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RESUMEN

La evaluacion del desempefio, es una actividad que se realiza siempre
en las organizaciones, bien sea de manera informal o mediante un sistema
de evaluacion bien disefiado, En razén a ello, se realizé esta investigacion
gue tuvo como objetivo, proponer estrategias de evaluacion del desempeiio
para los Coordinadores de la red de ambulatorios urbanos tipo Il en el
municipio San Fernando Teodricamente se fundamenté en la teoria de las
Relaciones humanas, teoria de las Expectativas de Vroom, teoria Neoclasica
de la administracion y teoria de los Rasgos de liderazgo. Conceptualmente,
gestion del talento humano, evaluacion del desempefio, la gerencia y sus
funciones. Metodoldgicamente, se ubic6 en la modalidad de proyecto factible,
poblacién 205 personas, muestra 76 empleados y 5 Coordinadores, técnica:
la encuesta y el instrumento dos cuestionario, uno de los empleados
contentivo de 17 items y otro para los Coordinadores de 5 items., con
opciones mdltiples, tipo escala de Likert, siempre, a veces y nunca, validez
de experto y confiabilidad Alpha de Cronbach, 74%. Se obtuvo como
conclusién lo siguiente: se conocié que a veces se elabora presupuesto de
gastos, se planifican actividades y se fijan objetivos y metas por la
Coordinacion, asi como, a veces se realizan programas de atencion en salud
para la comunidad indicando con ello que no se planifica en los
ambulatorios. Se determind que el estilo de liderazgo utilizado por el
Coordinador es a veces participativo, no hay comunicacion efectiva jefe-
empleado, tampoco se programan cursos de formacién y capacitacion para
el personal. En cuanto a las estrategias a veces se evalla el desempefio de
los coordinadores y se les supervisa.

Descriptores: evaluacion del desempefio, estrategias de evaluacion, gerencia



INTRODUCCION

La evaluacion del desempefio, cobra importancia para las
organizaciones debido a que es una herramienta que permite hacer un
diagnéstico del desemperio actual de los funcionario o empleados, brindando
la retroalimentacion necesaria a fin de hacer las correcciones para un mejor
desempeiio individual, la misma ejerce un impacto positivo, beneficiando
tanto a los empleados como a las organizaciones, reafirmando, que el éxito
organizacional es imposible sin excelencia individual, y la excelencia
individual hoy demanda mucho mas de lo que es competencia técnica,
requiere de eficacia, eficiencia y efectividad, asi como, de capacitacion para
una mayor eficiencia laboral.

Cabe destacar, que las habilidades gerenciales se han convertido en un
requisito para poder desenvolverse adecuadamente en cargos que
demandan flexibilidad y adaptaciéon a los cambios organizacionales y del
entorno. La calidad en la gerencia, parte del nivel de competencia y
desempeiio de sus trabajadores en el cumplimiento de sus funciones
laborales y sociales. De ahi, que, el desempefio gerencial también debe ser
medido para establecer parametros cuantitativos del comportamiento y
gestion del gerente a nivel individual mediante la medicion y calificacion del
guehacer en su area de trabajo,

De manera que, la relevancia de esta investigacién se sustenta en la
trascendencia e impacto de la calidad de un directivo publico a nivel
organizacional y en el Estado, ante la importancia del tema a nivel gerencial,
se planted realizar esta investigacion sobre estrategias de evaluacion del
desempenio para los Coordinadores de la red de ambulatorios urbanos tipo Il
en el municipio San Fernando, realizando para ello un diagnéstico que
permita conocer si es necesario de aplicar estrategias de evaluacion a este

personal y conocer las cualidades profesionales y personales de los mismos.



Dentro de este marco de ideas, se realiza este estudio enmarcado en la
linea de investigacion de la Universidad Nacional Experimental de Los Llanos
Ezequiel Zamora Ciencias Econdmicas y Sociales, linea Gerencia publica y
dentro del marco normativo de la universidad, ubicandose desde el punto de
vista metodoldgico en un proyecto factible. En este sentido, este proyecto de
estudio se encuentra estructurado de la siguiente manera:

Capitulo I: el problema; conformado por planteamiento del problema,
objetivos de la investigacion, justificacion, alcances y limitaciones.

Capitulo II: Marco teorico, lo integran: antecedentes de la investigacion,
bases tedricas, bases legales, resefia de la institucién, y Ila
operacionalizacion de variables

Capitulo Ill: Marco Metodologico: enfoque epistemologico, tipo de
investigacion, tipo de disefio, poblacion, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, validez y confiabilidad, analisis de datos,

procedimientos metodoldgicos.



CAPITULO |
EL PROBLEMA
Planteamiento del problema

Los cambios en las estructuras organizacionales y en el medio ambiente
segun Quintero y otros (2011), han influido en el desempefio de los directivos
tanto en su contenido como en su forma de ejecutar su trabajo, pero siguen
los gerentes siendo los responsables de planificar, organizar, coordinar,
dirigir y controlar desde la perspectiva del trabajo en equipo y el liderazgo.
Estos cambios han redefinido las habilidades que deben tener los gerentes
para desempefiarse con éxito en el trabajo. Al respecto agregan estos
autores que, “las habilidades gerenciales se han convertido en un requisito
para poder desenvolverse adecuadamente en cargos que demandan
flexibilidad y adaptacion a los cambios organizacionales y ambientales”(p.8)

En este sentido, cabe sefialar, que los gerentes de acuerdo a Guzman
(2013) “son los responsables de dirigir las actividades que ayudan a las
organizaciones a alcanzar sus objetivos y metas” (p.13) Ademas, expone
este autor, el gerente, es la persona que encamina con conocimientos
técnicos adecuados, la conduccion de su organizacion a fin de obtener los
resultados esperados poniendo en practica sus habilidades gerenciales para
comprender a las personas que la conforman. De manera que, el gerente es
el garante de que se cumplan las funciones del proceso administrativo, asi
como, los elementos de direccibn como son: motivacion, comunicacion,
liderazgo y toma de decisiones para lograr una gestion eficiente de la
organizacion.

De modo que, con la intencibn de conocer la eficiencia con que se
manejan las instituciones y la calidad de sus resultados es necesario aplicar
evaluacion del desempefio a las personas responsables de su gestion.

Entendiéndose por desempefio segun Urdaneta y Urdaneta (2013) “esos



comportamientos dirigidos a la mision o metas de la organizacion, o de los
productos y servicios resultantes de esos comportamientos”.(p.5) Tal
definicion, se puede interpretar como un procedimiento estructural y
sistematico para medir, evaluar e influir sobre los atributos y
comportamientos.

En este orden de ideas, Chiavenato (2014), define la evaluacién del
desempefo como “una apreciacion sistematica del desempefio de cada
persona en el cargo o del potencial de desarrollo futuro” (p.357).
Interpretdndose como un sistema coordinado, sistematico y coherente de lo
cual se puede apreciar el conjunto de actitudes, rendimientos vy
comportamiento laboral del empleado en el desempefio de su cargo y del
potencial de desarrollo que posee con el fin de proponer los cambios
necesarios si fuere necesario.

Partiendo de lo antes citado, la evaluacion constituye una parte esencial
del proceso de planificacion, que tiene como objetivo medir, controlar y dar
seguimiento a los resultados obtenidos con las actividades desarrolladas en
un periodo definido y analizar los factores que condicionaron el éxito total o
parcial de los mismos, para desde esta perspectiva, tomar las medidas
correctivas para mejorar los proceso y que estos factores condicionantes no
se repitan. De alli que, la evaluacion del Desempefio, busca medir y
reconocer el esfuerzo individual realizado por cada persona constituyendo un
elemento importante dentro del sistema de gestion del talento humano.

En relacion al sector salud, segun Soto (2011), en paises como: Cuba,
Espafia, Canada y Costa Rica, el nivel de atencion primaria en salud se basa
en la utilizacion apropiada de los recursos disponibles, para dar prioridad a
las necesidades sociales, a la desconcentracion y a la optimizacion en la
prestacion de los servicios con la finalidad de favorecer la accesibilidad
geografica y la gestiébn administrativa. Como se observa, se le da prioridad a

la gestiébn administrativa de los responsables de los centros de salud como



ejecutores de las técnicas y principios administrativos en pro de la eficiencia
institucional.

Por tanto, para ser coordinador de un centro de salud, se requiere de la
aplicacion de todas las funciones gerenciales y de las habilidades técnicas,
humanas y conceptuales requeridas para lograr una eficiente gestion,
mediante el manejo de estrategias y de la capacitacion adecuada a nivel
gerencial para enfrentar con éxito las dificultades que se le presenten en
cuanto atencion medica, insumos, personal, planificacion organizacion y asi
poder lograr una efectiva atencién al publico, donde el usuario quede
satisfecho con el servicio prestado.

En este marco de analisis, segun estudio realizado en hospitales tipo Il
del Estado Guarico sobre gestion hospitalaria por Andrade (2011), se
determind, que estos presentan problemas como: ausencia de toma de
decisiones, falta de lineamientos estratégicos para resolver problemas de
direccion, personal insuficiente, falta de coordinacion de servicios médicos,
estilo de liderazgo autoritario, ausencia de una metodologia para enfrentar
problemas de direccion médica, poca eficiencia y bajo rendimiento
hospitalario,

En este sentido, los centro de salud entre ellos los ambulatorios tipo I
estan llamados a ofrecer un servicio de calidad en sus diversos
departamentos y areas de atencion, considerando en todo momento que la
calidad, es la medida para la satisfaccion de los usuarios, siendo ésta el
indicador fundamental para determinar que tan eficiente y eficaz son estos
centros de salud. Al respecto, interpretando a Aponte (2013), los centros de
salud, tienen la obligacion de estar a la vanguardia y a través de sus
funciones gerenciales optimizar sus servicios considerando la incorporacion
de las nuevas tecnologias, remodelacion y ampliacion de la infraestructura y
de sus servicios para responder a los acelerados cambios que han
transcurridos, asi como también, al crecimiento poblacional, y asi poder

responder de manera efectiva y oportuna.



Actualmente, de acuerdo a lo expuesto por Mora (2011), los gerentes de
las organizaciones de salud enfrentan numerosos retos en la solucion de los
problemas del sector y para ello deben estar capacitado en técnicas
gerenciales y tener pensamiento estratégico.(p.1) En efecto, el trabajo en las
organizaciones de Salud, esta representado por personas que se organizan
en equipos para desarrollar procesos complejos de atencion a las
necesidades de Salud de la poblacion y estan conformadas por profesionales
de diferentes disciplinas con las capacidades necesarias para un efectivo
desempeiio de sus funciones. Para ello, los gerentes requieren de
habilidades que les permita entender y predecir el comportamiento de la
gente en las organizaciones.

Es relevante acotar lo expuesto por, Katz citado por Vargas (2012),
quien sefala que los gerentes tienen, “tres habilidades béasicas: habilidades
humanas, técnicas y conceptuales” (p.21) Las técnicas se relacionan con
conocimientos y competencias en un area, las humanas, se refieren a la
capacidad de trabajar bien con otras personas en grupo y las conceptuales,
la capacidad de procesar y conceptualizar situaciones abstractas y
complejas. De ahi que, para realizar de forma eficaz y efectiva sus funciones
gerenciales en los centros ambulatorios los coordinadores deben aplicar
estas tres habilidades, combinandolas para ejecutar una mejor gestion.

Desde el punto de vista de la gerencia en el sector salud en Venezuela,
Mora (2011), expone ciertas debilidades entre ellas: ausencia de un sistema
gerencial adecuado, deficiente administracion, falta de recursos
presupuestarios, carencia de insumos como medicamentos y utensilios
médicos, ineficiencia de los sistemas organizacionales y administrativos y
carencia de programas de incentivos al personal. De modo que, el sistema
de salud publica venezolano esta enfrentando dificultades tanto en insumos
como en el campo administrativo.

Adicional a esto plantea Machado (2011), en el escenario de las

instituciones publicas de salud, se encuentran los hospitales y ambulatorios,



las cuales presentan una crisis enmarcada en rasgos individualistas con
excesivas estructuras burocraticas organizativas, situados a espaldas de los
problemas sociales, economicos, culturales, con una falta de liderazgo,
deficiente calidad en los servicios, alto déficit en el desempefio de funciones
gerenciales y carencia de recursos humanos con una formacién gerencial,
siendo esto uno de los aspectos que se deben considerar, no visualizandose
como una salida a corto plazo de estos problemas.

En referencia a los ambulatorios tipo Il del municipio San Fernando,
también no escapa a esta situacion planteada, de acuerdo a entrevista de
manera informal con empleados de los ambulatorios asi como, con usuarios
de los mismos, y observaciones de la autora, se percibe una gestion
administrativa poco eficiente, manifestada por desmotivacion, apatia,
ausentismo laboral del personal, condiciones laborales pocos propicias a un
buen desempeiio, estilo de liderazgo poco participativo, falta de capacitacion,
seguimiento y control de las actividades. De parte de los usuarios, se obtuvo
gue existe descontento por el retardo en la atencion médica, malos tratos por
el personal y discriminacion en algunos casos.

La situacion antes descrita, permite inferir que se debe a que no se
hace uso de las herramientas administrativas de parte de la Coordinacion de
los ambulatorio tipo Il como, motivacion, supervision, comunicacion, liderazgo
y toma de decisiones, ademas, del cumplimiento de las etapas del proceso
administrativo que permita una mejor gestion, lo cual conlleva a insatisfaccion
de parte de los usuarios por la atencion en salud, teniendo que recurrir al
hospital por el servicio médico, asi como, a un clima laboral negativo en la
institucion y servicio deficiente del ambulatorio ante la comunidad.

