo mucho mas tiempo
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lograr acoplarse a su nuevo cargo y funciones establecidas, esto se debe a que les toco

aprender sobre la marcha.

Partiendo de lo anterior, se puede establecer que en la actualidad la entidad posee un
plan de inducciones y reinducciones correctamente establecido y estandarizado, el cual
permite proponer el ingreso correcto a los nuevos colaboradores, pero se requiere de la
creacion del area de gestion del personal, la cual, sera la encargada al 100% de este
proceso que en la actualidad se delega a un jefe inmediato. Por lo cual, es necesario
dentro del disefio del modelo de gestion humana tener en cuenta la integracion de un
plan de induccion y reinduccién estandarizado que permita el desarrollo adecuado de la
gestion del personal al ingreso a sus nuevos puestos de trabajo, lo que permite obtener
informacion de los procesos desarrollados por los colaboradores desde su ingreso.

Finalmente, a nivel organizacional la entidad esta desarrollando un trabajo adecuado en
los procesos iniciales de seleccion e integracion de su nuevo personal para ingresas a
trabajar, aunque es necesario que el 100% de los nuevos colaboradores reciban

procesos de induccion al ingresar a la empresa, ademas de reinducciones constantes.
Grafica No. 14. Pregunta No. 4
4. ¢Harecibido retroalimentacion por parte de su

jefe inmediato con referencia al desempefio de sus
funciones?

31%

56%

O Siempre O Casi siempre Algunas veces [ Nunca

Fuente. Elaboracion propia
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Como se puede ver en la gréfica anterior, la retroalimentacion por parte de los jefes
inmediatos con respecto al desempefio de sus colaboradores es casi nula, de lo cual, el
56% expone que solo algunas veces se retroalimentan a los colaboradores, el 13%
expone que nuca lo realizan y el 31% que siempre, lo que permite exponer que hasta el
momento en la E.S.E. Héctor Abad Gémez de San Juan de Uraba no se desarrollan
evaluaciones de desempefio que permitan evidenciar a los colaboradores y el

cumplimiento de sus funciones.

En este orden de ideas, la empresa dentro del disefio de su modelo de gestion humana
debe integrar las evaluaciones de desempefio que permitan por parte de los jefes
inmediatos retroalimentar a sus subalternos con el objetivo de promover la mejora
continua de los procesos desarrollados por ello, lo que permite en esa misma linea
promover la mejora en la calidad en la prestacion de los servicios de salud y la
excelencia. La retroalimentacion permite demostrar el interés de los jefes inmediatos con
respecto al desempefio de sus subalternos, algo que se debe promover a nivel

organizacional.

Grafica No. 15. Pregunta No. 5

5. ¢Conoce las funciones especificas de su
cargo?

100%

OSi ONo

Fuente. Elaboracion propia
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El 100% de los colaboradores encuestados exponen que conocen las funciones
especificas de su cargo, de lo cual se puede decir y con respaldo de la pregunta 3 que
el 87% de este conocimiento de las funciones se da gracias a los procesos de induccion
recibidos al ingresar a la empresa, el 13% restante les toco conocer esas funciones en
el desarrollo de su trabajo diario ya que no les hicieron el proceso adecuado de induccion.
Esta pregunta logra demostrar que los procesos de induccion desarrollados en la E.S.E.
Héctor Abad Gémez de San Juan de Uraba dentro de sus especificaciones cuentan con
directrices bien desarrolladas dentro de los manuales de funciones, pero es necesario

estandarizar este proceso a todas las areas de la organizacion.

Por otro lado, es necesario dentro del desarrollo del modelo de gestion humana tener en
cuenta las inducciones y reinducciones como un complemento necesario que permite
garantizar los resultados del desempefio de los colaboradores y lograr proponer el disefio
de un plan de inducciones y reinducciones estandarizado y que cobije a todas las areas
de la empresa y todos los puestos de trabajo, o que permite mejorar el desempefio de

los colaboradores y su acoplamiento al nuevo cargo de forma casi inmediata.

Grafica No. 16. Pregunta No. 6

6. ¢Cdmo considera los procesos de capacitacion
gue la E.S.E. Héctor Abad Gomez de San Pedro de
Urabd le ofrece?

Q70

38%
50%

O Excelentes O Buenos Regulares O Deficientes

Fuente. Elaboracion propia
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Para los colaboradores de la E.S.E. Héctor Abad Gémez de San Juan de Uraba los
procesos de capacitacion son irregulares, donde el 50% de ellos expone los procesos de
capacitacion son regulares, el 6% exponen que son deficientes y otro 38% que son
buenos, es decir que no cumplen con las expectativas de los colaboradores, finalmente,

el 6% restante expone que son excelentes.

En este orden de ideas y segun la gréfica anterior, las capacitaciones no son las
adecuadas, y los colaboradores no se sienten conformes con ellas, un aspecto para tener
en cuenta dentro del disefio del modelo de gestidén humana de la entidad. Es necesario
definir un plan integral de capacitaciones bien estructurado que surja de las necesidades
de personal que conduzca a lograr un talento humano eficiente y con los conocimientos
suficientes de los procesos y equipos necesarios para el desarrollo de sus actividades y
procesos dentro de la prestacion adecuada de los servicios de salud a los usuarios de la

entidad.

Gréafica No. 17. Pregunta No. 7
7. ¢Cree que su opinion es importante en la toma

de decisiones que se realiza en la E.S.E. Héctor
Abad Gomez de San Pedro de Uraba?

50% 50%

O0Si ONo

Fuente. Elaboracion propia
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Como se puede notar en la grafica anterior, los colaboradores actuales de la E.S.E.
Héctor Abad Gomez de San Juan de Uraba consideran en un 50% que su opinidén es
relevante para la toma de decisiones al interior de la organizacion y el 50% restante
considera que su opinion no es relevante, lo que permite exponer que no hay un
consolidado claro al momento de tener en cuenta la opinién de los colaboradores, lo que
requiere mejorar los procesos comunicacionales de la entidad e integrar una
comunicacion bidireccional vertical y horizontal, donde se tenga en cuenta la
comunicacion de los jefes y superiores hacia los colaboradores y entre comparieros de

trabajo y areas.

Partiendo de lo anterior, la entidad debe tener en cuenta para el mejoramiento de sus
procesos Y la prestacion de sus servicios, la integracion de un plan de comunicaciones
interno y externo que garantice la recoleccion de informacion por parte de sus
colaboradores y usuarios que permita evidenciar las necesidades de la organizacion para
desarrollar una gestion adecuada en la toma de decisiones. La informacion aportada por
los colaboradores es de suma importancia para desarrollar procesos de mejoramiento

continuo en la entidad.

Grafica No. 18. Pregunta No. 8
8. Para que su trabajo sea mas agradable y
satisfactorio, ¢ Cual aspecto cree usted que la

E.S.E. Héctor Abad Goémez de San Pedro de Uraba
debe mejorar?

6
13%

75%

O Salarios O Equipos Ambiente laboral
O Infraestructura Otro ¢ Cual?

Fuente. Elaboracion propia
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Una de las principales falencias que se evidencian dentro de la E.S.E. Héctor Abad
Gomez de San Juan de Uraba se ocasiona en el ambiente laboral donde el 75% asi lo
expusieron, ya que en la actualidad los colaboradores consideran que esta es una de las
variables que la entidad debe mejorar. Para los colaboradores el ambiente laboral es el
aspecto que ellos consideran susceptible de mejora, ya que este permite construir una

interaccién adecuada entre los colaboradores, y la estructura organizativa.

Otro aspecto a tener en cuenta y que hace parte de la gestion del talento humano se da
por parte del 13% de los colaboradores, los cuales exponen que se debe mejorar en la
contratacién de mas auxiliares de enfermeria para mejorar la prestacion de los servicios
de urgencias y consulta externa, asi mismo es indispensable promover el mejoramiento
del servicio de citas, el cual debe ir acompafiado de contrataciones de personal y la
integracion de planes de capacitacibn que permitan entregar un servicio al cliente
adecuado por parte de las personas que prestan los servicios de salud y toman los datos
para la entrega de citas médicas, también es adecuado promover personal para integrar

una linea PQRS mejorada para la recoleccion de informacién y atenciéon de los usuarios.

