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RESUMEN

En el Pert y en Latinoamérica aun son escasos los estudios de gestion
estratégica y competencias gerenciales en el sector sanitario, por ello resulta
ser relevante su desarrollo, pues toda empresa que se dedique a este rubro
debe aplicar procesos de gestion y deben contar con personal preparado que

relina las competencias necesarias.

El objetivo de la investigacion fue profundizar en el significado de como
percibe el personal asistencial y administrativo la gestion estratégica y las
competencias gerenciales ejercidas en un policlinico, Lima 2022, para lo cual la
metodologia aplicada se basé en un estudio de enfoque cualitativo tipo basico
de disefio fenomenoldgico, los participantes fueron 6 trabajadores, a los cuales
se realizé una entrevista a profundidad, para la recoleccién de datos se utilizd
una guia de entrevista semi estructurada, guia de observacion y guia de

revision de literatura.

Los resultados hallados fueron que la percepcion de los trabajadores
administrativos y asistenciales sobre la gestion estratégica y las competencias
gerenciales es que la institucion presenta dificultades en las diversas
subcategorias de ambas categorias analizadas, se destaca que si bien en la
organizacion hay aspectos positivos que podrian potenciar el servicio que se
ofrece, son los aspectos negativos los que terminan sobresaliendo entre ellos
el hecho de no contar con un plan estratégico que los oriente en el rumbo de

hacia donde quiere ir la empresa.

Palabras clave: Gestion estratégica, competencias gerenciales, organizacion.
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ABSTRACT

In Peru and Latin America there are still few studies of strategic
management and managerial skills in the health sector, which is why
its development is relevant, since every company that is dedicated to
this area must apply management processes and must have trained

personnel. that has the necessary skills.

The objective of the research was to deepen the meaning of how the
healthcare and administrative staff perceive the strategic management
and managerial skills exercised in a polyclinic, Lima 2022, for which
the applied methodology was based on a qualitative approach study
basic type of phenomenological design, the participants were 6
workers, who underwent an in-depth interview, for data collection a
semi-structured interview guide, observation guide and literature

review guide were used.

The results found were that the perception of administrative and care
workers about strategic management and managerial skills is that the
institution presents difficulties in the various subcategories of both
categories analyzed, it is highlighted that although there are positive
aspects in the organization that could enhance the service that is
offered, are the negative aspects that end up standing out among them
the fact of not having a strategic plan that guides them in the direction

of where the company wants to go.

Keywords: Strategic management, managerial skills, organization,

leadership
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I. INTRODUCCION

En la actualidad hablar de gestion estratégica y de competencias de liderazgo
resultan indudablemente relevante pues, aspectos como estos, se encuentran
inmersos en la estructura de todas las empresas e instituciones tanto publicas
como privadas, la deficiencia en alguna de ellas se traducir4 en sistemas y
empresas que se estancan y no tendran capacidad de desarrollo y crecimiento
(Rozo et al.,, 2019). Es un tema que involucra a todos los sectores que
conforman la sociedad de un pais, tanto al sector privado como publico v,
aunque cada &rea presenta caracteristicas y diferencias muy marcadas entres
si, de una u otra manera se complementan. Cabe mencionar que la base para
que los sistemas en cualquier rubro emerjan y prosperen en la sociedad es
contando con procesos de gestion adecuada y que esté basada en planes
estratégicos que dicten el rumbo hacia donde se quiere llegar (D Alessyo,
2008).

El sector salud no es la excepcion, actualmente se menciona que es un
sector con grandes problematicas, debiéndose a la suma de multiples factores,
desde tener una gran demanda de atencion, carencias estructurales, gestiones
ineficientes, pobre capacidad de liderazgo, ausencia de objetivos claros, hasta
la poca preparacion o preocupacion por parte de sus lideres y autoridades para
enfocar los esfuerzos en la mejora de sus deficiencias. Cabe mencionar que a
pesar de gue la gestion en el area de salud ha ido evolucionando con los afios
aun mantiene un sinfin de obstaculos por superar, en este sentido es
conveniente analizar el panorama internacional para entender el contexto de
fondo. En ese orden de ideas, la Organizacion Mundial de la Salud,
Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econémico y Banco Mundial
(OMS et al., 2020) mencionaron que la gestion en el sector salud debe estar
estrechamente vinculada y ejecutada por lideres preparados que conozcan a
profundidad la realidad de la comunidad, para que asi se acorten las brechas
existentes y, aunque a nivel global no existen muchos estudios que permitan
medir como este fendmeno actla, si se establece que los paises de economia
elevada presentan estandares mas altos en gestion, planificacion vy
fortalecimiento de las capacidades de liderazgo en contraste a paises de

ingresos medios y bajos que tienen grandes deficiencias, haciendo que las
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brechas sean cada vez mas amplias y los problemas de gestién dificiles de

solucionar.

En la region de las Américas, la investigacion realizada por Puertas et al.
(2020) para la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) mencionan que
actualmente esta se enfrenta a cambios rdpidos y turbulentos, transiciones
sociodemograficas, cambios en los estilos de vida e innovacion tecnoldgica,
adiciondndose a esta problematica un serie de politicas publicas que traen
consigo incertidumbre econdmica, y sobre todo cambios en la atencion de salud,
estos nuevos desafios obligan a reforzar la atencién primaria estableciendo
practicas de gestion éptima para alcanzar la calidad, eficiencia y efectividad de la

atencion de salud.

En este sentido Puertas et al. (2020) destacan que a nivel de
Latinoamérica aun es limitada la evidencia sobre la aplicacion de la planificacion
y gestion estratégica en sus sistemas y las autoridades encargadas no hacen
mucho esfuerzo para evaluar si los procesos de gestion que aplican estan
funcionando o no, sin embargo se deben seguir haciendo esfuerzos para
fortalecer y promover un liderazgo altamente participativo, preparado, con
capacidad de combinar diversos estilos, que fomente la inteligencia emocional,
gue posean capacidad de respuesta, que sean estrategas, que sepan aplicar la

diplomacia, y, sobre todo, que trabajen para las personas.

El Perd no es ajeno a los problemas en su sistema de salud. La mayor
parte de expertos considera que estas falencias se encuentran enraizadas a
gestiones ineficientes, sin embargo, es innegable que han habido mejoras en
muchos aspectos de esta, el estado estd intentando mejorar el sector salud
mediante actualizacion de sus procesos de gestién, uno de ellos es su Plan
Estratégico Multisectorial para implementar la Politica Nacional Multisectorial de
Salud 2030 la que establece la actualizacibn de los procesos de gestidon
estratégica que iran de la mano con los objetivos, lineamentos y los servicios
gue se brinden a la poblacion (Decreto Supremo N° 016-2021-SA (2022, 02 de
Julio), empero estos decretos son de cumplimiento obligatorio para el sector
publico, dejando de lado al &rea privada, los cuales pueden adaptar la normativa

a su estructura si es que asi lo desean.
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Es asi que surge un gran problema, ya que en el pais existe gran
cantidad de establecimientos privados desde clinicas hasta consultorios y
aunque es importante reconocer el mérito de que muchos llevan afos en el
negocio de la salud y han podido posicionarse como grandes referentes, existen
también un gran porcentaje de entidades privadas que basan su actividad a
mero empirismo, estas son empresas que se conducen sus actividades sin
guiarse de una estrategia adecuada y que muchas veces tampoco cuentan con
lideres preparados, estos factores derivan a que el crecimiento y mejoramiento

de la institucién se vea estancado.

En este sentido se decidid investigar sobre la percepcion de la gestiéon
estratégica y las competencias gerenciales desde como lo experimentan los
trabajadores administrativos y asistenciales de una entidad de salud privada. De
esa manera se decidi6 realizar un estudio en un policlinico privado, el cual a
pesar de tener muchos afos funcionando y haber logrado posicionarse en el
area donde se encuentra ubicado se han identificado que presenta una serie de
problemas, entre los que destacan: falta de estructura organizacional, ausencia
de un plan estratégico, falta de dinamismo, problemas de liderazgo, dificultad
para la identificacion del lider principal, constantes discusiones internas,
ausencia de planes de mercadeo y evaluacion de la calidad del servicio que
otorgan, ausencia de acciones que integren y promuevan el trabajo en equipo,
entre otros, todos estos factores se traducen en el estancamiento de la empresa

y la imposibilita de seguir creciendo.

Por lo anteriormente descrito es que nace la necesidad de plantear la
siguiente problematica ¢Cual es la perspectiva del personal asistencial y
administrativo respecto a la gestién estratégica y las competencias gerenciales

en un policlinico, Lima 20227

Adicionalmente también surgen los siguientes problemas especificos:
¢, Cual es la perspectiva del personal asistencial y administrativo respecto a la
gestion estratégica en un policlinico, Lima 2022? y ¢Cudl es la perspectiva del
personal asistencial y administrativo respecto a las competencias gerenciales en

un policlinico, Lima 20227
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La presente investigacion se justifica tedricamente pues pretende ayudar
a contextualizar los aspectos relacionados a la gestion, liderazgo y sus
competencias desde una vision subjetiva en un contexto especifico como lo es el
sector salud, en el entorno actual son temas que no han tenido la difusion que
deberian y existe una cantidad muy limitada de investigaciones sobre todo a
nivel regional, diversos autores han mencionado en reiteradas oportunidades la
escasa informacion que existe en torno a las variables estudiadas sobre todo
desde un enfoque cualitativo, que mas alld de datos estadisticos lo que se
pretende es comprender a mayor profundidad los fenbmenos que se desean

evaluar desde la perspectiva de los que lo viven.

Como justificacion practica el desarrollo de esta investigacion tiene la
finalidad de ayudar a dilucidar temas de gestion estratégica y competencias de
liderazgo desde la percepcion que tienen los trabajadores, y como estas actian
en instituciones de atencidn sanitaria, particularmente en aquellas que
pertenecen al sector privado, un sector en el cual muchas de las entidades que
se constituyen ofrecen servicios y basan su estructura organizacional a mero
empirismo, haciendo que su crecimiento en el mercado se vea estancado, pues
el desconocimiento de aplicacion de aspectos como la planificacion y la
administracion estratégica son primordiales al establecer la hoja de ruta de
cualquier institucién, asi mismo la data expuesta servirdA como un medio para
establecer mejoras en los procesos de la institucion estudiada, tomar mejores
decisiones, mejorar la comunicacién organizacional, mejorar la productividad
laboral, la eficiencia y la eficacia en la entidad, del mismo modo brindara a los
directivos orientacion para mejorar y reforzar sus capacidades de liderazgo y sus

competencias gerenciales.

Como justificacion metodologica esta pesquisa pretende ser un medio
de aporte a las nuevas investigaciones enfocadas a este tema, que a la
actualidad aun son escasas, del mismo modo la formulacion de los instrumentos
de recoleccién puedan ser adaptados por otros investigadores o en su defecto
sirvan de guia para la elaboracion de nuevos instrumentos, del mismo modo
servird para orientar a los investigadores en la eleccion de las categorias
contextualizadas a entornos sanitarios y servira de guia para que los gestores de

salud puedan vislumbrar las ventajas de la aplicacién de la gestion estratégica, y
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basado en evidencias puedan mejorar sus capacidades de toma de decisiones y

ejecucion de planes a corto, mediano y largo plazo.

Es por todo lo anteriormente sustentado que el objetivo principal de la
presente investigacion es: Profundizar el significado de como percibe el personal
asistencial y administrativo la gestion estratégica y las competencias gerenciales
ejercidas en un policlinico, Lima 2022. En este sentido nacen también los
siguientes objetivos especificos: Interpretar como perciben los trabajadores el
proceso de gestion estratégica en un policlinico, Lima 2022 y Comprender como
percibe el personal asistencial y administrativo las competencias gerenciales en

un policlinico, Lima 2022.
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Il. MARCO TEORICO

Dentro de los antecedentes nacionales se encuentra la investigacion realizada
por: Torres (2022) realiz6 una pesquisa en la ciudad de Lima orientada a
establecer la gestion estratégica relacionada a la atencion en una clinica
dental, fue un estudio cuantitativo que conto con una muestra de 122
colaboradores los cuales fueron encuestados, llegando a establecer que la
gestion estratégica se desarrolla de forma adecuada sin embargo es necesario
reforzar la parte estratégica relacionada a las capacitaciones del personal,
fomentar més la innovacion y cefirse de forma mas estricta a los protocolos del
ente rector y aumentar sus esfuerzos en verificar todos los procesos

relacionados a la atencién del usuario.

De la Cruz (2021) realiz6 una investigacion en la ciudad de Ayacucho
enfocada a establecer la incidencia de la gestion administrativa y la
comunicacién organizacional sobre la productividad laboral, un estudio
cuantitativo que contd con tres instrumentos los cuales fueron aplicados a 83
trabajadores de una red de salud, llegé a la conclusion de que la gestién
administrativa y la comunicacion organizacional aumentan significativamente la
productividad laboral, pero establecen que se deben aumentar los esfuerzos
para implementar planes estratégicos que permitan mejorar la comunicacion
organizacional interna y la gestion administrativa, esta debe estar acompafiada
por actitudes mas proactivas que permitan que la gestion estratégica se pueda

implementar.

Infante (2021) realizé su pesquisa en la ciudad de Lima la que tuvo como
finalidad de comprender como la gestidn estratégica incide en los procesos de
atencion, fue una investigacién mixta, conto con la participacién de 52 médicos,
53 personas del area administrativa y 181 pacientes, llegando a establecer la
gestion estratégica repercute de forma positiva y directa en los procesos de
atencion, sin embargo resulta imprescindible que el personal administrativo
tenga conocimiento de los objetivos, visibn y planes estratégicos de la
institucion, lo que les permitira satisfacer de manera adecuada y oportuna al

publico usuario.
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Guevara (2020) realizé su investigacion en la ciudad de Truijillo y estuvo
orientada a definir el pensamiento complejo y las competencias gerenciales en
el personal de salud, fue una pesquisa cualitativa, la muestra estuvo constituida
por ocho gerentes, los que fueron sometidos a una entrevista semiestructurada,
llegando a establecer que las competencias de los que lideran son: tener una
vision compartida, tener la capacidad de establecer acciones que creen
espacios de satisfaccion y compromiso del personal, que tenga a capacidad de
potencializar, auto organizacién y reconocer lo singular y concreto del entorno

que dirigen.

Gutiérrez (2020) realizé su estudio en la regién Callao y estuvo orientada
a determinar la relacibn de las habilidades gerenciales y la gestidn
administrativa en un grupo de establecimientos de salud, eso estudio fue de
caracter cuantitativo y que se desarroll6 mediante la encuesta a 60
profesionales del equipo de gestidn, concluyendo que contar con habilidades
gerenciales aumenta la eficacia de la gestion administrativa y la eficiencia en la
planeacion estratégica, por ende éstas deben ser fortalecidas en aquellos

gestores de establecimientos de salud.

Sihuay (2017) desarrollo su investigacion en la ciudad de Huancayo la
gue estuvo enfocada a establecer la incidencia de la administracion estratégica
sobre la gestion de los servicios de salud, trabajo mediante una encuesta la
cual fue aplicada a un total de 190 especialistas de gestion, estableciendo que
la aplicacion de la administracion estratégica trae resultados positivos en los
procesos de gestién, sin embargo, es importante resaltar que esto se vera
favorecido si las organizaciones cuentan con el talento humano adecuado

hacen un manejo apropiado de sus recursos materiales, asi como financieros.

En relacion a los antecedentes internacionales se menciona a lo
estudiado por: Akmal et al. (2022) en Nueva Zelanda decidieron analizar el
papel y las perspectivas de los gerentes en la mejora de calidad en lideres de
centros de salud, fue un estudio de caréacter cualitativo, conté con 56 gerentes
de salud divididos en dos grupos donde fueron entrevistados, concluyeron que
los temas mas resaltantes son la experiencia en temas de mejora de calidad,

adecuadas competencias de liderazgo (visibn a largo plazo, pensamiento
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sistemético) y competencias interpersonales (dar sentido, accesibilidad,

confiablidad y apoyo).

Sukier et al. (2020) en su investigacion realizada en Venezuela
decidieron investigar como se da el fendmeno de la administracién estratégica
en el area de salud desde un enfoque organizacional, trabajaron con encuestas
dirigidas a gerentes y personal administrativo del area sanitaria de un total de
24 entidades, fue un estudio fue de caracter cualitativo, llegaron a la conclusion
gue a pesar que las instituciones aplican de alguna manera procesos de
gestién estratégica, aun se evidencias grandes ineficiencias en diversos
aspectos del mencionado proceso sobre todo en el aspecto de ejecucion,
debiendo de ser fortalecidos para fomentar la mejora continua, productividad,

ingresos econdmicos, eficiencia y eficacia de los servicios brindados.

Naamati (2020) en su pesquisa ejecutada en Israel se planteo
determinar los cambios que se generan en los hospitales ante la
implementacién de la gestidn estratégica, fue un estudio cualitativo, por lo que
se aplicaron entrevistas estructuradas dirigidas a seis hospitales y 55
(gerentes, directores y personal administrativo). A pesar de la incorporacion de
procesos de gestion estratégica aun se evidencia aspectos negativos, como:
falta de colaboracién entre el personal y la direccién, profundizar los objetivos e
interiorizar las actividades estratégicas, estas deficiencias se tornan como un
obstaculo para el cambio, pues el éxito esta directamente vinculado a la

estrecha colaboracién de la direccion y el personal.

Rojas et al. (2019) en Colombia se dispusieron a investigar como se da
la gestidbn administrativa en la gestion de los servicios de salud, realizaron un
estudio cuantitativo, mediante el uso de encuestas dirigidas y aplicadas a
profesionales de 65 instituciones. De su analisis se infiere que el aplicar
procesos de gestion genera ventajas como disminucion de costos, dinamismo
en el trabajo, mejora de los procesos, aprovechamiento de los equipos de
trabajo, mayor alcance a los objetivos planteados por la organizacion y ayuda a

posicionar a la institucion como un ente confiable.

Por su parte Figuereido et al. (2020) en Brasil encaminaron su

investigaciébn a determinar el conocimiento y las practicas en relacion al
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planeamiento estratégico en los gestores de centros de atencion primaria, fue
un estudio cualitativo en el que se trabajo con un grupo focal de diez
profesionales, entre médicos y gestores, los cuales fueron parte de una
entrevista semi estructuradas, de la que se infirid que hay uso poco eficiente de
la planeaciéon estratégica en puntos como informes de gestion, ejecucion y
toma de decisiones, establecieron que la planificacion es un proceso que
permite crear nuevas posibilidades mejorar las practicas y por ende la atencién

gue se brinda a los pacientes.

Paarima et al. (2022) en Ghana pretendieron analizar las competencias
de liderazgo de los directores del servicio de enfermeria, fue un estudio
cuantitativo en el que aplicaron una encuesta a 121 participantes, concluyeron
gue los gestores tienen conocimiento y capacidad moderada en la aplicacion
de las competencias de liderazgo; factores como el género, la edad, la
experiencia profesional gerencial y la formacién tienen injerencia directa el nivel
de competencia de liderazgo, también se concluy6é que aquellos gestores que
tenian preparacion previa en el area de administracion de los servicios de salud
tenian competencias mas desarrolladas para crear un ambiente de trabajo
favorable reflejandose esto en la calidad y seguridad de atencion que se le

brinda al paciente.

Kakemam et al. (2020) realizaron su estudio en Irdn en la que
pretendieron establecer las competencias de liderazgo y de gestion que deben
reunir los directores, por lo que realizaron una revision sistematica basada en la
revisién de 12 articulos, llegando al consenso de establecer siete competencias
basicas de liderazgo y gestion entre las que se pueden mencionar decisiones
tomadas en base a la evidencia operacién administracion y gestiéon de
recursos, conocimiento del entorno sanitario y de la organizacion, cualidades

interpersonales, adaptacion al cambio y profesionalismo.

Dorji et al. (2019) en su pesquisa elaborada en Buthan plantearon
identificar las competencias gerenciales y de liderazgo de los gerentes de
atencion primaria en salud, fue un estudio cuantitativo, se trabajo con una
muestra de 339 participantes, llegaron al consenso que las competencias
gerenciales y de liderazgo mas requeridas son: liderazgo de personas,
dominios en procesos de ejecucion y planeacion, transformacion, capacidad de
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comunicacién, profesionalismo, adaptacibn al cambio, construccion de
relaciones, pensamiento analitico y pensamiento innovador. Sugieren que los
responsables de los sistemas de salud deben enfocar sus esfuerzos en
desarrollar estas competencias para influir de manera positiva en los lideres y

la gestion que éstos realizan.

Lopes et al. (2019) en su investigacion elaborada en Tailandia evaluaron
el grado de competencia de los gestores de atencién primaria, fue un estudio
cuantitativo el cual involucro a un total de 183 administradores, establecieron
gue los responsables de la administracion de los servicios de salud deben
tomar mas interés y atencion en conocer la organizaciéon a fondo, en brindar
mejores soluciones hacia los problemas de gestién financiera y mejorar las
caracteristicas del liderazgo, y se les debe capacitar para mejorar sus

funciones gerenciales.

Said Qarashay & Ali Khalifeh (2018) en Jordania elaboraron una
investigacion enfocada en la necesidad de determinar como se da el impacto
de la direccion estratégica en el funcionamiento de las organizaciones y como
los gerentes involucrados en el proceso son afectados por este, su estudio se
bas6 en encuestar a 32 integrantes del departamento administrativo de
enfermeria de un centro hospitalario. Establecieron que la parte de mayor
afectacidon en los procesos de gestidon estratégica es la perspectiva del entorno
interno, al mismo tiempo demuestran a que la gestiébn estratégica tiene un

impacto positivo en el desempefio organizacional.

Parvaneh et al. (2018) en su estudio realizado en Irdn pretendieron
determinar el grado de éxito de la gestion estratégica en organizaciones de
salud de Irdn, basaron su estudio en un enfoque cuantitativo, se realizd
mediante una encuesta aplicada a 99 gerentes de centros médicos, se
establecio que el uso de la planificacién estratégica trae resultados positivos ya
gue da una direccién a la organizacion, aumenta el desempernio, la satisfaccion
interna y externa, aumenta la productividad y permite a los lideres idear,

desarrollar y ejecutar planes en las organizaciones.

Roaa et al. (2017) en Arabia Saudita se enfocaron en evaluar las

competencias y actitudes de los directores de enfermeria, su investigacion fue
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de caracter relacional descriptivo, trabajaron encuestando a 90 participantes
gue ejercian la funcidn de gerentes de area, determinaron que una de las
principales competencias que consideran deben tener los lideres es la
capacidad de comunicacion y la capacidad de delegar, ya que éstas se
vinculan directamente con las cualidades que debe tener un buen lider y en su
defecto al aplicarla de manera adecuada permite ahorrar tiempos y mejorar la

eficacia y eficiencia de los servicios brindados.

Phan Van & Nguyen Duc (2017) realizaron su estudio en Vietnam el que
estuvo enfocado a establecer un marco de competencias y liderazgo que
deberian reunir los gerentes de los hospitales, por lo que realizaron un estudio
mixto basado en cuatro pasos desde el analisis profundo de la informacion del
puesto y las tareas que deben realizar hasta la aplicacion de una encuesta a un
total 891 gerentes de hospitales, del andlisis resaltan 14 componentes y 81
items de liderazgo y competencias gerenciales que deberian tener los
gestores: desarrollo implementaciéon de politicas, desarrollo y ejecuciéon de
estrategias, planificacién, gestion de recursos humanos, gestion financiera,
gestion de riesgos y desastres supervision monitoreo, etc., esta informacion
resulta ser relevante como base para la preparaciéon de nuevos lideres del

area.

Para la formulacién de las bases teoérica respecto, se desarrollara en
primera instancia la variable gestién estratégica, por lo cual es importante
desglosarla para poder formular una visibn panoramica; gestionar hace
referencia a las acciones o actividades que han de realizarse con la finalidad de
llegar a un objetivo (RAE, 2021), mientras que Porter (1999) definié a la
estrategia como la creacién de diversas posiciones u objetivos que requieren
de diversas actividades con la finalidad de llegar a una meta. Por su parte
D’Alessyo (2008) la defini6 como el medio de establecer propésitos de la
organizacion, planteados como objetivos de largo plazo, pautas de accion y
priorizacion de la asignacion de recursos. Por tanto, la gestidon estratégica es el
proceso por el cual se establece la creacion de la misién, metas y objetivos a
alcanzar por la empresa o entidad que los desarrolla y estan directamente
ligadas a los principios, valores y mision de esta. La gestion estratégica es el

mero acto de planificar de manera eficaz y eficiente, para Rasouli et al. (2020)
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es un proceso aplicable a entidades del sector publico y privado, empresas o
instituciones grandes o pequefias y su elaboracion debe estar basada en la

realidad de cada organizacion.

La gestion estratégica connota la accibn de ejecutar procesos
previamente planteados, estas acciones estan englobadas bajo el estudio de la
administracion, epistemologicamente esta concebida como aquella que cimenta
las bases guia de procesos que ayudan a conducir personas hacia el
cumplimiento de objetivos de la organizacion, esta debe tener un sistema
abierto y sintonizado hacia la busqueda de una vision y un crecimiento a largo
plazo, es decir trabajan bajo objetivos estratégicos, los cuales deben ser
ejecutados bajo un cuerpo directivo responsable de la gerencia, ya para 1980
el padre de la administracion Fayol propuso que el acto de gestionar era llegar
a la meta establecida pero a través de fases (prever, organizar, mandar,
coordinar y controlar), y Drucker en 1972 refuerza este concepto postulando
gue la funcién de la gerencia es dirigir y determinar la direccion a seguir.
Administrar es un arte liberal que mistura conocimientos teoéricos, practicos y
aplicativos, su concepcion ha recibido aportes de multiples disciplinas,
resaltando la sociologia, economia, politica, psicologia, etc. Y su aporte
primordial es a nivel social, pues el desempefo de las organizaciones afecta

directamente al bienestar de la sociedad (Mendoza, 2018).

La gestion estratégica esta intimamente relacionada a los procesos
administrativos, Lopez (2019) menciona que estas son etapas que toda
organizacion debe aplicar para cumplir sus objetivos, estas etapas son:
planificar, organizar, dirigir y controlar, Luna (2015) también hace referencia a
la importancia de su aplicacion, estas deben y ayudan a plasmar todos aquellos
objetivos que se pretenden conseguir en una organizacion, y es un medio que
sirve de guia y se adapta en cualquier institucion, empresa o proyecto, ambos
hacen referencia a los principios que establecidos por Henry Fayol, padre de la
Teoria Clasica de Administraciébn, que ha sido ampliamente usada en y

adaptada a contextos actuales y diversos.

Las categorias a trabajar estaran basadas en las que mencionan autores
como Lopez (2019) y Luna (2015) las cuales estan constituidas por las
siguientes fases: Planificar, Organizar Dirigir y Controlar, estas se dividen en
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dos etapas; fase mecanica que engloba los dos primeros items y fase dinamica

estad compuesta por las dos ultimas etapas.

En los entornos de salud hablar de temas de gestion estratégica resulta
imperativo, pues a lo largo del tiempo las diversas organizaciones han
enfocado sus esfuerzos a aplicarlo e implementarlo con la finalidad de lograr
las mejoras en la salud de la poblacién, la Organizacibn Panamericana de
Salud (PAHO, 2020) menciona que la aplicacion de planes estratégico esta
orientado a lograr resultados de salud publica, siendo este un instrumento
fundamental para la consecucién de los Objetivos de Desarrollo Sostenible,
pues ayuda a acortar brechas existentes en salud y equidad en un sector que a
nivel mundial afronta una serie de problemas en calidad de servicios, cobertura
y adecuado manejo de recursos. Estudios como los de Puertas et al. (2020)
mencionan la escasa cantidad de pesquisas relacionadas al tema en el sector
salud, las instituciones tanto publicas como privadas se enfrentan
constantemente a cambios rapidos que las obliga a adaptarse de forma
constante a través de la planificacion, Riafio & Garcia (2016) mencionan que la
funcion de las instituciones dedicadas al rubro sanitario tienen como finalidad y
responsabilidad la recuperacion de la salud de la poblacion, por lo tanto su
sistema de gestiébn debe cumplir con las exigencias, expectativas y demandas
de los usuarios, por lo que en sus procesos deben implicar ambitos de calidad
planificacién, organizacion mejora continua, ética, satisfaccion laboral,
retroalimentacion, entre otros, con la premisa de que responda hacia lo que

esperan todas las partes involucradas.

En relacion a la variable competencias gerenciales, Lombana et al.
(2014) la contextualiza enmarcandola en dos significados, el primero es
competir cuando se hace referencia a concursar, y la segunda es competer en
referencia a las habilidades, la eleccion de la definicion depende del contexto
en el que sea usado, a nivel laborar se adopta el concepto relacionado a las
habilidades, capacidades y aptitudes que los profesionales deben tener. Paez
(2005) definié las competencias gerenciales como las condiciones adecuadas
gue posee un trabajador para desempefarse exitosamente en la organizacion,
siendo las principales: entendimiento estratégico, liderazgo y trabajo en equipo,

orientacion a objetivos, proactividad, integridad personal, integridad y

20



confianza, estratega, capacidad de escuchar, innovador, perseverante,
obtencion de resultados, direccion de personal y manejo de situaciones
complejas, estas pueden variar acorde a las necesidades de competitividad

que la empresa requiera.

En el ambito epistemolégico el desarrollo de las competencias
gerenciales se asocié al ambito laboral y profesional, es una concepcién que
nacié desde el campo de la psicologia, donde se ha planteado diversos
enfoques, entre los que destacan: el conductista, funcional y constructivista vy,
han recibido multiples aportes, como los de Max Weber que sefala que el
equipo administrativo debe estar conformado por funcionarios con
competencias rigurosamente fijadas, por su parte McClelland resalté la
importancia de calificar y cualificar a los profesionales en segun su
conocimiento y habilidades, por dltimo Boyatzis estableci6 que las
competencias son caracteristicas subyacentes que tiene un individuo con buen
desempefio en una organizacion. A nivel filosoéfico también surgen aportes
como la praxeologia, epistemologia, axiologia y la ontologia, que ha permitido
establecer cuatro tipos de competencias, entre las que se mencionan: la
capacidad del saber hacer gerencial, las competencias del saber, la conducta
ética y moral y las competencias ontolégicas del conocer y comprender al
individuo, estas se concatenan una con otra y se encuentran intimamente

ligadas (Lombana et al., 2014).