Por todo lo antes expuesto, se realiza esta investigacion con el objetivo
de realizar un diagnéstico y proponer estrategias de evaluacion del
desemperio para los Coordinadores de la red de ambulatorios urbanos tipo Il

en el municipio San Fernando, a fin de conocer la verdadera realidad sobre



el funcionamiento administrativo de estos ambulatorios. A tal efecto se
plantean las siguientes interrogantes:

¢,Como es el desempefio de los Coordinadores de la red de
ambulatorios urbanos tipo Il en el municipio San Fernando?

¢, Qué estrategias aplica el Instituto de Salud el Estado Apure
(INSALUD) para evaluar el desempefio de los coordinadores de ambulatorios
urbanos tipo Il en el municipio San Fernando?

¢, Qué estrategias se podrian implementar para evaluar el desempefio
de los Coordinadores de la red de ambulatorios urbanos tipo Il en el

municipio San Fernando?

Objetivos de la investigacion
Objetivo general

Proponer estrategias de evaluacion del desempeiio para los
Coordinadores de la red de ambulatorios urbanos tipo Il en el municipio San

Fernando

Objetivos especificos

- Diagnosticar el desempefio de los Coordinadores de la red de
ambulatorios urbanos tipo Il en el municipio San Fernando

- Identificar las estrategias aplicadas por el Instituto de Salud el Estado
Apure (INSALUD) para evaluar el desempefio de los coordinadores de
ambulatorios urbanos tipo Il en el municipio San Fernando.

- Disefar estrategias de evaluacion del desempefio para los
Coordinadores de la red de ambulatorios urbanos tipo Il en el

municipio San Fernando.

Justificacion

Desde el punto de vista del sector salud, la preparacion del directivo del

centros de salud publicos como Gerente, es fundamental para promover en



él la adquisicion de conocimientos, técnicas, habilidades y destrezas que lo
capaciten para asistir al personal, modernizar los procedimientos para
responder a las necesidades de trasformacién y asi adaptarse a los tiempos
cambiantes y a las necesidades de desarrollo del sector salud, es decir,
lograr gerentes con capacidades para administrar los recursos, tomar
decisiones y motivar al personal con el fin de obtener un clima de trabajo
favorable al buen desempefio.

En este sentido, la evaluacion del desempefio, segun Chiavenato (2014)
juega un papel fundamental como técnica de direccién imprescindible en la
actividad administrativa de una organizacién, proporcionando beneficios
sustanciales para la organizacion, para los directivos y evaluados. De modo
gque, es a través de la evaluacion del desempefio que se obtiene
conocimiento sobre las competencias del personal y sus resultados, se
puede identificar los aspectos mas importantes que generan impacto en el
servicio y el desarrollo organizacional, permitiendo mejorar los procesos y
corregir las deficiencias que se presenten con el talento humano.

En efecto, la evaluacion del desempefio, es una apreciacion del
desempeiio de una persona en el cargo al cual ha sido asignado, es util para
determinar si existen problemas en cuanto a la supervision de personal, a la
integracion de un trabajador a la organizacion, a desacuerdos, al
desaprovechamiento del potencial de un trabajador, quién podria
desempeiarse mejor en otro cargo, En relacion al nivel gerencial, permite
conocer como se esta gestionado la institucion, las deficiencias en el uso de
herramientas gerenciales y el desconocimiento de algunas técnicas
necesarias, para lograr una efectiva gestion administrativa.

Por consiguiente, esta investigacion se justifica en cuanto que se ajusta
a la linea de investigacion de la UNELLEZ (2012) ubicada en el area
Ciencias Economicas y Sociales, linea Gerencia publica., asi como, desde el
punto de vista tedrico, social, institucional. Tedrico: por la informacion util

sobre gerencia, evaluacién del desempefio que aporta y datos estadisticos



significativos sobre la evaluacion de los coordinadores de un centro de salud
tan importante como los ambulatorios, el cual podra ser utlizado como
antecedente en otras investigaciones relacionadas con el tema, tanto para
estudiantes como profesionales ademas, de formar parte del acervo cientifico
de la Universidad Nacional Experimental de los Llanos Ezequiel Zamora
(UNELLEZ)..

Desde el punto de vista Social: en cuanto a que con este estudio se
busca mejorar la prestacién del servicio de salud a la poblacién, asi como,
mejor gestion de los ambulatorios desde la perspectiva gerencial y
administrativa lograndose una mayor eficiencia en el uso de los recursos y de
las técnicas administrativas, todo lo cual generaria mejor calidad de vida y
bienestar a la poblacion y por tanto mejor servicio a la comunidad.

En relacidn a la justificacion institucional, con este estudio se pretende
conocer como funcionan estos centros de salud, el desempeiio
administrativo y en el area de salud de los coordinadores, con el fin de
implementar medidas correctivas que mejoren la gestion administrativa de los
ambulatorios, como, capacitacion en areas gerenciales y estratégicas a los
coordinadores, proporcionando herramientas que estimulen el interés de los

mismos en mejorar sus conocimientos y habilidades para una mejor gestion.

Alcance y Limitaciones

Alcance

La presente investigacion esta dirigida a proponer estrategias de
evaluacion del desempefio para los Coordinadores de la red de ambulatorios
urbanos tipo Il en el municipio San Fernando, la cual tiene como alcance

esos centros de salud, sus gerentes y demas personal.

Limitaciones

Entre las limitaciones se cuenta, disponibilidad de tiempo del personal

para dar informacién, asi como, subjetividad al momento de responder el



instrumento de recoleccion de datos por parte de empleados y usuarios
externos.
CAPITULO I

MARCO TEORICO

En este capitulo se describen los elementos necesarios que sustentan
las variables de estudio, entre ellos los antecedentes o estudios previos
realizados por otros investigadores, base conceptual y bases legales y la
fundamentacién tedrica en la cual se detallan o exponen las opiniones de los
diversas teorias estudiadas y las bases conceptuales en que se apoya la

investigacion para su desarrollo, de acuerdo a a cada variable.

Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes de la investigacion segun Arias (2012), “reflejan los
avances y el estado actual del conocimiento en un area determinada y sirve
de modelo o ejemplo para futuras investigaciones” (p.106) Por tanto, para el
desarrollo del presente estudio se tomd como antecedentes una serie de
estudios, relacionados con el area objeto de analisis, como es la evaluacion
del desemperiio, seleccionandose tanto a nivel internacional como nacional,
las siguientes:

Pefia (2014) presentd una investigacion titulada: “Implementacion de
una evaluacidon gerencial de desempefio 360° a una organizacion
manufacturera”. Universidad Autonoma de México. Cuyo obijetivo fue,
conocer e identificar las oportunidades y fortalezas de procesos
organizacionales relacionados al desempefio del talento humano gerencial.
Metodolégicamente, se ubicé en un estudio transversal descriptivo. La
muestra estuvo conformada por 1 directivo, 28 subordinados y 9 gerentes
evaluados, la técnica utilizada fue la encuesta, cuestionario tipo Likert para

la medicion de comportamientos.



Como resultado del mismo se determind que existe una discrepancia
significativa entre las expectativas del director y sus gerentes en relacion a
todos factores evaluados como lo son: Valores, Comunicacion, Liderazgo,
Relaciones Interpersonales, Manejo de Tareas y Trabajo en Equipo, ademas
de, una baja percepcién en valores y en la comunicacion que la consideran
no aceptable. Se relaciona con esta investigacion por tratarse de una
evaluacion a nivel gerencial aportando informacion sobre evaluacion de
360°, pasos y factores como liderazgo, comunicacién, trabajo en equipo
contribuyendo al desarrollo del marco tedérico y en lo metodolégico, en cuanto
al instrumento de evaluacion respecto algunos items importantes que se
podrian considerar en el cuestionario a aplicar.

De igual modo, Rodriguez (2012), realizo un estudio titulado: “Evaluacion
de la calidad y calidez de atencién a los usuarios del subcentro de salud “El
Bosque”. propuesta gerencial de mejoramiento”. Guayaquil-Ecuador.
Maestria en Gerencia y Administracion en Salud. Universidad de Guayaquil,
Su objetivo fue, Evaluar la calidad y calidez de atencién a los usuarios del
Subcentral de Salud y propuesta gerencial de mejoramiento. Desde la
perspectiva metodolégico, se enmarcé en una investigacion descriptiva,
transversal, poblacion 18.028 personas, técnica, la encuesta.

En relacién a la conclusion del estudio se obtuvo, en porcentajes, la
evaluacion realizada sefiala la satisfaccion del usuario en un 37% como muy
buena, con buena en un 35%, de atencién excelente en un 25% y de grados
de insatisfaccion en un 6% como regular y en 1% como mala. Existen quejas
de usuarios en cuanto a la comodidad de los asientos, de la sala de espera
de la ventilacion, de la asignacion de los turnos, del tiempo de espera para la
atencion, del trato del personal.

Su aporte a esta investigacion, es tedrico sobre evaluacion de la calidad
y calidez de la atencion al usuario en salud, aspectos relevantes al momento
de evaluar el desempefio de los coordinadores, asi como, metodoldgico, en

cuanto a que utiliza el mismo método de investigacion, el evaluativo, también



en relacion al cuestionario aplicado el cual se podria tener como modelo para
algunos posibles items referentes a calidad y atencion al usuario,
sustentando de esta forma este estudio.

A nivel nacional, Vargas (2012), present6 un estudio titulado:
“Habilidades administrativas del gerente medio de enfermeria y clima de
cuidado en las unidades clinicas de un hospital publico tipo III”. Maestria en
Gerencia. Universidad de Carabobo. La misma tuvo como objetivo
determinar la relacion entre las Habilidades Administrativas del Gerente
Medio de Enfermeria en sus factores: Habilidades Técnicas, Habilidades
Humanas y el Clima de Cuidado en sus factores: Procedimientos
Administrativos y Factores Psicosociales en las Unidades Clinicas.
Metodologicamente, se ubicO en una investigacion de campo descriptiva
poblacién estuvo conformada por 140 enfermeras de Cuidado Directo,
muestra 42, técnica, la encuesta.

Como resultado se obtuvo lo siguiente: Los resultados obtenidos
demostraron que existe una relacion estadisticamente significativa entre las
variables en estudio al obtener un coeficiente de correlacion de Pearson
positivo igual a 0,628 siendo (P< 0,001), confirmandose las hipotesis
especificas y la hipdtesis general. Es decir, que existe una relacion
significativa entre las variables habilidades administrativas del GME en sus
factores: habilidades técnicas y habilidades humanas y el clima de cuidado
en las unidades clinicas en sus factores: Procedimientos administrativos y
Factores Psicosociales: se relaciona con esta investigacion debido a que
tienen como objetivo el estudio de las habilidades gerenciales a nivel de
gerencia media en un centro de salud aportando informacion tedrica
importante, sobre gerencia, habilidades gerenciales y centros de salud,
contribuyendo al desarrollo del marco tedrico.

Por otra parte, Delgado (2011) elabor6 un estudio titulado:”Disefio de un
sistema de evaluacion y desempefio laboral basado en las competencias del

profesional de enfermeria en centros médicos de atencion primaria” Maestria



en Administracién de hospitales. Universidad del Zulia. Cuyo objetivo fue,
disefiar un sistema de evaluacion del desempefio laboral basado en las
competencias del profesional de enfermeria a en los Centros Médicos de
Atencion en Salud Cuijicito y La Victoria en el Municipio Maracaibo del Estado
Zulia. Metodoldgicamente, se ubico en un proyecto factible, disefio de campo
no experimental, poblacion 50 enfermeras, para la recoleccion de datos, se
disefié un instrumento de evaluacioén 360°.

Analizados los resultado se llego a la siguiente conclusion: pudo
determinar que la mayoria de los profesionales de enfermeria se ubicaron en
la escala “D” referida a mejorar el desempefio laboral de las competencias
técnicas en la aplicacion del proceso de atencion de enfermeria y las etapas
de diagnostico, planificacion y evaluacion, en cuanto a las competencias
individuales, se pudo evidenciar que los profesionales de enfermeria se
ubicaron en la escala “A. El desempefio laboral de las competencias
técnicas en los profesionales de enfermeria debe ser reforzadas para
garantizar la calidad de atencidon que se le brinda al usuario. Su aporte a este
estudio, es tedrico referente a evaluacion del desempefio, proceso,
beneficios, y métodos de evaluacion en el area de salud sustentando la base
conceptual dentro de esta tematica de evaluacion del desempefio de los

Coordinadores de ambulatorios tipo .

Resefia de la institucion

Se entiende por ambulatorio, un centro de salud o centro de atencion
primaria se refieren al edificio donde se atiende a la poblacién en un primer
nivel asistencial sanitario. El personal y actividad asistencial del mismo
puede variar de un pais a otro y de un centro a otro. Tiene como
caracteristicas:

1. Prestan atencién médica integral de nivel primario.



2. Son atendidos por un médico general con experiencia en
administraciéon de salud publica, quien podra realizar funciones
docentes de pre y post-grado.

3. Pueden contar con los servicios de obstetricia y pediatria y de los
servicios basicos de laboratorio, radiologia y emergencia permanente,
ademas de los servicios del Ambulatorio Tipo |.

4. Dependen técnica y administrativamente del Hospital de su
jurisdiccion.

Los ambulatorios tipo Il en San Fernando de Apure tiene mas o menos

la misma estructura, conformada segun muestra el organigrama

figural..
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Figura 1, Organigrama. Correa (2016)

Bases tedricas

Teorias que sustentan la investigacion
Teoria de las Relaciones Humanas (Elton Mayo 1927-1932)

Esta teoria fue desarrollada por Elton Mayo y sus colaboradores, surgio
en estados Unidos por el experimento de Hawthorne, fue basicamente un

movimiento de reaccion y oposicion a la teoria clasica de la administracion.