Grafica No. 19. Pregunta No. 9

9. ¢Considera usted necesarias la
implementacién de actividades de recreaciony
entretenimiento para usted y su familia por parte de
la E.S.E. Héctor Abad Gomez de San Pedro de
Uraba?

87%

OSi ONo ¢ Por qué?

Fuente. Elaboracion propia
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Para el 87% de los colaboradores resulta importante la promocion e implementacion de
actividades de recreacion y entretenimiento que permita la integracion de los
colaboradores de la entidad y sus familias, lo que permite mejorar la satisfaccion de los
colaboradores y la disminucion del estrés laboral que se ocasiona por el trabajo diario, y
mas en estos momentos donde la pandemia por COVID — 19 ha permitido que los
colaboradores se alejado de sus familias para cuidarlas del contagio. Finamente, el 13%
de los colaboradores considera que no. En este orden de ideas, la integracion de

actividades de recreacion y entretenimiento para los colaboradores y las familias permite:

e Mejorar la convivencia familiar y empresarial.
e Promover la integracion de la familia.

e Disminuir el estrés laboral.

e Mejorar la satisfaccion de los colaboradores.
e Promover la recreacion de los colaboradores.
e Mejoramiento de la salud mental.

e Promover la armonia laboral.

Gréfica No. 20. Pregunta No. 10

10. ¢ Considera usted importante que la E.S.E.
Héctor Abad Gomez de San Pedro de Urabé
proporcione capacitaciones en los temas de salud
ocupacional y riesgos profesionales?

©Y70

94%

OSi ONo ¢ Por qué?

Fuente. Elaboracion propia
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Para el 94% de los colaboradores de la E.S.E. Héctor Abad Gomez de San Juan de
Urab& es importante que la entidad proporcione para ellos capacitaciones en salud
ocupacional y riesgos profesionales, lo que les permite colocar atencién adecuada en el
desarrollo de sus procesos y actividades diarias, ademas, también consideran que es
necesario potencializar las capacitaciones en diferentes temas dentro de la entidad y
para todos los colaboradores teniendo en cuenta sus expectativas y las necesidades de
la organizacion. Es asi como lo colaboradores expresaron las siguientes opiniones al

respecto de este proceso al interior de la organizacion:

e La entidad nunca promueve capacitaciones.

e Las capacitaciones son una herramienta que permite el mejoramiento de las
capacidades de los colaboradores.

e Se logra el mejoramiento del desempefio de los colaboradores.

e Se deben promover capacitaciones en salud y seguridad en el trabajo.

e Y las capacitaciones permiten mejorar en la informacion con la que cuenta el

personal sobre el desarrollo de sus procesos desde un campo actualizado.

Gréfica No. 21. Pregunta No. 11

11. ¢ Si usted se enferma en el lugar de trabajo
cuenta con atencion médica oportuna?

13%

87%

OSi ONo

Fuente. Elaboracion propia
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Dentro de los principales objetivos que debe poseer cualquier tipo de organizacion es la
promocion y el cuidado de la salud de sus colaboradores, es asi como la E.S.E. Héctor
Abad Gémez de San Juan de Urab& debe garantizar la atenciéon de sus colaboradores
brindando atencion oportuna para ellos, de lo cual el 87% de los colaboradores afirman
gue al momento de presentar cualquier complicacion de salud, la empresa tienen la
capacidad de brindar atencién a sus colaboradores de forma oportuna, ademas, todos
los colaboradores de la empresa se encuentran debidamente asegurados al sistema de
seguridad social contributivo que forma parte de su contratacion como colaborador de la

empresa.

Dentro de la gestion del talento humano y el disefio del modelo de gestion humana para
la entidad es indispensable tener en cuenta el cumplimiento de todos los parametros
regulatorios y normativos necesarios para el correcto desarrollo organizacional de la

entidad.

Gréafica No. 22. Pregunta No. 12

12. Si usted posee un problema relacionado con
pagos, incapacidades, certificaciones,
comprobantes, entre otras, ¢A qué area acude?

44%
37%

O Gerencia
O Tesoreria y pagos

Subdireccion administrativa y financiera
0 Jefe inmediato

Fuente. Elaboracion propia
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La grafica anterior logra mostrar como los problemas relacionados con los pagos,
incapacidades, certificaciones, comprobantes, entre otras, son resueltos por diferentes
areas de la empresa, lo cual debe estar en cabeza del area de gestion humana, pero
como en la actualidad no se posee, cada uno de estos problemas son cargados a otras
dependencias. El 44% de los colaboradores expone que este tipo de problemas los
soluciona tesoreria y pagos, el 37% subdireccion administrativa y cientifica y el 19%

restante el jefe inmediato.

Partiendo de lo anterior, dentro del disefio del modelo de gestion humana de la E.S.E.
Héctor Abad Gomez de San Juan de Uraba se debe tener muy en cuenta que la solucion
de este tipo de problemas debe estar a cargo del area de gestion humana para lograr
gue todos los colaboradores sean atendidos por el personal responsables de suministrar
la informacién y solucién a sus necesidades con respecto a estas, ubicados en la unidad
0 area para ello. Este modelo de gestibn humana debe integrar una comunicacion
adecuada con los colaboradores, con las diferentes areas de la entidad y con la direccion
o gerencia de esta, lo que consolidara una metodologia acorde a los requerimientos de

Ley y las necesidades de la organizacion.

Grafica No. 23. Pregunta No. 13

13. ¢La fecha en la cual cancelan su salario es
oportuna?

O Siempre O Casi siempre Algunas veces [ Nunca

Fuente. Elaboracion propia
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A pesar de no contar con un area de gestion humana, el desarrollo del pago de los
salarios de los colaboradores de la E.S.E. Héctor Abad Gomez de San Juan de Uraba
se desarrolla adecuadamente en un 62% tal y como lo exponen los colaboradores,
aunque existen algunos de ellos que consideran que casi siempre pagan oportunamente
los pagos 19%, otro nimero de colaboradores considera que las fechas de cancelacion
de los solarios es inadecuada, donde el 13% exponen que nunca pagan puntualmente y

el 6% que solamente algunas veces, lo que genera inconformidades en el personal.

Partiendo de lo anterior, el disefio del modelo de gestion humana para la entidad debe
garantizar la satisfaccion del 100% de los colaboradores con respecto a su salario tanto
monetario como emocional, lo que promueve un clima y una cultura laboral adecuada
gue promueve la eficiencia, calidad y mejoramiento continuo de los procesos destinados
a la atencion de los usuarios. De este aspecto es necesario tener en cuenta que la
remuneracién de los colaboradores es pieza fundamental para la generacion de
estabilidad y la disminucion del estrés de los colaboradores, lo que permite consolidar la

prestacion de un mejor servicio en la entidad.
Grafica No. 24. Pregunta No. 14
14. ¢ Aplica usted el manual de convivencia que

tiene la E.S.E. Héctor Abad Gomez de San Pedro
de Uraba?

31%

50%

O Siempre O Casi siempre Algunas veces [ Nunca

Fuente. Elaboracion propia
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En la grafica expuesta con anterioridad, se logra evidenciar que la mayoria de los
colaboradores no aplican adecuadamente el manual de convivencia de la E.S.E. Héctor
Abad Gémez de San Juan de Urab4, donde el 50% lo aplica algunas veces, el 31% casi
siempre y el 19% nunca lo aplica, esto se debe a que una de las funciones del area de
gestion humana es la de promocionar el conocimiento y aplicacion del manual de
convivencia de la entidad, lo que genera un mejoramiento en las relaciones humanas

desarrolladas por lo colaboradores.

El manual de convivencia es un documento en el cual se estipula como debe ser el
comportamiento de los colaboradores tanto a nivel interno como externo, ya que este
comportamiento forma en gran medida parte del clima y la cultura organizacional, y a
nivel externo el manual de convivencia estipula cual debe ser el comportamiento de los
colaboradores que representan el nombre de la empresa ya que ellos son la imagen de
la misma. Es asi como la entidad y el area de gestion humana deben procurar por la
promocion del manual de convivencia y la implementacién del mismo de forma

adecuada.

Grafica No. 25. Pregunta No. 15

15. ¢ Considera usted que es importante mejorar la
gestion del talento humano en la E.S.E. Héctor
Abad Gomez de San Pedro de Uraba?

100%

OSi ONo ¢ Por qué?