Las personas que dirigen una organizacion deben saber ser lideres,
pues resulta fundamental en estos contextos, Winston & Patterson (2006)
mencionaron que un lider es la persona que tienen la capacidad de
seleccionar, capacitar e influir en sus seguidores, guiandolos hacia el
cumplimiento de los objetivos, transmite de forma humilde la vision y tiene el
don de incluir y atraer personas que se alineen con sus creencias y valores,
acepta y reconoce la diversas de sus seguidores, logra consensos sin evadir o
sobrepasar la singularidad de cada integrante, permite que estos sean

innovadores autodirigidos y que aprendan de sus errores y fracasos.

Dentro de la teoria base, Chiavenato (2006) hizo referencia a que las
habilidades y competencias gerenciales estdn enmarcadas en tres
dimensiones: habilidades béasicas o conceptual, habilidades técnicas y
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habilidades humanas, esto en referencia a lo establecido por el psicélogo
social-organizacional Robert L. Katz, quien fue el pionero en la creacion del
concepto de habilidades/competencias gerenciales; su planteamiento es
variante de acuerdo al nivel de responsabilidad que se le asigne al profesional,
aguellos gerentes que se encuentren en el rango mas elevado deben tener
mas desarrollada la habilidad conceptual ya que son los encargados directos
de comprender lo complejo que es la organizacion, esta habilidad le permite
plantear estratégicas basabas en conceptos, teorias, experiencias que le

permitan afrontar o lidiar con entornos difiles.

Las categorias con las que se trabajaran en el presente estudio seran:
Habilidades béasicas o conceptual, Habilidades técnicas y Habilidades Humanas
(Chiavenato, 2006). El estudio de las competencias gerenciales en salud tiene
una relevancia alta ya que es un tema poco desarrollado, actualmente muchos
paises no cuentan con programas formales orientados a la formacion de
profesionales en gestion sanitaria, siendo una realidad marcada en paises de
ingresos medios y bajos, que no cuentan con asociaciones profesionales que
ayuden a establecer y definir los estandares y competencias minimas que
deben reunir aquellas personas que ocupan cargos relevantes (Hahn &
Lapetra, 2019). Autores como Robert et al. (2018) hacen énfasis en el estudio
de competencias de liderazgo de los gerentes y gestores de salud, recalcando
gue un sector que se enfrenta a cambios rapidos y violentos en la sociedad
debe tener personas con las capacidades necesarias para afrontarlas, aunque
es un aspecto poco desarrollado vale la pena establecer las bases que
impulsen en los diversos paises la formacién de gestores con valores e
integridad y que basen sus procesos en el bien comun. Instituciones como la
Federacion Internacional de Hospitales (IHF) junto a organizaciones de
atenciéon médica y académicos especializados son los entes principales que
han enfocado sus esfuerzos para establecer una lista de competencias
adaptadas al medio sanitario las que fueron expuestas en el Consorcio Global
para la Profesionalizacion de la Gestion de la Atencion Médica, determinaron
gue hay dos grandes barreras para una gestion adecuada que son falta de
formacion en el area y el hecho de que la gestiébn no es tomada como una

profesion in situ (International Hospital Federation, 2015).
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigaciéon del presente estudio por sus caracteristicas
corresponde al tipo basico, ya que esta orientada a aportar mayor conocimiento
relacionadas a las variables de estudio. (CONCYTEC, 2018)

Segun su enfoque correspondio a una investigacion cualitativa, este tipo
de investigacion busca el andlisis profundo de un aspecto en concreto y esta
orientada a la recoleccién de datos desde el punto de vista de la experiencia o
la vivencia, analizando mas los aspectos subjetivos, y permite la comprension o
traduccion de la informacion o fenémeno por parte de las personas (Hernandez
& Mendoza, 2018).

Balcazar et al. (2006) hizo hincapié en gque estas se adaptan para hallar
elementos que incidan en las concepciones y préacticas de aquellos que
intervienen en las fases de planificacién, otorgamiento y recepcion de los
servicios médicos, las investigaciones cualitativas ayudan a interpretar
fendmenos complejos y escasamente estudiados, sirviendo la informacién que

genera de base para la elaboracion de estudios cuantificables.

La investigacion cualitativa se considera como investigacion inductiva, ya
gue con ella se pretende elaborar nuevo conocimiento, es holistica por que
percibe a las personas como un todo, en donde todas las experiencias son
valiosas y posee un corte humanista que se centra en comprender e indagar
los hechos desde las percepciones donde el investigador no descubre sino

construye conocimiento(Balcazar et al., 2006).

En relacién al disefio inicial de la investigacién, correspondié al disefio
fenomenoldgico, para Hernandez & Mendoza (2018) este tipo de estudio es
aquel que pretende explorar, describir y entender las experiencias de uno o un
grupo de individuos relacionadas a un fendmeno o acontecimiento que
experimentaron, para De los Reyes et al. (2019) la fenomenologia halla sus
fundamentos en la comprension e interpretacion de fenémenos desde la parte
subjetiva del ser, por tanto es considerado como el arte de escuchar e

interpretar de manera objetiva aquello que se siente.
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3.2 Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion
Gestion estratégica

Planificar: Es vislumbrar y analizar el futuro, en base a los datos y en
base a eso armar un programa de accion constituido por tareas que

posteriormente seran ejecutadas (Luna, 2015).

Organizar: Es esquematizar y construir tanto el organismo material como
social en la empresa, es determinar quién se encargara de cada tarea, en que

orden y cOmo sera la estructura de proyecto (Luna, 2015).

Dirigir: Es guiar y orientar al personal sus funciones, no es solo mandar
es ayudar, respaldar y actuar ante posibles conflictos que se presenten en el

proceso de cumplir los objetivos (Luna, 2015).

Controlar: Se relaciona a las funciones de seguimientos de metas e
indicadores que permitan la supervision de los procesos que ayudaran a
cumplir los objetivos mas grandes de la empresa, es verificar que las cosas

sucedan de acuerdo con la planificacién (Luna, 2015).

Competencias gerenciales: Define las competencias gerenciales como
las condiciones adecuadas que posee un trabajador para desempeiarse

exitosamente en la organizacion (Paez, 2005).

Habilidades técnicas: Son aquellos conocimientos técnicos entre los que
encontramos el manejo de diversos programas, se enfoca en el que hacer ya
sea con objetos, actividades fisicas o procesos, es una funcién del ambito
operacional, en donde lo principal es la supervision, es una habilidad facil de
ejecutar porgue basicamente se trabajan con objetos y cifras que son inertes y

no tienen una posicién de oposicion (Chiavenato, 2006).

Habilidades humanas: Son aquellas que estan directamente vinculadas
con el trato a las personas, es una capacidad que deben tener aquellos que
pretenden ser gerentes, deben saber comunicarse, escuchar, motivar,
promover el trabajo en equipo, manejar la diversidad, dirigir y solucionar
conflictos, es decir debe tener la habilidad de conectarse a las personas y por
medio de ellas aplicar sus habilidades, esto corresponde a un nivel de

complejidad intermedio (Chiavenato, 2006).
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Habilidades conceptuales: Son aquellos conocimientos que implican
conocer a fondo la organizacion, es saber y manejar teorias, conceptos, ideas,
y tener la capacidad de relacionarlas y complementarlas en la organizacion, es
saber comprender como afectan los problemas a la empresa, es tener la
habilidad de pensar, razonar, diagnosticar situaciones y establecer puentes de
solucion, esta son caracteristicas de las personas de la alta direccion, las que
deben ser visionarios y su conocimiento les permite planear el futuro y cumplir
los objetivos, tienen el don de ver posibilidades en donde aparentemente ya no
las hay (Chiavenato, 2006).

Tabla 1: Matriz de codificacién de categorias

Categoria Sub- categoria Técnica Instrumento
Cédig  Denominacion Cédig Denominacion
o} o}
Cc.1 Gestion C.1.1  Planificacion Entrevista  Guia de
Estratégica (Luna, 2015) a entrevista a
(autores, afio) C.1.2  Organizacion profundida  profundidad
(Luna, 2015) d
C.1.3  Dirigir Guia de
(Luna, 2015) observacion
C.1.4 Control Observacio
(Luna, 2015) n
Cc.2 Competencias C.2.1  Habilidades técnicas
liderazgo (Chiavenato, 2006) Guia de
(autores, afio) C.2.2  Habilidades humanas revision de la
(Chiavenato, 2006) Revision literatura
C.2.3  Habilidades conceptuales dela
(Chiavenato, 2006) literatura.

Fuente: Elaboracion propia
3.3 Escenario de Estudio

El escenario de estudio en el que se desarroll6 la presente investigacion
se ubica en el distrito de San Martin de Porres, perteneciente al area norte de
la ciudad de Lima, especificamente se trabajé en un establecimiento sanitario
privado nivel Il, que se encuentra brindando servicios hace 15 afios,
estructuralmente brindan servicios en un edificio de cinco pisos, cuenta con un
total de nueve consultorios, un cuarto de almacén, area de archivos, un area de
cambio, cuenta con servicios de medicina general, ginecologia, obstetricia,
neurologia, gastroenterologia, psicologia, CRED, inmunizacion, odontologia
general y especializada, ecografia, laboratorio, podologia y farmacia, su
funcionamiento es de lunes a sabado de 8:00 am a 1:00 pm y de 15:00 pm a

20:00pm, respecto al personal asistencial tanto técnico como staff médico se
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encuentran desempefiando su funciéon en turnos rotativos de 3 dias a la
semana, en caso de solicitar especialistas en algun area especifica fuera de las
mencionadas se hace previa coordinacién, actualmente el policlinico se
encuentra bajo el liderazgo de dos gerentes generales, una administradora y
una supervisora, reune un total de veinticinco trabajadores entre personal
asistencial y administrativo, alguno de ellos se encuentran desempefiando
labores desde la fundacion del establecimiento. Es por las diversas
caracteristicas mencionadas que se selecciond este espacio, pues permitié
obtener datos y percepciones de los colaboradores que seran parte de esta
esta investigacion, lo que permitié formar un concepto de como se percibe la
gestion estratégica y las competencias gerenciales y por ende el liderazgo bajo

el cual funciona el recinto.
3.4 Participantes

Los participantes de la investigacion estuvieron conformados por 6
trabajadores, dentro de ellos personal administrativo y personal asistencial,
para los criterios de seleccion se tomaron en cuenta la disposicién de participar
en el estudio, tiempo de experiencia, el grado de responsabilidad que asumen
en la institucion, nivel de conocimiento que tienen sobre el funcionamiento del
recinto y el cargo que ocupan. Para la correcta codificacion de cada uno de los
participantes se procedio a rellenar los siguientes cuadros, los que sirvieron

para la elaboracion de las guias de entrevista.

Tabla 2. Tabla de participantes

N° Iniciales Profesion Cargo Tiempo en la Codificaci6  Criterios de
institucion n designada seleccién
01 Arlen C. Dentista Gerenta 1 6 afios Libra Tiempo de
02 Rommy Administradora Administrador 1 afioy 6 meses Acuario experiencia.
a Nivel
03 Claudia Lic. en Asistencial 1 afio Sagitario académico
enfermeria Conocimient
04 Yesenia Lic. en Asistencial 6 meses Piscis ode
tecnologia funcionamie
médica nto de la
05 Ana Téc. en farmacia Asistencial 6 meses Capricornio institucion.
06 Pamela Odontdloga Asistencial 1 afioy 3meses Leo

Fuente: Elaboracion propia

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
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Las técnicas de recoleccién de datos seleccionadas para la presente
investigacion estuvieron conformadas por medio de la revision de la literatura,
la observacion y la entrevista semiestructurada Hernandez & Mendoza (2018)
menciona que la entrevista se le delimita dentro del contexto en el que se
establece una conversacion mediante la cual se da un intercambio de
informacion entre la investigador (entrevistador) y la(s) persona(s) de las que
se pretende extraer informacion (entrevistado), la entrevistas semiestructuradas
son aquellas que se dan siguiendo una guia o pauta de interrogantes, pero en
la que el investigador tiene la posibilidad de insertar durante el proceso
preguntas adicionales a las establecidas con el objetivo de adquirir mayor

informacion y precisar conceptos.

Para Hernandez & Mendoza (2018) la técnica de la observacion es
aguella en que el investigador debe prepararse para observar y no solamente
para ver como se hace cotidianamente, es ver mas alla de lo evidente, es un
proceso en el cual deben patrticipar todos los sentidos y tiene como objetivo
explorar, describir, entender los fases, vinculos, circunstancia, eventos,
identificar problemas y generar hipétesis para proximas pesquisas, por su parte
Balcazar, et al. (2006) resalta que es un proceso donde se debe contemplar de
forma sistematica y detenida, es observar como se desarrolla la vida social, sin
intervenir en el proceso y donde los datos deben ser recogidos bajo técnicas

establecidas que disminuyan la posibilidad de sesgo.

Respecto a la revision de la literatura Hernandez & Mendoza (2018)
sefialan que realizar la seleccion de documentos o investigaciones orientadas
al tema de investigacion planteado facilita detectar conceptos fundamentales y
claves que ayudan a comprender en mayor profundidad el fenémeno de
estudio, al mismo tiempo proporciona ideas de formas de recoleccion de datos,
procesamiento, analisis, ayuda a profundizar las interpretaciones y mejora el
entendimiento de los resultados y datos. Por su lado Balcéazar, et al. (2006)
resaltan la importancia de este proceso, ya que los datos de la investigacion
cualitativa se convierten en un rompecabezas que el investigador debe armar
pero de forma ética sin incurrir en manipulaciones y suposiciones, por lo que es
fundamental que la informacion contenida en otros documentos y estudios sean

previamente analizados.
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Como instrumento de recoleccion de datos se usaron tres fichas guia
elaboradas segun las técnicas seleccionadas, en este sentido se trabajo con
las siguientes fichas: revision de la literatura, de observacion y de entrevista
semiestructurada, estas guias fueron de elaboracién de la propia autora de la
investigacién. La guia de observacion (ver Anexo 2) estuvo conformado por
una tabla en la que registré los siguientes datos: hora de inicio y término,
descripcion del entorno, del ambiente social humano, de las actividades que se
realizan y de los artefactos que se usan para el desarrollo de las actividades.
La guia de revision de la literatura (ver Anexo 3 ) conformado por una tabla en
las que se registraron titulo, metodologia, objetivos y resultados, y por ultimo la
guia de entrevista semiestructurada, la que estuvo conformada por una ficha
donde se consignd entre una o dos interrogantes por cada subcategoria de
cada variable, en total se contd6 con 12 preguntas, adicionalmente en el
recuadro inferior se encontraran casilleros en blanco donde se registraron las
interrogantes extras que surjan de la entrevista para completar las
informaciones, entre paréntesis se anoté a la categoria y subcategoria a la que
pertenece (ver Anexo 4).

3.6 Procedimientos:

Para la recoleccion de los datos necesarios de la investigacion se
siguieron los siguientes pasos: revision de literatura especializada, elaboracién
de guia para revision de lectura, registro del proceso de observacion, la guia de
registro consto de un documento elaborado en la plataforma Microsoft Word®,
el cual const6 de una tabla que con los items que se observaron (ambiente
fisico, actividades, ambiente social y humano, artefactos o medios que se usan
para los procesos) los registros se hicieron en una Tablet, se elaboré la guia de
entrevista personalizada a cada participante, se llevé a cabo la seleccion del
personal, entrega de consentimiento informado, ubicacion del lugar donde se
hicieron las entrevistas, cada entrevista se realiz6 en un tiempo de 20 a 30
minutos como promedio, se hicieron 2 preguntas como maximo de cada
subcategoria y se realizaron las entrevistas en diferentes dias, estas
concluyeron cuando se llegd al punto de saturacion de categorias, esto
consiste en terminar el proceso cuando los datos que se estan obteniendo se

vuelven repetitivos y redundantes, el registro se realizd en grabadoras de voz y
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teléfono movil, en el caso de que la entrevista no pudiera ser personal se
planteé el uso de la plataforma digital Meet, posteriormente las entrevistas
fueron transcritas siempre siguiendo el principio de confidencialidad, por lo que

cada participante fue identificado por un codigo.
3.7 Rigor cientifico:

Hernandez & Mendoza (2018) mencionan que el rigor cientifico en las
investigaciones obedece al acto donde el investigador observa los fendmenos
de forma cotidiana y tiene la capacidad de describirlos de forma natural y sin
tergiversar los datos permitiendo estrecha aproximaciéon con la realidad, para
asegurar el rigor cientifico las investigaciones deben reunir criterios como la
credibilidad, transferibilidad y conformabilidad. Por su lado Castillo & Vasquez
(2003) mencionan que el rigor metodolégico forman parte de los canones o
estandares que deben tener las investigaciones de corte cualitativo, ya que
estos son el soporte de la calidad del estudio junto con la generacién de

soluciones al problema que se investiga.

La credibilidad o maxima validez es la garantia y veracidad que deben
tener los resultados de la investigacion, es un factor que permite mayor
acercamiento a través de la observacion y la conversacion profunda sobre el
fendmeno, son datos fidedignos, para esto el investigador debe asegurarse que
ha comprendido, transmitido y tiene la capacidad de comunicar el lenguaje,
pensamientos y emociones de los participantes. El criterio de transferibilidad
concierne a que el estudio pueda aplicarse en otros contextos y aunque los
resultados no se generalizan a otras poblaciones si dan una idea general del
problema estudiado, soluciones y criterios posibles de aplicar en otros
ambientes. Y la conformabilidad es un criterio estrechamente vinculado a la
credibilidad, hace referencia a demostrar que se han reducido al minimo los
sesgos en los que se podrian incurrir, consta de buscar y encontrar datos, las
fuentes de donde provienen y explicar el proceso légico que se usO para
interpretar lo hallado, algunos aspectos que podrian presentarse en este
proceso es la triangulacién, la estancia prolongada en el campo y la reflexion
sobre prejuicios y creencias por parte del investigador (Hernandez & Mendoza,
2018).
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3.8 Método de andlisis de la Informacién:

Para el andlisis de la informacién se procedid a desglosar las entrevistas
y armar un cuadro manual donde se colocaron como items los de
interrogantes, guia de recoleccion, codificaciones, se procedié a categorizar
segun colores, y se clasifico la informacion segun categoria y subcategoria,
posteriormente se procedié a resumir la informacion hallada en cada item para
su posterior analisis y elaboracion de resultados y correspondiente
contrastacion, lo que seguidamente permiti6 establecer conclusiones y
recomendaciones. La informacion obtenida se llevé de forma manual en una
matriz de Microsoft Excel® previamente elaborada, la que permitié analizar los
datos hallados en los que se aplicé la triangulacion de datos, Hernandez &
Mendoza (2018) recomiendan utilizar la triangulacion cuando se cuenta con
varias fuentes de informacién con la finalidad de comprender a profundidad
como se desarrolla el fendmeno, triangular ayuda a confirmar la corroboracién
estructural y la adecuacién referencial y a obtener mayor riqueza interpretativa

y analitica
3.9 Aspectos éticos:

En relacion a los aspectos éticos, esta investigacion siguio los criterios
de establecidos en el manual de ética de la Universidad privada Cesar Vallejo,
en esta se menciona diversas declaraciones entre las que destacan la
Declaracion de Singapur relacionada a la integridad y los principios de
honestidad, responsabilidad e imparcialidad en los que deben formularse las
investigaciones, en este mismo sentido la declaracion de Helsinki también
menciona dentro de sus criterios los principios de confidencialidad de los
participantes y la integridad. Basado en lo mencionado la presente pesquisa
seguird los principios de autonomia, beneficencia, competencia profesional y

cientifica, integridad humana, justicia, transparencia, entre otros.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Para el andlisis de los resultados y la discusién de los hallazgos se ha
procedido a organizar la informacion a partir de las categorias y subcategorias
establecidas en el estudio, como se muestra en la tabla 3, para la mejor
interpretacion se ha procedido a aplicar en cada item las codificaciones

establecidas en la tabla 2.

Tabla 3. Categorias y subcategoria de gestion estratégica y las competencias

gerenciales ejercidas en un policlinico, Lima 2022.

Categorias Subcategorias
Gestion estratégica C.1 .1 Planificacién C.1.2 C.1.3 Direccion  C.1.4 Control
C.1 Organizacion
Competencias C.2.1 Habilidades  C.2.2 Habilidades C.2.3
gerenciales técnicas gerenciales Habilidades
C.2 conceptuales

CATEGORIA C.1: Gestién estratégica

En la institucién estudiada para la presente investigacion se ha podido
inferir a través del proceso de observacion y de andlisis de las entrevistas
realizadas, que la percepcibn de los trabajadores asistenciales vy
administrativos sobre la gestion estratégica, es que esta no es la adecuada,
pues se ha identificado en las subcategorias investigadas deficiencias
evidentes, la ejecucion y aplicacion ha sido poco apropiada lo que ha originado
gue se presenten muchas trabas que ocasionan que la institucion no pueda
medir su crecimiento, no suelen aplicar estrategias, no tienen claro sus
objetivos, ni se realizan estudios que permitan establecer cudl es el punto de
partida para mejorar y si bien es cierto hay cosas positivas se estan
superponiendo por encima de estas aquellos aspectos negativos.

“Con un plan de trabajo como tal en realidad ain no contamos con eso, sin embargo, hemos

tratado de ir haciendo mejoras o implementando servicios o cosas que puedan ayudar a mejorar

la calidad del servicio que brindamos.” (Libra)

“El problema es que no tenemos un lider establecido, los tres duefios emiten érdenes sin previa
coordinacién y en ocasiones eso causa confusién, porque no tienen un acuerdo previo de que es

lo que quieren hacer.” (Acuario)
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“Creo que la organizacion deberia mejorar, yo vengo de otra estructura de trabajo y entonces a
veces como que la comunicacién aqui es por todos los lados, o sea cada uno tiene una opinién y
yo al final no sé cual es la que deberia ejecutar.” (Capricornio)

“El control y la supervisién desde mi punto de vista a veces en mi es casi inexistente porque no
hay una forma en la cual se esté evaluando, no hay un indicador que esté midiendo como es que
esta creciendo el servicio.” (Leo)

Mc Lean (2011) sefiala que el desarrollo de la gestién
administrativa ha evolucionado y son los aportes de Henri Fayol los que han
marcado toda una era, los gerentes tienen el desafio de administrar de forma
efectiva y eficiente tanto a la organizacibn como a las personas que en ella
trabajan, son los responsables de administrar los asuntos de toda la
organizacion independientemente del tamafio de la empresa o mercado donde
opera, para que se de esta sinergia es importante seguir fases, para este
tedrico fueron: planificar y pronosticar, organizar, mandar o dirigir, coordinar y

controlar.

Porter (1999) sefialaba que toda entidad que desee posicionarse por
encima de su competencia debe trabajar a la par temas de eficacia operativa y
estrategia, entendiéndose la primera como aquella en la que se identifica algun
aspecto que la diferencie del resto y debe mantenerla en el tiempo, debe
buscar ofrecer un valor mayor o un valor igual a un coste inferior, mientras que
el posicionamiento estratégico busca plantear y ejecutar actividades diferentes
a la competencia o similares pero de forma diferente, con el fin de ofrecer un

servicio o producto con un combinacién Unica de valor.

Sin duda alguna el progreso de una entidad radica en la voluntad que
tengan los que la dirijan de implementar conocimientos basados en evidencia,
en la actualidad a nivel nacional existe gran cantidad de empresas que brindan
servicios sanitarios y muchos no cuentan con procesos de gestion adecuada,
estudios realizados en este sector respaldan la importancia de aplicar estos
procesos, Torres (2022) menciona para tener una adecuada gestion estratégica
es importante aumentar los esfuerzos en fomentar mas la innovacién, es
cefiirse de forma mas estricta a los protocolos del ente rector y verificar todos
los procesos que se aplican sean relacionados a la atencién del usuario, por su
parte Rojas et al. (2019) infiere que aplicar procesos de gestion genera

ventajas como disminucion de costos, dinamismo en el trabajo, mejora de los
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procesos, aprovechamiento de los equipos de trabajo, mayor alcance a los
objetivos planteados por la organizacion y ayuda a posicionar a la institucion

como un ente confiable.

Por otra parte estudios como los de Sukier et al. (2020) mencionan que a
pesar que las instituciones aplican de alguna manera procesos de gestion
estratégica, aun se evidencias grandes deficiencias en diversos aspectos sobre
todo en el temas de ejecucion debiendo ser fortalecidos para fomentar la
mejora continua, productividad, ingresos economicos, eficiencia y eficacia de
los servicios brindados y Said Qarashay & Ali Khalifeh (2018) destacan que la
mayor afectacién en los procesos de gestion estratégica es la perspectiva del
entorno interno, pero enfatizan que tiene un impacto positivo en el desempefio

organizacional.

Se puede deducir que las empresas que cuenta con un equipo de
trabajo con cierto grado de experiencia pero con poca preparacion teérica hara
gue ejecuten una labor empirica no basada en datos, cometiendo errores
continuamente e impidiendo ver aquellos factores internos y externos que
podrian jugar a su favor, el no ser estratega y no aplicar técnicas de gestion
hace que se imposibilite vender un servicio diferenciado, si no hay analisis no
hay crecimiento, y si la empresa no se diferencia del resto de sus competidores

esta estara destinada al fracaso.
SUBCATEGORIA C.1.1: Planificacién

Se observé que se presenta grandes inconvenientes en la fase de
planificacidén, pues no se realiza ocasionando que haya deficiencias notables
gue parten de la falta de objetivos y metas vy si bien es cierto existe una misién
y vision establecida por la fundadora, los lideres actuales desconocen el
contenido, hay problemas para establecer quién deberia ejercer el liderazgo de
la institucion y el contar con la intervencién y opiniones diferentes genera un
complica la labor de la administracion, causando la sensacién de que se
invierten energia y tiempo en cosas que no estan dando resultado.

“Visién y mision si tenemos es una que fue establecida ya hace bastantes afios con la creacion

del policlinico y la que estuvo a cargo del desarrollo fue principalmente mi mama que fue el
médico gerente.” (Libra)
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“Bueno para ser sincera no contamos con objetivos establecidos, nosotros hemos venido

trabajando en el policlinico en base al método el cual era aplicado por mi mama.” (Libra)

“No, en realidad no contamos con un plan de trabajo, ni tampoco hemos elaborado alguno hasta
el momento, eso en realidad es algo que nos falta porque es algo que deberia hacerse si o si, en

realidad siento que a nosotros nos falta mas planificacién, mas preparacion.” (Acuario)

“Estamos un poco en desventaja en realidad creo porque hay falta de coordinacion entre los jefes
eso si es algo muy notorio y eso hace que en mi trabajo como administradora a veces sea

complicado.” (Acuario)

“Es una institucién donde no dan induccién, ni informan sobre los valores de la empresa 'y el no
tener claro el perfil de profesionales para la contratacion sumado a no contar con objetivos claros
solo hace ver que no saben a dénde estan apuntando” (Leo)

La transicién de liderazgo de la fundadora a los nuevos gerentes ha
generado una serie de inconvenientes pues la metodologia de trabajo que en
su momento fue exitosa con la nueva gerencia no estd dando los mismos
resultados, los trabajadores aducen que la institucion no les ha brindado
informacion sobre el plan de trabajo, y se evidencian problemas en la parte de
la coordinacion que actualmente suele hacerse de forma virtual por diversos
aplicativos, pero que en palabras del personal administrativo también son
escasas, el personal tiene la percepcion que el desconocer el plan o enterarse
de forma verbal de algunos aspectos generan que no sepan bajo que
pardmetros deberian enfocar sus esfuerzos.

“Nosotros hemos venido trabajando en el policlinico en base al método el cual era aplicado por

mi mama durante todo este tiempo y es lo que ha servido para que el policlinico crezca de la

manera en la que ha crecido.” (Libra)

“Para coordinar todo lo del policlinico lo que se hace es una reunion via zoom o en el caso de
que no podamos reunirnos por alli, tenemos un grupo de trabajo via WhatsApp, pero esas

reuniones no son frecuentes” (Acuario)

“Nunca he tenido conocimiento ni me han hecho llegar un plan de trabajo formal del policlinico.”

(Sagitario)

“No lo he visto, pero bueno por el tiempo que llevo trabajando aqui he podido observar que
basicamente se trabaja para darle calidad de atencién al paciente, sin embargo, no conozco
cuales son los objetivos” (Piscis)

“Un plan de trabajo explicado asi tal cual en realidad no, pero mas o menos la administradora en

el transcurso de los dias que empecé a trabajar me fue explicando de forma verbal” (Capricornio)

“No conozco las bases que tenga ni el perfil profesional qué se busca en el policlinico, tampoco

dan a conocer la misién y vision ni nada por el estilo que tenga la institucion.” (Leo)
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Los colaboradores resaltan y reconocen la importancia de que una
empresa cuente con plan de trabajo, en palabra de estos se destaca que es
relevante porque un plan permite guiar el rumbo de una empresa, orienta hacia
como se van a conseguir los objetivos, les permite medir si sus valores y sus
metas se alinean con los establecidos por la entidad, solo planificando se logra
ver deficiencias que pueden ser corregidas en el camino, el planificar
basandose en evidencias y datos fidedignos sera el primer paso hacia una
gestion exitosa.