Naci6 de la necesidad de contrarrestar la fuerte tendencia a la
deshumanizacién del trabajo por la aplicacibn de rigurosos métodos.
Resumiendo lo planteado por Acero (2012) las cuatro causas fundamentales
del surgimiento de esta teoria fueron: a) necesidad de humanizar y
democratizar la administracion liberdndola de esos conceptos mecanicistas y
regidos de la teoria clésica, b) el desarrollo de las llamadas ciencias
humanas en especial la psicologia y la sociologia, c) las ideas de la filosofia
pragmatica de Jhon Dewey y de la psicologia dindmica de Kart Lewin
esenciales para el humanismo y d) las conclusiones del experimento de
Hawthorne llevado a cabo de 1927 a 1932 por Elton Mayo.

Asimismo, Chiavenato (2013), expone que ésta teoria desperto la
preocupacion por los grupos informales y por asunto relacionados con la
comunicacion y la motivacion de las personas (p.95) Considera que la
administracion como una ciencia aplicada a las personas y sus actividades
en las organizaciones. Este enfoque promueve una verdadera revolucion
conceptual en la teoria administrativa, si antes el énfasis era en la tarea y en
la estructura organizacional, ahora es en las personas que trabajan en la
organizacion.

En este enfoque la preocupacion por la maquina y el método de trabajo,
por la organizacion formal y los principios administrativos ceden prioridad a la
preocupacion por el hombre y su grupo social, asi que de los aspectos
técnicos y formales se pasa a los aspectos psicolégicos y sociales. Se
relaciona con esta investigacion, en cuanto a que esta teoria se enfoca en
las personas, sus actividades, comportamientos, motivaciones y la
comunicacion como aspecto basico de la gerencia, puesto que se trata de

una evaluacion de los Coordinadores de ambulatorios tipo .

Teoria de las Expectativas (Victor Vroom, 1964)

Es una de las teorias mas aceptadas en relacién a las explicaciones

sobre motivacion, expuesta por Victor Vroom. Esta teoria afirma segun



Chiavenato (2013), que “la fuerza de una tendencia a actuar en determinada
forma depende de la fuerza de la expectativa de que el acto esté seguido por
un resultado determinado y de lo atractivo de ese resultado para el individuo”
(p.173). En términos mas practicos, la teoria de las expectativas sostiene que
los individuos como seres pensantes y razonables, tienen creencias y
abrigan esperanzas y expectativas respecto a eventos futuros en sus vidas.
Aplicado a este estudio, es la necesidad de trabajar en un ambiente laboral
apto para desempefar las labores requeridas por la empresa. Por lo que
para analizar la motivacion se requiere conocer lo que las personas buscan
de la organizacion y cémo creen poder obtenerlo.

Esta teoria se enfoca en tres relaciones: Relacion esfuerzo -
desempeiio: la probabilidad que percibe el individuo de que ejercer una
cantidad determinada de esfuerzo llevard al desempefio. Relacion
desempeiio — recompensa: el grado hasta el cual el individuo cree que
desempeniarse a un nivel determinado lo conduciréa al logro de un resultado
deseado. Relacion recompensas — metas personales: el grado hasta el cual
las recompensas organizacionales satisfacen las metas o necesidades
personales de un individuo y lo atractivas que son esas posibles
recompensas para la persona.

De manera que, la relacion con esta teoria con la investigacion se
percibe en las expectativas de los empleados por una mejor gestion en la
institucion de sus Coordinadores y por la valoracion del esfuerzo y
desempeiio que realizan éstos en el cumplimiento de sus funciones que los
conducird al logro de los resultados institucionales y de sus metas
personales, es decir, esta investigacion se fundamenta en una relacién

esfuerzo-desempefio de los coordinadores de los ambulatorios tipo 1.



Teoria Neoclasica de la Administracién. Peter Drucker y otros 1954

A pesar de que algunos autores la denominan escuela operacional,
escuela del proceso administrativo o incluso enfoque universalista de la
administracién, se tomard en este trabajo la denominacion de la teoria
neoclasica, a fin de facilitar la consideracién con la tematica. Este enfoque
consiste en identificar las funciones de los administradores (planear,
organizar dirigir y controlar) y deducir de ella los principios fundamentales de
la complicada practica de la administracién. Entre sus principales exponentes
se tiene a Peter Drucker, Harold Koontz, William Newman, Ralph Daves,
O’Donnel entre otros.

Ahora bien, las principales caracteristicas de la teoria neoclasica de
acuerdo a lo planteado por Chiavenato (2013), son: a) el hecho que pone
enfasis en la practica de la administracion, b) enfoque ecléctico de la
organizacion, c) equilibrio entre eficiencia y eficacia d) Administracion por
Objetivo, e) proceso administrativos f) énfasis en las funciones del
administrador. Asi, plantea que en todos los niveles de la organizacion, el
trabajo del administrador consiste en planear, organizar, dirigir y controlar los
recursos para alcanzar los objetivos y resultados de la organizacion.

De acuerdo a este enfoque, cada organizacion es considerada, al
mismo tiempo, desde el punto de vista de la eficiencia y de la eficacia, la
eficiencia es la medida en que se utilizan los recursos disponible, es una
relacion costo- beneficio y de insumo-producto. La eficacia mide que tan bien
se alcanzan los resultados. Mide el éxito de la organizacion en la
consecucion de sus objetivos, se refiere a la capacidad para satisfacer una
necesidad de la sociedad por medio de la oferta de bienes o servicios.

En este sentido, existe una relacion entre este enfoque y la
investigacion en razén a que la teoria hace énfasis en las practicas
administrativas y las funciones del administrador como son: planificacién,

organizacion, direccién y control asi como, en la comunicacién interpersonal,



el liderazgo y la apertura hacia una direccion democratica, elementos que se
van a evaluar en esta investigacion sobre evaluacion de los Coordinadores

de los ambulatorios tipo Il, en San Fernando.

Teoria de los rasgos del liderazgo

De acuerdo al andlisis y de investigacién sobre el liderazgo realizado
por Robbins, se enfocd a identificar los rasgos intelectuales, emocionales y
fisicos, asi como, otras cualidades personales de los lideres eficaces.
Ademas, de estudiarlos por medio de pruebas, se examinaron los rasgos de
los lideres mediante la observacion del comportamiento en situaciones de
grupos, por eleccion de asociados, por nominacion o calificacion de
observadores y por analisis de datos biograficos.

Los rasgos que se relacionan constantemente con el liderazgo, segun
Robbins (2004) citado por Cordova (2013) que distinguen al lider de los
demas son seis: ambicion y energia, deseo de dirigir, honestidad e
integridad, confianza en si mismo, inteligencia y conocimiento, ademas, las
investigaciones demuestran que las personas que mas vigilan su
comportamiento, que son flexibles para modificarlos tienen mas
probabilidades de ser lideres de los grupos que las que menos vigilan su
comportamiento.

Su aporte a esta investigacion, en que los gerentes cumplen funciones
de liderazgo en su institucion y para lograr un buen desempefio deben reunir
ciertos rasgos intelectuales, emocionales y fisicos que les permita ser
eficaces en su trabajo e influir en los empleados para que estos realicen su
trabajo eficientemente y en el caso de los ambulatorios tipo I, es relevante

estos tipos de rasgos en la conduccion de los mismos.



Base conceptual
Gestion del talento humano

La esencia de la Gestion del Talento Humano, es la optimizacion del
uso de los legitimos talentos de los integrantes de la empresa, lo cual implica
gue todas las funciones que integran este sistema administrativo deban estar
orientadas hacia ese propdsito se presenta como el sistema administrativo
responsable de la identificacion, adquisicién, ubicacion, complementacion,
desarrollo y retencion de los talentos humanos requeridos para elevar la
productividad laboral de las organizaciones.

La gestion del talento humano es definida por Dessler (2006) citado por
Gelvez (2013) como: son las practicas y politicas necesarias para manejar
los asuntos que tiene que ver con las relaciones humanas del trabajo
administrativo; en especifico se trata de reclutar, evaluar, capacitar,
remunerar y ofrecer un ambiente seguro y equitativo para los empleados de
la empresa.” (p.5) De manera, que es una serie de decisiones acerca de la
relacion de los empleados que influye en la eficacia de éstos y de las
organizaciones. El talento humano proporciona la chispa creativa en
cualquier organizacion y es quien innova y se convierte en creativo,
generando ideas para la solucién de problemas.

El talento humano, es el pilar fundamental de una organizacién y es por
ello que resulta importante conocerlo, antes de proponerle un cambio. De ahi
que, la gestion del talento humano en cualquier organizacion es
indispensable su aplicacibn a través de los seis (6) procesos que la
configuran, los cuales segun Chiavenato (2014) ellos son: admision de
personas, aplicacion de persona, compensacion de las personas, desarrollo
de la personas, retencion de las personas y monitoreo de las personas. Ver

figura 1.
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Figura 2. Procesos de gestion del talento humano. Chiavenato (2014)

Admisién de personas: procesos utilizados para incluir nuevas
personas en la empresa, la cuales van a ocupar los cargos vacantes incluye
reclutamiento y seleccion de personas, asi como, la induccion del personal.
Es decir, el proceso mediante el cual se busca a la persona que reuna las
caracteristicas y cualidades para ocupar el cargo, aplicandoles las técnicas
apropiadas para la escogencia adecuada de la persona a desempefiarlo y su
posterior proceso de induccién en la organizacion.

Aplicacion de personas: procesos utilizados para disefar las
actividades que las personas realizaran en la empresa, y orientar y
acompafar su desemperio, incluye disefio organizacional y disefio de cargos,
anales y descripcidn de cargos, orientacion a las personas y evaluacion de
desempenfio. Este proceso es fundamental porque incluye la descripcion de
funciones de cada cargo, sus responsabilidades y requisitos, ademas de, la
evaluacion del desempefio que indica si se estan cumpliendo los indicadores
de desempefio en cada cargo.

Compensaciéon de las personas: procesos utilizados para incentivar a

las personas y satisfacer sus necesidades individuales mas sentidas, esto



incluye incentivos salariales, remuneraciones, recompensas. Esta fase se

relaciona con las recompensas y salarios que debe recibir cada trabajador, lo

cual a su vez influirh en la motivacion del personal y en la satisfaccion
laboral, si estd de acuerdo a sus expectativas es favorable y si no es
desfavorable para su desempefio.

Desarrollo de personas: procesos empleados para capacitar e
incrementar el desarrollo profesional y personal, incluye recompensas,
remuneracion, beneficios y servicios sociales, programas de cambio y
desarrollo de las carreras y programas de comunicacion e integracion. En
este proceso, se aplica de parte de la organizacién la formacion y
capacitacion del personal para una mayor eficiencia laboral, logrando el
desarrollo profesional y personal de los mismos lo cual le permitira hacer
carrera en la empresa u organizacion.

Mantenimiento de personas: procesos utilizados para crear
condiciones ambientales y psicolégicas satisfactorias para las actividades de
las personas, Incluye administracion de la disciplina, higiene, seguridad y
calidad de vida, y mantenimiento de relaciones sindicales. Monitoreo de
personas: procesos empleados para acompafar y controlar las actividades
de las personas vy verificar resultados, Incluye bases de datos y sistemas de
informacion gerenciales.

Los objetivos de la gestion de talento humano, son diversos, la
administracion de recursos humanos debe contribuir a la eficacia
organizacional a través de los siguientes medios, segun Chiavenato (2014),
se resumen a continuacion:

o Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y realizar su mision:
antes de hacer énfasis en la ejecucion correcta de las tareas y en
consecuencia en la eficiencia, hoy con el salto a la eficacia llegé la
preocupacion por alcanzar objetivos y resultados.

o Proporcionar competitividad a la organizacion: saber emplear las

habilidades y capacidades de la fuerza laboral. Su funcién es lograr que



los esfuerzos de las personas sean mas productivos para beneficiar a
clientes, socios y a los empleados.

o Suministrar a la organizacion empleados bien entrenados y motivados:
el propésito de la administracion de recursos humanos es proteger el
mas valioso patrimonio de la empresa: las personas, dar
reconocimiento, recompensas a los buenos resultados.

o Permitir el aumento de lo autorrealizacién y la satisfaccion de los
empleados en el trabajo: para ser productivos los empleados deben
sentir que a ellos se les trata de manera equitativa, el hecho de sentirse
felices en la organizacion y satisfechas en el trabajo determina en gran
medida el éxito organizacional.

o Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo: solo se refiere a
los aspectos de la experiencia de trabajo como estilo de gerencia,
libertad y autonomia para tomar decisiones, ambiente de trabajo
agradable, seguridad en el empleo, horas adecuadas de trabajo y
tareas significativas.

o Administrar el cambio: los cambios sociales tecnologicos, econdmicos,
culturales y politicos traen nuevos enfoques, mas flexibles y agiles que
se deben utilizar para garantizar la supervivencia de las
organizaciones.

o Establecer politicas éticas, desarrollar comportamientos socialmente
responsables: toda actividad de administracion de recursos humanos
debe ser abierta, confiable y ética tanto las personas como las
organizaciones deben seguir patrones éticos y de responsabilidad

social.

Evaluacion del Desempefio

La evaluacion del desempefio es una actividad que se realiza siempre
en las organizaciones, bien sea de manera informal o mediante un sistema

de evaluacion bien disefiado. Es innegable que el proceso de evaluacion del



desempefio trae consigo beneficios sustanciales para la organizacion, para
los directivos y para el personal evaluado, sin olvidar a la comunidad en la
cual se encuentra dicha organizacién y que obtiene de ella productos o
servicios que le permitan satisfacer ciertas necesidades. Sin embargo, las
deficiencias en la aplicacibn de un proceso de esa naturaleza, en los
métodos empleados o en el cumplimiento de las legitimas expectativas que
despierte, pueden ocasionar perjuicios a los protagonistas, en virtud del
posible comportamiento que como reaccion tenga el personal involucrado.