Fuente. Elaboracion propia
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El 100% de los colaboradores consideran que es importante mejorar la gestion del talento
humano en la E.S.E. Héctor Abad Gomez de San Juan de Uraba esto se debe a que en
la actualidad se desarrollan solamente algunos de los procesos, por lo cual, es
indispensable el disefio de un modelo de gestion humana para la entidad, ademas, con
la integracion de este se logra promover el mejoramiento de los procesos, el
mejoramiento del ambiente laboral, la creacion del area de talento humano y se puede
poseer una persona idonea para manejar el personal y seleccionar adecuadamente el

personal necesario para el correcto funcionamiento de la E.S.E.

6.2.3. Analisis de la encuesta implementada a los usuarios

Para la encuesta aplicada a los usuarios de la E.S.E., se les aplico un modelo con
opciones de respuesta que se pueden identificar de la siguiente manera, S: Siempre; F:
Frecuentemente; AV: Algunas Veces; RV: Rara Vez; N: Nunca, los cuales se consideran

una escala de Likert acertada para medir las respuestas de los usuarios.

Gréfica No. 26. Pregunta No. 1

1. Durante su permanencia en el establecimiento
el personal le brindo un trato cordial y amable.

OS OF DAV ORV ON

Fuente. Elaboracion propia
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El 70% de los usuarios de la E.S.E. Héctor Abad Gomez de San Juan de Uraba expone
gue siempre les brindan un trato cordial y amable durante su permanencia en los
servicios, asi mismo, el 16% expone que solamente algunas veces, el 8% que
frecuentemente, y finalmente el 6% que raras veces. Teniendo en cuenta lo anterior, y
recontando los porcentajes, existe un 30% de usuarios que en la actualidad no se sienten
100% conformes con el trato entregado por los colaboradores de la entidad. Es necesario
partir que las entidades prestadoras de los servicios de salud deben garantizar la calidad

de la atencion en salud, promoviendo un trato amable y cordial para los usuarios.

En el desarrollo del modelo de gestién de talento humano para la entidad es necesario
promover un plan de capacitacion en diferentes temas, tales como la atencion a los
usuarios, lo que permitird mejorar la relacion que se posee entre los usuarios y los
colaboradores de la entidad, permitiendo trabajar bajo parametros de calidad en la
prestacion del servicio, ademas, es necesario promover una recopilacion de informacién
de los usuarios para logra identificar cuales son esos colaboradores que no prestan el
servicio adecuadamente para promover su capacitacion y si no cambian su modelo de

atencion se debe proceder a sanciones mas drasticas.

Grafica No. 27. Pregunta No. 2

2. El personal de salud respeta el orden de
llegada de los pacientes.

0OS OF DAV ORV ON

Fuente. Elaboracion propia
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En cuanto a la grafica anterior, sobre el respeto que le da el personal de salud de la
E.S.E. Héctor Abad Gomez de San Juan de Urab& acerca del orden de llegada de los
pacientes estos exponen que solamente al 39% siempre le respetan el orden de llegada,
a otro 39% algunas veces, al 14% raras veces, un 4% nunca y el ultimo 4%
frecuentemente. De estas respuestas en necesario tener en cuenta que el personal
encargado de la atencion en salud de la entidad siempre le debe respetar el turno de
llegada a los usuarios, pero se logra evidenciar que hay un 61% de ellos que han tenido
inconvenientes con este aspecto, algo que debe ser solucionado mediante
capacitaciones en atencion a los usuarios, aspecto que se debe tener en cuenta dentro

del modelo de gestion humana.

Gréfica No. 28. Pregunta No. 3

3. Eltiempo de espera para ser atendido es
aproximadamente de 20 minutos.

OS OF AV ORV ON
Fuente. Elaboracion propia
En la actualidad, en la E.S.E. Héctor Abad Gomez de San Juan de Uraba el tiempo de
espera propuesto para brindar la atencion en salud es de 20 minutos, de lo cual los

usuarios de la entidad exponen en un 34% que solamente algunas veces cumplen con

estos tiempos, el 32% que siempre cumplen, el 21% que raras veces cumplen con el
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tiempo, el 7% nunca cumplen y el 6% restante que frecuentemente cumplen con os

tiempos establecidos por la propia entidad.

En este orden de ideas, solamente el 32% de los usuarios estan de acuerdo con la
atencion de la entidad, el 68% restante presentan una serie de inconvenientes con la
respuesta entregada por los empelados lo que requiere ser revisado para corroborar
donde estan las fallas que impiden que se cumplan con os tiempos establecidos, si es
por falta de capacitacion o en la actualidad las condiciones de pandemia por COVID —
19 estan generando retrasos en la atencion de urgencias y medicina general, por lo que
es necesario desarrollar dentro del modelo de gestibn humana un aparte en el cual se
tenga en cuenta la medicion y eficiencia de los procesos que se estan desarrollando en
la entidad, lo que permitira generar procesos de mejora continua para garantizar el

desarrollo adecuado de los mismos.

Grafica No. 29. Pregunta No. 4

4. Se le desarrolla el triage adecuadamente para
identificar el nivel de urgencia que usted requiere.

49

93%

OS OF AV ORV ON

Fuente. Elaboracion propia

Esta pregunta permite validar el desarrollo adecuado de los procesos en el area de

urgencias, en la cual al 93% de los usuarios que acuden al servicio se le desarrolla

adecuadamente el triage valorativo para identificar la prioridad de la emergencia que
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posee el paciente. Este es uno de los indicadores que permite medir la priorizacion al
interior del area de urgencias, donde se debe tener la capacidad, por parte del equipo de

trabajo de enfermeria de identificar las prioridades.

Por otro lado, existe un 7% que afirma que a veces se les desarrolla el triage (4%) y otros
gue nunca se les hace (3%), un porcentaje que se podria considerar bajo en otro tipo de
organizaciones, pero en una E.S.E. se debe tener mucho cuidado porque se esta
tratando con la vida de las personas, en este orden de ideas, se deben promover
acciones tendientes a alcanzar el 100% de los usuarios que al momento de ingresar por
urgencias se les desarrolle la valoracion adecuada (triage), para lograr prestar la atencion

adecuada a los usuarios.

Gréfica No. 30. Pregunta No. 5

5. El personal de salud muestra interés cuando
usted le consulta sobre su problema.

0OS OF DAV ORV ON

Fuente. Elaboracion propia
En esta pregunta resultan respuestas dispersas, donde el 47% de los usuarios
encuestados exponen que al momento de consultar informacion acerca de su problema

el personal de salud siempre muestra interés, un 37% expone que a veces, un 9% que

frecuentemente, y un 7% que rara vez.
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Al igual que en la pregunta anterior, es indispensable notar que en la E.S.E. Héctor Abad
Gomez de San Juan de Uraba se debe tener sumo cuidado con la atencion en salud de
sus pacientes, y es obligacion del personal de enfermeria y médico mostrar interés sobre
las preguntas de los usuarios con respecto a su problema o la condicion por la cual
acuden al centro de atencién. Es necesario que la entidad dentro del desarrollo del
modelo de gestion humana integre un aparte donde se propongan actividades o

estrategias tendientes a mejorar los niveles de atencién por parte del equipo de trabajo.

Gréafica No. 31. Pregunta No. 6

6. El personal de salud respeta su privacidad
durante la atencion.

OS OF DDAV ORV ON

Fuente. Elaboracion propia

Se notan al igual que las dos preguntas anteriores respuestas dispersas, lo que permite
identificar la deficiencia en la prestacion de los servicios de salud en la E.S.E. Héctor
Abad Gomez de San Juan de Urab4, en ocasion a una gestion inadecuada del personal,
el cual permite que la privacidad de ellos se vea afectada, donde el 59% exponen que
se les respeta su privacidad, el 30% que a veces, el 7% que rara vez, el 3% que nunca

y el 1% que frecuentemente.

La privacidad de los usuarios debe ser una prioridad para la entidad como para el equipo
de trabajo, por lo cual se debe prestar especial atencién a este suceso que se esta

presentando en la actualidad en la entidad, es necesario proponer estrategias que
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permitan reducir a 0% este problema y que el 100% de los usuarios consideren que el
personal les respeta su privacidad al momento de acudir a los servicios en las

instalaciones de la E.S.E.