“Si claro que si, porque eso orienta a los trabajadores para que se enfoquen y se comprometan

con los objetivos no, ademas también les permite contrastar si estan de acuerdo con sus propios

objetivos y sus preferencias como profesionales y también ayuda a la empresa a ver si el

trabajador esta satisfecho y saber si se va a quedar como parte de su equipo” (Sagitario)

“De la planificacién se parte para subsanar errores y de mejorar la coordinacion se podrian lograr
mejores cosas y se trabajaria en equipo” (Acuario)

“Considero importante que se cuente con un plan de trabajo porque en realidad de ahi
partiriamos a subsanar varias cosas, nos permitiria innovar con nuevas ideas, implementar,
consolidar algunas cosas que puedan estar no yendo tan bien y de las que no nos damos cuenta

por el mismo hecho en el que estamos en un proceso de rutina laboral diaria” (Piscis)

“Yo si considero que es importante que se cuente con un plan de trabajo porque lo hace ver todo
mas organizado y a veces aqui eso falta un poco, en realidad si siento que deberia haber sobre
todo para optimizar los tiempos porque siento que quedan como que huecos vacios al aire de

horas perdidas.” (Capricornio)

“La planificaciéon ayudaria a mejorar la organizacion en todos los aspectos y se podrian optimizar

los tiempos porque actualmente se generan espacios de tiempo con muchas horas pérdidas”

(Leo)

La planificacion es un componente fundamental y primordial de la
gestion estratégica, Chiavenato (2017) menciona que en esta fase se formulan
y se ejecutan las estrategias que las organizaciones se plantean en relacién a
Su mision, es organizar actividades para poner en practica las decisiones y
posteriormente medirlas y evaluarlas, por su parte Luna (2015) enfatiza que la
planeacién se enfoca en cumplir los objetivos propuestos por la alta direccion
pero tomando en cuenta a todos los niveles de la estructura de la institucion,
es analizar previamente a donde se quiere llegar, los recursos con los que se
cuenta, conocer el medio interno y externo, es determinar qué pasos se van
seguir y en cuanto tiempo se desea lograr. Si una institucion no cuenta o no

sabe cudl es su mision y visidon simplemente no podra competir con el resto de
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las empresas, solo el tener claro que metas y objetivos se desean alcanzar
permitiran establecer diversas acciones mediante las cuales se maximicen los

resultados y se reduzcan las deficiencias.

Bernal & Sierra (2008) también destacan la importancia de la planificar
estratégicamente, para ellos es el medio por el cual las organizaciones se
proyectan hacia el futuro tomando decisiones en el presente. En la actualidad
se puede ver que aquellas organizaciones que saben planificar bien y que
elaboran buenas estrategias poseen un desempefio muy superior frente a las
gue no lo hacen y segun Lépez (2019) para que este proceso se dé forma
Optima, implica cambios en la cultura corporativa y estilos de administracién del

liderazgo.

Hay diversos estudios que se han realizado respecto a este tema en el
sector sanitario, entre ellos se puede mencionar a Infante (2021) que resalta
gue la gestion estratégica repercute de forma positiva y directa en los procesos
de atencion, sin embargo resulta imprescindible que el personal administrativo
tenga conocimiento de los objetivos, visibn y planes estratégicos de la
institucion, lo que les permitir4 satisfacer de manera adecuada y oportuna al
publico usuario, y Figuereido et al. (2020) destaca que en el sector de salud
hay uso poco eficiente de la planeacion estratégica en puntos como informes
de gestion, ejecucién y toma de decisiones, establecieron que la planificaciéon
€S un proceso que permite crear nuevas posibilidades, mejorar las practicas y

por ende la atencidn que se brinda a los pacientes.

Para De la Cruz (2021) se deben aumentar los esfuerzos para
implementar planes estratégicos que permitan mejorar la comunicacion
organizacional interna y la gestion administrativa, esta debe estar acompafiada
por actitudes proactivas que permitan que la gestion estratégica se pueda
implementar, por su parte Parvaneh et al. (2018) se establece que el uso de la
planificacion trae resultados positivos ya que da una direccion a la
organizacion, aumenta el desempefio, la satisfaccion interna y externa,
aumenta la productividad y permite a los lideres idear, desarrollar y ejecutar

planes en las organizaciones.

36



Es por todo lo mencionado que las organizaciones deben hacer su
maximo esfuerzo por realizar esta fase de forma correcta, aunque cabe resaltar
gue al ser todo un proceso dinamico en el camino se pueden hacer

modificaciones o0 mejoras para cumplir los objetivos establecidos.
SUBCATEGORIA C.1.2: Organizacion

En la fase de organizacion se pudo observar que el establecimiento
cuenta con un staff pequefo pero completo, se trabaja en horarios rotativos con
dos grupos de trabajo, la designacion de las funciones de cada trabajador se
basa en las carreras profesionales de cada uno, pero también suelen
adicionarse funciones fuera de las competencias establecidas, estds son
designadas por los jefes inmediatos, los lideres destacan que los trabajadores
tienen claro que funciones deben cumplir.

“Para designar las funciones y tareas de la institucién basicamente lo que se hace es que ya se

tiene definido y creo que todos conocemos cudles son las funciones que deben desempefiar de

acuerdo con la carrera que han estudiado.” (Libra)

” Respecto a los trabajadores en ese aspecto si, ellos y yo tenemos bastante claro cual es la

funcion de cada uno, pero igual si considero que falta.” (Acuario)

“Respecto a las funciones y tareas bueno en general uno ya entra sabiendo qué funcién va a
cumplir y aqui ya habia una estructura establecida cuando llegué, en mi caso las funciones ya
estaban fijas y entonces me he tenido que adaptar y tratar de modificarlas para mejorarlas.”

(Sagitario)

“Cada persona que esta aca sabe la funciéon que debe cumplir y si se les designan otras pues la

administradora es la encargada de comunicarlo” (Capricornio)

En general la percepcién que la mayoria tiene es que si bien es cierto no
se les ha realizado una induccién apropiada antes de empezar a desempefar
sus funciones y en algunos casos iniciaron sus labores sin antes haber firmado
un contrato de por medio, ellos si conocen y saben cudles son las funciones
gue deberian desempefiar acorde a su profesion, en ciertos casos solo se les
ha mencionado de forma verbal que acciones deberian ejecutar y al entrar a
laborar a la institucion ya habia estructura de trabajo establecida a la cual
tuvieron acoplarse.

“Cuando empecé a trabajar aqui se enfocaron en darme una pequeia induccién en cuanto a las

funciones de enfermeria del policlinico, eso lo hicieron un dia antes de iniciar mis labores.

“(Sagitario)
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“Cémo le explico no hay un escrito donde se establezca por ejemplo las funciones mias como
trabajadora, pero bueno yo las sé porque ya las tengo como profesional que soy, ellos me

orientaron verbalmente sobre cémo funcionaba el servicio.” (Piscis)

“Respecto a mi area en el contrato que firmé al comenzar a trabajar aqui decia cuales eran mis

funciones principales” (Capricornio)

“Cuando yo empecé a trabajar no me hicieron entrega de ningin documento escrito donde se
especifique cuales son las funciones, sin embargo, si me orientaron verbalmente la forma de
trabajo. “(Leo)

La entidad ha ido superando varios inconvenientes y a pesar de no tener
procesos de gestion apropiada se han podido lograr aspectos positivos, por
ejemplo en el servicio de medicina se ha podido ampliar los horarios de
permanencia de los médicos con horas de contratacion fijas, se ha dado un
aumento progresivo en el uso de materiales de primera calidad, se han hecho
esfuerzos para innovar los servicios que se brindar con el uso de nuevos
productos, se han ampliado la cartera de servicios y los ambiente de atencién,
actualmente se ha incorporado con el servicio de rayos X.

“Hemos tratado de ir mejorando la coordinacion entre nosotros, la coordinacion con la

administradora y también con el personal responsable de cada area” (Libra)

“Hemos ampliado nuestra cartera de médicos y el servicio de rayos X, igual hemos venido

trabajando y tratando de innovar con nuevos materiales y con productos” (Acuario)

“Ellos se encargan de darme todos los medios para que yo pueda realizar mis funciones de

manera 6ptima en ese sentido no puedo quejarme.” (Piscis)

También se ha podido determinar que presentan problemas como: falta
de modernizacion de equipamiento y mobiliario de algunos servicios, dificultad
para la permanencia de personal asistencial de ciertos areas, descoordinacion,
serios problemas en la gestion de datos de pacientes que se atienden en los
diversas areas, gran desorganizacién de algunos ambientes, incluso se han
encontrado productos vencidos, carencia de material basico en el servicio de
laboratorio, problemas con la coordinacion entre los grupos de trabajo, entre
otros.

“No se han podido establecer algunas mejoras en cuanto al equipamiento debido a que

econOmicamente los ingresos del policlinico este afio han ido variando bastante y en ese sentido

también hay é&reas en las que no hemos podido conseguir un personal asistencial que se

mantenga mas permanente.” (Libra)
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“Siempre es importante contar con datos de los pacientes que se han sacado andlisis, pero aqui
cuando yo llegué a trabajar eso no habia, todo estaba muy desorganizado y habia cosas
vencidas, carecian de material que es basico e importante, pero sin embargo no lo tenian.”
(Piscis)

“Me gustaria que mejore la coordinacion con la otra colega, porque en mis turnos dejo todo en
orden, cosa que no pasa con el otro personal, cuando yo empecé a trabajar encontré el area de

farmacia sucia y desorganizada, entonces si hice presente mi queja respecto a eso” (Capricornio)

“He podido percibir que cuando organizan actividades lo hacen de un momento a otro, no es que
haya algin acuerdo previo o con tiempo de las actividades, por ejemplo, cuando ha habido
campafias de salud muchas veces ha habido mucha desorganizacion” (Sagitario)

“Como te digo que nosotros trabajamos con 3 jefes, por lo tanto, tenemos 3 opiniones diferentes,

que suelen no unificarse, uno dice hay que hacer esto y el otro dice hay que hacer lo otro, sin

embargo, no hay un consenso entre ellos, ellos deberian coordinarse y tener una decision y

luego se ejecuta con nosotros en el policlinico.” (Acuario)

Se han registrado inconvenientes en que personal de otras éareas
interviene en funciones que no le corresponden u opinan de estas de forma
poco apropiada, en contra parte también hay personal que en ocasiones
cumple sus funciones, pero de forma negativa y se asumen funciones que en
realidad son correspondientes a otros profesionales con la finalidad de no
generar una negativa a los usuarios.

“Deben ponerse muy en claro las funciones que competen a cada personal, porque ya ha habido

algunos inconvenientes en los cuales uno requiere algin apoyo o ayuda de algun otro personal

pero se han recibido negativas de ese personal que se pone un poco reacio.” (Sagitario)

“Pienso que los jefes deberian aclarar al personal de otras areas asi sea un personal con

bastantes afios de labor aqui que no deberian intervenir en funciones que no le competen.”

(Piscis)

El personal también tiene la percepciéon que la coordinaciéon con los
lideres debe mejorar pues se consideran que deberia haber méas reuniones
presenciales en el establecimiento, pues no todo puede hacerse de forma
remota, este aspecto se ha imposibilitado un poco debido a que los duefios
tienen trabajos fuera de la institucion o porque residen en el extranjero, es
fundamental que para que los trabajadores se sientan comodo trabajando en el
establecimiento sus lideres en general conozcan a profundidad cada actividad y
funcién que se desempeiia alli.

“Yo creo que es necesario que haya reuniones presenciales, claro que se entiende que nuestros

jefes laboran en otras instituciones y por ende no tienen el tiempo que se requiere para poder
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hacer planes de trabajo, o para mejorar la coordinacion, yo creo que en ese aspecto falta no falta
mucho” (Acuario)

“Hay funciones que corresponden a mi carrera por ejemplo el hecho de hacer inventario sin

embargo aqui en el policlinico la encargada de realizar esa funcion es la administradora, pero en

realidad es una funcion que se deberia ser netamente con la técnica de farmacia porque
nosotros somos los que estamos al tanto de qué medicamentos son los que expedimos.”

(Capricornio)

La fase de organizacion se basa en conocer a profundidad cuales son
los planes que se tienen para cumplir los objetivos, para Lopez (2019) es
determinar quiénes seran los encargados de ejecutar cada tarea, especificando
como se hara y en qué orden debe ejecutarse, Luna (2015) menciona que el
area administrativa es la encargada de organizar los recursos disponibles que
tiene la entidad con el fin de perseguir lo que previamente ya fue establecido en
la etapa de planeacion. En esta fase se busca efectuar una serie de actividades
gue posteriormente deben ser coordinadas para luego en conjunto todas
actuen bajo el fin de lograr propésitos comunes, el desconocimiento del que
hacer y como hacerlo se traducen en ineficiencia, aquellas entidades que no
tengan claro este aspecto desempefiaran sus actividades sin ningan horizonte

gue los aliente a mejorar.

Para Bernal & Sierra (2008) la organizacion debe ser una respuesta a la
fase de planeacion, pues es cada vez mas necesario que las empresas
organicen sus recursos y que disefien estructuras organizacionales para que
sus actividades respondan al nivel de las exigencias de hoy en dia, por su parte
Mc Lean (2011) menciona que en términos contemporaneos organizar requiere
gue los gerentes implementen infraestructura adecuada, que se optimicen los
sistemas, recursos humanos y financieros, procesos y todo aquello que facilite
la conduccién optima delas actividades, todo lo anteriormente mencionado es
reafirmado en el estudio de Sihuay (2017) que menciona que la aplicacion de la
administracion estratégica trae resultados positivos en los procesos de gestion,
sin embargo, esto se vera favorecido si las organizaciones cuentan con el
talento humano adecuado y hacen un manejo apropiado de sus recursos

materiales y financieros.

El organizar implica tener claro cuales son los recursos con los que se

disponen y aprovecharlos al maximo y de manera organica, el fin siempre sera
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cumplir lo establecido en la planeacion estratégica, pero mas alld de esto
orienta a los responsables a vislumbrar que cosas no han estan funcionando
bien y a partir de ello establecer cambios y mejoras en los patrones con lo que

han estado aplicando su metodologia de trabajo.
SUBCATEGORIA C.1.3: Direccién

En esta fase se observa que actualmente el liderazgo del
establecimiento es compartido entre los tres duefios , se han realizado cambios
de personal y se han incorporado formas de trabajar nuevas, pero algunos de
los resultados que se estan generando no son los ideales, a esto se suma la
poca presencia de los duefios, lo que ha fomentado la contratacién de una
administradora que tiene asignada funciones de supervision, control y
comunicacién sobre todo lo acontecido en el lugar, pero aun asi se siguen
evidenciando serios problemas de comunicacion y coordinacion con la
gerencia, esto se da como efecto de contar con un liderazgo no definido o una
opinién unificada y el hecho de contratar a una encargada pero no darle el por
completo el mando.

“Con la administradora que también hace funciones de supervision y mediante la cual nosotros

podemos estar al tanto de lo que pasa en el policlinico, tratamos de estar presentes en la medida
de lo posible.” (Libra)

“Quizas lo que mejoraria seria el hecho de que tenemos que estar un poco mas presentes en el
policlinico, pero es un asunto bastante complicado porque yo ahora vivo en el extranjero y mis

hermanos en Peru también tienen trabajos bastante demandantes” (Libra)

“El liderazgo lo ejercen los 3 duefios que vendrian a ser los jefes, claro que se entiende que
nuestros jefes laboran en otras instituciones y por ende no tienen el tiempo que se requiere yo
creo que en ese aspecto nos falta mucho, no tenemos esa conexion para poder ejecutar un

mejor plan de trabajo.” (Acuario)

“Osea lo que sucede es que no hay una sola persona al mando no, eso termina generando
complicaciones con el personal en el trabajo, bueno quizéas si falte un poco mas reforzar esas a

habilidades y capacidades en ellos.” (Acuario)

“Si noto que su presencia es bastante escasa entonces al final de cuentas esto es un negocio y

los negocios y no funcionan si es que uno no esta al tanto permanentemente no.” (Piscis)

“No es que estén tan presentes en el dia a dia del policlinico, pero hasta el momento si noto que
hay un poco de ausencia de su parte” (Capricornio)
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A nivel del personal administrativo hay una atmaésfera de confusion que
es evidente, a pesar de tener una encargada quien deberia dirigir y emitir las
ordenes hacia el personal previa coordinacion con los gerentes, ve su funcién
“‘interrumpida” ya que sus superiores no tienen coordinacion previa y cada uno
emite ordenes diferentes que muchas veces no son concordantes con las
funciones, no se esta respetando el filtro de trabajo en el que la administradora
debe ser la primera en enterarse de algin acontecimiento positivo o negativo y
establecer en primera instancia alternativas de solucién, sin embargo los
trabajadores acuden de manera directa a los gerentes y estos por su falta de
interaccion dan alternativas distintas a las planteadas por la administracion, el
resultado es que los trabajadores adoptan una actitud en la que las ordenes
gue pueda dar su jefa inmediata en ciertos contextos sea minimizada y no
acatada.

“La verdad ya me siento un poco cansada porque como te digo que nosotros trabajamos con 3

jefes, uno dice hay que hacer esto y el otro dice hay que hacer lo otro, sin embargo, no hay un

consenso entre ellos.” (Acuario)

“Deberian tomar una decision y luego ejecutarla con nosotros en el policlinico, la realidad es que
también genera bastante confusién porque no estan de acuerdo entre ellos.” (Acuario)

“Consider6 que deberian pasarme todo el mando con respecto al manejo de personal, porque

muchas veces sucede que yo puedo tomar alguna decisién, pero esta decision genera

inconformidad a los trabajadores y ellos pasan ese nivel de jerarquia y recurren a los duefios,

ellos les dan otras opciones.” (Acuario)

A nivel asistencial la percepcidn es que es fundamental la presencia del
jefe médico en la institucion debido a su alto conocimiento del sector sanitario y
gue reune algunas caracteristicas apropiadas pues orienta y ayuda a su
personal asistencial directo en el perfeccionamiento de sus habilidades, a nivel
administrativo se reconocen que si bien es cierto la administradora tiene
caracteristicas positivas como capacidad de escucha, colabora con cualquier
necesidad y se mantiene al tanto de guiar y conducir al personal en sus
funciones, recalcando siempre de forma asertiva cuales son, perciben que su
conocimiento aun es limitado en el &area de salud siendo este una
inconveniente pues se reportan que hay problemas que a pesar de ser
comunicados aun persisten, también se menciona que los lideres deben

manejar de forma mas privada aspectos internos correspondientes a temas de
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crecimiento de la institucién ya que de ser informacion poco positiva termina
generando preocupaciones en el personal.

“En general todo bien porque si tienen algun tipo de alcance con mi persona me lo hacen saber y

con la administradora con ella en términos generales en realidad el trato es muy bueno” (Piscis)

“Pues si tiene nociones de administracion en salud, pero eso también dificulta bastante el trabajo,
porque se desconoce un poco en cuanto por ejemplo medicamentos, farmacos que se necesita”

(Capricornio)

“En el caso del jefe médico deberia haber mayor presencia, pues el doctor esta pues en el
ambito hospitalario, por tanto, podria comprender mejor y darle una solucion mas rapida, él

siempre ha sido la verdad de una forma bastante tratable.” (Sagitario)

“Con el doctor cuando hemos atendido juntos consultas a domicilio donde se han dado nuevas
experiencias entonces en esos casos el doctor siempre me ha recalcado que cosas debo

mejorar o qué cosas deberia implementar en mi atencién.” (Piscis)

“Hay ciertos problemas sobre todo entre el personal y creo que esos problemas deberian
manejarse de una forma mas interna entre los lideres sin necesidad de que de involucrarnos a
los trabajadores.” (Sagitario).

Sin embargo, hay una parte del personal que tiene la sensacion de que
sus lideres gerenciales muestran desinterés por su empresa, Si bien es cierto
acuden de forma esporadica, algunos sienten que ese interés nos es
proporcional en todos los servicios, el dirigir esta directamente relacionado con
el saber llegar a las personas y si esa percepcion no es captada por todos los
miembros de la institucion hace que el trabajo se haga simplemente por el
hecho de cumplir por obligacién mas no por vocacion.

“Yo siento mas que todo indiferencia por parte de ellos, me refiero a los jefes principales, porque

si bien es cierto son jefes y duefios, siento que deben estar mucho mas involucrados en la
administracién.” (Leo)

“El lider siempre tiene que estar bien capacitado porque este es un policlinico de salud y
normalmente los jefes que estan en la parte administrativa no tienen mucho contacto con el
paciente, tienen mas contacto con nosotros, entonces deben saber cédmo haber llegar el
mensaje.” (Piscis)

Han habido cambios la nueva administradora pero ain hay aspectos por
mejorar, en palabras simples el personal siente que falta que los duefios los
motiven, que estén mas aperturados a conocerlos, que haya mayor
involucramiento de su parte, que se establezca un orden jerarquico, que se

defina el liderazgo, que se cumplan los pedidos del personal para trabajar
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adecuadamente, que se den el tiempo de hacer reuniones con mayor
frecuencia, consideran que si se van a establecer mayores exigencias los
lideres gerenciales deben predicar primero con el ejemplo.

“La verdad es bastante importante que se establezcan jerarquias, que puedan respetarse y

también porque eso ordena el funcionamiento del policlinico y orienta a los trabajadores”

(Acuario)

“Ellos tienen que hacer que su personal se sienta motivado se sienta comodo viniendo a trabajar
acd y se sienta escuchado, si he percibido que de todas maneras por parte de los otros jefes les
falta reforzar un poco mas esos aspectos con su personal.” (Piscis)

“Esta bien exigir a tu personal, pero como se dice el ejemplo manda, aqui no hay ese incentivo,
no hay esa motivacion y creo que por esa parte esta descuidado y pierden valores, pierden cosas

que se puede explotar del personal.” (Leo)

“Sin embargo a pesar de que nos motivan de cierta forma que en realidad solo es verbalmente, si

siento que eso es importante y ellos deberian mejorarlo.” (Sagitario)

“Creo que uno se siente quizas exhausto de pedir mejoras o cosas y que se comprometan de

una forma a tratar de lograrlo pero que al final solamente quede en palabras no, entonces eso es

algo que también afecta de cierta manera el desempefio porque como ya mencioné antes uno
trabaja solamente con lo que puede no entonces si.” (Sagitario)

En palabras de Bernal & Sierra (2008) el propésito de la direccién es
conducir a las personas al logro de los objetivos de la planeacion, enfatizan que
el proceso de direccién esta inmerso en el proceso administrativo, estos
aspectos no deben confundirse, sefialan también que la direccion mas que una
funcion es un arte que no muchos logran dominar, para esto se requiere contar
con una excelente formacion en el comportamiento humano, es alli donde
radica su complejidad, por su lado Lopez (2019) menciona que no se trata de
mandar, es ayudar, intervenir, guiar y respaldar ante cualquier conflicto que
pueda suscitarse en la obtencién de los objetivos y Mc Lean (2011) refuerza lo
antes mencionado, para dirigir los gerentes deberian desarrollar un
conocimiento profundo de sus empleados, es decir establecer una conexién
gue genere una sensacion positiva que comprometa a los empleados con sus

trabajos y con la organizacion.

En el sector sanitario estos aspectos son aun mas complejos, pues se
trata de lograr ofrecer un servicio de calidad a personas que acuden con algun
tipo de padecimiento y para esto el personal debe estar preparado, por tanto

primero se tiene que reforzar la parte interna de la institucion, es decir que los
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trabajadores estén motivados, comprometidos y enfocados, para que los
usuarios externos perciban la eficiencia del servicio que se ofrece, Naamati
(2020) en su pesquisa en un grupo de hospitales establecié que a pesar de la
incorporacion de procesos de gestidn estratégica aun se evidencia aspectos
negativos, como: falta de colaboracion entre el personal y la direccion,
profundizar los objetivos e interiorizar las actividades estratégicas, estas
deficiencias se tornan como un obstaculo para el cambio, pues el éxito esta

directamente vinculado a la estrecha colaboracion de la direccién y el personal.

La forma en que se dirige una entidad es transcendental para su
crecimiento, el dirigir implica una amplia gama de aspectos, desde el liderazgo,
la motivacién, la comunicacién hasta el manejo de estrés, es un tema complejo
pero no imposible de comprender, el pilar de la mayor parte de empresas son
personas que trabajan para satisfacer las necesidades de otras personas, por
tanto hay un factor humano implicito en todo este proceso, aquellas
organizaciones en las cuales existe un liderazgo participativo, que muestran
interés por escuchar y comunicar tendran dentro de su estructura trabajadores

mas enfocados y comprometidos con los objetivos de la empresa.
SUBCATEGORIA C.1.4: Control

En la fase de control se observa que la supervision esta bajo el mando
principalmente de la administradora, pero también es apoyada por dos de los
gerentes que hacen esta funcion las ocasiones en las que acuden al
establecimiento, para la supervision se piden reportes de actividades y evallan
el consumo de materiales pero solo de algunos servicios, areas como
laboratorio hacen llegar un informe sobre todos los examenes y pruebas que se
toman por mes, actualmente se hace el manejo de reportes por medio de
carpetas de Excel en formatos virtuales y hay areas en las que el control esta
basado al cuadre de caja semanal y mensual, el sistema de reclamos y quejas
se manejan basicamente con la administradora.

“La administradora tiene la funcién de supervisar, y mis hermanos que si pueden acudir de

manera presencial al policlinico tratan de supervisar en la medida en lo que se puede.” (Libra)

“Lo que hace es ir ver como estan funcionando los servicios, pide reporte al personal, por
ejemplo, pide el cuadre de caja que se hace diario y al final de semana se nos avisa de cémo ha

ido el policlinico. (Libra)
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“Nosotros supervisamos o0 qué indicadores usamos es variante, por ejemplo la parte de las
enfermeras les pedimos que eleven su informacion de los tratamientos que hacen y los
materiales e insumos que usan a una carpeta de Excel que es compartida entre todos
nosotros.”(Acuario)

“Respecto a las otras dos lideres, una de las hermanas es la que siempre viene a hacer una
supervision, actualmente piden reporte, eso lo estamos manejando registros de Excel lo que les
permite llevar un control de los medicamentos que usamos y procedimiento que hacemos, esto

termina siendo un poco exhausto por la cantidad de pacientes.” (Sagitario)

“La supervision la hace la administradora, da un informe, por eso lo que siempre me pide es que
este al tanto de qué cosas faltan, qué cosas estan quizas por vencer, de ver cémo va la limpieza,
también maneja el inventario veo que algunos documentos que le solicitan a los jefes

superiores.” (Capricornio)

“Quiza como una forma de supervision, pero desde mi punto de vista es bastante basica es que

al final de mes se hace un balance econémico de la cantidad de dinero que ha entrado al

servicio, pero creo que no es una forma adecuada de medir el éxito o la deficiencia que esta
teniendo cada consultorio.” (Leo)

La perspectiva del personal administrativo es que la supervision y el
control de funciones y actividades, se desempefia de forma normal y activa,
esto se hace junto a los gerentes, el monitoreo de quejas y reclamos es
responsabilidad de la administracion, el método que se aplica es que al
presentarse una queja se comunican directamente con el usuario para que
pueda transmitir su queja al administrador y este le establece una solucion, en
el caso de que la responsable no esté presente o la queja se haga por medio
virtual en la pagina web del establecimiento se realiza la comunicacién via
telefonica con el usuario, y como en todo establecimiento también se cuenta
con un cuaderno de quejas y reclamos, en este aspecto tratan de asegurarse
de resolver cualquier inquietud que manifestar algin usuario.

“Bueno si hasta donde estoy si se esta dando de manera normal la parte de la supervision y el

control de actividades.” (Acuario)

“Las quejas y los reclamos se manejan basicamente con la administradora, aunque también
existe un cuaderno de reclamos como en todo establecimiento, al ser una empresa que trabaja
atendiendo a personas de una u otra forma se van a registrar algunos inconvenientes entonces
cuando han habido estos es hacerle llegar a la administradora y ella se comunica con los
pacientes y tratar de buscar alternativas de solucién.” (Libra)

“El monitoreo de quejas y reclamos usualmente se tiene que realizar conmigo, aunque también
hay pacientes que van directamente con alguno de los jefes, e n el caso en el que no me
encuentre en el turno lo que hago es comunicarme con el paciente, escucharlo y tratar de darle

algun tipo de solucion.” (Acuario)
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“Ha habido problemas y con algunos pacientes claro a veces nunca faltan pero en ese aspecto si

se ha sabido manejar si el paciente de repente no entiende la explicacién que le esta dando

alguno de nosotros la administradora sale a explicarle de una manera tranquila y le da solucion o

trata de darme opciones.” (Capricornio)

La percepcion de los trabajadores asistenciales respecto a la supervisiéon
es que hay aspectos que tienen mejorarse, en el proceso se hace un control
sobre los medicamentos, procedimientos, inventarios, ingreso de pacientes,
etc., piensan que en esta época se deberian utilizar algun tipo de programa
gue simplifique los procesos, ya que en ocasiones se solicitan reportes amplios
cuando hay mucha carga laboral, también sienten que se deben poner mayor
esfuerzo en aspectos s como el estado en el que se encuentra cada servicio,
el personal que se incorpord al iniciar sus funciones no encontrd sus ambientes
en un 6ptimo estado y es gracias a los aporte que los mismos trabajadores han
realizado que el proceso de control ha mejorado, incluso se observa que son
ellos los que implementado ciertos registros ya que cuando comenzaron no
habia esa data.

“Termina siendo un poco exhausto por la cantidad de pacientes y a veces piden la informacion

muy detallada porque ellos quieren hacer pues una evaluacion de como se esti haciendo la

dispensacion de medicamentos la compra y venta, por eso creo que deberia implementarse un

programa que permita un registro rapido y que a la vez lleve el céalculo detallado de lo que se va

usando.” (Sagitario)

“Cuando yo empecé a trabajar encontré el area de farmacia sucia y desorganizada, entonces si

hice presente mi queja respecto a eso.” (Capricornio)

“Se deberia llevar quizas un control mas adecuado por ejemplo de los medicamentos que

nosotros vendemos para que no se estanquen en farmacia.” (Capricornio)

“Yo aqui no encontré muchas de esas cosas, incluso habia cosas vencidas y los registros
estaban mal almacenados, no sé si ellos no se dieron cuenta o habia dejadez por parte de ellos o

el colega anterior.” (Piscis)

“El orden de las cosas, los registros de pacientes porque antes no habia, ahora lo que yo he
hecho es armar una data basica de cada uno, eso lo estoy haciendo por cada mes, también me

he encargado de ver el orden de las cosas.” (Piscis)

“La supervision desde mi punto de vista en mi servicio a veces en mi es casi inexistente porque
no hay una forma en la cual se esté evaluando, no hay un indicador que esté midiendo como es
que esta creciendo el servicio.” (Leo)

Los trabajadores consideran que esta fase es importante debido a que:
el hacer un control adecuado de toda la institucion permite medir el nivel de

47



crecimiento, permite corregir errores, permite verificar que todo esté bien y se
use de forma adecuada, permite medir el desempefio de cada profesional y ver
si se estdn cumpliendo las expectativas.