En este orden de ideas, Chiavenato (2014), define la evaluacion del
desempeino como “una apreciacion sistematica del desempefio de cada
persona en el cargo o del potencial de desarrollo futuro” (p.357). Este autor,
enfoca la teoria de la evaluacion del desempefio, como un sistema
coordinado, sistematico y coherente de lo cual se puede apreciar el conjunto
de actitudes, rendimientos y comportamiento laboral del empleado en el
desemperio de su cargo y del potencial de desarrollo que posee con el fin de
proponer los cambios necesarios si fuere necesario.

En tal sentido, la evaluacién del desempefio constituye una técnica de
direccion imprescindible en el proceso administrativo y un elemento
importante dentro del sistema de gestion del talento humano del cual forma
parte de manera integrada con los demas subsistemas. Mediante ella se
pueden encontrar problemas de supervision del recurso humano, de
integracion del trabajador a la organizacion o al cargo que ocupa, de la falta
de aprovechamiento de potenciales mayores que los exigidos para el cargo,
de motivacién, entre otros. Asimismo, de acuerdo con los tipos de problemas
identificados, la evaluacion del desempefio colabora en la determinacion y el

desarrollo de una politica adecuada a las necesidades de la organizacion.

De esta manera Chiavenato (2014) sostiene que los objetivos
fundamentales de la evaluacion del desempefio pueden presentarse de tres
maneras:

a) Permitir condiciones de medicién del potencial humano para



determinar su pleno empleo. b) Permitir el tratamiento de los
recursos humanos como una importante ventaja competitiva de la
empresa, y cuya productividad puede desarrollarse de modo
indefinido, dependiendo del sistema de administracion. c) Dar
oportunidades de crecimiento y condiciones de efectiva
participacion a todos los miembros de la organizacion, teniendo en
cuenta, por una parte, los objetivos individuales. (p. 248).

De acuerdo a lo aqui planteado, en primer lugar, se busca medir el
potencial humano y determinar su plena aplicacion por parte del empleado.
Seguidamente se busca que la administracion de recursos humanos, se
constituya en una herramienta indispensable para el buen funcionamiento de
la organizacion. Por dltimo, un objetivo primordial es dar cabida y
participacion a los empleados dentro de la empresa, asi como permitirles
crecer dentro de la misma, teniendo en cuenta los objetivos individuales.

La evaluacion del desempefio debe convertirse en las organizaciones en
un instrumento de vital importancia en manos de los que gerencian el recurso
humano, a favor de mejorar las habilidades del trabajador, logrando con ello
el desarrollo de ventajas competitivas en el area donde se preste un servicio

0 se genere un producto.

Beneficios de la Evaluacion del Desempeiio

En general, los principales beneficios de la evaluacion del desempefio
de acuerdo a Chiavenato (ob.cit) son para el individuo, el gerente y la

organizacion. En forma resumida se especifican a continuacion:

Beneficios para el Individuo

- Conoce los aspectos de comportamiento y desempefio que la empresa
mas valoriza en sus funcionarios.

- Conoce cuales son las expectativas de su jefe respecto a su
desemperio y asimismo, segun él, sus fortalezas y debilidades.

- Conoce cuales son las medidas que el jefe va a tomar en cuenta para
mejorar su desempefio (programas de entrenamiento, seminarios, etc.)

y las que el evaluado debera tomar por iniciativa propia (auto



correccion, esmero, atencion, entrenamiento, etc.).

Estimula el trabajo en equipo y procura desarrollar las acciones
pertinentes para motivar a la persona y conseguir su identificacién con
los objetivos de la empresa.

Mantiene una relacion de justicia y equidad con todos los trabajadores.
Estimula a los empleados para que brinden a la organizacion sus
mejores esfuerzos y vela porque esa lealtad y entrega sean
debidamente recompensadas.

Estimula la capacitacion entre los evaluados y la preparacion para las

promociones.

Beneficios para el Gerente

Evaluar mejor el desempefio y el comportamiento de los empleados,
teniendo como base variables y factores de evaluacion v,
principalmente, contando con un sistema de medida capaz de
neutralizar la subjetividad.

Tomar medidas con el fin de mejorar el comportamiento de los
individuos.

Alcanzar una mejor comunicacién con los individuos para hacerles
comprender la mecéanica de evaluacion del desempefio como un
sistema objetivo y la forma como se esta desarrollando éste.

Planificar y organizar el trabajo, de manera que funcione como un

engranaje.

Beneficios para la Organizacién

Tiene oportunidad de evaluar su potencial humano a corto, mediano
largo plazo y definir la contribucién de cada individuo.

Puede identificar a los individuos que requieran perfeccionamiento en
determinadas éareas de actividad, seleccionar a los que tienen

condiciones de promocion o transferencias.



- Puede dinamizar su politica de recursos humanos, ofreciendo
oportunidades a los individuos (no solamente de promociones, sino
principalmente de crecimiento y desarrollo personal), estimular la
productividad y mejorar las relaciones humanas en el trabajo.

- Sefiala con claridad a los individuos sus obligaciones y lo que espera de
ellos.

- Programa las actividades de la unidad, dirige y controla el trabajo y

establece las normas y procedimientos para su ejecucion.
Métodos de evaluacion del desempefio

La importancia de la evaluacion del desempefio condujo a la creacion
de muchos métodos par juzgar en la manera en que el empleado lleva a
cabo sus labores a partir de los resultados logrados. En este sentido, Wether
y Davis (2008) establece dos tipos de evaluacion: la que se basa en el
pasado y la que se hace en base al desempeiio futuro, ambos se especifican
de manera resumida.

En relacion al método con base en el pasado, los de uso mas comun
son: escala de puntuacion, lista de verificaciones, método de seleccidn
forzada, escala de calificacion conductual, método de verificacion de campo,
método de evaluacion comparativa, de establecimiento de categorias, de
distribucion forzada y comparaciéon pareado.

Escala de puntuacion: es el mas coman, evaluador concede una
evaluacion subjetiva del desempefio del empleado en una escala que va de
bajo a alto concediéndola valores numéricos a cada punto a fin de obtener
varios computos.

Lista de verificacion: este requiere que la persona que otorga la
calificacién seleccione oraciones que describan el desempefio del empleado
y sus caracteristicas. El departamento de personal asigna calificaciones a los
diferentes puntos de la lista de acuerdo con la importancia de cada uno.

Método de selecciéon forzada: con este método se obliga al evaluador s



seleccionar la frase mas descriptiva del desempefio del empleado en cada
par de afirmaciones que encuentra, con frecuencias ambas expresiones son
de caracter positivo o negativo.

Escalas de calificacion conductual: utilizan el sistema de compararon
del desempefio del empleado con determinado parametros conductuales
especificas, su objetivo es la reduccion de los elementos de distorsion y
subjetividad.

Verificacién de campo: un representante calificado del departamento de
personal participa en la puntuacion que conceden los supervisores a cada
empleado y a su vez solicita informacion de los mismos al supervisor
inmediato luego prepara el informe final.

Evaluacion comparativa: se basa en la comparacion entre el
desempeiio del empleado y el de sus compafieros.

Establecimiento de categorias: este método lleva al evaluador a
clasificar a sus empleados en una escala de mejor a peor.

Distribucion forzosa: se solicita a cada evaluador que ubique a sus
empleados en diferentes calificaciones, donde cierta proporcion debe
colocarse en cada categoria.

Comparaciones pareadas: el evaluador debe comparar a cada
empleado con todos los evaluados en el mismo grupo.

Asimismo, este autor refiere que en cuanto a los métodos de evaluacion
en base al desempefio futuro, se centran en el desempefio venidero,
mediante la evaluacion del potencial del empleado, para ello se utilizan
cuatro técnicas basicas: Auto evaluaciones, administracion por objetivos,
administraciones psicolégicas y centros de evaluacién a continuacion s e
especifican de manera resumida:_

Autoevaluaciones: su aspecto mas importante radica en la participacion
del empleado y su dedicacion al proceso de mejoramiento, asi como alienta
el desarrollo individual.

Administracién por objetivo: consiste en en que el supervisor y el



empleado establecen conjuntamente los objetivos de desempeiio deseable.
Lo ideal e s que estos objetivos se file de acuerdo mutuo y que sean
mensurables de manera objetiva, si se cumplen, los empleados estardn mas
motivados y ademas pueden medir su progreso.

Evaluaciones psicoldgicas: cuando se emplean psicélogos para
evaluaciones su funcién esencial consiste en la evaluacion del potencial del
individuo, en ella se determinara las caracteristicas intelectuales,
emocionales, de motivacion y otras mas que pueden predecir su desempefio
futuro.

Centros de evaluacion.: se hace acudir a un centro especializado a los
empleados con potenciales y se les somete a una evaluacion individual. A
continuacion se selecciona aun grupo de personas que le someten a
entrevistas profunda, pruebas psicologicas, estudios de antecedentes y
participacion en mesas redondas, ejercicios de simulacion, role playing,

juegos de empresas, y estudios de casos entre otros.

Evaluaciéon de 360°

Se define como evaluacion 360° segun Alles, (2005) citada por Pefia
(2014)" es un esquema sofisticado que permite que un empleado sea
evaluado por todo su entorno: jefes, pares y subordinados” (p.78) Consiste
en que un grupo de personas valore a otra por medio de una serie de items o
factores predefinidos. Es decir, factores con comportamientos observables
de la persona en el desarrollo diario de su practica profesional. Se trata
segun, Chiavenato (2014), “de una evaluacion hecha en forma circular por
todos los elementos que tienen algun tipo de interaccion con el evaluado.”
(p.246) Participan en ella, el supervisor, los colegas y/o comparferos de
trabajo, los subordinados, los clientes internos y externos, los proveedores y
todas las personas que giran en torno al evaluado con un alcance de 360°.

Los beneficios de este esquema de evaluacion son mdultiples, pero el



mas significativo es que la evaluacion no esta sujeta a un solo juicio el del

supervisor, otras ventajas son: que una persona puede verse a través de la

mirada de otros y es una verdadera fuente de mejoras y de desarrollo para el
empleado.
El proceso a seguir en una evaluacion de 360°, de acuerdo a Alles

(2014) es el siguiente:

- Definicion de los factores de comportamientos criticos de la
organizacion: los comportamientos a evaluar son los mismos que los de
evaluacion de desempefio.

- Disefo de la herramienta soporte del proceso: se refiere al cuestionario
de evaluacion de 360°

- Eleccion de las personas que van a intervenir como evaluadores: como
son los superiores, pares, colaboradores, clientes internos, cliente y
proveedores externos. Es importante recalcar que estas evaluaciones
son anénimas

- Lanzamiento del proceso de evaluacion con los interesados Yy
evaluadores.

- Recoleccion y procesamiento de los datos de las diferentes
evaluaciones: en este caso deben ser realizadas por consultores
externos para preservar la confidencialidad de la informacion.

- Comunicacion a los interesados de los resultados de la evaluacion de
3600°.

Elementos claves en los sistemas de evaluacidon del desempefio

Por norma general el departamento de recursos humanos disefia
evaluaciones para todos los empleados, para ello el enfoque que elija tiene
gue identificar los elemento relacionados con el desempefio, medirlos y
proporcionar retroalimentacion a los empleados y al departamento de
recursos humanos. Esta centralizacion obedece a la necesidad de uniformar
el procedimiento, esto facilita la comparacion de los resultados entre grupos

similares de empleados. De acuerdo a Wether y Davis (2008) entre estos



elementos se cuentan los estandares de desempefio o pardmetros que
permiten tomar decisiones mas objetivas, las mediciones del desempefio,
gue son sistemas de calificacion de cada tarea y la precepcion de elemento

subjetivos en el calificador. Ver figura 2.

Desempefio Evaluacion del Retroalimentacion del
Individual Desempefio >

empleado

A

Normas estandares de
desempeifio individual o
grupal.

i

Normas relacionadas
con el desempefio.

A

Decisiones en el Registros del
— departamento de [ empleado >
personal

Figura 3. Elementos claves de la evaluacién del desempefio.
Fuente: Wether y Davis. (2008). Administracién de Personal y recursos Humanos

Ventajas de la evaluacion del desempefio

La evaluacion del desempefio proporciona informacion util, no solo para
mejorar el desempefio sino para otras actividades, las cuales segun Wether y
Davis (op.cit), constituyen las siguientes ventajas, resumiendo ellas son:

- Mejora el desempefio: mediante la retroalimentacion el gerente y
especialista de recursos humanos realizan acciones para mejorar el
rendimiento de cada integrante.

- Politicas de compensacion: las evaluaciones ayudan a las personas
gue toman decisiones a determinar quienes deben recibir porcentajes

de aumento.



- Decisiones de ubicacion: las promociones, transferencia y separaciones
se basan por lo comin en el desempefio anterior, a menudo las
promociones son un reconocimiento.

- Necesidades de capacitacion y desarrollo: un desempefio insuficiente
puede indicar la necesidad de volver a capacitar al empleado

- Planeacion y desarrollo de carrera profesional: la retroalimentacion
sobre el desempefio guia las decisiones sobre posibilidades
profesionales especificas de carrera.

- Imprecision de la informacion: el desempefio insuficiente puede indicar
errores en la informacion del analisis de puestos.

- Desafios externos. En ocasiones el desempeiio se ve influido por
factores externos como, la familia, la salud, la finanzas y otras, si estos
factores se reflejan en la evaluacion el departamento de personal puede
prestar ayuda.