El personal de la entidad debe tener la capacidad de generar confianza dentro de los
usuarios, esto permite consolidar la imagen de la empresa en la sociedad donde
desarrolla sus actividades, por lo cual es indispensable consolidar estrategias que le

permitan al personal colocar mayor atencion en este aspecto.

Gréfica No. 32. Pregunta No. 7

7. Enla consulta, el médico realiza
cuidadosamente el examen fisico de acuerdo a su
dolencia o area afectada.

OS OF AV ORV ON

Fuente. Elaboracion propia

El 83% de los usuarios encuestados afirma que siempre se les desarrolla por parte del
meédico el examen fisico de acuerdo con la dolencia presentada o el area afectada, por
otro lado, un 6% expone que a veces y otro 6% que rara vez, finalmente, un 5% expone
gue frecuentemente. Es necesario colocar mayor atencion en este tipo de respuestas,
porque se esta incurriendo en fallas que pueden llegar a comprometer la salud o la vida
de los usuarios. En este orden de ideas, la E.S.E. Héctor Abad Gomez de San Juan de
Uraba debe procurar por desarrollar estrategias que permitan solucionar este tipo de

inconvenientes para garantizar un desarrollo del personal adecuado que permita prestar
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un nivel de atencién adecuado a las necesidades de los usuarios y permitir que cada uno

de ellos reciban los mismos tratos.

La entidad debe procurar por la prestacion de una atencién prioritaria lo mas equitativa
posible para todos sus usuarios, donde se logre promover un 100% de los resultados

positivos en ellos.

Grafica No. 33. Pregunta No. 8

8. El personal de salud que lo atiende lo orienta
sobre el examen que se le va a realizar.

OS OF DAV ORV ON

Fuente. Elaboracion propia

Con respecto a esta pregunta, todos los usuarios que se acercan a la E.S.E. Héctor Abad
GoOmez de San Juan de Urab& debe tener claro y ser orientados por parte del personal
sobre el examen que le van a realizar, pero solamente el 79% de ellos expone que el
personal lo oriento adecuadamente, por otro lado, un 10% de los usuarios expusieron

gue a veces los orientan, un 7% que rara vez y un 4% que nunca.

Es necesario tener en cuenta que todos los usuarios deben ser orientados acerca de los
examenes o procedimientos que se les van a desarrollar, no se puede dejar que los
enfermeros o meédicos desarrolle cualquier procedimiento sin la correcta y debida

orientacion acerca de él, con esto se logra integrar mayor confiabilidad al desarrollar los
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procesos médicos tendientes al mejoramiento de la salud de los usuarios y al incremento

de la calidad en cada uno de los parametros que integran la atencion en salud.

Dentro del desarrollo o disefio del modelo de gestion del capital humano se deben
integrar estrategias que permitan mejorar ostensiblemente los niveles de atencion en
salud tanto del personal de enfermeria como del personal médico que labora en la

entidad en la actualidad.

Gréfica No. 34. Pregunta No. 9

9. Usted comprende las indicaciones
relacionadas con el tratamiento médico.

OS OF DAV ORV ON

Fuente. Elaboracion propia

La claridad en las indicaciones entregadas por el personal de salud médico y de
enfermeria debe ser clara y suficiente, por lo cual se le pregunto a los usuarios de la
E.S.E. Héctor Abad Gémez de San Juan de Uraba si consideraban que las indicaciones
entregadas por el personal médico acerca de su tratamiento las podian comprender, de
lo cual el 49% de los usuarios expusieron que algunas veces, el 44% que siempre, u 4%
gue nunca, un 2% que frecuentemente y un 1% que rara vez, lo que permite considerar
gue hay una falla en la entrega de las indicaciones, ya sea en la metodologia o en los

documentos donde se plasman.
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Partiendo de lo anterior, la empresa debe recurrir a la solucion de este tipo de problemas,
esto se debe a la relevancia que tienen las indicaciones que entregan los médicos a los
usuarios con respecto al desarrollo de los tratamientos meédicos, ya que una indicacion
no comprendida puede generar que el tratamiento no logre cumplir con los objetivos para
los cuales fue propuesto, y se puede colocar en peligro la salud y la vida de los pacientes,
por este motivo se debe estar plenamente seguir de que los usuarios han comprendido
las indicaciones que se les entregan, ya sea dentro de los servicios de urgencias, como

en los servicios de consulta externa.

Gréfica No. 35. Pregunta No. 10

10. El personal de salud lo orienta sobre los
cuidados a seguir en el hogar.

OS OF DAV ORV ON

Fuente. Elaboracion propia

En esta pregunta los usuarios respondieron que existen problemas muy graves con
respecto al personal de salud de la E.S.E. Héctor Abad Gémez de San Juan de Uraba,
de lo que se logra observar que no se realiza ninguna orientacion de los usuarios con
respecto a los cuidados que deben seguir en el hogar, donde el 43% de los usuarios
exponen que nunca han recibido este tipo de indicaciones, el 29% que algunas veces se
las han entregado, el 14% que siempre se las dan, el 13% que rara vez se las dan vy el

1% que frecuentemente el personal de salud los instruye en este tema.
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Partiendo de lo anterior, se puede notar que el personal de salud de la entidad desarrolla
procesos solamente tendientes a promover la atencion dentro de las instalaciones, pero
no se preocupan por lo que puede pasar con los usuarios cuando salen de ellas, algo
gue se deben mejorar, porque es obligacién de los profesionales de la salud realizar todo
el acompafiamiento necesario hasta lograr el mejoramiento de las condiciones que

afectan al usuario.

Las entidades prestadoras de los servicios de salud en todos los niveles y en los
regimenes subsidiados y contributivos deben garantizar un servicio integral que integre
la promocién y la prevencion, la atencion de los problemas médicos, el desarrollo de
examenes y la entrega de los tratamientos y la medicina, adicional a esto, el personal
profesional debe garantizar las orientaciones suficientes que permitan garantizar la

efectividad del tratamiento y el desarrollo de procesos de autocuidado.

Grafica No. 36. Pregunta No. 11

11. El personal de salud que lo atiende mantiene
confidencialidad acerca de su diagnadstico.

11%
7%

0OS OF AV ORV ON
Fuente. Elaboracion propia
En cuanto a la confidencialidad de los diagnosticos que reciben los usuarios, estos
exponen en un 73% que se guarda la confiabilidad, un 11% exponen que a veces la

guardan, el 9% que nunca la guardan y el 7% que frecuentemente. La confidencialidad

es algo sagrado acerca de los diagnosticos de los pacientes, y esta respuesta debela
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una problematica muy grave con respecto a este tema. Es irresponsable por parte del
personal de salud que no guarden la confidencialidad de los diagnésticos de los usuarios,
esto es algo que solamente ellos tienen la capacidad de revelar y es un secreto médico

gue solamente le compete a él y al usuario.

La confidencialidad de los diagnostico es informacion que requiere un manejo muy
reservado por parte de la institucion, lo que obliga que se cuente con un sistema de
informacion que tenga responsables de su recepcion y manejo, es necesario que la

entidad establezca los cargos que se les asigne tal responsabilidad.

Grafica No. 37. Pregunta No. 12

12. El tiempo de su consulta es suficiente y
adecuado.

OS OF DAV ORV ON

Fuente. Elaboracion propia

En cuanto a los tiempos de consulta, esto esta normativizado en la Resolucién 5261 de
1994 en su Art. 97, que indica que el tiempo de consulta en medicina general no debe
ser inferior a los 20 minutos (MinSalud, 1994), por lo cual, esta respuesta puede contener
fallas de interpretacion por parte de los usuarios si ho conocen esta normatividad. Pero
al desarrollarla dentro de la encuesta, el 63% de los usuarios expusieron que el tiempo

de consulta es suficiente, el 23% consideran que a veces es suficiente, el 9% proponen
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gue frecuentemente es suficiente, el 4% que rara vez es suficiente y el 1% que nunca es

suficiente.

Las respuestas de los usuarios fueron bastante dispersas, lo anterior puede ser resultado
del desconocimiento de la Resolucion 5261 de 1994 en su Art. 97, o también de
situaciones como el incumplimiento por parte del personal de la medicina que deben
hacer uso de los tiempos establecidos, el seguimiento desde la evaluacion del
desempeiio permite que la entidad puede llevar a cabo acciones para velar por la calidad

en el servicio.