“Claro lo considero muy importante porque de esa manera el policlinico como entidad va a poder

medir los logros de cada profesional dentro de su institucion y poder ver definitivamente si

cumplen las expectativas o estan debajo de los estandares que ellos establecen.” (Piscis)

“Es importante que se conozca a detalle cada actividad que se realiza y cada proceso, porque
esto pues a los que estamos al mando de velar que en el policlinico todo vaya bien nos permite
tener una mejor supervision.” (Acuario)

Para Bernal & Sierra (2008) en esta fase se evalla el progreso, se da
retroalimentacion de las actividades en base a lo planeado, es un proceso
sistematico que busca regular o medir las actividades que desarrolla la
empresa para que todas estas coincidan y se alineen con los objetivos vy
expectativas, es una fase que depende de las tres primeras, si estas no estan
bien ejecutadas o simplemente no existen es imposible hacer el control, Lopez
(2019) refuerza esta idea, desde su punto de vista el controlar implica
retroalimentar con el fin de identificar oportunidades de mejora y evitar cometer
los mismos errores, solo asi la organizacién entrard en un ciclo de mejora
continua donde se busca optimizar procesos y recursos Y lograr resultados en

funcion a una mejor competitividad.

Luna (2015) enfatiza que esta es una de las responsabilidades mas
importantes del gerente, para que se dé se necesita tener un liderazgo
adecuado que garantice que todo funcione en relacion con el plan,
presupuesto, plazos establecidos y los recursos asignados, en esta fase los
gerentes deben asegurarse de que existan las contingencias adecuadas ante
cualquier anomalia que pueda aparecer y pueda interrumpir cualquier actividad

establecida.

La ultima fase del proceso administrativo es la de control, fase mediante
la cual se pretende medir el progreso de los objetivos planteados, las
instituciones en general deben tener definido que indicadores pretenden
evaluar, mediante este método se permite vislumbrar si las estrategias
aplicadas estan resultando Optimas para obtener el resultado deseado,

controlar y evaluar también permite evaluar el crecimiento de la organizacion.
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Sin duda alguna cada fase del proceso administrativo resulta importante,
cada una se interrelaciona entre si, y todas se fundamentan en tener claro a
donde se quiere llegar, aquellas organizaciones que ejerzan sus funciones sin
tener en claro estos puntos entraran en un suerte de circulo vicioso, donde no
analizar, no planear, no saber dirigir, se traducira en empresa mediocres con
trabajadores que solo ejercen sus funcion por el mero hecho de obtener un
salario, donde muchas veces sera imposible retener personal con potencial y

Su crecimiento se vera siempre limitado.
CATEGORIA 2.1: Competencias gerenciales

Del proceso de observacion y analisis de las entrevistas realizadas se
pudo inferir que la percepcion de los trabajadores del policlinico en relacion a
este aspecto es que si bien han identificado caracteristicas positivas en sus
diversos lideres como la capacidad de escucha, el interés por conocerlos, por
fomentar el trabajo en equipo, hay intencién de solucionar los conflictos de
forma adecuada, entre otros, aun hay cosas que deberian mejorarse respecto a
las diversas habilidades, destacan la necesidad de establecer y definir el
liderazgo con el cudl los trabajadores puedan identificarse y que sus jefes
conozcan mas sobre la labor que desempefian, es imprescindible que la
institucion se actualice y se capacite mas a nivel tecnoldgico, se debe seguir
impulsando la preparacion de su administradora.

“Considero que en ese aspecto deberian mejorar pues es fundamental ya que estamos entrando

en una era tecnolégica en la que todo debe manejarse digitalmente, aparte que lo digital ahorra

tiempo, hace que sean mas eficientes las cuestiones de atencion.” (Leo)

“La persona encargada directamente de liderar principalmente al grupo de trabajo es la
administradora, el tiempo que lleva desempefiando funciones hemos podido notar que es una
persona que tiene caracteristicas del lider, escucha a su personal, est4 al tanto, trata de siempre
estar preguntandole a ellos qué mejoras harian si hay algun tipo de problematica e intenta dar
soluciones.” (Libra)

“La administradora siento que si conoce un poco el policlinico, pero también entiendo que hay

ciertos puntos que creo que aun no llega a conocer por completo.” (Capricornio)

Las competencias gerenciales se enmarcan tres tipos de habilidades,
cada un mas compleja que la otra, Chiavenato (2006) menciona que todo
gerente o administrador debe fortalecer estas habilidades pues solo el

conocimiento profundo de cada una de ellas har4 que se pueda dirigir una
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empresa y mantenerla estable a través del tiempo, la habilidad debe traducirse
en aquella capacidad de convertir su conocimiento en accion, segun Katz el
éxito de un administrador dependera mas de su desempefio, de como trata a
las personas y las situaciones que de lo que es, pesquisas a nivel sanitario
refuerzan este concepto, Hahn & Lapetra (2019), Robert et al. (2018),
International Hospital Federation (2015), destacan que aquellas personas que
dirigen cargos importantes en el sector salud deben reunir competencias de
liderazgo y de gestion propias de sus cargos, ya que es un sector bastante
dinamico, que se enfrenta a cambios radicales y veloces, que no espera
procesos lentos y burocraticos, que exige que las empresas que se dedican a

este rubro estén capacitadas, actualizadas y preparadas.

Se hace énfasis en la necesidad de conocer a profundidad la institucion
que dirigen, para Guevara (2020) las competencias gerenciales es tener una
vision compartida, tener la capacidad de establecer acciones que creen
espacios de satisfaccion y compromiso del personal, que tenga a capacidad de
potencializar, auto organizacion y reconocer lo singular y concreto del entorno
gue dirigen, mientras que para Paarima et al. (2022) factores como el género,
la edad, la experiencia profesional gerencial y la formacion tienen injerencia
directa en el nivel de competencia de liderazgo, aquellos gestores que tienen
preparacion previa en el area de administracion de los servicios de salud
suelen tener competencias mas desarrolladas para crear un ambiente de

trabajo favorable.

Es importante mencionar que el éxito de toda empresa se fundamenta
en la calidad de su recurso humano, el compromiso y grado de profesionalismo
gue ellos tengan se misturan entre si para dar una experiencia de servicio al
usuario, es decir si es inadecuada se tendra la percepcion de ser una empresa

ineficiente.

Mediante el proceso de observacion que se ha realizado en la entidad
estudiada se ha determinado que a pesar de tener muchos aspectos por
mejorar cuentan con un factor valioso que es su recurso humano, en ellos se
ha identificado proactividad, voluntad de que su institucibn mejore, ganas de

potenciar el trabajo en equipo y voluntad de colaboracién, quizas el poder
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hacer un analisis introspectivo a nivel gerencial permita que en algin momento

se establezcan mejoras.
SUBCATEGORIA C.2.1: Habilidades técnicas

En relacion a las habilidades técnicas se observa que los lideres tienen
los conocimientos para manejar programacion basica, como cuadros de Excel y
programas que permitan mejorar la eficiencia de las atenciones, es la
administradora la responsable de crear estos formatos e implementarlos en la
institucion, para esto se hace uso de formatos virtuales a los que se puede
acceder desde cualquier lugar, esto ha permitido mejorar el orden de la
informacion que se maneja de la institucion, basicamente se usan para el
vaciado de datos, registro de consultas, entre otros, sin embargo también se
evidencia de falta de actualizacion en este aspecto.

“Estos programas nos han ayudado a tener un mejor orden, desde que yo empecé mis funciones

aqui hemos usados programas basicos los que nos han permitido tener ahora un mejor orden de
toda la informacién que maneja el policlinico.” (Acuario)

“Se maneja todo con cuadro de Excel en formatos digitales que son compartidos por todos los
trabajadores, sin embargo, si tengo que acotar que aun falta implementar varias cosas a nivel

tecnoldégico.” (Libra)

“Considero que en ese aspecto deberian mejorar pues es fundamental ya que estamos entrando
en una era tecnoldgica en la que todo debe manejarse digitalmente, aparte que lo digital ahorra
tiempo, hace que sean mas eficientes las cuestiones de atencién.” (Piscis)

La percepcion del personal asistencial es que en la actualidad la entidad
deberia ya contar con algun tipo de software que permita simplificar las
actividades, aumente la eficiencia, eficacia y reduzca los tiempos de espera en
la atencion, y si bien la administradora ha demostrado tener habilidades
adecuadas para el manejo, para que esto funcione de forma Optima se debe
capacitar en general a todo el personal para que conozcan y manejen estos
programas.

“Ella es la que esta al tanto de las codificaciones de la caja para hacer los pagos de los

tratamientos las consultas, cuando ha habido inconvenientes con respecto a los programas yo lo

que hago es comunicarle a la administradora y lo ella lo soluciona.” (Capricornio)

“Actualmente sabemos que ya existen de repente otros aplicativos que son mucho mas ventajoso
y facilitan el trabajo y son mas faciles de manejar, se deberia usar y capacitar para mejorar un
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poco mas mis habilidades, pero también las habilidades del personal porque es importante que
ellos también conozcan del manejo de ciertos programas.” (Acuario)

“Aqui en el policlinico bueno no es que usemos algun tipo de software especializado,
basicamente manejamos plantillas de Excel para hacer el vaciado de datos, para manejarlas
consulta, los registros con relacion a lo que es materiales, por eso creo que ya se deberia usar

un programa mas especifico.” (Sagitario)

“Yo considero que en ese aspecto deberian mejorar pues es fundamental ya que estamos

entrando en una era tecnoldgica en la que todo debe manejarse digitalmente, aparte que lo

digital ahorra tiempo, hace que sean mas eficientes.” (Leo)

A pesar de que se han venido implemento el uso de ciertas
herramientas, se ha identificado que hay servicios que a pesar de contar con
un instrumento informético que podria usarse para mejorar la gestion esta no
se hacia y es el personal que al empezar sus funciones tuvo que estandarizar y
crear las carpetas para que se almacene y gestione datos y resultados, es decir
gue impulso y enfoco sus esfuerzos en la creacion de una data con la que el
servicio siempre se debid contar.

“Actualmente sabemos que ya existen de repente otros aplicativos que son mucho mas ventajoso
y facilitan el trabajo y son mas faciles de manejar.” (Acuario)

“Cuando empecé a desempefiar mis funciones yo pude encontrar que aqui pues faltaban
también muchas cosas, en base a esos aspectos no sé si habra sido por desconocimiento o por
falta de interés en el area, la computadora del servicio tampoco era usada pues para poder tener
registro de los pacientes, para poder hacer la gestion de los resultados entonces esto es algo

que yo he venido a implementar y a mejorar recién.” (Piscis)

En mi servicio realmente se hace poco uso por parte de ellos de lo que son aplicativos o alguna
herramienta para mejorar el servicio, sin embargo, si he observado que en los otros servicios si
usan.” (Leo)

Los conocimientos técnicos ayudan a mejorar el desempefio, la eficacia,
la eficiencia y optimizan los tiempos y el desarrollo de tareas, da ventaja
competitiva para Chiavenato (2006) las competencias técnicas engloban todos
aquellos conocimientos especializados para aplicar conocimiento técnicos en
relacion al trabajo y las funciones que alli se cumplen, estas habilidades
enmarcan conocimientos de contabilidad, programacion, manejo de maquinas
computadoras, basicamente esta habilidad se relaciona con el hacer el trabajo
fundamentalmente con objetos, es por eso considerada como un proceso facil
de realizar, por su lado Bernal & Sierra (2008) sefialan que es la capacidad que

tiene cada persona en cuanto a técnicas y herramientas administrativas para su
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desemperio laboral y enfatiza que es necesario que esta habilidad este mas
desarrollada en aquellas personas que tienen la tarea de supervisar o realizar

el trabajo operativo.

La habilidad técnica permite a los lideres realizar procesos de forma mas
dindmica y rapida, estas habilidades deben ser siempre reforzadas mediante
capacitaciones y cursos, su uso genera aspectos positivos y en la actualidad
con el desarrollo tecnolégico que hay se debe tener la obligacién de incluirlos
en los sistemas de las organizaciones, el uso de programas de gestion ayuda a

simplificar las tareas e incluso podrian reducir costos.
SUBCATEGORIA C.2.2: Habilidades humanas

Se observa que en la subcategoria en el establecimiento el liderazgo
esta dividido entre los gerentes y la actual administradora, se resalta que tienen
una politica de puertas abiertas, a esta Ultima se le asigno el papel de lider ante
los trabajadores, en palabra de los gerentes ella reune -caracteristicas
resaltante como: disposicion para escuchar a su personal, interés por
conocerlos, trata de dar soluciones ante los problemas, entre otros, los
gerentes manifiestan que en la entidad se mantiene un liderazgo de puertas
abiertas.

“La administradora en el tiempo que lleva desempefiando funciones con nosotros hemos podido

notar que es una persona que tiene caracteristicas del lider.” (Libra)

“En ese sentido el personal tiene bastante claro que tienen las puertas abiertas para hacernos
saber algun tipo de inconvenientes o problemas que puedan estar manifestando en sus horarios
de trabajo y quizas hay alguno que otro aspecto negativo que podamos mejorar, y en realidad

nosotros estamos aperturados a que se haga de esa forma.” (Libra)

“La administradora que es con la que tenemos el contacto diario si se esfuerza por comunicarse
con nosotros y también escucha al personal, no puedo negar esa parte, por parte de los otros
jefes si creo que falta un poco mas esos aspectos.” (Capricornio)

“Ahora con respecto a la administradora con ella si he visualizado que hay mayor interés a

comunicarse con nosotros y esta al tanto de cualquier molestia que se le haga saber.” (Leo)

El tipo de trabajo aplicado por parte de la administracion es reunirse con
su personal, pedirles aportes y opiniones, tratar de conocerlos con el fin de que
se cree un ambiente en el que todo el equipo pueda mejorar, aspectos como la

retroalimentacion suele darse de forma privada y de forma respetuosa, la
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administradora manifiesta estar a la expectativa cada dia de todo lo que
acontece y estar al tanto con el trabajador preguntandole que aportes harian
con la finalidad de mejorar, los trabajadores opinan que la comunicacion y el
trato ha sido respetuoso y educado, en muy pocas ocasiones se ha
evidenciado algun tipo de maltrato por parte del personal administrativo, pero
este no ha sido reiterativo, encuentran en la actual administradora
caracteristicas positivas.

“Para la parte de la retroalimentacion es reunirme con cada uno de ellos, sobre todo cuando veo

ese tipo de errores 0 aspectos por corregir, yo siempre suelo comentarselos para que hagan

algun tipo de mejora.” (Acuario)

“Ahora me estoy reuniendo con cada uno de ellos para escuchar sus aportes con la finalidad de
mejorar.” (Acuario)

“Quiza en una ocasién que otra la forma de hacerme llegar alguna tarea no ha sido apropiada por
parte de cierto personal sin embargo son situaciones que no han sido repetitivas y esos

inconvenientes han sido mas frecuentes con la anterior administradora.” (Sagitario)

“Cuando ha habido que corregir un error en ese aspecto todo es muy cordial y respetuosos, claro
que algunas veces ha habido unos pequefios inconvenientes, pero en realidad hasta el momento
ha ido muy bien.” (Piscis)

“Me corrigieron una vez un error que tuve, pero fue una explicacion bastante educada, siempre

en realidad hay un trato bastante cordial y con respeto.” (Capricornio)

También manifiestan que los lideres en general si bien estan
aperturados a escuchar a su personal se evidencia cierto grado de desinterés
con la institucion, pues prometen dar posibles soluciones que al final no son
ejecutadas, los duefios no hacen esfuerzos por tener un contacto mas cercano
con todos sus trabajadores, les falta integrarse al equipo de trabajo y también
sienten que deberia fomentarse mas la integracion entre los trabajadores ya
gue es un aspecto importante para que el trabajo en equipo sea exitoso.

“Creo que uno se siente quizas exhausto de pedir mejoras 0 cosas y que se comprometan de
una forma a tratar de lograrlo pero que al final solamente quede en palabras no.” (Sagitario)

“En ese sentido si me gustaria que escuchen mas las peticiones que se les hace para mejorar el

servicio.” (Leo)

“Los jefes principales deberian esforzarse un poco mas por tratar de tener un contacto mas
cercano con todos sus trabajadores, siento que falta que ellos se integren mas con nosotros.”

(Capricornio)

54



“También me gustaria que se mejore la integracién entre todos los trabajadores del policlinico
porque si se nota que eso falta, nos conocemos muy poco entre nosotros.” (Piscis)

“Los jefes principales deberian esforzarse un poco mas por tratar de tener un contacto mas

cercano con todos sus trabajadores, creo que es un aspecto que falta mejorar un poquito, creo

que si lo hacen en gran parte el escuchar a su personal, pero siento que falta que ellos se
integren mas con nosotros.” (Piscis)

Respecto a temas de motivacion y resolucion de conflictos, la primera se
da esporadicamente de forma verbal, existe la percepcion de que este aspecto
debe mejorarse, para la resolucién de conflictos en ocasiones no es la
apropiada, existen temas o0 problemas que se presentan en la institucion que
solo deberian manejarse de forma privada a nivel gerencial y administrativo sin
embargo hay cuestiones que terminan siendo expuestas y generan un
ambiente de incomodidad y hasta de preocupacion.

“Ellos han sabido agradecer y felicitarme la iniciativa de mejora que he tenido con el servicio, en

ese aspecto siento que esta bien, pero también deberian hacerlo mas seguido con todo el

personal, eso nos motiva a desempefiarnos cada vez mejor. (Piscis)

“En realidad no ha habido hasta ahora una felicitacion por el trabajo que venimos realizando,

pero supongo que eso ya se ira dando con el tiempo.” (Capricornio)

“Aqui no hay ese incentivo, no hay esa motivacién y creo que por esa parte estd descuidado y

pierden valores, pierden cosas que se puede explotar del personal.” (Leo)

“Sin embargo a pesar de que nos motivan de cierta forma que en realidad solo es verbalmente,

creo gue uno se siente quizas exhausto de pedir mejoras.” (Sagitario)

“Se han generado problemas que lastimosamente han surgido y ha sido como incémodo tener

que enterarme y de una u otra forma.” (Sagitario)

Las competencias humanas directamente relacionadas a las habilidades
humanas, esta es una competencia fundamental que debe reunir toda persona
gue labora en una organizacion, Chiavenato (2006) menciona que se relaciona
al trato con las personas, es la habilidad de relacionarse de forma interpersonal
y grupalmente, con estas habilidades se potencia la participacion, la
cooperacién en equipo, la motivacion, la capacidad de escucha, es saber
trabajar con personas y por medio de ellas, por su lado Bernal & Sierra (2008)
menciona que es la capacidad de entender al ser humano, para comunicarse
de forma asertiva, facultar y dar retroalimentacion a sus colaboradores y para

poder relacionarse con personas de otras organizaciones.
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Es imperante destacar lo fundamental que resulta esta competencia a
nivel de todas las entidades, tener la capacidad de establecer conexiones con
los trabajadores hara que ellos se sientan parte de algo grande, y se veran
motivados a desempefar sus funciones con determinacion, es trabajar para
gue la organizacion y sus integrantes logren sus objetivos a la par que ambos

crecen juntos.

Robert et al. (2018) destaca que el sector de salud es aun mas relevante
la necesidad de identificar y fortalecer las competencias de liderazgo, para ellos
es necesario incentivar los programas de educacion y capacitacion en lideres
de atencién médica, el sector sanitario es uno de los mas importantes en las
diversas naciones, pero donde se suele colocar en puestos de relevancia a
personas a s que si reunen las competencias humanas para un sector tan
relevante, estos son aspectos reforzados por Hahn & Lapetra (2019) sefialan
gue la evolucion del campo de las prestaciones médicas cada dia es mas
complejo por ende es necesario establecer que competencias y habilidades
deben reunir los que las dirigen, en este sentido destaca la investigacion de
Akmal et al. (2022) quienes sefialan que en el sector salud los temas mas
resaltantes son la experiencia en temas de mejora de calidad, adecuadas
competencias de liderazgo (vision a largo plazo, pensamiento sistematico) y
competencias interpersonales (dar sentido, accesibilidad, confiablidad y apoyo,
por su parte Roaa et al. (2017) sefiala que las principales competencias que
deben tener los lideres sanitarios es la capacidad de comunicacién y la
capacidad de delegar, ya que éstas se vinculan directamente con las
cualidades que debe tener un buen lider y en su defecto al aplicarla de manera
adecuada permite ahorrar tiempos y mejorar la eficacia y eficiencia de los

servicios brindados.

Establecer un adecuado liderazgo es fundamental, por ello se deberia
impulsar el desarrollo de las competencias de liderazgo adecuadas en aquellas
personas que dirigen las organizaciones, las competencias humanas implican
el conocimiento profundo del comportamiento humano, ya que toda entidad

esta formada por personas

SUBCATEGORIA C.2.3: Habilidades conceptuales
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Se observa que en relacion a las habilidades conceptuales de los lideres
es que si bien conocen como funciona la estructura de su empresa, el
conocimiento aun es un poco superficial por lo que la institucién se encuentra
en un nivel de estandar intermedio, el establecimiento ha venido enfrentando
una serie de inconvenientes y existe la percepcidbn que solo conociendo a
mayor profundidad toda la problematica se van a poder mejorar la situacion, es
por eso necesario seguir tratando de conocer hasta el mas minimo detalle cada
aspecto de la empresa.

“Tener mayor conocimiento va a permitir mejorar o sobresalir como instituciéon, porque ahora con

toda esta situacion no estamos realmente tan bien, nosotros como institucion estamos en un

nivel intermedio.” (Acuario)

“En general yo si creo que conocen cémo funciona el policlinico no, comenzando por la sefiorita
administradora creo que con el tiempo que ya lleva ejerciendo funciones ya esta conociendo mas
a fondo la dindmica de como funciona el policlinico, respecto a la supervisora una de las duefias
bueno en general supongo que si conoce un poco, pero en realidad no es que haya tenido
mucho contacto conmigo.” (Sagitario)

“La administradora siento que si conoce un poco el policlinico, pero también entiendo que hay

ciertos puntos que creo que aun no llega a conocer por completo, porque si veo que

constantemente hay cosas que le esta consultando a la otra compafiera de trabajo que ya lleva
muchisimos, pero su desempefio en realidad es bueno y esta interesada en conocer cémo
funcionan las diversas areas.” (Capricornio)

La percepcion que se tiene sobre la administradora es que a medida que
lleva desempefando funciones en el cargo sus capacidades y su conocimiento
sobre el establecimiento han ido en aumento, perciben la gran preocupacion y
el interés que tiene por conocer aspectos de cada servicio, la iniciativa de
conocer a su personal y promover el trabajo en equipo, y a pesar de no ser del
area sanitaria se ha ido acoplando cada vez mejor a la dinAmica de administrar
una entidad de salud, aunque también se destacan que hay ciertos puntos que
aun faltan interiorizar.

“Con el tiempo y la experiencia que uno tiene trabajando uno ya se va empapando un poco de
cada area.” (Libra)

“Yo si creo que conocen como funciona el policlinico no, comenzando por la sefiorita
administradora creo que con el tiempo que ya lleva ejerciendo funciones ya esta conociendo mas

a fondo la dinamica de cémo funciona el policlinico.” (Sagitario)

“La administradora siento que si conoce un poco el policlinico, pero también entiendo que hay
ciertos puntos que creo que aun no llega a conocer por completo.” (Capricornio)

57



“La administradora si bien es cierto no es del area de salud, pero ella se ha ido empapando del

tema y en el caso de que no sepa 0 no conozca algo ella siempre pregunta y averigua, en mi

caso siempre preguntas sobre mi area.” (Piscis)

Los diversos trabajadores destacan lo relevante que es conocer a
profundidad la institucion y lo primordial que es que el equipo gerencial y
administrativo redna las capacidades y conocimientos adecuados para poder
dirigir una entidad que brinda servicios de salud, este conocimiento es el punto
de partida para poder ejecutar todas las fases anteriores y en gran medida es
la base que hara que una empresa evolucione y crezca, la falta de esta
capacidad se traduce en estancamiento.

“Conocer como funciona la instituciéon y todas las actividades que dentro de ella se realizan

porque es la Unica forma en que nos va a permitir ver es que el policlinico esta creciendo, si

considero que es bastante primordial que los lideres o duefios conozcamos cémo funcionan las
diversas areas.” (Libra)

“Yo opino que es muy importante el hecho de conocer cudles son los problemas que tiene un
lugar donde uno trabaja, porque es la Unica forma que nos va a permitir mejorar o sobresalir

como institucién.” (Acuario)

“Al final es una empresa no, es propiedad de ellos y les genera ingresos econémicos también y si
no conoces como funciona entonces lo que van a hacer es perder en muchos aspectos que

podrian hacer que la empresa crezca.” (Capricornio)

“Es fundamental porque si uno como duefio o propietario de un negocio hablando en general no
sabe cudl es la probleméatica que se vive en su es un negocio valga la redundancia entonces no
va a poder solucionar ni mejorar absolutamente nada.” (Leo)

Las competencias conceptuales se posicion en lo méas alto de la
jerarquia, es poseer el conocimiento practico y tedrico y tener la capacidad de
convertirlo en acciones, para Chiavenato (2006) esta categoria implica la visiéon
de la organizacion, se relaciona con el pensamiento, el razonamiento, el
diagndstico y la formulaciéon de soluciones, esta capacidad permite planeas el
futuro, permite ver oportunidades donde en apariencia no las hay, para Paez
(2005) los administradores a medida que asciende en la organizacién necesitan
potenciar esta habilidad para no limitar su empleabilidad, por ello es
fundamental que aquellas personas que ocupan los puestos mas altos lo hagan
siendo totalmente conscientes que el éxito o fracaso de la organizacién que
lideran recae mayoritariamente en ellos. La percepcién que tengan los

colaboradores de sus superiores es fundamental para guiar sus esfuerzos de
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compromiso, si ellos perciben que a los jefes la institucion no les importa, de
forma directa interpretan el mensaje como desinterés, entonces lo que

basicamente haran es solo ejecutar las tareas sin un propoésito real por detras.

A nivel del sector sanitario estudios como el de Phan Van & Nguyen
Duc, (2017) resaltan 14 componentes y 81 items de liderazgo y competencias
gerenciales que deberian tener los gestores, entre ellos: desarrollo
implementacion de politicas, desarrollo y ejecucion de estrategias,
planificacion, gestion de recursos humanos, gestion financiera, gestion de
riesgos y desastres supervision monitoreo, etc., Dorji et al. (2019) establece
gue las competencias gerenciales y de liderazgo mas requeridas son: liderazgo
de personas, dominios en procesos de ejecucion y planeacioén, transformacion,
capacidad de comunicacion, profesionalismo, adaptacion al cambio,
construccion de relaciones, pensamiento analitico y pensamiento innovador,
sugieren que los responsables de los sistemas de salud deben enfocar sus
esfuerzos en desarrollar estas competencias para influir de manera positiva en

los lideres y la gestion que éstos realizan.

Es fundamental que los integrantes de la alta gerencia tengan muy
desarrollada esta competencia, ellos son los que deben conocer a profundidad
cada aspecto relacionado a la organizacion que dirigen.

Las competencias gerenciales van indudablemente de la mano con la
gestién estratégica, aunque son pocos los estudios que relacionan ambas
categorias, ya existe data que puede servir de base para interpretar como
estos dos fendmenos interactian, para Gutiérrez (2020) las habilidades
gerenciales aumenta la eficacia de la gestion administrativa y la eficiencia en la
planeacién estratégica, por ende éstas deben ser fortalecidas en aquellos
gestores de establecimientos de salud, por su parte Kakemam et al.(2020)
establecen siete competencias basicas de liderazgo y gestion entre las que se
pueden mencionar decisiones tomadas en base a la evidencia, operacion
administracion y gestion de recursos, conocimiento del entorno sanitario y de la
organizacion, cualidades interpersonales, adaptacion al cambio vy
profesionalismo. El poder establecer un proceso de gestion estratégica
apropiado tiene inmerso en su estructura poseer un alto grado de conocimiento
sobre lo que se quiere hacer y tener claro hacia donde se quiere ir, es trabajar
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con los recursos que hay disponibles y lograr cumplir los objetivos propuestos,
para esto es necesario saber dirigir y trabajar con personas, mas alla de que

profesional lo haga sera imperante que este tenga en su personalidad
caracteristicas que le permitan hacerlo.
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V.

Primera:

CONCLUSIONES

La percepcion que los trabajadores administrativos y asistenciales
tienen sobre la gestion estratégica y las competencias gerenciales es
que la institucion presenta dificultades en las diversas subcategorias
de ambas categorias, se destaca que si bien en la organizacion hay
aspectos positivos que podrian potenciar el servicio que se ofrece,
como: hay intencion por ejercer un buen liderazgo, tienen recursos
estructurales, tienen un equipo de trabajo con voluntad de que su
institucion mejore, aspectos negativos son los que estan siendo mas
notorios, dentro de esto se puede mencionar que su proceso de
planificacibn no es el adecuado, no cuentan con objetivos
institucionales, aspectos como la supervision y la organizacién deben
mejorarse, todos estos factores estan influyendo para que la
institucion se mantenga estancada, en relacion a la categoria
competencias gerenciales los trabajadores perciben que si bien hay
caracteristicas positivas en sus diversos lideres como la capacidad de
escucha, el interés por conocerlos, por fomentar el trabajo en equipo
y hay intencion de solucionar los conflictos, ain hay cosas que
deberian mejorarse entre ellos definir el liderazgo con el cual los
trabajadores puedan identificarse, mejorar la organizacion entre el
equipo administrativo y los gerentes, y mayor presencia e

involucramiento del equipo gerencial.