La Gerenciay sus funciones

La Gerencia segun Huber citado por Vargas (2012) se refiere a la
“coordinacion e integracion de los recursos mediante la  planificacion,
Organizacion, Coordinacion, Direccion y Control con el fin de lograr metas y
objetivos institucionales especificos” (p.20) Asimismo, expresd)que ésta
permite desarrollar la tarea desde la perspectiva de la administracion y que a
través de un conjunto de Procesos bien aplicados alcanza eficiencia y
eficacia en las organizaciones. Es decir, mediante la aplicacion de un
conjunto de técnicas y herramientas se obtiene la eficiencia organizacional y
el éxito de la misma, De manera que, la Gerencia es necesaria para
cualquier organizacion por la funcion ejecutiva que cumple, como lo son:
planificacion, organizacion, direcciobn y control en todas las actividades
laborales ademas del énfasis que le da al desarrollo del recurso humano en

la organizacion.



Al respecto explica Robbins citado por Vargas (op.cit), que la funcion
gerencial se cumple a través de los gerentes y dentro de la piramide
gerencial estos se clasifican de alto nivel, Gerente de nivel Medio o Gerente
Medio y Gerente de primera linea y los trabajadores operativos. En el caso
de los ambulatorios los Gerentes Medios de primeras lineas serian los
coordinadores de Unidades Clinicas y de centros ambulatorios.

La Funcion gerencial, es un proceso determinante en el logro de los
objetivos establecidos en una organizacion, entre las funciones gerenciales
basicas, universalmente aceptadas en el campo de la administracion, se

tiene la planificacion, la organizacion, la direccion y el control.

Planificacion

La planificacion, constituye proceso esencial para el gerente, pues
todos sus actos estan dirigidos a la accion administrativa y deben ser el
producto de las actividades previamente concebidas, las cuales atienden a la
administracion de la institucion donde se desenvuelve; consiste, En este
sentido, hay que considerar la planeacion estratégica, fundamental para la
gerencia, definida por Berghe (ob. cit) como “El proceso mediante el cual la
empresa se relaciona con su medio ambiente, la competencia, el mercado
nacional y extranjero, mediante unos pasos logicos para llegar a un objetivo
predeterminado” (P.55)

La planificacion, es la primera funcion administrativa porque sirve de
base a las demas funciones; determina por anticipado cuales son los
objetivos a cumplir y que debe hacerse para alcanzarlos. Su propdésito radica
en lograr una ventaja competitiva sostenible alargo plazo, siendo un proceso
en el que se toman un conjunto de decisiones interactivas que conducen al
desarrollo de una estrategia eficaz a largo plazo. Un plan estratégico,
conlleva a una plantaciéon a corto, mediano y largo plazo y comprende un

plano tactico y uno operacional.



Organizacion

Significa que el gerente y los directivos de la empresa coordinen los
recursos materiales y humanos con que cuenta la compafiia. La estructura
de una organizacion deberd disefiarse para que aclare los puestos, las
obligaciones y las responsabilidades por los resultados y para proporcionar
redes de toma de decisiones y comunicaciones que apoyen los objetivos de
las empresas. La estructura debe quedar plasmada en un organigrama, el
cual representa los diferentes niveles de la empresa y las relaciones entre
ellos. Para Chiavenato (2009) “la organizacién busca los medios y recursos
necesarios que permitan llevar a cabo la planeacion, ademas muestra como
la organizacion pretende efectuar los planes”. (p. 17)

La organizacion, en una funcion de la administracion y de la gerencia
gue constituye el arreglo de las funciones necesarias para lograr el objetivo,
a traves de ella se asigna autoridad y responsabilidad a las personas que
tienen a su cargo la ejecucion de las funciones respectivas. En efecto, la
estructura organizacional segun Barrera (2012) debe estar constituida sobre
el proposito de simplificar procesos, eliminar trabas, facilitar la fluidez vy
potenciar el manejo honesto con un minimo de estructura y un maximo de
eficiencia, por lo tanto es importante describir las funciones de cada unidad y
gue éstas sean conocidas suficientemente por quienes tienen la
responsabilidad de ejecutarlas. Es decir, se debe dividir la carga de trabajo,

con la finalidad de facilitar su ejecucion en forma légica por las personas.

Direccion

La direccion representa la puesta en marcha de lo que fue planeado y
organizado. Por consiguiente la direccidén es la funcién administrativa que
contiene el empleo de la influencia para motivar el talento humano a alcanzar
los objetivos organizacionales. Es necesario destacar que la direccion, segun
Chiavenato (2009) “es la actividad que sintetiza las otras funciones del

proceso administrativo” (p.286). Esto quiere decir que luego de planificar y



organizar el trabajo, la tarea siguiente es llevarlas a la practica, siendo asi, la
direccion es la ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura
organizacional, mediante la orientacion y motivacion de esfuerzos del grupo

en el logro de los objetivos.

Control

El control se puede definir como el proceso de monitoreo y evaluacion
del desempefio organizacional, de manera de asegurar que se estan
cumpliendo de acuerdo a lo planeado, organizado y dirigido, y corregir
cualquier desviacion significativa. Segun Chiavenato (2009), plantea, que
consiste en “comprobar si todas las etapas de proceso marchan de
conformidad con el plan adoptado, las instrucciones transmitidas y los
principios establecidos, con el objetivo de ubicar las debilidades y los riesgos
para rectificarlos y evitar que se repitan”.

Por otra parte, el control es un proceso que ayuda a los gerentes a
realizar el seguimiento de la eficacia de su planeacion, su organizacién y su
direccion; la realizacion de informes, comparaciones y evaluaciones del
proceso de las metas trazadas; constituye el fundamento para intervenir,
hacer ajustes, replanear y aplicar medidas correctivas cuando se necesiten.
La competencia de control en los directores que cumplen funciones de
gerentes en la administracion publica, se manifiesta cuando éste asegura
gue el rendimiento laboral esté conforme con los planes institucionales, dicho
control involucra un proceso de evaluacién del rendimiento laboral de los
trabajadores y la toma de decisiones adecuadas cuando el rendimiento

laboral difiera de los planes.

Liderazgo

El liderazgo, segun Chiavenato (2009),“ es una influencia interpersonal,
ejercida en una situacion dada y dirigida a través del proceso de

comunicacion humana para la consecucibn de uno o0 mas objetivos



especificos” (p.562). Evidentemente que el gerente como lider debe poseer
suficientes competencias para influir en el personal, a fin de establecer, a
través de la comunicacion, un proceso laboral dinamico, pero que a su vez le
permita ayudar al personal a vencer la resistencia al cambio. Un buen
liderazgo conduce a la gente a una direccion que es la que realmente
conviene a largo plazo.

El liderazgo, es un fendbmeno social de interrelaciones y de intercambio
gue se basa en las necesidades del grupo y en el estilo de los lideres que
encajan en la dinamica de la relacion .En esta nueva concepcion del
liderazgo, éste se redefine como una funcién de servicio, y en vez de que la
organizacion humana dependa de la voluntad y del poder del hombre en la
cupula, ahora la organizacion se dirige mas claramente hacia el individuo, el
ciudadano, el cliente, que es el beneficiario Ultimo de las organizaciones

humanas.

Estilos de liderazgo

Las percepciones de los empleados sobre el estilo de liderazgo, es lo
gue realmente importa, para Chiavenato (op.cit), clasifica el estilo de
liderazgo en tres tipos: lideres autocraticos, participativos y permisivos.

1. Autocréticos: concentran el poder en la toma de decisiones, inician las
acciones, dirige, motiva y adhesion a sus decisiones.

2. Participativo: descentralizan la autoridad, utiliza la consulta, para
practicar el liderazgo, no delega el derecho a tomar dediciones
finales, pero consulta sus ideas y opiniones sobre muchas decisiones
gue le interesan. Es un lider que apoya a sus subalternos.

3. Permisivo: evitan ejercer el poder y la responsabilidad, dependen en
gran medida de la fijacidbn de metas del propio grupo. Es apena un
mentor, delega en sus subalternos la autoridad para tomar

decisiones, evidentemente este debe ser calificado y capaz. Este lider



espera que los subalternos asuman la responsabilidad por su propia

motivacion, guia y control.

Motivaciéon

Para comprender la conducta humana, es necesario un minimo
conocimiento de la motivacion, que segun lIvancevich y otros, (2011), la
define asi: “es el conjunto de actitudes que predisponen a una persona a
actuar en cierto sentido para alcanzar una meta” (p.62). De esta manera, es
un estado que incita estimula y sostiene la conducta hacia una meta
especifica, con el fin de satisfacer una necesidad. Los factores de motivacion
son las consecuencias del comportamiento en el trabajo (sistema de
incentivos, apoyo social, interaccion con los demas miembros, entre otros).
La gerencia es la que tiene la capacidad de poder hacer que los demas
mantengan un ritmo de trabajo intenso, teniendo una conducta auto dirigida
hacia las metas importantes, motivandolos, estimulandolos e incentivandolos

para que se sienta bien en el trabajo y tengan buen desemperio.

Comunicacion

“

Para Chiavenato (2009) la comunicacion se define como, “el
intercambio de informacién entre un emisor y un receptor’ (p.246).
Representa un papel esencial en el progreso de cualquier interaccion
humana, que maximice la relacion en la actividad laboral, para que los
mensajes trasmitidos lleguen con un minimo de distorsién para alcanzar un
desempeiio  favorable. Asimismo, la comunicacibn se emplea
estratégicamente y es un respaldo estructural para realizar proyectos
empresariales y se convierte en un instrumento fundamental para la calidad
en la organizacion ya que permite que las drdenes sean comprendidas. Es
importante desde el punto de vista gerencial que haya una buena

comunicaban con los empleados para que exista una efectiva gestion.



Gerencia publica en el sector salud

El servicio de salud, segun Soto (2011)” es la ayuda que ofrece y recibe
una persona para satisfacer sus necesidades relacionadas con la proteccion
y optimizacion de los procesos vitales, con la prevencién y control de
aquellos eventos que los afectan desfavorablemente” (p.28) La prestacion
de servicios de salud al igual que cualquier otra actividad empresarial,
requiere de la aplicacion del proceso administrativo en forma secuencial, con
la finalidad de alcanzar los objetivos propuestos. En los centros de salud, el
objetivo principal es mejorar las condiciones de salud del paciente, con la
optimizacion de recursos humanos, materiales y tecnolégicos.

La administracion, es un medio y no un fin, es decir se convierte en una
herramienta cuyos resultados dependen de la forma que se aplique. La
administracion de hospitales (servicio) se realizam muchos esfuerzos para
alcanzar la mejor relacion calidad-precio que se traducira en mayor eficiencia
empresarial. De ahi que, la evaluacion de eficiencia para el personal de nivel
gerencial en cualquier institucion segun Machado (2011), se puede hacer

sobre la base de cuatro parametros fundamentales que son:

1. La calidad del individuo con relacién al puesto que desempenia.

2. La utilizacién del individuo con relacion a su capacidad.

3. El desarrollo de los individuos en funcion de su capacidad para
enfrentar necesidades futuras.

4. Identificacion del ejecutivo con la finalidad organizacional

De modo que, la evaluacion del desempefio esta dirigida a determinar la
eficiencia y eficacia de la gestion a través de las necesidades, la actuacién y

el potencial, lo que permite orientar el crecimiento personal y de la



organizacion. En salud, la aplicacién de los nuevos enfoques gerenciales
permite alcanzar calidad y efectividad social con miras a lograr un
funcionamiento 6ptimo y potenciar el desempefio de la alta gerencia, por lo
gue es necesario emprender acciones hacia una gerencia eficiente, bajo el
enfoque de la gerencia de servicios publicos, creando o reformando las
normas de control y evaluacion de resultados, bajo una misién de gestién
publica responsable, lo cual se hace imprescindible cambiar la estructura
tradicional ejercida por wun liderazgo participativo, democratico vy

transformado.

Indicadores de gestion publica

Los indicadores de gestion segun Nieto (2011), “son relaciones entre
variables cuantitativas o cualitativas que permiten observar la situacion y las
tendencias de cambio generadas en el objeto o fendmeno observado, en
relacion con objetivos y metas previstos e impactos esperados” (p.2)
Generalmente son formulaciones matematicas con las que se busca reflejar
una situacion determinada, se utilizan para evaluar la gestion,- identificar
oportunidades de mejoramiento y adecuar a la realidad objetivos y metas,
tomar medidas preventivas y comunicar ideas, pensamientos y valores.

Los indicadores de gestion, son uno de los agentes determinantes para
gue todo proceso de produccién, se lleve a cabo con eficiencia y eficacia, es
implementar en un sistema adecuado de indicadores para calcular la gestion.
Un sistema de control de gestion tiene como objetivo facilitar a los
administradores con responsabilidades de planeacion y control de cada uno
de los grupo operativo, informacion permanente e integral sobre su
desempeiio, que les permita a éstos autoevaluar su gestion y tomar los
correctivos del caso.

Los indicadores de gestion, constituyen uno de los instrumentos mas
utilizados para evaluar y controlar la actividad publica. La introduccién de un

sistema de indicadores en el &mbito publico tiene como objetivo general la



mejora en el funcionamiento del sector publico y, en consecuencia, en la
provision de servicios publicos. Considerando que la gestibn publica
constituye un medio para orientar las politicas publicas, en consecuencia, las
instituciones de gobierno deben disponer de los instrumentos adecuados
para el control y evaluacion de las acciones publicas.