Grafica No. 38. Pregunta No. 13

13. Durante la atencién médica le solucionan su
problema de salud.

0OS OF DDAV ORV ON

Fuente. Elaboracion propia

Esta pregunta posee unas caracteristicas especiales, esto se debe a que no todas las
veces durante la atencion médica se soluciona un problema de salud, es indispensable
saber que la E.S.E. Héctor Abad Gémez de San Juan de Uraba, es una entidad que
presta los servicios de salud del nivel 1, por lo cual, en muchas ocasiones deben remitir
a otro nivel de atencion superior para la correcta solucion del problema de salud y que

los usuarios se sientan satisfechos con los servicios prestados.
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Partiendo de lo anterior, los usuarios respondieron acerca de esta tematica, sobre si se
les solucionan los problemas de salud durante el proceso de atencion médica, de lo cual
exponen en un 70% que siempre, el 26% que frecuentemente y el 4% que a veces, esto
se puede deber a que los usuarios en realidad requieren en ese momento un nivel de
atencion mas avanzado. La E.S.E. debe hacer saber a sus pacientes por medio de los
meédicos o el personal asistencial el por qué no se le puede dar solucion a su problema

en ese lugar y debe ser remitido a otro sitio mas especializado.

Serie irresponsable decir que la entidad esta dejando ir a sus usuarios sin una solucién
a sus problemas de salud, ya que de estar la solucion al problema en las manos de los
médicos y enfermeras de la entidad se haria lo posible por salvaguardar su identidad o

su vida.

Gréfica No. 39. Pregunta No. 14

14. El médico le informa debidamente todo acerca
de su tratamiento.

10%

90%

OS OF AV ORV ON
Fuente. Elaboracion propia
Luego de desarrollar la consulta con el paciente, el médico se dispone a determinar el
tratamiento a seguir mediante el llenado de las formas que exige la E.S.E. Héctor Abad

Gomez de San Juan de Uraba, donde se estipulan los medicamentos, la periodicidad de

aplicaciéon o consumo y para qué sirve cada uno de ellos, al momento de entregar el
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tratamiento, es obligacién del médico informar debidamente todo acerca del tratamiento

gue se le envia al paciente, de lo que se puede decir lo siguiente:

e El 90% de los usuarios encuestados expone que siempre les informan
debidamente todo acerca del tratamiento que deben seguir para solucionar sus
problemas médicos.

e El 10% de los usuarios encuestados exponen que a veces les informan los
pormenores del tratamiento asignado para solucionar sus problemas médicos por

los cuales acudieron a las instalaciones de la entidad.

Teniendo en cuenta ese 10%, es necesario que la E.S.E. desarrolle estrategias que
permitan que el 100% de los usuarios reciban las indicaciones pertinentes acerca de sus
tratamientos, los medicamentos a utilizar, para que sirve cada uno de ellos y cuales son

los beneficios que posee este tratamiento sobre los problemas que los quejan.

Grafica No. 40. Pregunta No. 15

15. El médico lo atendi6 profesionalmente desde
todos los aspectos.

OS OF DAV ORV ON

Fuente. Elaboracion propia

Uno de los aspectos mas importantes para la E.S.E. Héctor Abad Gdmez de San Juan

de Uraba es el capital humano y el profesionalismo que deben tener cada uno de los
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integrantes del equipo de trabajo que compone la entidad, por este motivo se esta
desarrollando el disefio de un modelo de gestion humana que per mita garantizar el
mejoramiento continuo del mismo, por este motivo se desarroll6 la pregunta anterior, la
cual aborda el profesionalismo del médico como eje central, de lo cual los usuarios

entrevistas respondieron lo siguiente:

e El 82% de los usuarios expuso que siempre el personal médico los atiende
profesionalmente desde todos los aspectos que componen Sus Servicios.

e EI11% expone que solo a veces los atenden con todo el profesionalismo del caso.

e EI 4% expone que raras veces los atiende de forma profesional.

e EI 3% expone que nunca los atienden de forma profesional.

Partiendo de lo anterior, un 18% de los encuestados han tenido algun tipo de problema
con el profesionalismo del médico que lo atendid, algo que debe buscarsele solucién, ya
gue esto afecta la buena imagen de la entidad y puede ocasionar problemas en la

prestacion de los servicios de salud.

Grafica No. 41. Pregunta No. 16

16. El personal se encuentra correctamente
uniformado y limpio.

OS OF DAV ORV ON

Fuente. Elaboracion propia
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En cuanto a la dotacion del personal y su presentacion personal, también se han
presentado inconvenientes, los cuales parten de la correcta utilizacion del uniforme y de

la limpieza del mismo, de lo cual los encuestados expusieron lo siguiente:

e EI53% exponen que el personal siempre se encuentra correctamente uniformado
y limpio.

e EI 38% expone que algunas veces se encuentra el personal correctamente
uniformado y limpio.

e Finalmente, el 9% exponen que frecuentemente los colaboradores se encuentran

correctamente uniformados y limpios.

Partiendo de lo anterior, un 47% de los usuarios de la E.S.E. Héctor Abad GoOmez de San
Juan de Uraba han tenido la percepciéon que los colaboradores no se encuentran
correctamente uniformados y limpios, situacién que se debe abordar desde el area
encargada para ello como lo es gestion humana, donde se reconoce la importancia de
establecer el modelo que requiere la entidad donde se incluya cada uno de los procesos

inmersos para la gestion del personal.

Grafica No. 42. Pregunta No. 17

17. El personal que se involucra en su atencion
esta debidamente capacitado para realizarla.

24%

76%

OS OF DDAV ORV ON

Fuente. Elaboracion propia
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En cuanto a la capacitacion del personal, esta pregunta es valorada por los usuarios
teniendo en cuenta la atencion recibida por parte del personal de la entidad, desde el
ingreso, el triage, la recepcion, la atencion directa del médico y el alta, los cuales, son
valorados por ellos como una capacitacion adecuada, partiendo de esta apreciacion, los

usuarios expusieron los siguiente:

e EIl 76% de los usuarios, teniendo en cuenta la atencidon recibida por parte del
personal de la entidad consideran que ellos se encuentran debidamente
capacitados y hasta el momento han desarrollado un buen trabajo con respecto a
la atencion brindada.

e EI 24% de los usuarios consideran que raras veces son atendidos por un personal

debidamente capacitado.

Partiendo de lo anterior, es necesario considera que, en la actualidad, se desarrollo el
disefio de un modelo de gestidn del personal que integre dentro de sus apartes diversas
estrategias que promueven la capacitacion y el mejoramiento continuo del personal de

la entidad.

Grafica No. 43. Pregunta No. 18

18. La atencién en el area de farmacia es la
adecuada.

27%

73%

0OS OF DDAV ORV ON

Fuente. Elaboracion propia
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En cuanto a uno de los servicios que presta la entidad, uno de los mas importantes sin
desmeritan a ningun otro es el de la farmacia, el cual es el encargado de la entrega de
los medicamentos a los usuarios. En este orden de ideas, los usuarios encuestados

expusieron los siguiente:

e EI73% de los usuarios consideran que la atencion prestada en el area de farmacia
siempre es la adecuada y no presentan ninguna queja en la prestacion de los
Sservicios.

e EI 27% de los usuarios de la entidad consideran que raras veces la atencion del

area de farmacia es la adecuada.

De lo anterior, se puede decir que este 27% de los usuarios consideran que en el area
de farmacia se han presentado una serie de inconvenientes con la atencion recibida y
esto se debe a que falta mas capacitaciones que permitan garantizar mejores niveles de

atencion en el area.

Gréfica No. 44. Pregunta No. 19

19. El farmaceuta le explica nuevamente acerca
de su tratamiento, dosis y periodicidad de
suministracion.

OS OF DAV ORV ON

Fuente. Elaboracion propia
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Finalmente, con respecto a si en la farmacia le explican de nuevo acerca del tratamiento,
las dosis y periodicidad en el suministro de los medicamentos durante el tratamiento

asignado por el médico, de lo cual los usuarios exponen que:

e En un 88% de los usuarios encuestados exponen que siempre les explican de
nuevo hacer del tratamiento formulado.

e Un 6% exponen que a veces les explican sobre el tratamiento en la farmacia.

e Finalmente, el 6% restante expone que raras veces les explican acerca del

tratamiento en la farmacia.