Segunda: Referente al andlisis de las subcategorias de la gestion estratégica

se establece que: la planificacion estratégica es considerada
inexistente o inadecuada, esta actualmente se esta realizando de
forma empirica, no tienen objetivos y desconocen la mision y vision,
en la subcategoria organizacionen se establece que si bien conocen
cual es el funcionamiento de su policlinico y tienen claro las
funciones que cada trabajador debe desempenar, el desconocimiento
de aplicar un proceso de gestion como tal hace que no se puedan
aprovechar aquellos aspectos positivos con los cuales cuenta la
institucién, en la subcategoria direccion se establece que hay un
liderazgo compartido entre los gerentes y la administradora, en ellos
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ven caracteristicas positivas, pero el hecho de establecer un solo
lider causa confusion en los trabajadores debido a las multiples
emision de o6rdenes sin previa coordinacion, en la subcategoria
control es principalmente la administracion la que esta encargada de
realizarlo esta se desempefia de forma normal y activa y cuenta con

la participacion de los gerentes.

Tercera: Respecto a las competencias gerenciales en la subcategoria de
habilidades técnicas se establece que: sus lideres tienen los
conocimientos técnicos apropiados, aunque se hace énfasis en la
necesidad de implementar mas programas de gestibn que
simplifiquen los procesos, en relacion a las habilidades humanas
determina que la administradora y los gerentes reunen
caracteristicas como: disposicidbn para escuchar a su personal,
interés por conocerlos, trata de dar soluciones ante los problemas,
mantienen un liderazgo de puertas abiertas, manifiestan que el
equipo gerencial debe hacer involucrarse mas con la organizacion,
en las habilidades conceptuales se establece que si ben los lideres
conocen como funciona la estructura de su empresa, el conocimiento
aun es un poco superficial por lo que la institucion se encuentra en
un nivel de estandar intermedio, se resalta que solo conociendo a
mayor profundidad toda la problematica y preparandose mas se

podra mejorar la situacion de la institucion.
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VI.

Primera:

Segunda:

Tercera:

Recomendaciones

Se recomienda a los gerentes y duefios de la institucion comenzar a
implementar el proceso se gestion estratégica apropiadamente, asi
mismo comenzar a implementar programas de capacitacion que
refuercen el liderazgo institucional y personal con el fin de
potencializar las competencias gerenciales del conjunto de lideres,
de la misma manera se recomienda fortalecer la integracion
organizacional y aprovechar mejor aquellos recursos con los que se
cuenta con el objetivo de que la organizacion crezca de forma

organica.

Se recomienda a la parte administrativa elaborar un reporte del
estado actual del establecimiento y en base a esto solicitar mejoras,
asi como exigir la mayor participacion y socializacion de los gerentes
con su equipo de trabajo asistencial, por otra parte, se recomienda
que es importante seguir fortaleciendo aquellas caracteristicas

positivas de liderazgo que poseen.

A los investigadores se les recomienda y se hace el énfasis el
interesarse y promover mas el estudio de variable como lo es la
gestion estratégica y competencias gerenciales en ambitos sanitarios,
el sector salud es un area bastante compleja y es recién en la
actualidad que se estan haciendo esfuerzos por fortalecerla, es por
eso que se deben seguir promoviendo investigaciones que ayuden a
definir mejor cual son las competencias gerenciales y que perfiles los
altos mandos de la salud deben poseer, asi mismo se recomienda el
realizar mas estudios de tipo cualitativo, pues estos son los Unicos
gue nos permiten comprender lo que las personas desean expresar,
posteriormente estos datos puedan servir de base para estudios

cuantificables.
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Anexo 1. Matriz de categorizacion aprioristica

Tema: Perspectiva del personal asistencial y administrativo respecto a la gestion estratégica y competencias gerenciales en un policlinico, Lima 2022

Ambito
tematico

Gestion
estratégica
y .
competenci
as
gerenciales

Problema de
investigacion
=l policlinico brinda

servicios en diversas
aspecialidades y a pesar
le tener muchos afos
‘uncionando se han
dentificado una serie de
Jroblemas: falta de
astructura organizacional,
ausencia de un plan
astratégico, falta de
linamismo, problemas de
iderazgo, dificultad para la
dentificacion  del lider
Jrincipal, ambiente laboral
‘enso, ausencia de: planes
le mercadeo, evaluacién
Je la calidad del servicio,
acciones que integren y
Jromuevan el trabajo en
aquipo, entre otros.

Pregunta
General

;Cual es la
Jerspectiva
Jel  personal
asistencial y
administrativo
‘especto a la
jestion
astratégica y
as
sompetencias
jJerenciales en
an  policlinico,
-ima 20227

Enfoque

Objetivo
General

Profundiza
rel
significado
de como
percibe el
personal
asistencial
y
administrat
ivo la
gestion
estratégica
y las
competenc
ias
gerenciale
s ejercidas
enun
policlinico,
Lima 2022.

Objetivos
Especificos

O.E.1
Interpretar
como perciben
los
trabajadores el
proceso de
gestién
estratégica en
un policlinico,
Lima 2022.

O.E.2
Comprender
como percibe
el personal
asistencial 'y
administrativo
las
competencias
gerenciales en
un policlinico,
Lima 2022.

Categorias

Gestion
estratégica

Competenc
ias
gerenciales

Tipo

Subcategorias

Planificacion
(Lopez
Francisco,
2019) (Luna,
2015)
Organizacién
(Lopez
Francisco,
2019) (Luna,
2015)
Direccion
(Lopez
Francisco,
2019) (Luna,
2015)
Control
(Lopez
Francisco,
2019) (Luna,
2015)
Habilidades
Basicas
(Chiavenato,
2006)
Habilidades
humanas
(Chiavenato,
2006)
Habilidades
Técnicas
(Chiavenato,
2006)

Informacién
Participantes

Trabajadores
asistenciales

Trabajadores
administrativos

Observacion

Estrategia de
entrevista
personalizada

Literatura
especializada

Bitacora de
observacion

Disefio

Fuentes

Trabajad
ores

Gerentes




Metodologia:

Rigor
cientifico

Credibilidad

Conformabi
lidad

Transferibili
dad

Enfoque  cualitativo, este tipo de Hermenéutico: Fenomenoldgico

investigacion busca el andlisis profundo de Esta se basa en la interpretacion de las (Hernandez, R. et al,
Inductiva un aspecto en concreto y esta orientada a la  experiencias humanas, es un método que no se 2018).

recoleccion de datos desde el punto de vista basa en reglas establecidas, se considera que es

de la experiencia o la vivencia, analizando el producto de indagar, concebir un problema de

los aspectos subjetivos.(Hernandez & investigacion, estudiarlo, definir su categoria 'y

Mendoza, 2018) los principales temas del fenémeno, describirlo e

interpretarlo.

El rigor cientifico en las investigaciones obedece al acto donde el investigador es el que observa los fenémenos de forma cotidiana y tiene la capacidad de
describir los acontecimientos de forma natural y sin tergiversar los datos de los hechos estudiados, lo que permite una estrecha aproximacion a la realidad,
para asegurar el rigor cientifico se deben complementar con algunos criterios como la credibilidad, la transferibilidad y la conformabilidad.(Hernandez &
Mendoza, 2018)
La credibilidad también conocida como maxima validez, como la garantia y veracidad que deben tener los resultados de la investigacion, es un factor que
permite mayor acercamiento a través de la observacion y la entrevista o conversacion profunda al fendmeno, son datos fidedignos tal y como se dan las
percepciones, para esto el investigador debe asegurarse que ha comprendido, transmitido y tiene la capacidad de comunicar el lenguaje, pensamientos,
emociones de los participantes.(Hernandez & Mendoza, 2018)
Es un criterio estrechamente vinculado a la credibilidad, y hace referencia a demostrar que se han reducido al minimo los sesgos en los que se podrian
incurrir, consta de buscar y encontrar datos, las fuentes de donde provienen y explicar el proceso légico que se usé para interpretar lo hallado, algunos
aspectos que podrian presentarse en este proceso es la triangulacion, la estancia prolongada en el campo y la reflexion sobre prejuicios y creencias por
parte del investigador. (Hernandez & Mendoza, 2018)
Hace referencia de que el estudio pueda aplicarse en otros contextos, los resultados de datos cualitativos no se generalizan a otras poblaciones, sin
embargo pueden dar una idea general del problema estudiado y las soluciones posibles y criterios posibles de aplicar en otros ambiente, la transferencia es
usada por otro investigador el cual puede aplicarlo a su contexto. (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018)




Anexo 2. Instrumento de recolecciéon de datos

GUIA DE OBSERVACION

Titulo de
investigacion:

Perspectiva del personal asistencial y administrativo respecto a la gestion
estratégicay competencias gerenciales en un policlinico, Lima 2022

Fecha de registro:

Hora de inicio:

Hora de término:

Lugar:

Observador:

Observacion y
descripcion del
entorno:

Observacion y
descripcion del
ambiente social y
humano:

Observacion y
descripcion de las
actividades que se
realizan:

Observaciéon de
artefactos que se usan
para realizar las
diversas actividades.

Datos adicionales:

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo 3. Instrumento de recoleccién de datos

GUIA DE REVISION DE LA LITERATURA

Titulo de Perspectiva del personal asistencial y administrativo respecto a la gestion
investigacion: estratégicay competencias gerenciales en un policlinico, Lima 2022

N° de Articulos
seleccionados:

Titulo de Objetivos Resultados
investigacion

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo 4. Guia de entrevista semiestructurada

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

Titulo de
investigacion:

Perspectiva del personal asistencial y administrativo respecto a la gestion estratégicay competencias gerenciales en un policlinico, Lima 2022.

CODIFICACION: | G=gerenta A= Administradora P.A= Personal Asistencial
Categoria Subcategorias | Preguntas
Planificacion G1: Coménteme: (Cémo se da la planificacion estratégica y quiénes son los encargados de hacerlo?
Al: Coménteme ¢ C6émo elaboran el plan de trabajo en el policlinico?
P.A 1: ¢ Conoces el plan de trabajo del policlinico, por qué medio te enteraste y consideras importante que el policlinico cuente con uno?
Gestion G2: ¢ Qué opinion tiene sobre la planificacion que aplica la institucion?

estratégica

A2: ¢, Qué opinion tiene sobre el plan de trabajo del policlinico?
P.A 2: ¢ Qué piensas acerca de cémo se planifica las funciones, tareas y actividades del policlinico?

Organizacién

G1. ¢ Podria describirme cuales son los criterios que toman en cuenta para la forma de organizar y designar de funciones y tareas en la
institucion?

Al: ¢ Qué piensas sobre la forma en la que se organizan, designan las funciones y tareas?

P.A 1: ;Como te sientes con la forma en la que se organizan y se designan las tareas gue aplica la institucién?

Direccion

G1. ¢ Como definiria la direccion que se ejerce en el policlinico?
Al: ¢ Qué opinas sobre la forma de liderazgo que se da en el policlinico? ¢ Como te sientes al respecto?
P.Al: ; Cémo te sientes con la forma en la que los lideres ejercen su funcién en la institucion?

G2. ¢ En su condicién de gerente/duefio que mejoras haria para mejorar la direccion de la empresa?
A2: ¢En su condicion de administradora que cambios harias para mejorar la direccién de la empresa?
P.A 2: ,Qué aspectos te gustaria que mejoren tus lideres?

Control

G1. ¢Cual es su opinién acerca del control y la evaluacién que se hacen para medir la calidad del servicio?
Al: ¢ Qué opinas sobre la supervisién y control de actividades?
P.A 1: ¢ Qué opinas sobre la supervision de actividades y tareas?

G2. ¢Cual es su opinion acerca de aplicar técnicas de retroalimentacion con los trabajadores, sabe cémo aplicarla y como monitorean quejas
y reclamos de los usuarios?

A2: Comente: ¢ Como aplican retroalimentacion a sus colaboradores y qué opinién siempre sobre el monitoreo de quejas y reclamos?

P.S 2: ;Cémo te sientes respecto a la forma en que tu lider corrige tus errores o felicita tus logros?

Competencias
gerenciales

Habilidades
técnicas

G1. ;Considera que las competencias técnicas aplicadas en la institucion son adecuadas?

Al: ;Para usted es importante saber manejar programas informaticos basicos, tener conocimiento sobre cada proceso que se realiza en la
institucion?

P.S1: ¢ Consideras que tus lideres tienen conocimiento de programas, aplicativos y conocimientos tecnol6gicos adecuados?

G2. ¢ En su posicion que acciones tomaria para mejorar las capacidades técnicas?
A2: ¢ En su posicion que haria para mejorar sus habilidades técnicas?
P.A 2: ¢ Cual es su opinién respecto a que se capacite y se ayude a mejorar las habilidades de su lider?




Habilidades G1. ¢ Sabe usted cuaes son las habilidades humanas que debe tener un lider, las considera importantes?

humanas Al: ;Considera que la capacidad de escuchar, comunicar, motivar y solucionar conflictos es un factor importante en las instituciones? ¢ Por
qué?
P.A 1: ¢ Considera que sus lideres se esfuerzan por comunicarse, escuchar al personal, motivar y manejar los conflictos que puedan
presentarse?, ¢ Cree que esto afecta su desemperio laboral?
G2. ¢ Siente que es importante que las habilidades humanas se potencialicen?
A2: Respecto a reforzar las habilidades y capacitar a los lideres ¢ Siente que es necesario hacerlo? ¢Por qué?
P.A 2: ;Cual es su opinion respecto a que se capacite y se ayude a mejorar las habilidades interpersonales de su lider?

Habilidades G1. ¢ En su opinién por qué son importante las habilidades béasicas y conceptuales en los lideres de la institucion?

béasicas o Al: ¢ En su opinidn porque es relevante conocer la problematica de la institucion que dirige?

conceptuales | P.A.2:¢ En su opinion es importante que los lideres conozcan a profundidad la préblematica de la institucion y tengan los conocimientos
adecuados para solucionarlo?

FUENTE: Elaboracion propia




Anexo 5: Matriz de observacion

GUIA DE OBSERVACION

Titulo de investigacién:

Fecha de registro:
09/07/20222

Observador:

Observacién y
descripcion del entorno:

Observacién y
descripcién del ambiente
social y humano:

“Percepcion de la gestion estratégica y competencias gerenciales en un policlinico privado ubicado en San Martin de Porres, Lima 2022.”

Hora de inicio: Hora de término: Lugar:
10:22 am 15:13 pm Policlinico privado

HERNANDEZ BATALLA, LISETT STEPHANY ARACELI

Estructura de 5 pisos, cuenta con ambientes amplios, de colores claros e iluminados, con excelente limpieza, con un total de (9) consultorios bien distribuidos, (01) topico,
(1) area de triaje, (1) farmacia, (1) almacén, (1) area de archivos, (1) area de comedor, (4) bafios y (4) salas de espera, ambientes sefializados, limpieza adecuada,
distribucion de consultorios es éptima, mobiliario un poco antiguo y desgastado, maquinas que usa el personal asistencial esta desfazado y necesita actualizarse, cuentan
solo con un silla de ruedas para pacientes de la tercera edad, hay dificultad estructural para que pacientes con algun tipo de limitacion de movilidad pueda subir hacia los
consultorios de los pisos superiores, todos los consultorios cuentan con intercomunicadores, ventiladores, hay espacios para la hora del refrigerio, hay dispensadores de
agua potables, cada consultorio cuenta con lavatorio e implementos para el lavado de manos y cada servicio cuenta con el mobiliario adecuado evaluar a los pacientes.

A nivel del ambiente social se observa que esta conformado en su mayoria por personal femenino, se observa que si bien hay una ambiente de amabilidad y respeto en la
dinamica del personal de mayor parte de los integrantes y un agradable trato en general con los pacientes que acuden al establecimiento, se ha identificado algunas
caracteristicas particulares entre ellas una de las licenciadas de enfermeria no logra integrarse en el grupo de trabajo, sin embargo desempefia sus funciones de manera
Optima, con el personal de farmacia que es uno de los mas antiguos tiene una actitud poco positiva y amigable hacia la administradora y sus compafieros de trabajo,
generando comentarios inadecuados y ocasionando problemas a sus comparieros, suele entrometerse en funciones que no le corresponden vy trata de influir con sus
opiniones a los médicos que alli trabajan, con el personal de limpieza que llevan también muchos afios se evidencia el descontento que presentan por el trato que se les
dan en algunas oportunidades por parte de sus lideres y del personal de farmacia, las veces que se han registrado inconvenientes con ellos refieren que sus opiniones no
han sido escuchadas y que los jefes han adoptado su propia opinién en relacion a opiniones que hacen llegar otra parte del personal con mayor rango.

Otra cuestién es que no se promueve la integracion grupal por parte de los jefes principales, los integrantes de este grupo laboral se conocen entre si por voluntad propia,
no hay ningun tipo de presentacion previa con el equipo de trabajo, son muy pocas por no decir escasas el esfuerzo que hacen por organizar alguna reuniéon que promueva
el compafierismo, también se ha observado que no se preocupan por felicitar o saludar en fechas especiales a su personal, son ellos mismo que entre si organizan su
compartir.

No se promueve o se preocupan por integrar todos los servicios que ofrecen, no hay un adecuado marketing, ni publicidad, parte de los trabajadores no se les explica el
flujo de trabajo, por el contrario estos van conociéndolo a medida que van desempefidndose, hay falta o escasa coordinacion con la compra de materiales, no existe una
persona designada de la actividad, y suelen pedir de favor a sus trabajadores que lo realicen, no hay un liderazgo unificado y no se conoce cuales son los objetivos bajos
los cuales los trabajadores deberiamos desempefiarnos.

Ellos estan dispuestos a escuchar aportes que le hace su personal, pero a pesar de eso no hacen algunos cambios que su personal considera urgente.

Se observa que los gerentes y duefios evidencias claro desinterés por su empresa y sus trabajadores, no suelen estar al tanto de como el empleado se siente
desempefiando funciones, ni tampoco se interesan en aplicar actividades para mejorar la entrada econémica del establecimiento, la distribucién salaria es inequitativa y mal
realizada, ellos no estan viendo el potencial de su personal, ni de su establecimiento en el sentido estructural, no se esfuerzan por integrarse al grupo de trabajo, ni tampoco
hacen alguna accion genera la unién grupal, no reconocen los esfuerzos de su personal, no suele celebrarse fechas festivas, no los agasajan en sus onomasticos, no hay
voluntad por explotar al maximo las capacidades de su grupo de trabajo, no reconocen el aporte, ni el esfuerzo que alguno de los trabajadores viene haciendo.



Observacién y
descripcion de las
actividades que se
realizan:

Observacioén de artefactos
que se usan para realizar
las diversas actividades.

Datos adicionales:

Se realizan diversas actividades asistenciales, hay atencién en mas de siete areas de la salud, el personal principal como las licenciadas y técnicas conocen ya su flujo de
trabajo y lo realizan sin problema, existen dos grupos de trabajos cada uno cubre 3 dias a la semana, se realizan escasas camparias de salud, las actividades principales
son procedimiento basicos, curacion de heridas, suturas, colocacién de vias, control de funciones vitales, y toma de muestras para examenes de laboratorio, se toman
ecografias y radiografias, no aplican adecuados procesos de marketing para sus servicios, hay mayor empefio por potenciar ciertas areas y dejar otra de lado, hay mayor
preocupacion por ciertos servicios y se suele descuidar el resto, en las actividades que se desempefian no suelen integrar a todo el equipo de trabajo, en general solo se
estan limitando en realizar actividades bésicas, lo gerentes no suelen ver mas alla de los limites bajo los cuales laboran, las actividades de integracion grupal son nulas e
inexistentes.

Los artefactos que se usan para los procesos se evidencian claramente desgastados, pero aln sirven, en el area de odontologia se cuenta con un sillon dental con
movilidad limitada que dificulta la labor, se cuenta con instrumental antiguo y de poca calidad en algunos casos, pero el material que se usa es de buena calidad, en el area
de laboratorio hay procesos que se realizan de forma manual a pesar que en la actualidad se deberia hacer con un equipo especial, hay artefactos que ya tienen muchos
afios de uso y precisan de renovarse,

Los instrumentos que se usan en las areas de triaje se encuentran en las mismas caracteristicas, aunque uno que otro ya ha sido renovado, se cuentan con equipos
tecnolégicos, como computadoras, impresoras que se encuentran aptas para su uso, la sefial de internet solo llega al primer piso y hay dificultad para que el equipo de
laboratorio capte esta sefial ya que este servicio se encuentra en la segunda planta.



Anexo 6: Matriz de triangulacion.

N°

PREGUNTA

LIBRA

ACUARIO

SAGITARIO

Coménteme:
¢,Cémo se da la
planificacion
estratégica y
quiénes son los
encargados de
hacerlo?

La forma en la que hacemos la planificacion para el
policlinico es reunirnos con mis otros 2 hermanos que
también son los duefios y mas o menos establecemos
qué cosas podrian adicionarse y evaluamos como va
el rendimiento del policlinico, en los servicios con los
gue contamos en realidad funcionan tal cual se hacian
en la época en la que mi mamé dirigia, entonces todo
el policlinico lo manejamos bajo esa metodologia,
nosotros contamos con diversos médicos que hacen
atenciones por turnos, igual tenemos odontélogas,
enfermeras, personal técnico, trabajadores de
limpieza, ellos estan divididos en dos grupos de
trabajo, en el caso de tener especialistas hacemos
previa coordinacién, pero como un plan de trabajo
como tal en realidad ain no contamos con eso, sin
embargo hemos tratado de ir haciendo mejoras o
implementando servicios o cosas que puedan ayudar a
mejorar la calidad del servicio que brindamos.
Actualmente también contamos con la ayuda de la
sefiorita administadora que tiene la funcién de
administrar 'y supervisar y bueno anteriormente
tuvimos otra administradora, entonces junto a la
adiministradoraa lo que hacemos es que nos que nos
informe sobre como esta el policlinico y qué cosas
podriamos hacer para mejorarlo es lo solemos hacer
mediante coordinaciones de forma virtual porque
bueno yo vivo en el extranjero y mis 2 hermanos tienen
trabajos aparte.
¢ Tienen claro cuéles son los objetivos de la empresa?
y ¢Cuentan con misién y vision?, Vision y mision si
tenemos es una que fue establecida ya hace bastantes
afios con la creacién del policlinico y la que estuvo a
cargo del desarrollo fue principalmente mi mama que
fue la médico gerente por casi 14 afios del policlinico,
como objetivos bueno para ser sincera no contamos
con objetivos establecidos nosotros hemos venido
trabajando en el policlinico en base al método el cual
era aplicado por mi mama durante todo este tiempo y
es lo que ha servido para que el policlinico crezca de la
manera en la que ha crecido, basicamente la atencion
en todos los servicios debe estar enfocada a una
atencion con calidad y con calidez.

Bueno usualmente la parte de la planificacion la vemos junto a
los 3 duefios que vendrian a ser los jefes, ellos son el doctor y
sus dos hermanas, lo que se hace es una reunion via zoom o en
el caso de que no podamos reunirnos como tenemos un grupo
de trabajo via WhatsApp les mando por ese medio toda la
informacién de las campafias, o de alguna promocién que
gueramos hacer, por ejemplo como ahora que estamos
implementando el servicio de rayos x.

Pero: ¢Tienen alguna forma de como elaborar su plan de trabajo
anual? (entrevistadora), no en realidad no contamos con un plan
de trabajo anual, ni tampoco hemos elaborado alguno hasta el
momento, eso en realidad es algo que nos falta porque es algo
que deberia hacerse si o sf, por g nos ayudaria a llevar mejor el
rumbo de la institucion

No lo conozco, en realidad eso es algo que he ido
descubriendo en el tiempo que llevo trabajando pero nunca he
tenido conocimiento ni me han hecho llegar un plan de trabajo
formal del policlinico. ¢Nadie te explico6 o informé?
(entrevistador) No, cuando empecé a trabajar aqui se
enfocaron en darme una pequefia induccién en cuanto a las
funciones de enfermeria del policlinico, eso lo hicieron un dia
antes de iniciar mis labores.

Si claro que si, porque eso orienta a los trabajadores para que
se enfoquen y se comprometan con los objetivos no, ademas
de eso también les permite contrastar si estan de acuerdo con
sus propios objetivos y sus preferencias como profesionales y
también ayuda a la empresa a ver si el trabajador esta
satisfecho y saber si se va a quedar como parte de su equipo

,Qué opinién
tiene sobre la
planificacion que
aplica la
instituciéon?

Como ya dije aln no tenemos un proceso de
planificacién como deberia ser, pero hemos venido
haciendo ciertas mejoras, hemos tratado de ir
mejorando la coordinaciéon entre nosotros, la
coordinacién con la administradora y también con el

Como mencioné no tenemos un plan de trabajo
establecido, en realidad siento que a nosotros nos falta mas
planificacion, mas preparacién, estamos un poco en desventaja
en realidad creo porque hay falta de coordinacion entre los jefes
eso si es algo muy notorio y eso hace que en mi trabajo como

Pienso que no es la apropiada porque uno se
entera por otros trabajadores no por los mismos jefes o
administradores, entonces no me parece la adecuada, muchas
veces he podido percibir que cuando planifican actividades lo
hacen de un momento a otro, no es que haya algin acuerdo




personal responsable de cada éarea, siendo sincera
siento que aun nos falta por mejorar y que bueno esto
de planificar deberia de hacerse de una forma mucho
mas estricta, pero debido a los diferentes trabajos que
cada uno tiene y a lo dificultoso que se nos hace poder
reunirnos presencialmente en el policlinico hemos
tratado de implementar algunas ideas algunas han
funcionado y bueno otras no tanto, sin embargo asf
estamos tratando de mejorar y en esa area, y mis
hermanos que si pueden acudir de manera presencial
al policlinico tratan de supervisar en la medida en lo
que se puede, es por eso que desde hace un afo
contamos con la sefiorita administradora que también
hace funciones de supervision y mediante la cual
nosotros podemos estar al tanto de lo que pasa en el
policlinico

administradora a veces sea complicado, yo creo que es
necesario que haya reuniones presenciales, porque no todo
puede ser via Zoom, claro que se entiende que nuestros jefes
laboran en otras instituciones y por ende no tienen el tiempo que
se requiere para poder hacer planes de trabajo, o para mejorar
la coordinacién, yo creo que en ese aspecto falta no falta
mucho, no tenemos esa conexion para poder ejecutar un mejor
plan de trabajo.

. Considero que no es adecuado del todo por lo
menos no en un 100%, hay cosas que hemos podido lograr pero
sin embargo si nos falta no, yo diria que estamos recién entre un
60 o 70%, aunque tenemos que destacar que hemos venido
implementando algunos servicios, hemos podido ampliar nuestra
cartera de médicos con horarios mas fijos, estamos
implementando nuestro servicio de laboratorio con nuevas
maquinas, igual hemos venido trabajando y tratando de innovar
con nuevos materiales y con productos, pero aun asi yo si
considero que aun nos falta mucho.

previo o planificado con tiempo de las actividades, por ejemplo
cuando ha habido campafias de salud muchas veces ha
habido mucha desorganizacion, respecto a las funciones y
tareas bueno en general uno ya entra sabiendo eh qué funcién
va a cumplir y aqui ya habfa una estructura establecida
cuando llegué, en mi caso las funciones de enfermeria ya
estaban fijas y entonces me he tenido que adaptar y tratar de
modificarlas para mejorlas.

También algo que quiero resaltar y que en una reunién que
tuvimos el personal con los jefes yo comenté que deben
ponerse muy en claro las funciones que competen a cada
personal, porque ya ha habido algunos inconvenientes en los
cuales uno requiere algun apoyo o ayuda de algin otro
personal pero se han recibido negativas de ese personal que
se pone un poco reacio, manifestando que esas no son
funciones que le competen o no son funciones para los que lo
contrataron los jefe no, sin embargo son cosas que estan
dentro de su ambito de competencia, entonces es bastante
incémodo tener que lidiar con actitudes inadecuada desde el
compafiero de trabajo sobre todo cuando ese favor se pide
delante de algin paciente.

¢Podria
describirme
cuales son los
criterios que

toman en cuenta
para la forma de

organizar y
designar de
funciones y
tareas en la
institucion?

Para designar las funciones y tareas de la institucion
basicamente lo que se hace es que ya se tiene
definido y creo que todos conocemos cudles son las
funciones que deben desempefiar de acuerdo a la
carrera que han estudiado, en el caso de nuestro
personal asistencial por ejemplo los médicos
basicamente su funcién es la atencién, diagndstico y
quizas la derivacion del paciente o interconsultas, en la
parte personal técnico ellos también tienen funciones
asignadas como la atenciéon al paciente, la
programacion de citas, el cuadre de caja, entre otras
cosas y que estan netamente enlazadas a las carreras
gue cada uno de ellos ha estudiado, en relacién al
personal que se encarga de lo que es la limpieza y la
seguridad bueno ellos también se les asigna ciertas
funciones que deben desempefiar segin lo establecido
al contrato pero a veces también algunas que le asigne
los jefes inmediatos.

Lo que pasa es como te digo que nosotros trabajamos con 3
jefes, por lo tanto tenemos 3 opiniones diferentes, que suelen no
unificarse, uno dice hay que hacer esto y el otro dice hay que
hacer lo otro, sin embargo no hay un consenso entre ellos, ellos
deberian coordinarse y tener una decisién y luego ejecutarla con
nosotros en el policlinico, aunque a veces si tienen una opinién
en comin y resulta buena, pero también han habido
oportunidades en las que definitivamente eso no funciona,
aungue eso respecto a lo que son las actividades que se tienen
que hacer en el policlinico no, respecto a los trabajadores en
ese aspecto si, ellos y yo tenemos bastante claro cual es la
funcion de cada uno pero igual si considero que falta.