Sobre este particular interpretando a Bitoraje (2011), en la
Administracion Publica dada la creciente importancia de la rendicion de
cuentas se necesita disponer de mecanismos que evalten el desempefio de
las instituciones y proporcionen informacion a la colectividad acerca de las
acciones del Estado en pro del bienestar social. Ello es posible, a través de
indicadores de gestion que definen el alcance de los programas y proyectos,
los logros de los mismos en cuanto a eficacia, eficiencia y efectividad, debido
a que, un indicador “es una medida que permite el seguimiento y evaluacion
periodica de las variables clave de una organizaciéon, mediante su
comparacion en el tiempo con los correspondientes referentes externos o
internos”(p.116)

Entre los indicadores de gestion se observan los siguientes segun Nieto
(op.cit)

Eficiencia: costos incurridos, manejo de recursos, situacion de la
entidad y efectos de inflacion. Es lograr los objetivos con menos costo, es
decir, el uso optimo de los recursos disponibles para el logro de los objetivos.
El mide el nivel de ejecucidon del proceso y el rendimiento de los recursos
empleados.

Eficacia: cumplimiento de planes y programas, resultados obtenidos,
calidad de la planeacion, oportunidad y cobertura y aspectos internos y
externos. Se refiere al grado en que se logran los objetivos y metas de un
plan, cuanto de los resultados se alcanzo. Indica si se hicieron las cosas que
se debian hacer.

Efectividad: este concepto involucra la eficiencia y eficacia, es decir, el
logro de los resultados programados en el tiempo y con los costos mas
razonables posibles, supone hacer lo correcto con exactitud y sin desperdicio



de tiempo o dinero. Miden la satisfaccion de las necesidades.

Economia: diferentes agentes econdmicos, analisis de costo/beneficio,
recursos utilizados. Se refiere a la adquisicion de recursos humanos y
materiales de la calidad y cantidad apropiada al menor costo

Calidad: el grado en que los resultados satisfacen las necesidades y
expectativas de los ciudadanos.

Bases legales

Esta investigacion, se fundamenta desde el punto de vista legal en la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999) articulo 87 y
141, en la Ley del Estatuto de la Funcion Puablica. (2002), articulo, 19, 57, 58
y 61 Ley Orgéanica de Salud (1999), articulo 34 y el la Ley del Plan de la
Patria (2013-2019), objetivo 2,5

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999).

Esta Constitucidon establece en su articulo 87, lo siguiente:

Toda persona tiene derecho al trabajo y el deber de trabajar. El
Estado garantizara la adopcion de las medidas necesarias a los
fines de que toda persona pueda obtener ocupacion productiva,
gue le proporcione una existencia digna y decorosa y le garantice
el pleno ejercicio de este derecho. Es fin del Estado fomentar el
empleo. La ley adoptara medidas tendentes a garantizar el
ejercicio de los derechos laborales de los trabajadores y
trabajadoras no dependientes. La libertad de trabajo no sera
sometida a otras restricciones que las que la ley establezca. (p31)

Con la inclusiéon de este articulo dentro de la Carta Magna el Legislador
le da rango Constitucional al derecho y al deber del trabajador de realizar
una actividad laboral; actividad que segun lo aqui plasmado debe ser
fomentada por el Estado con garantia de los derechos de los trabajadores y
trabajadoras, especificando ademas, que la libertad de trabajo no estara

sometida ninguna limitacion salvo las establecidas en las leyes, se relaciona



con este estudio por tener como centro de andlisis el trabajo de los
coordinadores de los ambulatorios tipo 1.
Asimismo, en su articulo 141 establece:

La Administracion Puablica esta al servicio de los ciudadanos
y ciudadanas y se fundamenta en los principios de honestidad,
participacion, celeridad, eficacia, eficiencia, transparencia,
rendicion de cuentas y responsabilidad en el ejercicio de la funcion
publica, con sometimiento pleno a la ley y al derecho.

De acuerdo, a lo que enuncia este articulo 141, la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela, plantea de manera expresa los
principios que se deben aplicar en el ejercicio de la administracion publica,
entre ellos la eficiencia, transparencia, rendicion de cuentas vy
responsabilidad participacion, celeridad y honestidad, por tanto, la gestion de
un funcionario publico debe estar apegada a estos principios con la finalidad
de brindar calidad del servicio. El mismo sustenta este estudio por tratarse de
una evaluacion del desempefio de los coordinadores de los ambulatorios

guienes deben cumplir con estos principios.

Ley del Estatuto de la Funcion Publica. (2002). Gaceta Oficial de la
Republica Bolivariana de Venezuela N° 37.682 Mayo 14

De acuerdo a esta Ley, en su articulo 19, parrafo 3, establece, seran
funcionarios o funcionarias de libre nombramiento y remocion aquellos que
son nombrados y removidos libremente de sus cargos sin otras limitaciones
gue las establecidas en esta Ley. Asimismo, esta Ley expresa en su articulo
57, lo siguiente: la evaluacion de los funcionarios y funcionarias publicos en
los 6rganos y entes de la Administracion Publica comprendera el conjunto de
normas y procedimientos tendentes a evaluar su desemperio.

Igualmente, el articulo 58 sefiala que:

La evaluacion ordinaria debe ser realizada dos veces al afio sobre
la base de los registros continuos de actuacion que debe llevar
cada supervisor. En el proceso de evaluacion, el funcionario



deber& conocer los objetivos del desempefio a evaluar, los cuales
seran acordes con las funciones inherentes al cargo. (p.25)

Articulo 61 expresa lo siguiente:

Con bases en los resultados de la evaluacién, la Oficina de

Recursos Humanos propondra los planes de capacitacion y

desarrollo del funcionario o funcionaria publico y los incentivos y

licencias del funcionario en el servicio.(p.26)

Como se observa en estos articulos de la Ley del Estatuto de la
Funcion Publica, impone la obligatoriedad de cumplir con la evaluacion del
desempefio dentro de la funcién publica, y por ello reafirma la obligacién del
Estado de evaluar a sus funcionarios, con el objeto de que una vez obtenidas
los resultados de las evaluaciones efectuadas, se generen decisiones sobre
los cursos de capacitacion necesarios. Y para ello deben establecerse
normas y procedimientos, asi como los instrumentos necesarios para la
misma. Estos articulos se relacionan con la investigacion porque se trata de

funcionarios publicos que estan sujetos a esta normativa.

Ley Organica de Salud (1999) Gaceta oficial de la Republica Bolivariana

de Venezuela N° 36.579, noviembre, 14

Articulo 34.- Son establecimientos de atencion médica los hospitales,
clinicas y ambulatorios publicos y privados debidamente calificados y
dotados de los recursos necesarios para cumplir las funciones previstas en
las leyes y los reglamentos correspondientes. Se relaciona con este estudio

porque el mismo se enfoca en una ambulatorio publico.

Ley del Plan de la Patria (2013-2019)



De acuerdo al segundo Plan socialista de Desarrollo Econdmico y social
de la Nacion 2013-2019, este establece en el Objetivo Nacional 2.5. “Lograr
la irrupcion definitiva del Nuevo Estado Democratico y Social, de Derecho y
de Justicia”. Dentro de este objetivo especifica como objetivo estratégico y
general N° 2.5.3.2. lo siguiente: “Forjar una cultura revolucionaria del servidor
publico, regida por la nueva ética socialista, promoviendo una actuacion en
funcion de la accion del Estado, fundamentado en el principio de la
administracién publica al servicio de las personas”. 2.5.3. “Acelerar la
construccién de la nueva plataforma institucional del Estado, en el marco del
nuevo modelo de Gestion Socialista Bolivariano”.

De igual modo, plantea en el objetivo estratégico N° 2.5.3.4. “Ejecutar un
proceso de reorganizacion de la Administracion Publica, homologando y
dignificando las condiciones de los servidores publicos, de acuerdo a sus
roles y competencias, para potenciar y ampliar sus capacidades, con miras a
desarrollar el modelo econdmico productivo socialista”. En este sentido, estos
objetivos se relacionan con este estudio, en cuanto a que se refieren al
proceso de reorganizacion de la Administracion Puablica, crear una nueva
plataforma institucional, proceso que se lograria mediante la aplicacion de
las recomendaciones resultantes de la evaluacion de los coordinadores de

los ambulatorios tipo Il, como entes esenciales del sistema de salud.



Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Objetivos Variable Dimension Indicadores ftems | Técnica | Instrumento
Especificos
Diagnosticar el | Desempefio | Planificacion Presupuesto 1 m o
desempefio de | de los Planificacion 2 > -
. Objetivos, metas | 3 o ©
los Coordinado Programas 4 c 0
Coordinadores | res de la o o _
de la red de |redde Organizacion Funciones 5 ® o
ambulatorios ambulatorio Trabajo en 6 » S
urbanos tipo Il | s tipo Il fﬁq;r:BZI ; o
en el municipio Organigrama 8 _
San Fernando Direccion o
Delegar 9
Liderazgo 10
Comunicacion 11
Informe 12
Capacitacion 13
Incentivos 14
Seguimiento y 15
control
Control Evalua_uon 16
Mecanismos de | 17
control
Identificar  las | Estrategias | Gestién m
estrategias aplicadas institucional Instrumento de | 1 s 2
aplicadas por el evaluacion i o
Instituto de Supervision 5 o 2
Informe de o .
Ea,:ug A del gestion 3 - °
stado | plIJre Indicadores 4 ® ;
para e_Va uar los Evaluacion del -
Coordinadores coordinador 5 -

de ambulatorios
urbanos tipo |l
en el municipio
San Fernando

Fuente: Correa (201

CAPITULO 1l




MARCO METODOLOGICO
Enfoque epistemoldgico

Desde el punto de vista epistemoldgico se fundament6 en el enfoque
cuantitativo, el cual de acuerdo a Segun Hernandez y otros (2014), “usa la
recoleccion de datos para probar hipétesis con base en la mencion numérica
y el analisis estadistico para establecer patrones de comportamientos y
probar teorias”. (p.5) El mismo se ajusta a este estudio, debido a que esta
enfocado en variables e indicadores que seran medidos de forma

cuantitativa.

Nivel de la investigacion

Tomando en consideracion el nivel de profundidad de la investigacion,
el cual segun Arias (2012), “se refiere al grado de profundidad con que se
aborda un objeto o fendbmeno” (p: 77) En sentido, el nivel, se ubicé en el tipo
descriptivo, el cual segun Arias (2012):"Consiste en la caracterizacion de un
hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento”. (p.24). A través de este analisis descriptivo, se describio la
situacion actual de desempefio de los coordinadores de los ambulatorios tipo
Il.

Modalidad de la investigacion

Este estudio se enmarcé en la modalidad de proyecto factible, el cual
segun Hurtado de Barrera (2012) “consiste en la elaboracion de una
propuesta, un plan, un programa o un modelo, como solucién a un problema
0 necesidad de tipo practico ya sea de un grupo social, institucion o una
region geografica en una area particular del conocimiento a partir de un
diagnostico. (52) De manera que se ajusta a la misma por tratarse de una

propuesta sobre estrategias de evaluacion del desempefio para los



Coordinadores de la red de ambulatorios urbanos tipo Il en el municipio San
Fernando.

Disefio de la Investigacion

Segun Arias (2012), el disefio, “es la estrategia adoptada por el
investigador para responder el problema planteado” (p.47). En este caso, el
disefio se situé en una investigacion de campo, que consiste en obtener la
informacion directamente de la realidad en estudio, definida segun Arias
(op.cit), como, “aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente
de los sujetos investigados o de la realidad donde ocurren los hechos sin
manipular o controlar variables”. (p.31) Dentro de este ambito, se utilizé el
disefio no experimental, el cual segun Hernandez y otros (2010) se refiere a
‘estudios que se realizan sin la manipulacion de las variables y en su
ambiente natural” (p.153). Es decir, que las variables sujetas a estudio no

van a ser manipuladas.

Poblacion y muestra

Poblacion

Referida al conjunto para el cual seran validas las conclusiones que se
obtengan, al respecto Arias (op.cit), la define como:” el conjunto finito o
infinito elementos con caracteristicas comunes, para los cuales se hara
extensiva la investigacion. Es decir, todos los elementos que se van a
estudiar” (p. 81). En el caso de estudio, la poblacién estuvo conformada por 5
ambulatorios tipo I, con aproximadamente 40 empleados, para un total de

200 personas y cinco (5) coordinadores

Tabla 2
Poblacion



Descripcion Total
Coordinadores 5
Empleados 200
Total 205

Fuente: Correa (2016)

Muestra

En este sentido, Sabino (2014), definen la muestra como: “una parte
del todo que llamamos universo y que sirve para representarlo”. (p.83). En la
presente investigacion se calculé muestra para el personal empleado

mediante la siguiente formula.

n= N 200 n=76
e’ (N-1) +1 (0,09)? X 199+ 1
N= muestra

N= Poblacion
e’= error muestral. Considerando un error de 0,09

El tipo de muestreo a aplicar sera el casual o accidental, el cual segun
Sabino (ob.cit), “es un procedimiento que permite elegir arbitrariamente los

elementos sin un juicio o criterio preestablecido” (p.85)

Técnica e Instrumento de Recoleccion de Datos

Técnica

Para el desarrollo de la presente investigacion, se obtuvo la informacion
y los datos necesarios mediante la técnica de la encuesta: definida por
Sabino (2014) como: “una técnica que trata de requerir informacion a un
grupo socialmente significativo de personas acerca de los problemas en
estudio, para luego mediante un analisis cuantitativo sacar las conclusiones
gue se correspondan con los datos corregidos” (p.71). En este caso la

encuesta fue aplicada al personal de los ambulatorios tipo Il y coordinadores.




Instrumento de Recoleccion de Datos

Un instrumento de recoleccién de datos, segun Sabino (2014),’es en
principio cualquier recurso del que se vale el, investigador para acercarse a
los fendbmenos y extraer de ellos informacion” (p.99) Es decir, es el
instrumento para realizar la encuestay el medio constituido por una
serie de preguntas que sobre un determinado aspecto a investigar. En
este caso el instrumento estuvo conformado por un cuestionario, definido por
Arias (2012), como, “es la modalidad de encuesta que se realiza de forma
escrita mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una serie
de preguntas (p.74). Se aplicaron dos cuestionarios uno al personal de
empleados del ambulatorio contentivo de 17 items y otro a los coordinadores

con 5 items.