Este es un aspecto que se debe mejorar, para lograr entregar una atencion integrar en
todos los aspectos y desde todas las areas que componen el servicio, para consolidar la

imagen de la entidad.

6.3.Subsistemas Necesarios para Integrarlos al Modelo de Gestion Humana de
la E.S.E. Hospital Héctor Abad Gomez

Partiendo de los hallazgos evidenciados en la aplicacion de la entrevista a la gerencia de
la E.S.E. Hospital Héctor Abad del municipio de San Juan de Urab4, y de las encuestas
desarrolladas a los colaboradores y los usuarios de la misma entidad se lograron

identificar una serie de falencias como los son:

e No se posee un proceso estandarizado de seleccién del personal que permita
garantizar la contratacién de nuevos colaboradores idoneos para los puestos de
trabajo.

e Se realizan retroalimentaciones escasas por parte de los jefes de area o jefes
inmediatos de los colaboradores.

¢ Enlaactualidad existe un manual de funciones que le permite a los colaboradores
conocer las funciones correspondientes a su cargo.

e No existen planes de capacitacién estandarizados en la entidad.
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e No existe un area de talento humano que permitan promover la interaccion entre
los colaboradores y el resto de la entidad.

e EI comportamiento de los colaboradores con respecto a los usuarios es
relativamente bueno, aunque se evidenciaron unas falencias con respecto a

colaboradores que no desarrollan bien su trabajo.

Por otro lado, es necesario tener en cuenta que, en la actualidad, en la organizacion
existen una serie de falencias en el desarrollo de los procesos de induccion, lo que ha
permitido que muchos de los colaboradores nuevos tengan que aprender el desarrollo
de sus actividades y procesos sobre la marcha, lo que retrasa su proceso de adaptacion
al nuevo puesto de trabajo, partiendo de lo anterior, es necesario promover un proceso

de gestion del talento humano desarrollado directamente por el &rea de RRHH.

En la actualidad, la E.S.E. Hospital Héctor Abad del municipio de San Juan de Uraba
posee una serie de falencias en lo que tienen que ver con los procesos de seleccion de
su talento humano, siendo este el principal factor problemético que le ha impedido un
desarrollo de procesos y actividades adecuado, por lo cual, es necesario construir la
estructura del area de talento humano para la organizacion, partiendo de sus principales

necesidades.

En este orden de ideas, y evidenciando las principales falencias que presenta el personal
de la entidad y los procesos de la misma, y luego de haber realizado un analisis teérico
de los diferentes modelos de gestibn humana, se propone para desarrollar el modelo de
la E.S.E. objeto del presente estudio la utilizacion del modelo propuesto por Chiavenato
en el afio 2000.

Con la seleccion del modelo de Chiavenato como base para la elaboracién del modelo
de gestion humana de la E.S.E. Hospital Héctor Abad Gomez del municipio de San Juan
de Uraba, los subsistemas necesarios para integrarlos y lograr un desarrollo de procesos

adecuados son los siguientes:
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Grafica No. 45. Subsistemas del Modelo de Gestion Humana de la E.S.E. Hospital

Héctor Abad Gémez

Fuente. Elaboracion propia

Teniendo en cuenta la gréfica anterior, y partiendo de las necesidades que posee la
E.S.E. Hospital Héctor Abad Gomez en la actualidad, cada uno de los subsistemas se

puede describir de la siguiente manera:

e Subsistema de alimentacion: incluye la investigacion del mercado laboral,
permitiendo descubrir mediante los diferentes tipos de reclutamiento (activo y
pasivo), donde se encuentra la mano de obra calificada que necesita la empresa,
lo que permite el desarrollo de una estrategia de seleccién donde el conocimiento,
la experiencia y las capacidades de los prospectos seran agentes definitorios en
la decisién de la contratacion durante los procesos de preseleccion y seleccién
del personal, para lograr conseguir del mercado laboral los mejores prospectos
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para realizar las actividades que permitan obtener talento humano altamente
calificado.
Subsistema de identificacion: incluye el analisis organizacional de la entidad y
cada una de sus areas, lo que permite identificar las diferentes necesidades que
posee cada una de ellas con respecto al personal que se requiere para su correcta
ejecucién, como lo son:

% Necesidades de contratacion.

% Necesidades de induccion y reinduccion.

% Necesidades de capacitacion y/o profesionalizacion.

% Necesidades de retiro.
Subsistema de analisis: permite desarrollar e integra el analisis y descripcion de
los cargos dentro del manual de cargos y funciones, logrando proponer estrategias
destinadas al mejoramiento continuo de los procesos que se desarrollan por parte
de la entidad, los cuales son:

% Proponer la estructura de los cargos y las funciones gque se requieren en la

entidad en un momento determinado.

%

% Desarrollar las modificaciones necesarias a los cargos o a las funciones
dependiendo de la evolucién de la entidad, integracién de nuevos procesos,
tecnologias o conocimientos previos.

% Traslado del personal dependiendo de sus capacidades, conocimientos,
experiencia 0 conocimiento adquirido mediante capacitaciones o
profesionalizaciones.

Subsistema de mantenimiento: permite promover dentro de la entidad el

desarrollo de planes de remuneracién (monetaria y no monetaria), donde se

pueden integrar planes de beneficio social que involucre a los colaboradores y sus
familias, desarrollo de actividades de higiene que mejoren el clima laboral y de
seguridad en el trabajo donde se lleven registros y controles del personal que
pertenece a la organizacion, y lograr identificar el personal de planta y el que se
contrata por prestacion de servicios, dado que es necesario conocer las

necesidades que posee cada uno de ellos.
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Subsistema de desarrollo: se promueven los planes de induccion, reinduccién,

capacitacion y profesionalizacién del personal, los cuales se pueden dar de la

siguiente manera:

R/
L X4

7
A X4

Planes de induccion: se encarga de seleccionar el personal idoneo para el
desarrollo de las inducciones del nuevo personal en el momento que se
considere necesario.

Planes de reinduccion: luego del desarrollo de las evaluaciones de
desempeiio del nuevo personal desarrolladas por los jefes de area, de ser
necesario, se promueven planes de reinduccion para mejorar el
desempeiio del colaborador en su puesto de trabajo y en el desarrollo de
los procesos asignados segun el manual de cargos y funciones.

Planes de capacitacion: se colocan en marcha para mantener el
conocimiento de los colaboradores actualizados, cuando cambia algun
proceso o se integran nuevas tecnologias.

Planes de profesionalizaciéon: se desarrollan con el objetivo de mejorar el
personal para ser promovido dentro de la organizacion, es una estrategia

de desarrollo del personal.

Subsistema de monitoreo y evaluacion: se desarrollan actividades que permiten

monitorizar al personal, estar al tanto del cumplimiento de sus objetivos y que esté

desarrollando sus procesos adecuadamente, posteriormente, se promueven

evaluaciones de desempefio para medir la eficiencia de los colaboradores. Todo

esto permite tomar diferentes tipos de decisiones entre los que se tienen:

Reinducciones del personal.

Capacitaciones del personal.

Llamados de atencion.

Despidos (solamente de ser necesario y después de agotados los otros

recursos).

Subsistema de control: se desarrollan bases de datos de los colaboradores para

alimentar los sistemas de informacion necesarios para desarrollar el modelo de

recursos humanos, el desarrollo de auditorias y demas actividades tendientes a

mantener un control adecuado de los recursos humanos de la entidad.
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Grafica No. 46. Modelo de Gestion Humana de la E.S.E. Héctor Abad Gomez

5. Monitoreo y
Evaluacion

Fuente. Elaboracion propia

1. Alimentacion 2. ldentificacion 3. Andlisis 4. Mantenimiento
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El modelo expuesto con anterioridad se basa en el modelo de Chiavenato, el cual,
comparte diferentes subsistemas, ademas de crear otros adicionales que se
consideraron importantes dentro de las necesidades de la E.S.E. Hospital Héctor Abad
Gomez del municipio de San Juan de Uraba. Este modelo estd compuesto por tres

bloques como se puede ver en la grafica.