No me siento mal porque creo y hasta el momento con mi
persona ha sido de forma educada y respetuosa, quiza en una
ocasion que otra la forma de hacerme llegar alguna tarea no
ha sido apropiada por parte de cierto personal sin embargo son
situaciones que no han sido repetitivas y esos inconvenientes
han sido més frecuentes con la anterior administradora.

Bueno de acuerdo con mis funciones que han sido firmadas en
mi contrato de trabajo, si me parece que son las adecuados
porque se adaptan a mi formacién como profesional, aunque
en el transcurso del de las actividades o de los dias de trabajo
se suman otras que no son las acordes con mi formacion
profesional pero como tengo el tiempo y bueno la disposicion
no hay problema en realizarlas, pero cuando ya sobrepasa mi
capacidad de poder afrontarlas yo pongo un pare o no un alto.

¢,Cémo definiria
la direccion que
se ejerce en el
policlinico?

En realidad bueno es una pregunta dificil de contestar
pero desde mi punto de vista nosotros le damos a todo
el personal la apertura para que puedan hablar con
nosotros si es que tienen algun tipo incomodidad, si
bien es cierto todos ellos tienen horarios de trabajo
establecidos en el caso de que se presente algin tipo
de inconveniente obviamente previa coordinacion se
puede manejar ese aspecto, tratamos de estar
presentes en la medida de lo posible y bueno cada uno
de ellos tiene nuestros teléfonos personales y en el
caso de que ellos lo ameriten pueden comunicarnos o
mandarnos un mensaje directamente hacia nosotros o
comunicarlo a través de la sefiorita administradora,

En ese aspecto si creo que es un poco complejo poder dar una
respuesta exacta porque como te comentaba son 3 personas las
encargadas de dirigir, lo que yo hago es siempre informarles o
comentarles todo lo sucedido o alguna idea que tenga para
mejorar el policlinico, pero a veces si lo toman en cuenta como
gue otras veces no, entonces yo en la medida que pueda trato
de buscarle una solucion a los inconvenientes que se puedan
presentar no, de buscar la mejor forma para que los médicos y
todo el personal que esté aca puedan laborar bien.

Como me siento al respecto, la verdad que a veces me siento un
poco quizds cansada porque como te comentaba son 3
opiniones diferentes que muchas veces no estan de acuerdo
entonces ellos les falta eso, poder reunirse y tomar las

Bueno creo que nuestra administradora actua administadora
me parece que recién esta comenzando, bueno yo considero
bajo mi formacién profesional, porque como enfermeras no
s6lo estamos preparadas para la labor asistencial, educativa o
investigativa, sino para también la labor gerencial en cuanto a
servicios de salud y bueno considero que la sefiora la sefiora
administadora pues si tiene nociones de administracion pero
no netamente del area de la salud, eso también dificulta
bastante el trabajo, porque se desconoce un poco en cuanto
por ejemplo medicamentos, farmacos que se necesita, las
funciones que cumple un médico, una enfermera o el personal
de salud, entonces eso también es una traba, pero es bastante
comprensiva no, aunque bueno yo considero que a veces tiene




bueno espero realmente que es una opiniéon que tengo
y espero que los trabajadores puedan percibirlo de la
misma forma.

Quizads lo que mejoraria seria el hecho de que
tenemos que estar un poco mas presentes en el
policlinico y todo lo que tenga que ver con él, pero es
un asunto bastante complicado porque yo ahora me
encuentro viviendo en el extranjero y desde aqui trato
de hacer todas las coordinaciones con el personal y
con la administradora, mis hermanos en Per( también
tienen trabajos bastante demandantes, entonces en la
medida que se puede tratan de estar presentes, quizas
manejar el policlinico antes se nos hacia mucho mas
llevadero porque contdbamos con el apoyo y la
experiencia de mi mama, lastimosamente actualmente
ya no es asi, pero si creo que estamos intentando
hacer cambios y a la vez escuchar a nuestro personal
para que nuestra empresa mejore.

decisiones que yo tengo que ejecutar luego con el personal,
entonces todo eso que uno tiene una idea y otro otra o quieren
cosas diferentes en realidad también me genera bastante
confusion, la verdad que eso no deberia ser asi.

respuestas mas emocionales que racionales entonces cuando
he podido notar que han habido problemas con otros
personales siempre sale a relucir un poco esa reacci6n
emocional y lo digo porque yo también soy asi, no es por
menospreciar a nuestro género pero las reacciones de los
varones son un poco mas controladas, mas racionales, pero
eso también es por cuestiones biolégicas, en el caso del doctor
Martin (duefio) que es el jefe médico es mas facil manejar las
situaciones relacionadas a los pacientes porque él tiene ese
conocimiento hospitalario, y las otras dos duefias buena el
trato directo ha sido escaso y mas que todo via WhatsApp, en
general me siento bien pero si creo que como trabajadores
quisiéramos un poco mas de sus presencias sobre todo
cuando hay momentos tensos con pacientes o con en cuanto a
problemas internos entre el personal, ellos en realidad vienen
de manera esporadica o los vemos en bueno en las reuniones
grupales que tenemos, que en realidad también son muy
pocas, solemos comunicarnos via WhatsApp esa es la forma
de comunicarse netamente como nosotros.

¢En su condicién
de gerente/duefio
que mejoras
haria para
mejorar la
direccion de la
empresa?

Para mejorar el liderazgo, bueno en realidad ahora la
persona encargada directamente de liderar
principalmente al grupo de trabajo es la
administradora, el tiempo que lleva desempefiando
funciones con nosotros hemos podido notar que es
una persona que tiene caracteristicas del lider,
escucha a su personal, esta al tanto, trata de siempre
estar preguntandole a ellos qué mejoras harian si hay
algan tipo de problematica e intenta dar soluciones si
es que se presenta algin problema, liderar una
institucion de salud es diferente a liderar a una
empresa que se dedique a otro rubro no entonces en
ese sentido si creo que de todas maneras una cosa
gue se podria hacer es capacitarla en la medida de lo
gue se pueda para que estas caracteristicas positivas
que tiene sean reforzadas y puedan quizas aprender
algunas otras que le permitan trabajar mejor con el
personal a su cargo.

Bueno yo creo que el cambio que haria es que como indica mi
contrato no, a mi me contrataron para administrar y también
ejercer algunas tareas de supervision del policlinico y por ende
me corresponde ser esa figura quiz4 no de autoridad pero si la
responsable de todo lo que pasa en el policlinico, consideré que
deberian pasarme todo el mando con respecto al manejo de
personal, porque muchas veces sucede que yo puedo tomar
alguna decisién y ejecutarlas para el empleador, pero esta
decision genera inconformidad o quizd& molestia a los
trabajadores ellos fuera de recurrir en primera instancia a mi,
pasan esa ese nivel y recurren a ellos, yo considero que el
primer filtro deberia ser mi persona y si yo no puedo solucionar
el problema bueno se eleva el caso hacia los directivos o
duefios del establecimiento, y lastimosamente lo que sucede
aqui es que los duefios hacen escucha directa de esas quejas o
molestias del trabajador y terminan dandole otras opciones
diferentes a las que yo ya habia planteado con el personal,
entonces queda en nada lo que yo pueda haber dicho u
organizado, y la verdad eso termina generando que los
trabajadores al final hagan lo que quieran porque no tienen un
filtro no tienen una jerarquia no respetan la jerarquia pero eso
sucede porque los mismos jefes se lo permiten, osea lo que
sucede es que no hay una sola persona al mando no, eso
termina generando complicaciones con el personal en el trabajo

Que sean un poco mas involucrados no presencialmente
porque entiendo que el jefe médico y las dos gerentas tienen a
cargo pues a la sefiora administradora) y en ese caso a ella
igual se le informan los problemas pero a veces persisten y
como administradora no conocen mucho sobre el aspecto del
tema de salud, es un poco dificil que comprenda la relevancia
o el grado de molestia en los problemas, sobre todo creo que
deberia haber mayor presencia del jefe médico, pues el doctor
estd pues en el ambito hospitalario en si, por tanto podria
comprender mejor y darle una solucién mas rapida, respecto a
las otras dos lideres la sefiorita C es la que siempre viene a
hacer una supervision y es la que nos asigna en enfermeria
que cosas implementar, actualmente estamos manejando
registros de Excel lo que les permite llevar un control de los
medicamentos que usamos y procedimiento que hacemos,
esto termina siendo un poco exhausto por la cantidad de
pacientes y a veces piden la informacion muy detallada porque
ellos quieren hacer pues una evaluacién de como se esta
haciendo la dispensacion de medicamentos la compra y venta,
esto resulta siendo exhausto, por eso creo que deberia
implementarse un programa que permita un registro rapido y
que ala vez lleve el célculo detallado de lo que se va usando.

Cudl es su

opinibn  acerca
del control y la
evaluacién que
se hacen para

La supervision estd a cargo actualmente de la
administradora y de mi hermana, la administradora
esta todos los dias presente en el trabajo, por lo tanto
supervisa el trabajo que todos hacen y de como ésta
se va desempefiando, en el caso de que se presente
un inconveniente los médicos o el personal asistencial
tiene que hacérselo saber directamente a ella, con
respecto al trabajo de supervisién de mi hermana ella
lo realiza de manera esporadica, y lo que hace es ir ver

Bueno si hasta donde estoy si se estd dando de manera normal
la parte de la supervision y el control de actividades, en ese
sentido si también es por parte de los 3 no puedo decir que no
estan al tanto.

Bueno en relacién a las actividades del policlinico en realidad
muchas veces suelen no respetarse el hecho de las funcién para
la que se ha contratado al personal, me refiero a que muchas
veces tienen que hacer mas de lo que indica su contrato debido
a que somos una institucién pues pequefia no entonces no

Como mencionaba con respecto a la sefiora administradora,
creo que por el hecho de ocupar el cargo por primera vez creo
gue uno siente un poco de presién, un poco de estrés de como
ejercer su funcién pero ya poco a poco ha ido a teniendo un
poco mas de control de la situacion, ella si es bastante
comprensiva sabe, cuando he pedido permisos para poder
llegar un poco tarde a la hora de mi entrada me lo da, en esa
parte es bastante comprensiva, pero siempre justificando el
porqué de la tardanza, aunque pues he notado que hay cierta




medir la calidad
del servicio?

como estan funcionando los servicios, pide reporte al
personal, por ejemplo pide el cuadre de caja que se
hace diario y al final de semana se nos avisa de cémo
ha ido el policlinico.

La forma en que nosotros supervisamos o0 qué
indicadores usamos es variante, por ejemplo la parte
de las enfermeras les pedimos que eleven su
informacion de los tratamientos que hacen y los
materiales e insumos que usan a una carpeta de Excel
que es compartida entre todos nosotros, con el area de
laboratorio también se nos hace llegar un informe
mensual de todos los examenes y pruebas que se
toman y la cantidad de pacientes que se atienden de
forma mensual, con el resto de las areas lo que se
hace es un cuadro de caja, béasicamente se mide la
entrada econémica del nimero de atenciones y
tratamientos que los pacientes se hacen diariamente
en el policlinico.

tenemos una gran cantidad de personal, por otra parte algo que
sucede aqui en el policlinico es que hay trabajadores que
tampoco respetan las funciones de los otros y lo que hacen es
tratar de ejecutar funciones que le corresponden a otro personal,
este personal suele intervenir en servicios que no son de su
competencia por ejemplo la sefiora de farmacia interviene en lo
que es laboratorio, enfermeria, lo que es recursos humanos y
deja de lado un poco la funcién para la cual fue contratada y eso
termina generando como ya mencioné antes conflictos.

rigidez con otros personales, y eso al final ha generado
problemas que lastimosamente han surgido y ha sido como
incémodo tener que enterarme y de una u otra forma estar en
medio eso, la supervision la verifican en realidad la sefiora
administradora y la sefiorita C (una de las gerentas) ellas son
las encargadas de estar al tanto de lo que falta y de cémo
funciona el policlinico, respecto a la supervision la sefiorita C la
hace también de forma virtual ya que ya tiene el acceso a los
libros de Excel en los que nosotros hacemos los registros y
también supervisa nuestro trabajo, todo lo que tiene que ver
con lo de topico, triaje, creo que estd muy bien, porque todo
esto es parte de su patrimonio entonces tiene que verificar que
todo esté bien y que se estan usando las cosas.

En general me siento bien con la forma en la que se supervisa
las funciones y las tareas, bueno hasta el momento han sido
muy pocos los inconvenientes que he tenido sin embargo en
oportunidades se genera en mi cierta incomodidad ya que al
acercarme a hablar a los encargados para solicitar algin
medicamento o algun producto que pueda faltar o alguna cosa
que haya por mejorar y si bien es cierto ellos escuchan
muchas veces las cosas no cambian o hay que estar repitiendo
reiteradas veces lo que hace falta en el area de enfermeria, y
no creo que eso no deberia ser asi porque deberian estar mas
al tanto de ese aspecto.

¢Cudl es su

opinibn  acerca
de aplicar
técnicas de
retroalimentacion
con los
trabajadores,
sabe como
aplicarla y como
monitorean
quejas

reclamos de los
usuarios?

Creo que si es importante aplicar alguna técnica de
feedback a los trabajadores ya sea cuando hacen un
buen trabajo o como cuando de repente pueden
cometer algin tipo de error, es algo que ayuda a
mejorar el desempefio tanto de las personas pero
también obviamente se va a ver reflejado en el
rendimiento o en el trabajo que haran en el policlinico,
lo que nosotros hacemos o por lo menos de mi parte
es que si se ha identificado algun error o hay alguna
gueja de algin personal es tratar de averiguar qué es
lo que pas6 y escuchar la versidbn que tiene esta
persona, ya con esa informaciéon converso de forma
directa o via telefénica.

Las quejas y los reclamos y se manejan basicamente y
con la administradora no aunque también existe un
cuaderno de reclamos como en todo establecimiento,
al ser una empresa que trabaja atendiendo a personas
obviamente de una u otra forma en algunas ocasiones
se van a registrar algunos inconvenientes entonces
cuando han habido estos casos en los que los
pacientes que han tenido una queja lo han hecho de
manera virtual en las paginas de Facebook del
establecimiento, una forma también es hacer llegar de
frente a la administradora y ella se comunica con los
pacientes y tratar de buscar alternativas de solucion,
sin embargo por la cantidad de afios que tiene el
policlinico y ya muchos pacientes son conocidos en el
caso de tener algun tipo de queja o molestia también

Bueno lo que yo hago es para la parte de la retroalimentacion es
reunirme con cada uno de ellos, sobre todo cuando veo ese tipo
de errores, falencias o aspectos por corregir, yo siempre suelo
comentarselos para que hagan algin tipo pues de mejora,
porque al final podemos nosotros mejorar el equipo, bueno para
mi siempre es importante decirles las cosas buenas o malas o
ventajas y desventajas qué hay en los servicios de cada uno de
ellos, eso obviamente lo hago de una manera como para
mejorar la comunicacién entre nosotros, que podamos llegar a
mejores acuerdos, a mejorar aquella capacidad que tenemos de
coordinar y podamos mejorar todos juntos.

El monitoreo de quejas y reclamos usualmente se tiene que
realizar conmigo, aunque también hay pacientes que van
directamente con alguno de los jefes, bueno estos son pacientes
que obviamente tienen cercania con ellos y saben quiénes son
los duefios, pero en general estos aspectos de monitoreo de
quejas y reclamos se manejan como ya dije conmigo, en el caso
en el que no me encuentre en el turno lo que hacen o lo que le
indican al paciente es que tienen que llamar por teléfono y le
brindan mi ndmero telefénico, y luego lo que yo hago es
comunicarme con el paciente, escucharlo y tratar de darle algin
tipo de solucion, no solamente es verbal también tenemos un
cuaderno de reclamos donde los pacientes pueden escribir sus
molestias y bueno también en esta época donde contamos con
redes sociales han habido quejas que se han registrado en las
paginas de Facebook y bueno por ahi hacemos el monitoreo y
nos comunicamos con los pacientes.

Bueno siendo sincera cuando hay felicitaciones siempre las
tomo de la forma mas humilde posible, en cuanto a la forma
de corregir errores creo que si sucede, es una forma personal
mia la verdad, es que no me gusta que me sefialen mis
errores, pero si lo hacen que sea de una forma tranquila no,
aqui en el trabajo ya he tenido una vez un inconveniente y
bueno al corregir mi error fue de una forma poco amable y eso
si me molesté mucho porque uno hace lo mejor que se puede
con las cosas que se tiene y a veces los pacientes piden
mucho méas o sé cometen algunos errores por falta de
materiales, y los pacientes creen entonces que uno es
responsable, pero en realidad una trabajo con lo que se le da,
cuando esto sucede se solicita al personal encargado pero
bueno al final no nos lo brindan, entonces uno tampoco puede
hacer maravillas.

¢ Te dan algun tipo de retroalimentacién?(entrevistadora)
Bueno en realidad el Gnico que quizds a veces ha hecho eso
es el doctor que es el jefe de médicos, con el trabajo en los
turnos en los que viene y a veces hemos atendido juntos
consultas a domicilio donde se han dado nuevas experiencias
entonces en esos casos el doctor siempre me ha recalcado
que cosas debo mejorar o qué cosas deberia implementar en
mi atencion en los pacientes pero siempre ha sido la verdad de
una forma bastante tratable.




los nos lo hacen saber directamente a nosotros y en
ese sentido también tratamos de buscarle algun tipo de
solucion.

¢Considera que
las competencias
técnicas
aplicadas en la
instituciéon son
adecuadas?

Claro que si es importante, ya que esos conocimientos
técnicos como conocer diferentes programas nos
ayudan a agilizar y a simplificar el trabajo, y también
permiten estar al tanto de una manera mas practica de
cémo va la empresa, en el policlinico por ejemplo lo
que solemos implementar es que se maneja todo con
cuadro de Excel en formatos digitales que son
compartidos por todos los trabajadores a los cuales
todos tienen acceso, contamos con un sistema en caja
mediante el cual podemos ir mas o menos midiendo
cémo va el rendimiento del policlinico, sin embargo si
tengo que acotar que aun falta implementar varias
cosas a nivel tecnoldgico.

Claro que si es importante conocer como funciona la
institucion y todas las actividades que dentro de ella se
realizan porque es la Unica forma en que nos va a
pedir poder permitir ver es que el policlinico esta
creciendo no y si las cosas que estamos aplicando
realmente tienen algun tipo de resultado positivo o si
estan siendo totalmente insignificantes entonces si
considero que es bastante primordial que los lideres o
duefios conozcamos coémo funcionan las diversas
areas pero eso también esta bastante ligado al tiempo
y la experiencia que uno tiene trabajando, uno ya se va
empapando un poco de cada area que se maneja
dentro del policlinico y ya vamos viendo algin tipo de
mejora.

Por supuesto que es importante porque estos programas nos
han ayudado a tener un mejor orden, desde que yo empecé mis
funciones aqui hemos usados programas bésicos los que nos
han permitido tener ahora un mejor orden de toda la informacién
gue maneja el policlinico, nos ayuda a poner los registros con el
almacenamiento de informacién relevante de los pacientes, y es
necesario que los trabajadores también de las diversas areas
manejen diversos programas para que también puedan hacer el
balance de sus servicios, sin embargo ain hay cierto atraso en
ese aspecto, porque se manejan programas basicos por ejemplo
los libros de Excel, pero actualmente sabemos que ya existen
de repente otros aplicativos que son mucho mas ventajoso y
facilitan el trabajo y son més faciles de manejar.

Si, considero que también es importante que se conozca a
detalle cada actividad que se realiza y cada proceso como me
dices, porque esto pues a los que estamos al mando de velar
que en el policlinico todo vaya bien nos permite tener una mejor
supervision, por mi parte yo trato de empaparme de todas las
areas, claro que cada es servicio es distinto pero el conocer
cada &rea nos permite mejorar el control, especificar qué cosas
podemos realizar acd qué cosas tenemos que derivar, qué
podemos hacer o que no, cuanto tiempo nos toma hacer ciertas
cosas, para poder ver qué insumos estoy utilizando mas o
menos, esas cosas.

Si considero que tiene los conocimientos técnicas como dice
usted en su pregunta y manejo de programas, aqui en el
policlinico bueno no es que usemos algun tipo de software
especializado, basicamente manejamos plantillas de Excel
para hacer el vaciado de datos, para manejarlas consulta, los
registros en relacion a lo que es materiales e insumos también
se maneja mediante cuadros de Excel, bueno al inicio cuando
se registraba algun tipo de error en cuanto a los registros yo no
sabia como corregirlos porque eso se hace en libros virtuales
de Excel en el formato que brinda Google, en ese caso tuve
que buscar informacién de cémo modificarlos o corregir error
por mi propia cuenta en internet.

Si claro que si consider6 muy importante, porque solo asi es
que un jefe o un lider puede gestionar en las diversas areas de
la empresa en la cual dirige, también va a ser importante
porque esos conocimientos ayudan a gestionar todo lo
relacionado al personal los horarios que con qué personal
cuenta, le va a ayudar a gestionar sobre insumos
medicamentos, poder ver los registros de sus pacientes de sus
clientes y segin eso trabajar de repente algin tipo de
estrategia que le permita al policlinico mejorar o captar mas
pacientes, también le va a permitir ver qué areas deberian
implementarse o mejorarse.

¢En su posicién

Bueno quizas implementar algin tipo de capacitacion
para que pueda potenciar sus capacidades, pero
lastimosamente en estos momentos es algo que no
podemos hacer debido a que se han estado haciendo
cambios estructurales, modificaciones y que cierta
manera el negocio ha ido variando, pero si es una
cuestion que se esta evaluando quizds a un mediano
plazo.

Lo que yo creo que se deberia hacer para mejorar un poco mas
mis habilidades pero también las habilidades del personal
porque es importante que ellos también conozcan del manejo de
ciertos programas, es que deberian darnos capacitaciones
porque aca en el policlinico contamos con personal bastante
antiguo pero que no se encuentra actualizado a la forma de
trabajo que se aplica ahora, al final de cuentas todo se puede
aprender no es tan complicado, es necesario que nos capaciten
y capacitarlos también porque ellos deben llevar un inventario de
las areas en las que desempefian sus funciones y eso también
les va a ayudar a tener un mejor orden, qué le digo a la
capacitacién podriamos mejorar la eficiencia de nuestros
servicios en general y empezar a ver qué cosas estan obsoletas,
qué procedimientos ya no deberiamos hacer o qué cosas ya no
deberiamos usar.

En realidad desde mi punto de vista eso estd muy bien porque
asi ella es la sefiora administadora va a poder dirigirnos de una
manera mas optima y podamos seguir trabajando
adecuadamente y seguir mejorando el establecimiento,
también creo que o sea es bastante fundamental no que se
ayude a mejorar todo lo que es que son habilidades
interpersonales de todos los lideres en general porque es un
factor que permite crear un ambiente de trabajo mucho mas
bonito mas estable en un igual las personas quieran quedarse
mucho mas
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que acciones
tomaria para
mejorar las
capacidades
técnicas?

¢Sabe usted
cudes son las
habilidades
humanas que
debe tener un
lider, las

Bueno creo que las principales habilidades que un lider
debe tener es la capacidad de escucha con su
personal, tratar de ser empaticos no ponernos en el
lugar de la otra persona en ese caso de los
trabajadores, es mostrarnos abiertos a que ellos
puedan acercarse hacia nosotros a comentar cualquier
tipo de inconveniente o cualquier tipo de aporte que

Si es importante porque de esa forma vamos a tener un mejor
ambiente laboral, entonces es necesario que podamos tener una
comunicaciéon mas fluida con nuestro personal asi como
preguntar las diferentes inquietudes que  puedan tener,
entonces estos aspectos son aquellos que también a nosotros
como lideres nos ayudan a mejorar y también mediante esto
podemos conocerlos més a ellos porque al final somos parte de

Si si, considero que hacen un esfuerzo por comunicarse de
cierta manera, la sefiorita administadora es bastante
comprensiva y desde que ella asumi6 la administracion he
podido percibir que su forma de trabajar es la mayor parte de
veces acercarse hacia nosotros y preguntarnos si todo esta
bien o qué cosas habria por mejorar, y si de cierta forma si me
motivan o nos dicen algunas palabra de aliento para seguir con




considera
importantes?

puedan hacer, creo que otra habilidad fundamentales
es la capacidad de comunicarse con los trabajadores,
creo gque esas son las principales, deben haber otras
pero ahora no se me vienen a la mente, si siento que
aplicamos estas habilidades que te menciond en el
policlinico por lo menos en la medida en la que
podemos hacerlo, en ese sentido el personal tiene
bastante claro que tienen las puertas abiertas para
hacernos saber algun tipo de inconvenientes o
problemas que puedan estar manifestando en sus
horarios de trabajo y quizds hay alguno qué otro
aspecto negativo que podamos mejorar, y en realidad
nosotros estamos aperturados a que se haga de esa
forma.

una familia, porque junto a los trabajadores somos una familia
que comparte todos los dias.

nuestras labores.

Claro que si siento que eso afecta a mi desempefio porque
consider6 que los pocos aportes que pueda dar siempre van a
ser en favor de que el servicio y el policlinico en general
mejore, pero como dije ya anteriormente sin embargo a pesar
de que nos motivan de cierta forma que en realidad solo es
verbalmente, creo que uno se siente quizas exhausto de pedir
mejoras 0 cosas y que se comprometan de una forma a tratar
de lograrlo pero que al final solamente quede en palabras no,
entonces eso es algo que también afecta de cierta manera el
desempefio porque como ya mencioné antes uno trabaja
solamente con lo que puede no entonces si.
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iSiente que es

importante que
las  habilidades
humanas se

potencialicen?

Bueno y quizés si también deba potencializarse las
habilidades, por parte de nosotros que somos los
duefios, que como te comenté somos los 3 hermanos y
quizas debemos poner un poco mas de empefio en
mejorarlas y quizas hasta adquirir nuevas habilidades,
pero por ahora el problema es que cada uno tiene
trabajos independientes y que nos demandan bastante
tiempo o tenemos familia entonces estd haciendo
bastante dificultoso y esa area sin embargo estamos
como ya te mencione aperturados a cualquier mejora
que podamos hacer en nuestra persona para que
nuestro personal esté contento y claro obviamente es
algo que va a beneficiar mucho a la institucién porque
vamos a tener trabajadores que se sientan mas
comodos.

Respecto a eso bueno quizas si falte un poco mas reforzar esas
a habilidades y capacidades en ellos, sobre todo debido a la
ausencia, porque en realidad ellos no estan tan informados de
todo lo que pasa aca de como funciona cada cosa minima
porque realmente estan ausentes aqui en el policlinico ah.. y lo
digo por los 3 no, es algo que es necesario, entonces sf
considero que en ese aspecto les falta, y por qué hacerlo bueno
porque realmente si ellos mejoran en ese aspecto creo que
muchas cosas aqui en el trabajo también mejorarian no,
podriamos realizar un trabajo mas en equipo, hacer una
planificacion como deberia hacerse desde inicio y ya nosotros
trabajariamos en base a objetivos y también sentiriamos que
pues ellos de cierta manera realmente si les es relevante que al
policlinico le vaya bien.

Bueno siempre hay ciertos problemas sobre todo entre el
personal y creo que esos problemas deberian manejarse y de
una forma mas interna entre los lideres de la empresa sin
necesidad de que de involucrarnos a los trabajadores
asistenciales o de tener que enterarnos cuales son esos
problemas, por ejemplo no deberiamos enterarnos si hay baja
de ingresos o hay pocos pacientes porque eso de una u otra
forma causa preocupacion particularmente a mi me alarmé
porque genera la sensacion o la necesidad de tener que
buscar otro trabajo porque tampoco puedo quedarme en el aire
sobre todo con la situacién actual en la que estamos viviendo,
esas son situaciones que alertan pues el trabajador y puede
hacer que uno se retire, entonces si creo que debe de haber
mas cautela en cuanto a qué temas deberiamos enterarnos los
trabajadores asistenciales qué temas deberian mantenerse
netamente a nivel gerencial.
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¢En su opinién

por qué son
importante  las
habilidades

basicas y

conceptuales en
los lideres de la
institucion?

Si claro yo creo que es bastante importante conocer
cudles son los problemas que pueda tener nuestra
instituciéon, y si lo sabemos, quizds los principales
inconvenientes que se han estado presentando es que
entre alguna parte del personal hay algunos
inconvenientes, y no se han podido establecer algunas
mejoras en cuanto al equipamiento debido a que
econémicamente los ingresos del policlinico este afio
han ido variando bastante, y en ese sentido también
hay areas en las que no hemos podido conseguir un
personal asistencial que se mantenga mas
permanente, y han habido algunos inconvenientes mas
gue se suscitan en todas las empresas, creo pero que
se han tratado de establecer algunas soluciones para
poder sobrellevarlo.

Bueno el tipo de método que utilizamos para resolver
los inconvenientes basicamente es que pedir que se
nos informe cual es el problema, y que nos hagan
llegar las versiones de las personas que estan
involucradas y normalmente las soluciones que se han
dado han sido soluciones verbales dando algunas
posibilidades u opciones o alternativos, si los

Bueno yo opino que es muy importante el hecho de conocer
cudles son los problemas que tiene un lugar donde uno trabaja,
porque es la Unica forma que nos va a permitir mejorar o
sobresalir como institucion, porque ahora con toda esta situacion
no estamos realmente tan bien, nosotros como institucién
estamos en un nivel intermedio, entonces siempre va a ser
necesario estar a la expectativa de lo que pase dia a dia y poder
cada dia estar con el trabajador y preguntarles qué cosas paso,
que no paso, qué cosas creen que deberfamos mejorar o que
deberiamos implementar, justamente ahora que me estoy
reuniendo con cada uno de ellos para que podamos en equipo
realizar algin tipo de campafia o quiero escuchar sus aportes
con la finalidad de mejorar.