Validez y confiabilidad
Validez

La validez de un instrumento segun Hernandez y otros, (2014), se
refiere “al grado que un instrumento mide lo que el investigador quiere medir
(p.52) Para validar el instrumento se hara uso del juicio de expertos, tres (03)
expertos: (02) Metodologia de investigacion y (01) en gerencia general para
gue determinen su validez, generando los juicios necesarios que permitieron
optimizar las condiciones del mismo, en relacién a la pertinencia entre
objetivos y los items del instrumento, redaccion apropiada de los items,
extension del instrumento y coherencia del mismo, aplicandose al

cuestionario.



Confiabilidad

La confiabilidad segun Hernadndez, Fernandez y Baptista, (2014) se
refiere “Al grado en que su aplicacion repetida del instrumento al mismo
sujeto u objeto produce iguales resultados” (p. 56) Se determina mediante
varias técnicas con las cuales se calcula la confiabilidad del instrumento de
medicién utilizando formulas que producen coeficientes de confiabilidad,
cuyo valores oscilan entre 0 y 1. El coeficiente aplicado es el Alfa de
Cronbach, por trabajar con varias alternativas, se evalla la confiabilidad a
partir de la consistencia interna de los items y varia entre 0 y 1 de muy bajo

hasta muy alta. Su férmula es la siguiente:

a=_K >{1— ZS% 17 X1-_7,13 0,74 74% Confiabilidad alta
K-1

s 16 238

a = Coeficiente Cronbach

K= Numero de Item

ST? = Varianza Total

Si? = Suma de Varianza Individuales

Técnica de analisis de datos

La técnica de andlisis de datos, segun Sabino (2014), “se refiere al tipo
de operacion que se efectia con toda la informacion numérica resultante de
la investigacion” (p.134) De manera, que en este caso, la informacion
recolectada fue procesada de la manera siguiente: los datos se codificaron,
tabularon y organizaron en cuadros estadisticos de distribucion de frecuencia
absoluta y porcentual con sus respectivos graficos, los cuales luego fueron
analizados e interpretados estos datos, relacionandolos con los objetivos y

teorias respectivas de acuerdo a cada una de las variables: Desempefio de



los Coordinadores de la red de ambulatorios tipo Il, y estrategias de

evaluacién aplicadas

Procedimientos Metodoldgicos

Para el desarrollo de esta investigacion se ejecutaran una serie de
procedimientos que conllevaran al desarrollo de la misma, siendo los
siguientes: fase documental, exploratoria y explicativa.

Fase Documental: donde se realizé una revision preliminar de los
documentos, tesis, leyes y demas fuentes relacionadas con el tema u objeto
del trabajo de investigacion. En esta fase se analizaron los trabajos previos
realizados sobre evaluacion del desempefio, asi como aspectos
conceptuales y legales, se planteo el problema, los objetivos, la justificacion y
se elaboro el marco teorico.

Fase Exploratoria: En esta fase se ejecutd la aplicacion de técnicas
e instrumentos de recoleccion de datos a la poblacion objeto de estudio, es
decir, el cuestionario el cual fue aplicado al personal de los ambulatorios tipo
Il.

Fase diagnostica: En esta fase se realizd el, analisis e interpretacion
de datos a través de cuadros estadisticos de distribucion de frecuencia
absoluta y relativa los cuales fueron analizados basandose en la teoria y los
objetivos de la investigacion, generandose las conclusiones del estudio y sus

respectivas recomendaciones.

Fase de propuesta; se elaborara la propuesta sobre estrategias de
evaluacion del desempefio para los Coordinadores de la red de ambulatorios
urbanos tipo Il en el municipio San Fernando, la cual constara de
presentacion, objetivos, justificacion, fundamentacion teérica y legal,

factibilidad y las estrategias.



CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados de la aplicacion del
cuestionario al personal de la red de ambulatorios tipo Il de San Fernando
Estado Apure, exponiéndose en cuadros estadisticos de distribucion de
frecuencias absolutas y relativas por variables, con sus respectivos gréaficos
y analisis concerniente, de acuerdo a las opciones: siempre (S) a veces (Av)
y nunca (N).

Distribucion de los datos suministrados por el personal de los

ambulatorios

Variable: Desempefio de los Coordinadores de la red de ambulatorios

tipo Il

Tabla 3

Dimensién: Planificacion

N° ITEMS Siempre A Nunca | Total

veces
F % |[F % |F % |F %

1 Se elabora en el ambulatorio un |24 32 [30 39 (22 29 | 76100
presupuesto de gastos

2 | Se planifica en el ambulatorio las |36 47 |40 53 |0 0 | 76100
actividades

3 | Establece el Coordinador objetivos
y metas para el ambulatorio 15 20 |45 59|16 21| 76100

4 | Se elabora en esa institucion
programas de atencion en salud | O 0O |46 61| 30 39 | 76100
para la comunidad

Fuente: Correa (2017)
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Grafico 1, Planificacion. Correa (2017)

Analizando la variable, desempefio de los Coordinadores de la red de
ambulatorios tipo II, dimension, planificacion, tabla 3, grafico 1, en el item 1,
si se elabora en el ambulatorio un presupuesto de gastos, el 39% respondio
a veces, seguido de un 32% siempre, En el item 2, si se planifica en el
ambulatorio las actividades el 53% sefialo a veces mientras que un 47%
indicé siempre, Asimismo, en el item 3, si establece el Coordinador objetivos
y metas para el ambulatorio, el 59% manifestd a veces y en el item 4, si se
elabora en esa institucion programas de atencién en salud para la comunidad
el 61% revel6 a veces y un 39% nunca, Todo lo cual es indicativo de que no
se planifica en los ambulatorios. La planificacion, es la primera funcion
administrativa que sirve de base a las demas funciones; determina por
anticipado cuales son los objetivos a cumplir y que debe hacerse para

alcanzarlos.



Tabla 4
Dimension: Organizacion

Ne ITEMS Siempre A Nunca Total
veces
F % |F % F % |F %

5 Tiene cada funcionario del

ambulatorio sus funciones
establecidas de forma clara y| 50 66 |26 34 |0 O 76 100
especificas

6 | Seincentiva el trabajo en equipo 10 13 |40 53|26 34 | 76100

7 | Existe un manual de normas vy

procedimientos administrativos 0 O 0O O | 76100 | 76100
8 Tiene el ambulatorio su
organigrama 0 O 0O O | 76100 | 76100

Fuente: Correa (2017)
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Grafico 2. Organizacién. Correa (2017)

En relacion a la dimension organizacion, tabla 4, grafico 2, en el item
5m si cada funcionario del ambulatorio sus funciones establecidas de forma
clara y especificas, el 66% expresé siempre. En el item 6, si se incentiva el
trabajo en equipo, el 53% respondid a veces, esto se trata de una sinergia
en la que todos aportan algo desde su experiencia y habilidades,

enriqueciendo el trabajo. En el item 7, si existe un manual de normas y




procedimientos administrativos, el 100% reveld nunca, en el item 8, si tiene el

ambulatorio su organigrama, también el 100% opin6d nunca, De acuerdo a las

respuestas tampoco se cumple con esta funcién gerencil. Para Chiavenato

(2009) “la organizacién busca los medios y recursos necesarios que permitan

llevar a cabo la planeacién, ademas muestra como la organizacion pretende

efectuar los planes”.

Tabla 5
Dimension: Direccidn
Ne ITEMS Siempre A Nunca | Total
veces
F % |F % |[F % |F %
9 Delega el coordinador funcionesen |50 66 |26 34 |0 O 76 100
el personal
10 | El estilo de liderazgo utilizado por el
Coordinador es patrticipativo 21 27 |40 53|15 20 | 76100
11 | Existe una comunicacion efectiva |24 32 |52 68 |0 O 76 100
entre jefe y empleados
12 | Presenta el Coordinador informede |15 20 |40 53|21 27 | 76100
gestion
13 | Implementa el Coordinador
programas de  formacion yl0 0 36 47 | 40 53| 76100
capacitacion para sus empleados
14 | Incentiva el Coordinador a sus |0 0 36 47 |40 53| 76100
empleados
Fuente: Correa (2017)
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Grafico 3, Direccién. Correa (2017)




Respecto a la dimension, direccion, tabla 5, grafico 3, en el item 9, si
delega el coordinador funciones en el personal, el 66% indicé siempre. En el
item 10, si el estilo de liderazgo utilizado por el Coordinador es participativo,
el 53% opin6 a veces. En el item 11, si existe una comunicacion efectiva
entre jefe y empleados, el 68% indico a veces. Es importante desde el punto
de vista gerencial que haya una buena comunicaban con los empleados
para que exista una efectiva gestion. En el item 12, si presenta el
Coordinador informe de gestion, el 53% respondio, a veces.

En cuanto al item 13, si implementa el Coordinador programas de
formacion y capacitacion para sus empleados, el 53% manifestdé nunca
Igualmente, en el item 14, si se incentiva el Coordinador a sus empleados, el
53% revelo nunca. Cabe destacar, que los incentivos son importantes para
gue las personas se motiven a realizar una eficiente gestion y entre ellos se
encuentra la capacitacion del personal, esencial para que estos funcionarios
se actualicen y capaciten en areas donde tengan deficiencias proporcionado

asi un mayor rendimiento laboral.

Tabla 6
Dimensién: Control
N° ITEMS Siempre A Nunca | Total

veces
F % |[F % |F % |F %

15 | .Se efectia seguimiento y control
por parte del Coordinador a las
actividades gque ejecuta el personal | 52 68 24 32 |0 0| 76 100

16 | Se realiza en la institucion 76 100
evaluacion del desempefio al |58 76 |18 24 | 0 O
personal

17 | Se establecen mecanismos de
control que garantice la prestaciéon | 12 15 | 24 32 | 40 53 | 76 100
de un buen servicio

Fuente: Correa (2017)
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Grafico 4, Control. Correa (2017)

En atenciéon a la dimension, control, tabla 6, grafico 4, en el item 15, si
se efectla seguimiento y control por parte del Coordinador a las actividades
gue ejecuta el personal, el 66% indico siempre, En el item 16, si se realiza en
la institucion evaluacion del desempefio al personal, el 76% revel6 siempre.
En el item 17, si se establecen mecanismos de control que garantice la
prestacion de un buen servicio, el 53% sefial6 nunca. El control se puede
definir como el proceso de monitoreo y evaluacion del desempefio
organizacional. Segun Chiavenato (2009), plantea, que consiste en
“comprobar si todas las etapas de proceso marchan de conformidad con el
plan adoptado, las instrucciones transmitidas y los principios establecidos,
con el objetivo de ubicar las debilidades y los riesgos para rectificarlos y

evitar que se repitan”.



Cuestionario aplicado a los Coordinadores de ambulatorios

Variable: Estrategias de evaluacion aplicadas por INSALUD
Tabla 7
Dimension: gestion institucional

N° ITEMS Siempre A Nunca | Total
veces
F % |F % |F % |F %

1 Aplica INSALUD algun instrumento
de evaluacion del desempefio a los
Coordinadores de los ambulatorios | 1 203 60|11 20 |5 100
tipo Il

2 Supervisa INSALUD el trabajo de |5 100 |O 0 |0 O |5 100
los Coordinadores

3 Le exige INSALUD informe de
gestiéon anual a los Coordinadores 3 60 |2 40| 0 O |5 100

4 Aplica INSALUD indicadores de
gestion a los ambulatorios 0 0 0O 0|5 100 | 5 100

5 Considera usted que debe ser
evaluada la gestién del Coordinador | 5 100 | O 0 | O O0 |5 100
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Grafico 5, Estrategias de Correa (2017)

En lo concerniente a la variable, estrategias de evaluacion aplicadas

por INSALUD, instrumento aplicado a los Coordinadores, segun tabla 7,




grafico 5, en el item 1, si aplica INSALUD algun instrumento de evaluacion
del desempefio a los Coordinadores de los ambulatorios tipo Il, el 60%
respondié a veces, en el item 2, si supervisa INSALUD el trabajo de los
Coordinadores, el 100% opind siempre, Asimismo, en el item 3, si le exige
INSALUD informe de gestiobn anual a los Coordinadores, el 60% revelo,
siempre. En el item 4, si aplica INSALUD indicadores de gestién a los
ambulatorios, el 100% manifestd nunca y por ultimo en el item 5 si considera
usted que debe ser evaluada la gestion del Coordinador el 100% expresé
siempre. De acuerdo a estas respuestas si aplica INSALUD estrategias de
evaluacion a los Coordinadores de ambulatorios tipo 1l

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

Una vez aplicado el cuestionario al personal de los ambulatorios tipo
I, se llego a las siguientes conclusiones.

En relacion al objetivo diagnosticar el desempefio de los Coordinadores
de la red de ambulatorios urbanos tipo Il en el municipio San Fernando
programas de atencién en salud para la comunidad, se conocié que a veces
se elabora presupuesto de gastos, se planifican actividades y se fijan
objetivos y metas por la Coordinacion, asi como, se realizan programas de
atencion en salud para la comunidad indicando con ello que no se planifica

en los ambulatorios. Desde el punto de vista organizacional, no hay un



manual de normas y procedimientos administrativos, ni organigrama, a veces
se incentiva el trabajo en equipo

En cuanto al elemento direccién, se determiné que el estilo de liderazgo
utilizado por el Coordinador es a veces participativo, no hay comunicacién
efectiva jefe-empleado, tampoco se programan cursos de formacion y
capacitacion para el personal ni se incentiva a los empelados de parte del
Coordinador, aunque si hay delegacion de funciones. En referencia al
control, si hay seguimiento y control por parte del Coordinador a las
actividades que ejecuta el personal y se realiza evaluacion del desempefio,
aunque no hay un mecanismos de control que garantice la prestacién de un
buen servicio.