El primero bloque lo compone el subsistema de desarrollo, el cual es el encargado del
mejoramiento del personal de la entidad, por este motivo va de principio a fin, logrando
apropiarse de actividades como lo son las inducciones, reinducciones, capacitaciones y
la profesionalizacion del personal, todo esto previo un analisis y el desarrollo de planes
para cada actividad y de la delegacion del personal del rea de gestiébn humana para su
desarrollo.

El segundo bloque es un conglomerado de cinco subsistemas que se encargan de
proporcionar a la entidad del personal mas idéneo para el desarrollo de sus actividades
gue son la prestacion de los servicios de salud.

e Alimentacién: se encarga del analisis del mercado laboral para lograr buscar el
personal apropiado para cubrir las necesidades de la E.S.E.

e Identificacién: se encarga de analizar que necesidades de personal posee la
organizacion, ya sea para desarrollar contrataciones 0 movimientos entre areas.

e Analisis: se encarga de la elaboracién de los manuales de cargos y funciones y
los cambios necesarios segun las necesidades de la entidad.

e Mantenimiento: se encarga del desarrollo de los planes de remuneracion,
beneficio y la higiene y salud en el entorno laboral.

e Monitoreo y evaluacidn: se encarga del andlisis del personal, la medicion de la

eficiencia y las evaluaciones de desempefio parala toma de decisiones.

Finalmente, el tercer bloque lo compone el subsistema de control, el cual, va de principio
a fin igual que el primer bloque, este se encarga de la recopilacion de la informacién, el

manejo de los sistemas de informacién y las auditorias que se le desarrollan al personal



para identificar la ocurrencia de diversos tipos de problematicas que ocasionen
alteraciones en los procesos que se desarrollan, este subsistema también contribuye a

la toma de decisiones por parte de la entidad.



Capitulo 5

7. Conclusiones

Luego de desarrollado todo el trabajo investigativo desde el entorno tedrico del sector de
la salud y de los diversos modelos de gestion humana y desde el entorno contextual al
proponer una inmersion desde la aplicacion de tres herramientas de recoleccion de
informacioén se logro llegar a las siguientes conclusiones que parten de cada uno de los

objetivos especificos propuestos:

En cuanto al primer objetivo especifico, donde se requiere la normatividad que incide en
la gestion humana y la calidad del servicio en las entidades de salud publica colombiana
como lo es la E.S.E. Héctor Abad Gémez del municipio de San Juan de Urabé se tiene

los siguiente:

e EIl Ministerio de Salud y Proteccion Social define, disefia, reglamenta, implanta y
administra el Sistema Integral de Informacién en Salud y el Sistema de Vigilancia
en Salud Publica.

e Existen disposiciones relacionadas con los procesos de planeacion, formacion,
vigilancia y control del ejercicio, desempefio y ética del Talento Humano del area
de la salud mediante la articulacién de los diferentes actores que intervienen en
estos procesos.

e En Colombia se desarrollé la Comision Intersectorial de Talento Humano en Salud
como 6rgano responsable de la toma de decisiones derivadas de las funciones
publicas relacionadas con la formacién, el ejercicio y el desempefio del talento
humano en salud que requieren acciones conjuntas entre el Ministerio de la
Proteccion Social y el Ministerio de Educacion Nacional.

e A nivel nacional se cre6 el Observatorio del Talento humano en Salud el cual es
una red de instituciones publicas y privadas, investigadores, expertos y

profesionales, dedicados a la produccion, analisis, construccion y difusion de



informacion y conocimiento sobre el talento humano en el sector salud y en las

entidades prestadoras de los servicios.

Por parte del segundo objetivo especifico, donde se propone determinar los procesos
necesarios para la gestion humana que se deben tener en cuenta dentro de la E.S.E.
Hospital Héctor Abad Gdmez del municipio de San Juan de Urabda y teniendo en cuenta
los instrumentos aplicados a la direccion, colaboradores y usuarios, se tienen los

siguientes:

e Se debe iniciar con un proceso de proyeccion estratégica y planeacién de
retencion de talento que permita garantizarle a la E.S.E. el mantenimiento del
personal en las mejores condiciones para lograr una mayor eficiencia.

e Se debe proponer un proceso de atraccion y contratacién del talento humano de
forma efectiva, donde se tenga en cuenta el andlisis del mercado laboral y las
necesidades de la empresa, paralo cual es necesario:

% Tener en cuenta los conocimientos y la experiencia del personal
preseleccionado en la primera fase.

% Desarrollar actividades evaluativas tedricas, contextuales y psicoldgicas,
dependiendo del cargo a ejercer.

% Realizar la seleccion de los candidatos mas calificados paras el cargo.

% Proceder al desarrollo de las actividades de induccién y contextualizacién
laboral del nuevo trabajador.

e Se deben proponer procesos de incorporacion a la empresa convirtiendo a los
nuevos colaboradores en miembros productivos desde su contratacion al
desarrollar procesos de induccion adecuados.

e Se debe proponer un proceso de evaluaciones 360 que permitan medir el
desempeiio de los colaboradores frecuentemente para tomar decisiones que
permitan mejorar las condiciones y garantizar el mejoramiento continuo.

e Se deben propone procesos de capacitacion y profesionalizacion del personal a
través de planes bien estructurados y que tengan en cuenta los objetivos de la

empresa y de los colaboradores.



e Se deben proponer procesos de motivacion del personal de la entidad, el cual va
en pro del mejoramiento de las condiciones de los colaboradores, la disminucion
del estrés laboral y la maximizacion de la eficiencia.

e Es necesario establecer procesos de auditoria que permitan reconocer el
comportamiento, caracteristicas, habilidades y rasgos que identifican a cada
colaborador para garantizar el éxito de la organizacién y el cumplimiento de los
objetivos y metas de la empresa.

e Finalmente, es necesario promover procesos de mejoramiento del ambiente

laboral para garantizar una cultura de la retencion y la eficiencia del personal.

Partiendo del objetivo tres, el cual requiere proponer los diferentes subsistemas para
integrarlos al modelo de gestion humana de la E.S.E. Hospital Héctor Abad Gomez, se

logro identificar la necesidad de integrar dentro del modelo los siguientes:

e Subsistema de alimentacion: incluye la investigacion del mercado laboral,
permitiendo descubrir mediante los diferentes tipos de reclutamiento (activo y
pasivo).

e Subsistema de identificacién: incluye el analisis organizacional de la entidad y
cada una de sus areas, lo que permite identificar las diferentes necesidades que
posee cada una de ellas con respecto al personal

e Subsistema de analisis: permite desarrollar e integra el analisis y descripcion de
los cargos dentro del manual de cargos y funciones.

e Subsistema de mantenimiento: permite promover dentro de la entidad el
desarrollo de planes de remuneracion (monetaria y no monetaria), donde se
pueden integrar planes de beneficio social que involucre a los colaboradores y sus
familias.

e Subsistema de desarrollo: se promueven los planes de induccion, reinduccion,
capacitacion y profesionalizacion del personal.

e Subsistema de monitoreo y evaluacion: se desarrollan actividades que permiten
monitorizar al personal, estar al tanto del cumplimiento de sus objetivos y que esté

desarrollando sus procesos adecuadamente, posteriormente, se promueven



evaluaciones de desempefio para medir la eficiencia de los colaboradores en el
cumplimiento de sus labores.

Subsistema de control: se desarrollan bases de datos de los colaboradores para
alimentar los sistemas de informacion necesarios para desarrollar el modelo de
recursos humanos, el desarrollo de auditorias y demas actividades tendientes a

mantener un control adecuado de los recursos humanos de la entidad.

Finalmente, con el disefio del modelo de gestion humana de la E.S.E. Hospital Héctor

Abad Gomez del municipio de San Juan de Urab& se buscé integrar cada uno de los

subsistemas y procesos identificados como necesarios para garantizar el incremento de

la calidad del servicio prestado por la entidad a través del desarrollo adecuado del

personal.

8. Recomendaciones

Finalmente, dentro de las principales recomendaciones que se pudieron establecer del

trabajo desarrollado se encuentran las siguientes:

Es necesario que se desarrollen investigaciones pertinentes que permitan
construir el area de gestion humana dentro de la E.S.E. Hospital Héctor Abad
GOmez del municipio de San Juan de Urab4, para lo cual, se deben desarrollar
ajustes a la estructura organizacional mediante el establecimiento de un proyecto
gue incluya la instalacion del area o departamento de gestion humana, para
posteriormente presentarlo a las instancias respectivas para su aprobacion vy
puesta en marcha, lo que permitira vincular el personal formado y capacitado para
liderar el modelo propuesto.