Cuando se han presentado problemas lo que hago es que si el
problema es entre el personal, busco oir las versiones de los
implicados, la analizo y luego hablo con los involucrados para
tratar de encontrar una solucion, si el problema es con algin
paciente, lo que se hace es comunicarme con él y de igual
manera tratar de darle alternativas de solucién, siempre intento
que el paciente se quede tranquilo con el servicio brindado y no
se vaya con la sensacion de desinterés.

Bueno en general yo si creo que conocen cémo funciona el
policlinico no, comenzando por la sefiorita administradora creo
que con el tiempo que ya lleva ejerciendo funciones ya esta
conociendo mas a fondo la dindmica de cémo funciona el
policlinico, respecto a la supervisora una de las duefias bueno
en general supongo que si conoce un poco, pero en realidad
no es que haya tenido mucho contacto conmigo, las pocas
veces que la he visto sélo ha sido para implementar algunos
registros en mi servicio y nada mas, respecto al doctor que es
el jefe de médicos bueno él si conoce mucho més la dindmica
por el mismo hecho de que ese es el sector salud y que ha
trabajado por bastantes afios junto a su mama.

Si claro que si consider6 muy importante, porque sélo asi es
que un jefe o un lider puede gestionar en las diversas areas de
la empresa en la cual dirige, también va a ser importante
porque esos conocimientos ayudan a gestionar todo lo
relacionado al personal los horarios que con qué personal
cuenta, le va a ayudar a gestionar sobre insumos
medicamentos, poder ver los registros de sus pacientes de sus
clientes y segun eso trabajar de repente algin tipo de
estrategia que le permita al policlinico mejorar o captar mas
pacientes, también le va a permitir ver qué areas deberian




inconvenientes es un con los pacientes lo que se trata
de hacer escuchar su queja y buscar una solucion
inmediata, y cuando los inconvenientes son entre el
mismo personal se escucha el descargo de ambas
partes y se establecen este posibles alternativas de
solucién

implementarse o mejorarse.

N°

PISCIS

CAPRICORNIO

LEO

PREGUNTA
Coménteme:;Coémo
se da la
planificacion
estratégica y
quiénes son los
encargados de
hacerlo?

No hay un escrito, ain no lo he visto, pero bueno por
el tiempo que llevo trabajando aqui he podido
observar que béasicamente se trabaja para darle
calidad de atencion al paciente, sin embargo no
conozco cuéles son los objetivos bajo los cuales el
policlinico trabaja, pero en mi area que es laboratorio
clinico si sé me ha indicado como es la forma de
trabajo, y como ésta se planifica en torno al servicio
que manejo, ellos se encargan de darme todos los
medios para que yo pueda realizar mis funciones de
manera 6ptima en ese sentido no puedo quejarme.

. Y claro que considero importante que se
cuente con un plan de trabajo porque en realidad de
ahi partiriamos a subsanar varias cosas, nos permitiria
innovar con nuevas ideas, implementar consolidar
algunas cosas que puedan estar no yendo tan bien y
de las que no nos damos cuenta por el mismo hecho
en el que estamos en un proceso de rutina laboral
diaria.

Explicado asi tal cual en realidad no, pero mas o menos la
administradora que la sefiora administadora en el transcurso de
los dias que empecé a trabajar me fue explicando de forma
verbal, respecto a mi area en el contrato que firmé al comenzar
a trabajar aqui decia cudles eran mis funciones principales no
(como encargarme de que los medicamentos roten, no venzan,
ver el almacenamiento, la limpieza de mi area, apuntar los
medicamentos faltantes y los que més salen), pero como le
comento hasta el momento no he visto un documento o que nos
hayan dado de repente alguin tipo de informe respecto cudl es
el plan de trabajo o los objetivos bajo cudl deberiamos
desempefiar nuestras funciones, pero bueno por ejemplo una
de las citas la sefiorita Cl ha venido en ocasiones a conversar
con nosotras y nos ha explicado cémo es que deberiamos
hacer nuestro trabajo no, basicamente ellos quieren que se
atienda con calidez al paciente.

Yo si considero que es importante que se cuente con un plan
de trabajo porque lo hace ver todo mas organizado y a veces
aqui eso falta un poco, en realidad si siento que deberia haber
sobre todo para optimizar los tiempos porque siento que
quedan como que huecos vacios al aire de horas perdidas, por
ejemplo ayer tenia que venir una doctora a atender y a Ultima
hora cancel6 y yo ya estaba separando citas y no tenia
conocimiento que a veces los doctores no venian, entonces yo
trato de explicarle al paciente que va a demorar o que al final no
va venir el doctor pero creo que eso es algo que deberia estar
confirmado y previamente coordinado con los encargados de
ver los turnos de los médicos, ya cuando sucedi6 eso trato de
reprogramar a los pacientes para otro horario sin embargo pues
si hay pacientes que se van incomodos.

No conozco las bases que tenga ni el perfil profesional qué
se busca en el policlinico, es una instituciéon donde no dan
induccién, no presentan ni informan sobre los valores de la
empresa, tampoco dan a conocer la mision y vision ni nada
por el estilo que tenga la institucién, entonces lo que hago
simplemente es venir a mis horarios de trabajo realizar mi
realizarlo lo mejor que puedo, cumplir las horas e irme.
Claro lo considero muy importante porque de esa manera
el policlinico como entidad va a poder medir los logros de
cada profesional dentro de su institucion y poder ver
definitivamente si cumplen las expectativas o estan debajo
de los estandares que ellos establecen.

¢, Qué opinién tiene

sobre la
planificacién  que
aplica la
institucion?

Acerca de las funciones uhmm.. cémo le explico no
hay un escrito donde se establezca por ejemplo las
funciones mias como trabajadora, pero bueno yo las
sé porque yo ya las tengo como profesional que soy,
pero como funcién netamente, como le digo por un
medio escrito no hay, yo directamente voy a mi
funciéon como tecndloga, pero la verdad es que si
pienso que para ser un policlinico les falta mejorar ese
aspecto de hacer un plan para ver qué cosas voy a
hacer o qué cosas le falta implementar, porque si lo
vemos desde la parte econémica este establecimiento

Esa planificacién en realidad aqui yo veo que no hay, o sea me
imagino que la que lo manejan entre ellos y luego la que nos
avisa es la sefiorita administadora aunque si hay funciones que
corresponden a mi carrera por ejemplo el hecho de hacer
inventario sin embargo aqui en el policlinico la encargada de
realizar esa funcién es la sefiorita administadora pero en
realidad es una funcién que se deberia ser netamente con la
técnica de farmacia porque nosotros somos los que estamos al
tanto de qué medicamentos son los que expedimos, en cuanto
a cémo lo hacen o como se informa sobre estos aspectos en
realidad no hay un modo o una forma establecida cada persona

Bueno si en la institucién cuando yo empecé a trabajar no
me hicieron entrega de ningiin documento escrito donde se
especifique cuéles son las funciones o como tenga que
realizar las, sin embargo si me orientaron verbalmente la
forma de trabajo, mas que todo con el area de mi
especialidad, lo que si me explicaron es por ejemplo tarifas
precios y formas de pago, pero después el profesionales
auténomo en forma de atencion, de tratamiento esa parte
pues somos a libre albedrio de co6mo manejamos nuestra
consulta




esta perdiendo bastante, porque tiene los espacios
adecuados para poder ampliar su cartera de servicios
obviamente también se tendria que contar con mas
personal pero bueno ahi veo no que ellos deberian
elaborar mejor su plan de trabajo para ver como es
que yo hago que venga mas gente a mi policlinico y
asi yo poder tener un sustento y ampliar mi oferta eso
es un factor que yo veo que aqui no lo estan tomando
en cuenta.

que estd aca sabe la funcion que debe cumplir y si se les
designan otras pues la administradora es la encargada de
comunicarlo.

¢Podria
describirme cuales
son los criterios
que toman en
cuenta para la
forma de organizar
y designar de
funciones y tareas
en lainstitucion?

Como me siento, en ese aspecto todo es muy cordial y
respetuosos, claro que algunas veces han habido
unos pequefios inconvenientes pero en realidad con
mi jefa directa todo hasta el momento ha ido muy
bien, sin embargo he tenido inconvenientes con un
personal antiguo porque debido a que no conoce la
pre analitica que se maneja suele aceptar muestras
fuera de mi horario de trabajo, y por el tiempo que
lleva ella aqui que son muchos afios siente que tiene
la autoridad de imponer ciertas 6rdenes respecto a mi
labor, sin embargo a nivel de laboratorio nosotros no
podemos trabajar con muestras que no hayan sido
conservadas adecuadamente, entonces en ese
sentido con ese personal si he tenido inconvenientes
porque yo trabajo bajo los parametros que indican mi
profesién.

Si creo que es la adecuada la forma en la que se
designan las tareas, sin embargo igual pienso que los
jefes deberian aclarar al personal de otras areas, asi
sea un personal con bastantes afios de labor aqui,
que no deberian intervenir en funciones que no le
competen.

Bueno normal no he sentido que haya algun tipo de mal trato,
desde que llegué yo ya sabia cuéles iban a ser mis funciones y
aquellas cosas que se han adicionado como por ejemplo el
cobrar las atenciones o todo lo relacionado a farmacia me lo
han ido ensefiando y en realidad nunca ha sido de una mala
forma.

Si siento que es la adecuada porque lo hacen de forma
respetuosa, sin embargo si creo que siempre hay que reforzar
algunas cosas, en el sentido de que se deberia llevar quizas un
control mas adecuado por ejemplo de los medicamentos que
nosotros vendemos para que no se estanquen en farmacia,
como comentaba esa es una funcién que le corresponde
netamente al técnico en farmacia sin embargo aqui en el
establecimiento no somos nosotros los que lo realizamos pero
creo gue si deberiamos hacerlo porque somos los que tenemos
el mayor conocimiento y aqui en el trabajo se implementan
descuentos si algin medicamento se vence.

No me siento bien del todo pero tampoco es que me sienta
mal, pero creo que es ese aspecto se puede mejorar, en la
institucion solo te indican verbalmente las cosas béasicas
que uno tiene que hacer, luego ya uno mismo con los dias
va viendo que cosas adicionales tiene que hacer, siento
que no se le da el valor al profesional ni tampoco el
respaldo, no estamos ajenos a que se presente algin
problema con algin paciente y por el propio hecho de que
cada profesional maneja su consulta a su manera, siento
que de esa parte no tenemos el respaldo de la institucion
porque como nos dejan manejar la consulta a nuestro
parecer ellos se liberan de cualquier problema posterior
gque podrian acontecer.No es que existe alguna forma
estandariza de trabajo ni ningin régimen al cual nos
sometamos, no contamos con reglamento interno, pero si
obviamente existen reglas béasicas que debemos cumplir
en el quehacer diario de nuestras actividades por ejemplo
como cumplir los horarios de trabajo establecidos llegar a
la hora indicada, hacer un llenado adecuado de los
documentos legales con historias clinicas no aprenderse
las tarifas que policlinico a estandarizado..

¢,Cémo definiria la

direccion que se
ejerce en el
policlinico?

En realidad todo bien, bueno con la persona que yo
trato directamente es con la administradora, y general
todo bien, porque si tienen algun tipo de alcance con
mi persona nos lo hace saber, con ella en términos
generales en realidad el trato es muy bueno, con el
jefe médico también todo ha sido muy bien, a pesar de
que con él hay poco contacto porque no para mucho
tiempo aqui en el policlinico porque tiene otro trabajo,
pero siempre que le escribo él esta al tanto, con las
otras jefas también ellas estdn menos presentes aqui
pero bueno las veces que han tenido que solucionar
algin inconveniente el area de laboratorio lo han
hecho

Yo creo que deberia haber mas organizacion, yo vengo de otra
estructura de trabajo y entonces a veces como que la
comunicacion es por todos los lados, o sea cada uno tiene una
opinién y yo al final no sé cudl es la que deberia ejecutar,
entonces eso genera confusion porque al final no sabes a quién
tienes que dirigirte 0 a quien le hago caso, Por eso digo que
deberia mejorarse la organizacion.

Yo siento méas que todo indiferencia por parte de ellos, me
refiero a los jefes principales, porque si bien es cierto son
jefes y duefios, siento que deben estar mucho mas
involucrados en la administracién, en la gerencia o en la
direcciéon de la institucién, pero a veces no es asi, se
dedican a la parte asistencial o ver otros temas y no estan
abocados a ver como va el funcionamiento del servicio o
en este caso de la entidad, muchas veces y en el caso del
servicio de odontologia son los propios doctores que llevan
en cierta parte la administracion del area, porque estan
evaluando qué es lo que esta faltando o inclusive se ven
obligados a resolver problemas que no les compete pero
simplemente lo hacen por dar solucién y por salvar el
momento o la situacién, pero que sienta que las cabezas
se comprometen como deberia de ser, para mi no.

¢En su condicion
de gerente/duefio
que mejoras haria
para mejorar la
direccion de la

Hay algo que estoy pidiendo aqui hace bastante
tiempo y que es un equipo que es basico, yo voy aqui
ya un poco mas de 6 meses y realmente me gustaria
que tomen esa solicitud en cuenta, porque fuera de la
ventaja econémica que pueda atraer el uso de ese
equipo a largo plazo nos ayudaria mucho a que la

En realidad me gustaria que simplemente algunas mejoras por
ejemplo con respecto al salario porque en realidad es un poco
bajo en comparacion a otros trabajos que he tenido, también
me gustaria que se mejore la integracion entre todos los
trabajadores del policlinico porque si se nota que eso falta y
como agui nosotros trabajamos por turnos hay 2 equipos de

Me gustaria que mejorara la parte de involucrarse mas en
los temas del policlinico no, esta bien exigir a tu personal
pero cémo se dice el ejemplo manda, pues entonces si
nosotros como persona o como trabajadores vemos que
nuestros empleadores o jefes no estan involucrados en la
institucion o en el crecimiento de la institucibn pues




empresa?

calidad de los resultados se garantice mucho mas,
porque hoy en dia aqui se hacen algunos examenes
de forma manual que en realidad ya no deberia
hacerse asi, en ese sentido si me gustaria que
escuchen mas las peticiones que se les hace, también
creo que los jefes principales deberian esforzarse un
poco mas por tratar de tener un contacto mas cercano
con todos sus trabajadores, creo que es un aspecto
que falta mejorar un poquito porque si bien es cierto
ellos tienen otros trabajos y veo la iniciativa de que
nos escuchen y de que se ha mejorado el area de
laboratorio, si noto que su presencia es bastante
escasa entonces al final de cuentas esto es un
negocio y los negocios y no funcionan si es que uno
no esta al tanto permanentemente no y también para
que esto funcione ellos tienen que hacer que su
personal se sienta y motivado se sienta comodo
viniendo a trabajar acéd y se siente escuchado, creo
que si lo hacen en gran parte el escuchar a su
personal pero siento que falta que ellos se integren
mas con nosotros, pero s6lo en ese sentido, porque
en realidad luego los pedidos que se haga del area de
laboratorio siempre son entregados tal cual y en
realidad me dan material bueno

trabajo que nos conocemos muy poco entre nosotros, aunque
he notado que mi equipo de trabajo si trabajamos de forma
grupal y creo que una cosa mas que deberian mejorar es que
de todas maneras es necesario que haya un poquito mas de
presencia por parte de los otros jefes, que suelen venir poco
aqui al establecimiento.

entonces nosotros solo nos limitamos a realizar nuestro
trabajo y ya, aqui no hay ese incentivo, no hay esa
motivacién y creo que por esa parte estd descuidado y
pierden valores, pierden cosas que se puede explotar del
personal.

Por favor especifique ¢Qué le gustaria que se mejore?
(entrevistador) ah bueno me gustaria que se involucren
mas en la gerencia, dos que pudiesen instalar, plantear
nuevas estrategias para poder mejorar la captacion de
pacientes, poder mejorar de repente la administracién de
los recursos del consultorio, de repente organizar
actividades donde se pueda se pueda difundir méas los
servicios que brinda el policlinico, promocionar la atencién
etcétera ese tipo de cosas.

¢Cual es su opinién
acerca del control y
la evaluacién que
se hacen para
medir la calidad del
servicio?

Bueno en relacién a la supervision la que lo hace es la
sefiora administadora (administradora), ella me solicita
los datos con tiempo y yo me encargo de hacerlo se lo
envid y luego sé que ya lo eleva hacia los jefes y luego
si hay algun tipo de respuesta ella también me lo hace
saber, para la supervision suelen solicitarme el
Kardex, el inventario, el ingreso de pacientes, y ya con
eso hemos podido ver qué cosas no habian antes y
ahora se han estado implementando porque el
laboratorio si deberia tenerlas, siempre es importante
contar con datos de los pacientes que se han sacado
en los andlisis pero aqui cuando yo llegué a trabajar
eso no habia, aqui todo estaba muy desorganizado.
¢Entonces tu eres la que ha implementado esos
aspectos?, si claro, yo aqui no encontré muchas de
esas cosas, incluso habia cosas vencidas y los
registros estaban mal almacenados, no sé si ellos no
se dieron cuenta o habia dejadez por parte de ellos o
el colega anterior.

¢, Qué cosas mas has implementado?, el orden de las
cosas, los registros de pacientes porque antes no
habia, ahora lo que yo he hecho es armar una data
béasica de cada uno, eso lo estoy haciendo por cada
mes, también me he encargado de ver el orden de las
cosas, aqui por ejemplo hay reactivos con los que
hacemos algunas pruebas pero también tenemos que
llevar algunas a otro laboratorio externo porque no
contamos con esos reactivos y también me encargo

La supervision la hace la administradora, da un informe, por eso
lo que siempre me pide es que este al tanto de qué cosas
faltan, qué cosas estan quizas por vencer, de ver como va la
limpieza del area de farmacia, este espacio nosotras como
técnicas somos las responsables de mantenerlo limpio, lo que
es el bafio, el area de dispensacion, y ella lo que hace es ver
que todo este en correcto funcionamiento y si es que nota que
hay que hacer algo méas o mejorar algo lo hace saber.

Bueno me siento como ya mencioné antes comoda, porque lo
hacen de una manera respetuosa, pero si creo que hay algunas
cosas que podrian modificarse, si bien es cierto el area de
farmacia responsabilidad netamente las personas que estamos
dentro de ese espacio creo que funciones como las de limpieza
de los pisos y bafios si deberia estar a cargo del personal que
se tiene para la limpieza de otras areas pero tampoco me
molesta hacerlo solamente es algo que creo que debe mejorar,
también me gustaria que mejore la coordinacién con la otra
colega, porque en mis turnos y dejo todo en orden, cosa que n
pasa con el otro personal, eso ha sido algo que yo he
informado pero hasta el momento no cambia.

Bueno yo llevo trabajando un poco més de un afio en esta
instituciéon y hemos estado bajo el liderazgo ya de 3
personas no, sin embargo la supervisién desde mi punto de
vista a veces en mi area que es odontologia es casi
inexistente porque no hay una forma en la cual se esté
evaluando, no hay un indicador que esté midiendo cémo es
que esta creciendo el servicio, quizd como una forma de
supervision pero desde mi punto de vista es bastante
basica es que al final de mes se hace un balance
econémico de la cantidad de dinero que ha entrado al
servicio, pero creo que no es una forma adecuada de medir
el éxito o las deficiencia que estd teniendo cada
consultorio.

Yo siento que su supervision es empirica y bastante
improvisado, todo eso hace que uno no tenga motivacion
quizas para venir a trabajar para aportar ideas no, porque
se siente el desinterés eh por parte de alguno de los
duefios, ellos al no tener un objetivo claro, al no tener un
perfil de profesional desde que ellos hacen su contratacion
en este caso de odontélogos creo que no saben a dénde
estan apuntando, por tanto: ¢bajo qué parametros te van a
evaluar a ti como profesional? sobre ninguno, no hay una
buena supervision




de cuadrar o entregar el monto promedio que factura
mensualmente mi servicio, con eso sustento si ha
habido ingresos y de ahi sacamos para mi salario y
también sacamos para la compra de materiales,
entonces hasta ahora he podido darme cuenta de que
si hay los ingresos adecuados para poder mejorar el
equipamiento del laboratorio y comprar algunos
materiales basicos porque cuando yo llegué si
carecian de ese material que es basico e importante
pero sin embargo no lo tenian.

¢Cual es su opinién
acerca de aplicar
técnicas de
retroalimentacion

con los
trabajadores, sabe
como aplicarla 'y
como monitorean
quejas y reclamos
de los usuarios?

En ese sentido bien como le comento desde que he
llegado yo pude notar las deficiencias que habia en el
laboratorio entonces lo que he hecho pues es
implementar los programas y las cosas que ya le dije,
asi que en ese sentido ellos han sabido agradecer y
felicitarme la iniciativa de mejora que he tenido con el
servicio, ese agradecimiento ha sido por parte del
doctor y por parte de la sefiorita administadora y
cuando ha habido un error que cémo le vuelvo a
comentar ha sido basicamente por que otro personal
no ha tenido en cuenta la pre analitica pero que ha
podido resolverse, ellos me lo han hecho saber de
forma tranquila y se ha podido establecer una
solucion.

Bueno hasta ahora no han habido muchos errores que corregir
pero si se han presentado algunos inconvenientes por ejemplo
han habido pagos de consultas médicas especializadas por
parte de pacientes pero yo no sabia que esas consultas se
tenian que coordinar previamente con la licenciada, entonces
ahi se gener6 una incomodidad en el paciente pero que se
pudo solucionar, quizas fue un error mio, pero en realidad
tampoco no es que al inicio me hayan explicado que esa era la
forma en la que se tenia que proceder con las citas, asi que eso
fue algo que me corrigieron pero fue una explicacion bastante
educada, siempre en realidad hay un trato bastante cordial y
con respeto, con respecto a las felicitaciones en realidad no ha
habido hasta ahora una felicitacién por el trabajo que venimos
realizando pero supongo que eso ya se ird dando con el tiempo.

Particularmente hasta el momento no he tenido ninguna
queja referente a mi trabajo pero he visto que compafieros
de trabajo si, cuando estuvimos con la anterior
administradora ellos han sido sefialados por algin error
cometido y no me aparecié en lo absoluto la forma en que
los corregian, creo que esa lider no estaba capacitada
para poder dirigir personas o llevar una organizacién, mejor
dicho manejar personas de por si ya es complicado y si
uno no estad capacitado pues es el doble, entonces uno
debe saber llegar, deben tener una comunicacién asertiva
para poder llegar a la persona, hasta para poder corregirlo
hay forma entonces lo que he podido observar es que no
saben llegar al personal y de la misma manera cuando les
ha tocado felicitar a algun tipo de trabajo de repente es tan
superficial que “la felicitacion” no llegan al trabajador no se
siente reconocido, aunque actualmente la nueva
administradora hay aspectos que si han mejorado un poco

¢Considera que las
competencias
técnicas aplicadas
en la institucion
son adecuadas?

Bueno en ese sentido creo que si tiene los
conocimientos adecuados para manejar la parte
administrativa del policlinico, sin embargo como ya
mencioé en mi area cuando empecé a desempefiar
mis funciones yo pude encontrar que aqui pues
faltaban también muchas cosas, en base a esos
aspectos no sé si habra sido por desconocimiento o
puede haber sido también por falta de interés en el
area, si bien es cierto al area de laboratorio cuenta
con una computadora esta no tenia internet y tampoco
era usada pues para poder elaborar de repente los
cuadros para manejar a los pacientes, para poder
hacer la gestion de los resultados entonces esto es
algo que yo he venido a implementar y a mejorar
recién, entonces en ese sentido si siento que quizas
no tengan el conocimiento adecuado para saber como
manejar este servicio de salud, porque como sabemos
todos los que somos personales sanitarios siempre es
importante el archivamiento correcto de todas las
pruebas que se puede hacer porque forman parte de
una historia clinica.

Si considero que tienen los conocimientos adecuados, ella es la
que esta al tanto de las codificaciones de la caja para hacer los
pagos de los tratamientos las consultas, también maneja el
inventario veo que algunos documentos que le solicitan a los
jefes superiores y también he visto que se encarga de hacer
todo lo que es el disefio para la publicidad entonces si
considero que conoce y tiene los conocimientos basicos,
Cuando han habido inconvenientes con respecto a los
programas, por ejemplo hay un programa de caja que se
maneja para hacer los cobros entonces en ese caso yo lo que
hago es comunicarle a la administradora y lo ella hace es
comunicarse con el encargado de sistemas para que puedan
darle una solucion.

Basico la verdad, de forma bésica, bueno dentro de lo que
es mi servicio realmente se hace poco uso por parte de
ellos de lo que son aplicativos, no sé PowerPoint o alguna
herramienta para mejorar el servicio, se hace de una
forma mas bésica, aunque bueno para estar al tanto de las
citas se maneja un Excel en drive al cual tenemos acceso
los trabajadores, sin embargo si he observado que a nivel
de lo que es recepcién, lo que es caja, farmacia si aplican
programas, eso lo manejan los encargados de areas, yo
considero que en ese aspecto deberian mejorar pues es
fundamental ya que estamos entrando en una era
tecnoldgica en la que todo debe manejarse digitalmente,
aparte que lo digital ahorra tiempo, hace que sean mas
eficientes las cuestiones de atencion.

¢En su  posicién
que acciones
tomaria para

Bueno en realidad yo no he visto que aqui se dé
capacitaciones al personal, pero si creo que es un
factor bastante importante porque todo eso pues
ayudaria a que se mejore la atencién del paciente por

Claro que yo creo que si es algo bastante importante, es que
esas capacitaciones de una u otra forma hacen que se trabaje
mejor, Porque justo como comentaba y yo la vez pasada con la
administradora no hay situaciones en las gue uno como

No tampoco, ¢por qué piensas que no? (entrevistador) Por
gué muchas veces no saben ni siquiera qué es lo que pasa
de forma interna, bueno eso lo digo por los duefios, este es
Su negocio como mencionaba, anteriormente han ocurrido




mejorar las
capacidades
técnicas?

ende esta va a ser de mas calidad, y claro el lider
siempre tiene que estar bien capacitado porque este
es un policlinico de salud y normalmente, bueno los
jefes que estan en la parte administrativa no tienen
mucho contacto con el paciente asi que si deben tener
capacitaciones constantes de programas, de
recoleccion de datos, de trato al paciente e incluso de
como manejar las relaciones a nivel grupal no
internamente como trabajadores.

persona misma y no logra ver qué errores estamos cometiendo,
entonces el capacitarla ella va a poder cdmo interiorizar mas
Esos aspectos que tiene por mejorar.

problemas en los que nosotros hemos tenido que
solucionar inclusive nos hemos comunicado con ellos pero
sin recibir respuestas inmediatas, entonces ahi vemos el
alejamiento, la disociacion que tienen las cabezas con la
empresa, como tal entonces no estan involucrados no
estan en el momento en que se necesita la resolucion del
problema, con la nueva administradora bueno si considero
que esta haciendo el esfuerzo por empaparse de
informacién de como funciona el policlinico, pero aun asf
siento que le falta, dirigir una empresa de salud es bastante
compleja y considero que la persona que ocupe un cargo
debe estar bien preparada.
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¢;Sabe usted cuées
son las habilidades
humanas que debe
tener un lider, las
considera
importantes?

Si, si no hay ningin problema en ese sentido por lo
menos conmigo aqui hay bastante comprensién con
respecto al trabajo, actualmente yo tengo 2 trabajos
uno de ellos es el turno nocturno en algunos dias,
entonces se me permite llegar con unos minutos de
retraso al policlinico eso hasta el momento no me he
generado ningdn inconveniente, en ese aspecto ellos
han sabido comprender, asi que si siento que se
esfuerzan por escuchar, con lo de la comunicacién
bueno al tener yo trato mas directo con la
administradora ella si se esfuerza por estar en
comunicacién constante con el servicio, creo que en
realidad con todas las areas, pero si he percibido que
de todas maneras por parte de los otros jefes que
vendria a ser el doctor y sus hermanas a pesar de que
vienen de vez en cuando siento que si les falta
reforzar un poco mas esos aspectos con su personal.
Claro todo esto es importante para mejorar mi
desempefio laboral porque imaginese si no me dieran
las cosas basicas y para poder hacer mis labores y el
ambiente en el que estoy trabajando es fuese pues se
frio entonces con qué ganas uno va a venir a trabajar
si es que uno no va a encontrar las cosas como debe
de ser.

Bueno si por parte de la administradora que es con la que
tenemos el contacto diario si se esfuerza por comunicarse con
nosotros y también escucha al personal, no puedo negar esa
parte, por parte de los otros jefes si creo que falta un poco mas
esos aspectos, ellos en realidad no es que estén tan presentes
en el dia a dia del policlinico, al inicio cuando yo fui contratada
el dia de la entrevista que fue de forma virtual el doctor me dijo
que cualquier cosa yo podria comunicarme directamente con
ellos, pero hasta el momento si noto que hay un poco de
ausencia de su parte, en las pocas veces que vienen ellos se
encargan de ver qué cosas faltan, verifican la limpieza o hacen
algun tipo de control. Cuando empecé a trabajar, pero hay un
problema cuando yo empecé a trabajar encontré el area de
farmacia sucia y desorganizada, entonces si hice presente mi
queja respecto a eso, porque yo no tengo problemas con
realizar la limpieza de mi area pero creo que si deberia ser
equitativa entre las dos personas que manejamos farmacia,
cuando se presente mi molestia la respuesta que obtuve fue
que ese era el problema que siempre habia tenido con ese
personal, y en realidad no se hizo mucho para cambiar la
situacion sin embargo creo que es algo que ellos les
corresponde gestionar no a mi.

¢Consideras que hacen algun esfuerzo por motivarte? Para ser
sincera la verdad no mucho hasta ahora yo no he recibido algin
tipo de palabra quizds para que motiven a hacer mejor mi
trabajo, pero igual yo de todas maneras vengo y hago las
funciones que tengo que hacer y la hago de la de la forma mas
cordial y amable que pueda hacerlo, pero si siento que eso es
algo importante porque de todas maneras es como que un
impulso para que realice y cualquier personal realice sus
funciones con mas animos.