Respecto al objetivo, identificar las estrategias aplicadas por el Instituto
de Salud el Estado Apure (INSALUD) para evaluar el desempefio de los
coordinadores de ambulatorios urbanos tipo Il en el municipio San Fernando,
se concluye, a veces se le aplican instrumento de evaluacion del
desempeiio a los coordinadores, si supervisa INSALUD el trabajo de los
Coordinadores y presentan informe de gestién, no obstante, no se calculan
indicadores de gestion, Los Coordinadores estuvieron de acuerdo que sea

evaluada su gestion.

Recomendaciones
Presentadas las conclusiones de acuerdo a los resultados obtenidos se

puede hacer las siguientes recomendaciones:

- Implementar el proceso administrativo cabalmente en todas sus
etapas, de manera que se logre una gestion eficiente en los

ambulatorios desde el punto de vista administrativo

- Programar cursos de capacitacion en areas que se requiera para el
mejoramiento al personal,



- Promover incentivos laborales y el trabajo en equipo para que el

personal se sienta motivado a trabajar con eficiencia
- Propiciar una comunicacion efectiva entre coordinador y empleados

A INSALUD

- Elaborar un instrumento para evaluar la gestion de cada Coordinador
de ambulatorio tipo 1l cada 6 meses

- Calcular indicadores de gestion como; indicadores de eficacia,
eficiencia, economia y efectividad

- Monitorear el cumplimiento de las funciones gerenciales como son:
planificar, organizar, dirigir y controlar de los Coordinadores de

ambulatorios tipo Il

CAPITULO VI
PROPUESTA

ESTRATEGIAS DE EVALUACION DEL DESEMPENO
DE LOS COORDINADORES DE LA RED DE AMBULATORIOS URBANOS
TIPO Il EN EL MUNICIPIO SAN FERNANDO

Presentacion

Para que una organizacidbn sea competitiva, es preciso contar con un
recurso humano comprometido y capaz de brindar a la organizacién todos
sus conocimientos y habilidades, asi como, con una gerencia que cumpla
con los elementos de motivacion, liderazgo, comunicacion, toma de

decisiones y relaciones interpersonales efectivas que permita conducir con



eficiencia a la organizacién hacia el logro de sus objetivos con el fin de
conocer como marcha la misma desde el punto de vista administrativo y
gerencial, para ello, es necesario aplicar una evaluacion del desempefio,
puesto que, a través de esta evaluacidén se obtiene conocimiento sobre las
competencias del personal, sobre su gestion y sus resultados, originando un
proceso de retroalimentacion.

Cabe destacar, que la evaluacion es un aspecto clave para la gestion
administrativa de una organizacion, y para estar seguro de que se administra
eficazmente, se requiere examinar la manera en que cumplen con cada una
de las funciones administrativas: planeacion estratégica, organizacion,
integracion, direccion y control. De ahi, que de acuerdo al diagnéstico
realizado en los ambulatorios tipos Il, se proponen estrategias de evaluacion
del desempeiio de los Coordinadores de ambulatorios tipo Il, con el fin de
mejorar la gestion administrativa y prestar asi un mejor servicio a la

comunidad.

Objetivos de la propuesta
Objetivo general
Proporcionar estrategias de evaluacion del desempefio para los
Coordinadores de la red de ambulatorios urbanos tipo Il en el municipio San
Fernando
Objetivos especificos
- Elaborar un conjunto de acciones que permitan la evaluacion del
desempefio de los Coordinadores de ambulatorios urbanos tipo Il a
través de monitoreo de actividades y supervision
- Diseflar un programa de formacion y capacitaciéon para el personal
tanto directivo como administrativo y asistencial del ambulatorio

urbanos tipo Il del municipio San Fernando



- Mejorar la comunicacion efectiva entre Coordinador y empleados en el
ambulatorio urbanos tipo Il del municipio San Fernando

- Hacer seguimiento a la propuesta de estrategias de evaluacion del
desempeiio de los Coordinadores de ambulatorios urbanos tipo Il del

municipio San Fernando

Justificacion

Las organizaciones, estan representadas por un conjunto de personas
encaminadas hacia la busqueda de los objetivos y metas que requieren la
presencia de gerentes con habilidades para desempefar las acciones y
actividades que correspondan al cargo, pero para conocer su desempefo
laboral se requiere de una evaluacion como una técnica de direccion
imprescindible que permita el desarrollo de ventajas competitivas en el area
donde se preste un servicio. Es innegable que el proceso de evaluacion del
desempeiio trae consigo beneficios sustanciales tanto para la organizacion
como para las personas que se evallan convirtiéndose en un instrumento de
vital importancia en las organizaciones.

La importancia de aplicar evaluacion del desempefio a nivel de los
coordinadores de ambulatorios tipo I, es porque mediante ella se determina
el cumplimiento de las funciones gerenciales: planificar, organizar, dirigir y
controlar, conocer las habilidades gerenciales para coordinar y supervisar
personal, la direccién en programas de salud, evaluar el uso de los recursos,
el establecimiento de metas, la calidad y efectividad en la ejecuciéon de los
programas de salud, la calidad en la orientacion y atencion del personal del
ambulatorio a los usuarios externos. Todo esto con el propdsito de mejorar la

gestion institucional dando una buena imagen ante la comunidad.



Fundamentacion tedricay legal

Esta propuesta, se fundamenta desde el punto de vista teérico en las
teorias de las Relaciones humanas, teoria de las Expectativas, teoria
Neocléasica de la Administracién y teoria de los rasgos de Liderazgo
conceptualmente, Gestion del talento humano, evaluacion del desempefio,
la gerencia y sus funciones que constituye el proceso administrativo como
el conjunto de fases o tapas a través de la cual se efectta la
administracién, planificacién, etapa de formulacion de objetivos y metas;
organizacion, referida a la fijacion de funciones, direccién, etapa de
orientacion de las actividades y control, etapa de verificado de resultados y
comparacion con los objetivos, asi como, indicadores de gestion.

Desde la perspectiva legal, se basa en la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela (1999), articulo 87, en el cual se establece el
derecho al trabajo y el 141, que especifica que la administracion publica
esta al servicio de los ciudadanos y los principios que rigen la misma entre
ellos el de eficiencia. Ley del Estatuto de la Funcion publica (2002), articulo
19, 57 y 61, Ley Organica de Salud (1999) articulo 34 y el Plan de la Patria
(2013-2019) objetivo 2.5

Factibilidad de la propuesta

Esta propuesta, es factible de implementar por cuanto se ajusta a las
problematica detectada en los ambulatorios a través del diagnostico
realizado mediante la aplicacion del cuestionario al personal del adscritos a
los mismos presentando para ello, factibilidad econdmica, técnica, social e
institucional

Factibilidad econdémica: para la implementacion de la propuesta, se
cuenta con recursos humanos, técnicos, financieros y materiales, los

mismos con que cuenta la institucion INSALUD, la aplicacion de estas



estrategias no implica mayor erogacion, los curso pueden ser programados
con las universidades locales.

Factibilidad Técnica: La misma tiene factibilidad técnica, puesto que,
es de facil implementacion debido a que se cuenta con equipos tecnoldgicos,
personal con capacitacion en tecnologia de la informacion y comunicacion,
materiales y otros recursos.

Factibilidad Institucional: Desde el punto de vista institucional, esta
propuesta es viable por cuanto, mejoraria el proceso administrativo y la
eficiencia, permitiendo una mejor gestion administrativa de los ambulatorios,
haciendo posible la toma de decisiones acertadas, asi como, permite mejorar
la imagen institucional ante la sociedad.

Factibilidad Social: si hay una efectiva gestion institucional esto
redundaria en una mejor atencion a los usuarios externos y mayor

satsgaccion.

Administracion y beneficiarios de la propuesta

Esta propuesta, en cuanto a su implementacion, corresponde a
INSALUD. Por tanto, los beneficiarios de esta propuesta son los
Coordinadores de los ambulatorios a quienes van dirigidas las estrategias

gerenciales.



Tabla 8

Estrategias de evaluacion

Objetivos Estrategias Acciones Recursos Responsable
Elaborar un conjunto Evaluacion del -Realizar supervision Humanos.
de acciones que desempefio permanente a los )
Coordinadores de Materiales y INSALUD

permitan la evaluacion
del desempefio de los

Coordinadores de
ambulatorios urbanos
tipo Il a través de
monitoreo de
actividades y
supervision

ambulatorios tipo Il
-Monitorear el trabajo que se
realiza en los ambulatorios
-Definir parametros o
estandares de desempefio
para los Coordinadores.
-Seleccionar el método de
evaluacion dentro de los ya
conocidos: Escala de
puntuacion, lista de
verificacion, €valuacion
comparativa, Categorias,
entre otros

- Elaborar un instrumento de
evaluacién para los
Coordinadores

.-Realizar una reunion con
cada Coordinador para la
respectiva retroalimentacién
unavez aplicada la
evaluacion

tecnolégicos

Fuente: Correa (2017)




Tabla 8. Cont.

Estrategias de evaluacion

Objetivos Estrategias Acciones Recursos Responsable
Disefiar un programa | Fortalecimiento de las | -Identificar necesidades de Humanos.
de formacion y capacidades y formacion y capacitacion en Material
capacitacion para el | conocimientos de los | €l personal. ateriales y INSALUD
personal tanto | coordinadores y personal | -Elaborar -un programa de | ocngj4gicos
directivo como del ambulatorio formacion gerencial para los
- . Coordinadores
ad_mlnlst_ratlvo y -Elaborar un programa de
asistencial del capacitacion para el personal
ambulatorio  urbanos administrativo y asistencial
tipo 1l del municipio -Incentivar el  desarrollo
San Fernando profesional y personal de los
empleados
Mejorar la Mejoramiento de la -Establecer una Humanos.
comunicacion efectiva | comunicacion efectiva | comunicacion — efectiva a .
través de la escucha activa | Materialesy INSALUD

entre Coordinador y
empleados en el
ambulatorio  urbanos
tipo Il del municipio
San Fernando

entre Coordinador y
empleados

entre coordinador y
empleados

-Realizar reuniones
periddicas con todo el
personal para lograr una
comunicacion mas
participativa

-Promover relaciones
interpersonales cordiales
entre el Coordinador y el
personal

-Escuchar las inquietudes y
reclamos del personal

tecnolégicos

Fuente: Correa (2017)




Tabla 8. Cont.

Estrategias de evaluacion

Objetivos Estrategias Acciones Recursos Responsable
Hacer seguimiento a la Seguimiento a la -Hacer que se cumpla cada Humanos. INSALUD
propuesta de propuesta una de las acciones o
estrategias de propuestas Materiales y
evaluacion del -Elabora un instrumento para | {ecnol6gicos
desempefio de los eva_luar la ejecucion de las
Coordinadores de acciones propuestas
ambulatorios urbanos
tipo 1l del municipio

San Fernando

Fuente: Correa (2017)
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CUESTIONARIO ESTRATEGIAS DE EVALUACION DEL DESEMPENO
DE LOS COORDINADORES DE LA RED DE AMBULATORIOS URBANOS

. -Lea detenidamente todos los items antes de seleccionarlos.

TIPO Il EN EL MUNICIPIO SAN FERNANDO

2.- Siga el orden establecido.
3.- No deje algunos items sin responder.
4.-Marca con una X la respuesta que consideras correcta

Variable: Desempefio de los Coordinadores
de la red de ambulatorios tipo Il
Dimensién: planificacion

Siempre

veces

Nunca

1 | ¢Se elabora en el ambulatorio un
presupuesto de gastos?

2 | ¢Se planifica en el ambulatorio las
actividades?

3 | ¢Establece el Coordinador objetivos y
metas?

4 | ¢Se elabora en esa institucion programas
de atencién en salud para la comunidad?
Dimension: organizacion

5 | ¢Tiene cada funcionario del ambulatorio
sus funciones establecidas de forma clara y
especificas?

6 | ¢Se incentiva el trabajo en equipo?

7 | ¢Existe un manual de normas y
procedimientos administrativos?

8 ¢ Tiene el ambulatorio su organigrama?
Dimension: Direccion

9 ¢,Delega el coordinador funciones en el
personal?

10 | ¢ El estilo de liderazgo utilizado por el
Coordinador es participativo?

11 | ;Existe una comunicacion efectiva entre
jefe y empleados?

12 | ¢Presenta el Coordinador informe de
gestion?

13 | ¢Implementa el Coordinador programas de
formacion y capacitacion para sus
empleados?

14 | ¢Incentiva el Coordinador a sus
empleados?

Dimension: control
15 | .;Se efectla seguimiento y control por




parte del Coordinador a las actividades
gue ejecuta el personal?

16 | ¢Se realiza en la institucién evaluacién del
desempeiio al personal?
17 | ¢Se establecen mecanismos de control que

garantice la prestacion de un buen
servicio?

Cuestionario a los Coordinadores de Ambulatorios

Variable: Estrategias de evaluacion aplicadas por INSALUD

Dimension: Gestion institucional

N° ltems Siempre A Nunca
veces
1 SAplica INSALUD algun instrumento de
evaluacion del desempeifio a los
Coordinadores de los ambulatorios tipo 11?
2 cSupervisa INSALUD el trabajo de los
Coordinadores?
3 ¢ Le exige INSALUD informe de gestion
anual a los Coordinadores?
4 ¢Aplica INSALUD indicadores de gestion a
los ambulatorios?
5 ¢, Considera usted que debe ser evaluada la

gestion del Coordinador?