Se requiere de la socializacion de la presente investigacion y sus resultados al
personal de la entidad, sobre todo en lo concerniente al modelo de gestion
humana disefiado, lo que permitira proceder con la aplicacién e implementacion

del mismo.



e Luego de la socializacion del modelo de gestion humana, es necesario que se
desarrolle la implementacion del modelo propuesto en la grafica no. 47, el cual, se
disefid teniendo en cuenta las necesidades actuales de la organizacion y la

busqueda de la calidad del servicio prestado.
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ANEXOS



Anexo No. 1. Entrevista Nivel Directivo de la E.S.E. Héctor Abad Gémez

Entrevista Nivel Directivo de la E.S.E. Hospital Héctor Abad Gomez de San Juan

de Uraba
Area: Fecha: | D M A | 2020
Cargo: Tiempo de Trabajo:

Nivel Educativo:

1. ¢Cbmo realizan en la entidad el proceso de gestion humana?

2. ¢Se encuentran establecidos algunos parametros para el proceso de seleccion del

personal en la entidad?

¢, Qué proceso se utiliza para atraer personas para que hagan parte de la entidad?

4. ¢Cual es el objetivo central del proceso descrito con anterioridad?

¢ Quién se encuentra encargado de la realizacion del proceso de seleccion del

personal en la actualidad?

6. ¢La entidad tiene claros los parametros necesarios para realizar la seleccion

adecuada del personal necesario?

7. ¢Qué tiempo se tiene establecido para la realizacion de la gestién del personal?

8. ¢Qué procesos se utilizan actualmente para la realizacién de la seleccion del

personal?

9. ¢Como se realizan los procesos de contratacion?

10. ¢ Quién realiza los procesos de contratacion de la entidad en la actualidad?

11.;Existe algun tipo de protocolo de induccion para las personas que son

seleccionadas por la entidad?

12. ¢ Existe algun tipo de metodologia que le permita evaluar los procesos de seleccion

de personal y de induccién de los colaboradores?

13.¢Existe en la actualidad el manual de funciones para que los colaboradores

reconozcan adecuadamente sus cargos?

14.;Cuenta la entidad en la actualidad con alguna metodologia que le permita evaluar

los resultados de sus colaboradores?

15. ¢ Existen procesos de capacitacion en la entidad?

Fuente. (Moran & Tapia, 2013)



Anexo No. 2. Encuesta Colaboradores de la E.S.E. Héctor Abad Gomez

Encuesta Colaboradores de la E.S.E. Hospital Héctor Abad GoOmez de San Juan

de Uraba
Area: Fecha: | D M A | 2020
Cargo: Tiempo de Trabajo:
Nivel Educativo: Sexo: M F

1. ¢Cbmo conocié usted la vacante que lo llevo a ingresar a la E.S.E. Héctor Abad
GOmez de San Juan de Uraba?
. Periddico.

. Internet.

. Radioo TV.

a
b
c. Referenciado.
d
e. Cambio de empleador.
f

Otro. ¢,Cual?

2. ¢Al momento de ingresar a la E.S.E. Héctor Abad Gdmez de San Juan de Uraba
cumplié con los siguientes requisitos?
a. Presentacion de la hoja de vida a la empresa.
b. Entrevistas.
c. Pruebas psicotécnicas.
d. Examenes médicos.
e

. Oftro. ¢Cual?

3. ¢Al ingresar a trabajar a su actual cargo, recibi6é la induccion pertinente que le
permitiera desempefiar correctamente sus funciones?
a. Si.
b. No.

4. ¢Ha recibido retroalimentacion por parte de su jefe inmediato con referencia al
desempeifio de sus funciones?
a. Siempre.
b. Casi Siempre.
c. Algunas Veces.
d

. Nunca.




. ¢Conoce las funciones especificas de su cargo?
a. Si.
b. No.

. ¢,CoOmo considera los procesos de capacitacion que la E.S.E. Héctor Abad Gémez
de San Juan de Uraba le ofrece?

a. Excelentes.

b. Buenos.

c. Regulares.

d. Deficientes.

. ¢Cree que su opinion es importante en la toma de decisiones que se realiza en la
E.S.E. Héctor Abad Gomez de San Juan de Uraba?

a. Si.

b. No.

. Para que su trabajo sea mas agradable y satisfactorio, ¢ Cual aspecto cree usted
que la E.S.E. Héctor Abad Gomez de San Juan de Uraba debe mejorar?

a. Salarios.

b. Equipos.

c. Ambiente Laboral.

d. Infraestructura.
e

. Otro. ¢,Cual?

¢Por qué?

. ¢Considera usted necesarias la implementacion de actividades de recreacion y
entretenimiento para usted y su familia por parte de la E.S.E. Héctor Abad Gomez
de San Juan de Uraba?

a. Si.

b. No.

10. ¢ Considera usted importante que la E.S.E. Héctor Abad Gémez de San Juan de

Uraba proporcione capacitaciones en los temas de salud ocupacional y riesgos
profesionales?

a. Si.

b. No.




¢Por qué?

11.¢Si usted se enferma en el lugar de trabajo cuenta con atencion médica oportuna?

a.
b.

Si.
No.

12.Si usted posee un problema relacionado con pagos, incapacidades, certificaciones,

comprobantes, entre otras, ¢A qué area acude?

a.
b.
C.
d.

Gerencia.
Tesoreria y Pagos.
Encargada del Area de Talento Humano.

Jefe Inmediato.

13.¢La fecha en la cual cancelan su salario es oportuna?

a.
b.
C.
d.

Siempre.
Casi Siempre.
Algunas Veces.

Nunca.

14. ¢ Aplica usted el manual de convivencia que tiene la E.S.E. Héctor Abad Gomez de

San Juan de Uraba?

a.
b.
C.
d.

Siempre.
Casi Siempre.
Algunas Veces.

Nunca.

15. ¢ Considera usted que es importante mejorar la gestion del talento humano en la
E.S.E. Héctor Abad Gémez de San Juan de Uraba?

a.
b.

¢Por qué?

Si.
No.

Fuente. (Moran & Tapia, 2013)




Anexo No. 3. Encuesta para los Usuarios de la E.S.E. Héctor Abad Gomez

Encuesta Usuarios de la E.S.E. Hospital Héctor Abad Gomez de San Juan de

Uraba
Edad: Fecha: D M A | 2020
Sexo: Area de Atencion:

Tipos de respuesta: S: Siempre; F: Frecuentemente; AV: Algunas Veces; RV: Rara Vez;

N: Nunca.

Respuestas S F |AV|RV | N

1. Durante su permanencia en el establecimiento el

personal le brindé un trato cordial y amable.

2. El personal de salud respeta el orden de llegada de los

pacientes.

3. EI tiempo de espera para ser atendido es

aproximadamente de 20 minutos.

4. Se le desarrolla el triage adecuadamente para identificar

el nivel de urgencia que usted requiere.

5. El personal de salud muestra interés cuando usted le

consulta sobre su problema.

6. El personal de salud respeta su privacidad durante la

atencion.

7. En la consulta, el médico realiza cuidadosamente el

examen fisico de acuerdo a su dolencia o area afectada.

8. El personal de salud que lo atiende lo orienta sobre el

examen que se le va a realizar.

9. Usted comprende las indicaciones relacionadas con el

tratamiento médico.

10.El personal de salud lo orienta sobre los cuidados a seguir

en el hogar.

11.El personal de salud que Ilo atiende mantiene

confidencialidad acerca de su diagnostico.




12.El tiempo de su consulta es suficiente y adecuado.

13.Durante la atencién médica le solucionan su problema de

salud.

14.El médico le informa debidamente todo acerca de su

tratamiento.

15.El médico lo atendié profesionalmente desde todos los

aspectos.

16.El personal se encuentra correctamente uniformado y

limpio.

17.El personal que se involucra en su atencion esta

debidamente capacitado para realizarla.

18.La atencion en el area de farmacia es la adecuada.

19.El farmaceuta le explica nuevamente acerca de su

tratamiento, dosis y periodicidad de suministracion.

Fuente. (Huiza, 2006)