Aqui en el policlinico tenemos a la administradora y luego
también como jefes tenemos a los 3 duefio , los duefios
principales para mi ellos no son las personas que van y se
acercan y te preguntan si has tenido inconveniente, si no
gue esperan que uno vaya y les diga lo que sucedid,
empezando de por ahi ya estd mal la situacion no
escuchan, entonces si no escuchan no se enteran y si no
se enteran no van a poder dar solucion al problema,
entonces es por eso que nNOSOtros Mismos a veces
tenemos que solucionar el problema de forma interna entre
nosotros y esa no es la mejor manera, en realidad no hay
comunicacioén fluida por lo menos de mi servicio, ahora con
respecto a la administradora con ella si he visualizado que
hay mayor interés a comunicarse con nosotros y esta al
tanto de cualquier molestia que se le haga saber.

La verdad particularmente tampoco considero que se
esfuercen ni conmigo ni con el personal en general en
motivarnos de alguna forma, creo que ellos lo estan viendo
por la parte econémica, si bien es cierto es un negocio que
les debe de generar ganancias, pero no todo es no todo es
generar ganancias, también hay que invertir, entonces si se
invierte se invierte tanta infraestructura en mejorar el
material, etc. pero también hay que invertir en tu capital
humano que es son tus trabajadores, si tus trabajadores no
estan motivados o no son incentivados con absolutamente
nada pues no vas a obtener un buen producto, los
trabajadores solo van y hacen su trabajo por cumplir no
porque realmente lo quieran hacer no entonces desde ahi
no hay una buena estrategia en ese aspecto

Claro que si afecta en el desempefio, porque uno se siente
como que esté solo, sabes como que uno no tiene respaldo
de nada si sucede algo pues uno mismo va a tener que
resolverlo con los pocos recursos que tengan, entonces si
claro qué afecta, porque el personal se siente como que a
la deriva, entonces no se siente identificado con la
empresa y nunca va a poder ser como se dice camiseta no,
uno no va a poder dar lo mejor de uno a la empresa si no
recibe nada a cambio sin hablar fuera de lo econémico, si
no hay una motivacién no hay un incentivo, no hay un
aliento, no hay nada de esas cosas que son importantes




para un trabajo en equipo, no hay nada, uno siente claro
uno se no forma parte de..., se siente extrafio.
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¢Siente  que es
importante que las
habilidades

humanas se

potencialicen?

Con lo del manejo de conflictos bueno han habido la
verdad pocos inconvenientes y las veces que han
sucedido bueno ellos han escuchado el descargo de
ambas partes y bueno en su momento la solucién la
dieron ellos, y ya esos han sido los unicos
inconvenientes que he tenido, también he escuchado
comentarios de otros compaferos, ellos se han
quejado de algunos malos tratos, pero son
comentarios yo no tengo prueba de eso.

Bueno en el tiempo que llevo laborando han habido algunos
inconvenientes si siento que en ese aspecto falta mejorar la
forma en la cual se maneja, ya que eso deberia quedar en un
grupo mas interno de los encargados de liderar en el equipo sin
embargo al final terminamos enterando de algunos problemas
gue puedan haber habido y se generan comentarios y a veces
se han agrandado los problemas pero bueno han tenido
solucién de una u otra forma, pero si han habido problemas y
con algunos pacientes claro a veces nunca faltan no pero en
ese aspecto si se ha sabido manejar no si el paciente de
repente no entiende la explicacion que le esta dando alguno de
nosotros en la sefiorita administadora sale a explicarle de una
manera tranquila y le da solucion o trata de darme opciones.

No, ¢Qué es lo que has percibido? (entrevistador) |,
primero porque como mencionaba no tienen llegada al
personal una cosa es ser jefe y otra ser lider, son 2 cosas
diferentes, un jefe impone y da o6rdenes, el segundo
ensefia y predica con el ejemplo no porque a las finales
quiere que su empresa camine de la mejor manera,
entonces pienso que los jefes que estan a la cabeza de
esta empresa no tienen los recurso porque no tienen los
conocimientos porque simplemente no estan preparados,
sin ir muy lejos en el policlinico ya se han presentado
varios conflictos internos entre el personal sin embargo son
conflictos que no han tenido la resolucién que deberian y
esto es generado que los problemas se agranden
involucrando a mas personas y definitivamente pues los
jefes creo que no han tenido la habilidad para poder poner
un stop al problema y dar una solucién adecuada.

12

¢En su opinion por
qué son importante
las habilidades
basicas y
conceptuales en
los lideres de la
institucion?

Si considero que conocen cémo funciona, bueno la
sefiora administadora qué es la administradora si bien
es cierto no es del area de salud pero ella se ha ido
empapando del tema y en el caso de que no sepa o
no conozca algo ella siempre pregunta y averigua, en
mi caso siempre preguntas sobre mi area, cosas como
para que sirven estos equipos o para que se use el
material y lo que yo hago es informarle y también darle
mi punto de vista de qué cosas podriamos afiadir, por
parte de los otros jefes bueno hasta el momento he
podido darles el reporte de cdmo he encontrado el
area de laboratorio y realmente como mencion6 han
habido muchas deficiencias anteriormente yo no sé si
es por parte del personal anterior o por parte de que
los duefios quizds no conocian muy bien cémo
funcionaba esta area o bien ahora se estan poniendo
recién las pilas, pero bueno hasta el momento creo
que en esa parte ellos van bien.

Claro si considero que es importante, creo que
siempre va a ser relevante que los lideres que son
duefios de algun tipo de establecimiento en este caso
es un policlinico conozcan cada una de las funciones
que sus trabajadores tienen que desempefiar, ellos
siempre deben recalcar las funciones quizas hacerlo
esto mediante reuniones para enfatizar en aquellas
cosas que estan dandose o para reforzar algunos
temas, entonces si considero que es bastante
importante.

Bueno con la administradora siento que si conoce un poco el
policlinico pero también entiendo que hay ciertos puntos que
creo que aun no llega a conocer por completo, porque si veo
gque constantemente hay cosas que le estd consultando a la
otra compariera de trabajo que ya lleva muchisimos afios aqui
laborando entonces ella si lo conoce muy bien, entonces diria
que ella pues todavia tiene un conocimiento basico, pero su
desempefio en realidad es bueno y esta interesada en conocer
como funcionan las diversas areas y si no sabe algo siempre
pregunta, yo creo que los otros jefes también conocen cémo
funciona su policlinico, hay cosas que me solicitan realizar
como parte de farmacia entonces me piden que se los
comunique de frente por ejemplo los cuadres de semana eso lo
solicitan y se los mando por WhatsApp vy ellos ya se encargan
de evaluarlo.

Si si claro es algo importante que conozcan su cémo funciona
su establecimiento porque al final es una empresa no, es
propiedad de ellos y les genera ingresos econémicos también y
si no conoces como funciona entonces lo que van a hacer es
perder en muchos aspectos que podrian hacer que la empresa
crezca

Para mi es basico, para mi es fundamental porque si uno
como duefio o propietario de un negocio hablando en
general no sabe cudl es la problematica que se vive en su
es un negocio valga la redundancia entonces no va a poder
solucionar ni mejorar absolutamente nada, entonces uno
tiene que saber desde cémo funciona hasta el aspecto mas
sencillo hasta de que cémo se aplica el procedimiento mas
complicado entonces solamente conociendo todos esos
aspectos vamos a poder mejorar y si ocurre algin
problema pues poder solucionarlo de la mejor manera.
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C1

GESTION
ESTRATEGICA

C1l1

Planificacion

El1= hacemos la planificacion para el policlinico es reunirnos con mis otros 2 hermanos que también son los duefios y mas o menos
establecemos qué cosas podrian adicionarse, , pero como un plan de trabajo como tal en realidad ain no contamos con eso, sin embargo
hemos tratado de ir haciendo mejoras o implementando servicios o cosas que puedan ayudar a mejorar la calidad del servicio que brindamos,
entonces junto a la adiministradoraa lo que hacemos es que nos que nos informe sobre cdmo esta el policlinico y qué cosas podriamos hacer
para mejorarlo es lo solemos hacer mediante coordinaciones de forma virtuaVisién y misién si tenemos es una que fue establecida ya hace
bastantes afios con la creacion del policlinico y la que estuvo a cargo del desarrollo fue principalmente mi mama que fue la médico gerente
por casi 14 afios del policlinico, como objetivos bueno para ser sincera no contamos con objetivos establecidos nosotros hemos venido
trabajando en el policlinico en base al método el cual era aplicado por mi mamé durante todo este tiempo y es lo que ha servido para que el
policlinico crezca de la manera en la que ha crecido, no tenemos un proceso de planificacién como deberia ser, pero hemos venido haciendo
ciertas mejoras, siendo sincera siento que adn nos falta por mejorar y que bueno esto de planificar deberia de hacerse de una forma mucho
mas estricta.
E2: la planificacién la vemos junto a los 3 duefios que vendrian a ser los jefes, , lo que se hace es una reunién via zoom o en el caso de que
no podamos reunirnos como tenemos un grupo de trabajo via WhatsApp les mando por ese medio toda la informacién de las campafias, o de
alguna promocién que queramos hacer, no en realidad no contamos con un plan de trabajo anual, ni tampoco hemos elaborado alguno hasta
el momento, eso en realidad es algo que nos falta porque es algo que deberia hacerse si o sf, no tenemos un plan de trabajo establecido, en
realidad siento que a nosotros nos falta mas planificacién, mas preparacion, no tenemos un plan de trabajo establecido, en realidad siento
gue a nosotros nos falta mas planificacion, mas preparacion, estamos un poco en desventaja en realidad creo porque hay falta de
coordinacién entre los jefes eso si es algo muy notorio y eso hace que en mi trabajo como administradora a veces sea complicado, lo digo
por los 3 no, es algo que es necesario, entonces si considero que en ese aspecto les falta, y por qué hacerlo bueno porque realmente si ellos
mejoran en ese aspecto creo que muchas cosas aqui en el trabajo también mejorarian no, podriamos realizar un trabajo mas en equipo,
hacer una planificacién como deberia hacerse desde inicio y ya nosotros trabajariamos en base a objetivos y también sentiriamos que pues
ellos de cierta manera realmente Si les es relevante que al policlinico le vaya bien.
E3: pero nunca he tenido conocimiento ni me han hecho llegar un plan de trabajo formal del policlinico, Si claro que si, porque eso orienta a
los trabajadores para que se enfoquen y se comprometan con los objetivos no, ademas de eso también les permite contrastar si estan de
acuerdo con sus propios objetivos y sus preferencias como profesionales y también ayuda a la empresa a ver si el trabajador esta satisfecho
y saber si se va a quedar como parte de su equipo, no es la apropiada porgque uno se entera por otros trabajadores no por los mismos jefes o
administradores, entonces no me parece la adecuada, muchas veces he podido percibir que cuando planifican actividades lo hacen de un
momento a otro, no es que haya algin acuerdo previo o planificado con tiempo de las actividades.
E4: no lo he visto, pero bueno por el tiempo que llevo trabajando aqui he podido observar que basicamente se trabaja para darle calidad de
atencion al paciente, sin embargo no conozco cuéles son los objetivos bajo los cuales el policlinico trabaja, considero importante que se
cuente con un plan de trabajo porque en realidad de ahi partiiamos a subsanar varias cosas, nos permitiria innovar con nuevas ideas,
implementar consolidar algunas cosas que puedan estar no yendo tan bien y de las que no nos damos cuenta por el mismo hecho en el que
estamos en un proceso de rutina laboral diaria, pero la verdad es que si pienso que para ser un policlinico les falta mejorar e se aspecto de
hacer un plan para ver qué cosas voy a hacer o qué cosas le falta implementar, porque si lo vemos desde la parte econémica este
establecimiento estd perdiendo bastante, porque tiene los espacios adecuados para poder ampliar su cartera de servicios obviamente
también se tendria que contar con mas personal pero bueno ahi veo no que ellos deberian elaborar mejor su plan de trabajo para ver cémo
es que yo hago que venga mas gente a mi policlinico y asf yo poder tener un sustento y ampliar mi oferta eso es un factor que yo veo que
aqui no lo estan tomando en cuenta.
E5: Explicado asi tal cual en realidad no, pero mas o menos la administradora que la sefiora administadora en el transcurso de los dias que
empecé a trabajar me fue explicando de forma verbal, hasta el momento no he visto un documento o que nos hayan dado de repente algin




tipo de informe respecto cual es el plan de trabajo o los objetivos bajo cual deberiamos desempefiar nuestras funcione, Yo si considero que
es importante que se cuente con un plan de trabajo porque lo hace ver todo méas organizado y a veces aqui eso falta un poco, en realidad si
siento que deberia haber sobre todo para optimizar los tiempos porque siento que quedan como que huecos vacios al aire de horas perdidas,
Esa planificacion en realidad aqui yo veo que no hay, o sea me imagino que la que lo manejan entre ellos y luego la que nos avisa es la
sefiorita administadora. E6:
No conozco las bases que tenga ni el perfil profesional qué se busca en el policlinico, es una institucién donde no dan induccién, no
presentan ni informan sobre los valores de la empresa, tampoco dan a conocer la mision y vision ni nada por el estilo que tenga la institucion,
bueno me gustaria que se involucren mas en la gerencia, dos que pudiesen instalar, plantear nuevas estrategias para poder mejorar la
captacion de pacientes, poder mejorar de repente la administracién de los recursos del consultorio, de repente organizar actividades donde
se pueda se pueda difundir mas los servicios que brinda el policlinico, promocionar la atencién etcétera ese tipo de cosas, , ellos al no tener
un objetivo claro, al no tener un perfil de profesional desde que ellos hacen su contratacion en este caso de odontélogos creo que no saben a
dénde estan apuntando.

C.l1l2

E1: en realidad funcionan tal cual se hacian en la época en la que mi mama dirigia, entonces todo el policlinico lo manejamos bajo esa
metodologia, , es por eso que desde hace un afio contamos con la sefiorita administradora que también hace funciones de supervision y
mediante la cual nosotros podemos estar al tanto de lo que pasa en el policlinico, tratamos de estar presentes en la medida de lo posible y
bueno cada uno de ellos tiene nuestros teléfonos personales y en el caso de que ellos lo ameriten pueden comunicarnos o mandarnos un
mensaje directamente hacia nosotros o comunicarlo a través de la sefiorita administradora, Quizas lo que mejoraria seria el hecho de que
tenemos que estar un poco mas presentes en el policlinico y todo lo que tenga que ver con él, pero es un asunto bastante complicado porque
yo ahora me encuentro viviendo en el extranjero y desde aqui trato de hacer todas las coordinaciones con el personal y con la
administradora, mis hermanos en Perd también tienen trabajos bastante demandantes, entonces en la medida que se puede tratan de estar
presentes, mplementar algun tipo de capacitacién para que pueda potenciar sus capacidades, pero lastimosamente en estos momentos es
algo que no podemos hacer debido a que se han estado haciendo cambios estructurales, modificaciones y que cierta manera el negocio ha
ido variando.
E2: claro que se entiende que nuestros jefes laboran en otras instituciones y por ende no tienen el tiempo que se requiere para poder hacer
planes de trabajo, o para mejorar la coordinacién, yo creo que en ese aspecto falta no falta mucho, no tenemos esa conexién para poder
ejecutar un mejor plan de trabajo., como te digo que nosotros trabajamos con 3 jefes, por lo tanto tenemos 3 opiniones diferentes, que
suelen no unificarse, uno dice hay que hacer esto y el otro dice hay que hacer lo otro, sin embargo no hay un consenso entre ellos, ellos
deberian coordinarse y tener una decision y luego ejecutarla con nosotros en el policlinico, a verdad que a veces me siento un poco quizas
cansada porque como te comentaba son 3 opiniones diferentes que muchas veces no estan de acuerdo entonces ellos les falta eso, poder
reunirse y tomar las decisiones que yo tengo que ejecutar luego con el personal, entonces todo eso que uno tiene una idea y otro otra o
quieren cosas diferentes en realidad también me genera bastante confusién, la verdad que eso no deberia ser asi, consider6 que deberian
pasarme todo el mando con respecto al manejo de personal, porque muchas veces sucede que yo puedo tomar alguna decision y ejecutarlas
para el empleador, pero esta decision genera inconformidad o quiz& molestia a los trabajadores ellos fuera de recurrir en primera instancia a
mi, pasan esa ese nivel y recurren a ellos, yo considero que el primer filtro deberia ser mi persona y si yo no puedo solucionar el problema, y
lastimosamente lo que sucede aqui es que los duefios hacen escucha directa de esas quejas 0 molestias del trabajador y terminan dandole
otras opciones diferentes a las que yo ya habia planteado con el personal, entonces queda en nada lo que yo pueda haber dicho u
organizado, y la verdad eso termina generando que los trabajadores al final hagan lo que quieran porque no tienen un filtro no tienen una
jerarquia no respetan la jerarquia pero eso sucede porque los mismos jefes se lo permiten, osea lo que sucede es que no hay una sola
persona al mando no, eso termina generando complicaciones con el personal en el trabajo, bueno quizas si falte un poco mas reforzar esas a
habilidades y capacidades en ellos, sobre todo debido a la ausencia, porque en realidad ellos no estan tan informados de todo lo que pasa
aca de cémo funciona cada cosa minima porque realmente estan ausentes aqui en el policlinico. E3: Bueno creo que nuestra
administradora actual administadora me parece que recién estd comenzando, ,bueno considero que la sefiora la sefiora administadora pues
si tiene nociones de administracion pero no netamente del area de la salud, eso también dificulta bastante el trabajo, porque se desconoce un
poco en cuanto por ejemplo medicamentos, fArmacos que se necesita, las funciones que cumple un médico, una enfermera o el personal de
salud, entonces eso también es una traba,, en el caso del doctor que es el jefe médico es mas facil manejar las situaciones relacionadas a
los pacientes porque él tiene ese conocimiento hospitalario, y las otras dos duefias buena el trato directo ha sido escaso y mas que todo via
WhatsApp, si creo que como trabajadores quisiéramos un poco mas de sus presencias sobre todo cuando hay momentos tensos con
pacientes o con en cuanto a problemas internos entre el personal, ellos en realidad vienen de manera esporadica, Que sean un poco mas
involucrados no presencialmente porque entiendo que el jefe médico y las dos gerentas tienen a cargo pues a la sefiora (administradora) y en
ese caso a ella igual se le informan los problemas pero a veces persisten y como administradora no conocen mucho sobre el aspecto del
tema de salud, es un poco dificil que comprenda la relevancia o el grado de molestia en los problemas, sobre todo creo que deberia haber
mayor presencia del jefe médico, pues el doctor estd pues en el ambito hospitalario en si, por tanto podria comprender mejor y darle una




solucién mas répida, hay ciertos problemas sobre todo entre el personal y creo que esos problemas deberian manejarse y de una forma mas
interna entre los lideres de la empresa sin necesidad de que de involucrarnos a los trabajadores asistenciales o de tener que enterarnos
cudles son esos problemas, entonces si creo que debe de haber mas cautela en cuanto a qué temas deberiamos enterarnos los
trabajadores asistenciales qué temas deberian mantenerse netamente a nivel gerencial.. E4: vyo trato directamente es con la
administradora, y general todo bien, porque si tienen algun tipo de alcance con mi persona nos lo hace saber, con ella en términos generales
en realidad el trato es muy bueno, con el jefe médico también todo ha sido muy bien, a pesar de que con él hay poco contacto, con las otras
jefas también ellas estdn menos presentes aqui pero bueno las veces que han tenido que solucionar algin inconveniente el area de
laboratorio lo han hecho, e si bien es cierto ellos tienen otros trabajos y veo la iniciativa de que nos escuchen y de que se ha mejorado el area
de laboratorio, si noto que su presencia es bastante escasa entonces al final de cuentas esto es un negocio y los negocios y no funcionan si
es que uno no esta al tanto permanentemente no y también para que esto funcione ellos tienen que hacer que su personal se sienta y
motivado se sienta comodo viniendo a trabajar aca y se siente escuchado, claro el lider siempre tiene que estar bien capacitado porque este
es un policlinico de salud y normalmente, bueno los jefes que estan en la parte administrativa no tienen mucho contacto con el paciente, si
he percibido que de todas maneras por parte de los otros jefes que vendria a ser el doctor y sus hermanas a pesar de que vienen de vez en
cuando siento que si les falta reforzar un poco mas esos aspectos con su personal., siempre va a ser relevante que los lideres que son
duefios de algun tipo de establecimiento en este caso es un policlinico conozcan cada una de las funciones que sus trabajadores tienen que
desempefiar, ellos siempre deben recalcar las funciones quizas hacerlo esto mediante reuniones para enfatizar en aquellas cosas que estan
dandose o para reforzar algunos temas. E5: deberian mejorar es que de todas maneras es necesario que haya un poquito mas de presencia
por parte de los otros jefes, que suelen venir poco aqui al establecimiento., , es que esas capacitaciones de una u otra forma hacen que se
trabaje mejor, Porque justo como comentaba y yo la vez pasada con la administradora no hay situaciones en las que uno como persona
misma y no logra ver qué errores estamos cometiendo, entonces el capacitarla ella va a poder cémo interiorizar mas Esos aspectos que tiene
por mejorar, por parte de los otros jefes si creo que falta un poco mas esos aspectos, ellos en realidad no es que estén tan presentes en el
dia a dia del policlinico, pero hasta el momento si noto que hay un poco de ausencia de su parte.
E6: Yo siento mas que todo indiferencia por parte de ellos, me refiero a los jefes principales, porque si bien es cierto son jefes y duefios,
siento que deben estar mucho mas involucrados en la administracion, Me gustaria que mejorara la parte de involucrarse mas en los temas
del policlinico no, est& bien exigir a tu personal pero como se dice el ejemplo manda, jefes no estan involucrados en la institucion o en el
crecimiento de la institucién pues entonces nosotros solo nos limitamos a realizar nuestro trabajo y ya, en esta institucién y hemos estado
bajo el liderazgo ya de 3 personas no, creo que esa lider no estaba capacitada para poder dirigir personas o llevar una organizacién, mejor
dicho manejar personas de por si ya es complicado y si uno no estd capacitado pues es el doble, aunque actualmente la nueva
administradora hay aspectos que si han mejorado un poco, muchas veces no saben ni siquiera qué es lo que pasa de forma interna, bueno
eso lo digo por los duefios, este es su negocio como mencionaba, anteriormente han ocurrido problemas en los que nosotros hemos tenido
que solucionar inclusive nos hemos comunicado con ellos pero sin recibir respuestas inmediatas, la nueva administradora bueno si considero
que esta haciendo el esfuerzo por empaparse de informacién de como funciona el policlinico, pero aun asi siento que le falta, no tienen
llegada al personal una cosa es ser jefe y otra ser lider, son 2 cosas diferentes, un jefe impone y da érdenes, el segundo ensefia y predica
con el ejemplo no porque a las finales quiere que su empresa camine de la mejor manera, entonces pienso que los jefes que estan a la
cabeza de esta empresa no tienen los recurso porque no tienen los conocimientos porque simplemente no estan preparados,.

C.1.3

Direccion

E1: evaluamos como va el rendimiento del policlinico, en los servicios con los que contamos, contamos con la ayuda de la sefiorita
administadora que tiene la funcién de administrar y supervisar, sin embargo asi estamos tratando de mejorar y en esa area, y mis hermanos
que si pueden acudir de manera presencial al policlinico tratan de supervisar en la medida en lo que se puede,supervisa el trabajo que todos
hacen y de cémo ésta se va desempefiando, en el caso de que se presente un inconveniente los médicos o el personal asistencial tiene que
hacérselo saber directamente a ella, , al trabajo de supervisién de mi hermana ella lo realiza de manera esporéadica, y lo que hace es ir ver
como estan funcionando los servicios, pide reporte al personal, pedimos que eleven su informacion de los tratamientos que hacen y los
materiales e insumos que usan a una carpeta de Excel, el area de laboratorio también se nos hace llegar un informe mensual de todos los
examenes y pruebas que se toman, resto de las &reas lo que se hace es un cuadro de caja, quejas y los reclamos y se manejan basicamente
y con la administradora no aunque también existe un cuaderno de reclamos como en todo establecimiento, E2: Bueno si hasta
donde estoy si se esta dando de manera normal la parte de la supervision y el control de actividades, El monitoreo de quejas y reclamos
usualmente se tiene que realizar conmigo, aunque también hay pacientes que van directamente con alguno de los jefes,, n el caso en el que
no me encuentre en el turno lo que hacen o lo que le indican al paciente es que tienen que llamar por teléfono y le brindan mi ndmero
telefénico, y luego lo que yo hago es comunicarme con el paciente, escucharlo y tratar de darle algin tipo de solucién,, considero que
también es importante que se conozca a detalle cada actividad que se realiza y cada proceso como me dices, porque esto pues a los que
estamos al mando de velar que en el policlinico todo vaya bien nos permite tener una mejor supervision, E3:
respecto a las otras dos lideres la sefiorita C es la que siempre viene a hacer una supervision, actualmente estamos manejando registros de
Excel lo que les permite llevar un control de los medicamentos que usamos y procedimiento que hacemos, esto termina siendo un poco




exhausto por la cantidad de pacientes y a veces piden la informacion muy detallada porque ellos quieren hacer pues una evaluacion de como
se esta haciendo la dispensacion de medicamentos la compra y venta, por eso creo que deberia implementarse un programa que permita un
registro rapido y que a la vez lleve el calculo detallado de lo que se va usando, respecto a la supervision la sefiorita C La hace también de
forma virtual ya que ya tiene el acceso a los libros de Excel en los que nosotros hacemos los registros y también supervisa nuestro trabajo, ,
creo que estd muy bien, porque todo esto es parte de su patrimonio entonces tiene que verificar que todo esté bien y que se estan usando las
cosas., E4: para la supervision suelen solicitarme el Kardex, el inventario, el ingreso de pacientes, y ya con eso hemos
podido ver qué cosas no habian antes y ahora se han estado implementando porque el laboratorio si deberia tenerlas,yo aqui no encontré
muchas de esas cosas, incluso habia cosas vencidas y los registros estaban mal almacenados, no sé si ellos no se dieron cuenta o habia
dejadez por parte de ellos o el colega anterior. el orden de las cosas, los registros de pacientes porque antes no habia, ahora lo que yo he
hecho es armar una data basica de cada uno, eso lo estoy haciendo por cada mes, también me he encargado de ver el orden de las cosas,,
le comento desde que he llegado yo pude notar las deficiencias que habia en el laboratorio entonces lo que he hecho pues es implementar
los programas y las cosas que ya le dije, por parte de los otros jefes bueno hasta el momento he podido darles el reporte de cémo he
encontrado el area de laboratorio y realmente como mencioné han habido muchas deficiencias anteriormente yo no sé si es por parte del
personal anterior o por parte de que los duefios quizas no conocian muy bien cémo funcionaba . E5: se deberia llevar quizas un
control mas adecuado por ejemplo de los medicamentos que nosotros vendemos para que no se estanquen en farmacia, La supervision la
hace la administradora, da un informe, por eso lo que siempre me pide es que este al tanto de qué cosas faltan, qué cosas estan quizas por
vencer, de ver como va la limpieza del area de farmacia,, también maneja el inventario veo que algunos documentos que le solicitan a los
jefes superiores y también he visto que se encarga de hacer todo lo que es el disefio para la publicidad entonces si considero que conoce y
tiene los conocimientos basicos, en las pocas veces que vienen ellos se encargan de ver qué cosas faltan, verifican la limpieza o hacen
algan tipo de control. , han habido problemas y con algunos pacientes claro a veces nunca faltan no pero en ese aspecto si se ha sabido
manejar no si el paciente de repente no entiende la explicacion que le estd dando alguno de nosotros en la sefiorita administadora sale a
explicarle de una manera tranquila y le da solucién o trata de darme opciones, E6: Claro lo considero muy importante porque de esa
manera el policlinico como entidad va a poder medir los logros de cada profesional dentro de su institucion y poder ver definitivamente si
cumplen las expectativas 0 estan debajo de los estandares que ellos establecen., sin embargo la supervision desde mi punto de vista a
veces en mi area que es odontologia es casi inexistente porque no hay una forma en la cual se esté evaluando, no hay un indicador que esté
midiendo cémo es que esta creciendo el servicio, quizd como una forma de supervision pero desde mi punto de vista es bastante basica es
que al final de mes se hace un balance econdémico de la cantidad de dinero que ha entrado al servicio, pero creo que no es una forma
adecuada de medir el éxito o las deficiencia que estad teniendo cada consultorio. Yo siento que su supervision es empirica y bastante
improvisado, todo eso hace que uno no tenga motivacién quizas para venir a trabajar para aportar ideas no, porque se siente el desinterés eh
por parte de alguno de los duefios, ¢bajo qué parametros te van a evaluar a ti como profesional? sobre ninguno, no hay una buena
supervision?,

Cl4

El: evaluamos cémo va el rendimiento del policlinico, en los servicios con los que contamos, contamos con la ayuda de la sefiorita
administadora que tiene la funcién de administrar y supervisar, sin embargo asi estamos tratando de mejorar y en esa area, y mis hermanos
que si pueden acudir de manera presencial al policlinico tratan de supervisar en la medida en lo que se puede,supervisa el trabajo que todos
hacen y de como ésta se va desempefiando, en el caso de que se presente un inconveniente los médicos o el personal asistencial tiene que
hacérselo saber directamente a ella, , al trabajo de supervisién de mi hermana ella lo realiza de manera esporéadica, y lo que hace es ir ver
como estan funcionando los servicios, pide reporte al personal, pedimos que eleven su informacion de los tratamientos que hacen y los
materiales e insumos que usan a una carpeta de Excel, el area de laboratorio también se nos hace llegar un informe mensual de todos los
examenes y pruebas que se toman, resto de las areas lo que se hace es un cuadro de caja, quejas y los reclamos y se manejan béasicamente
y con la administradora no aunque también existe un cuaderno de reclamos como en todo establecimiento, E2: Bueno si hasta
donde estoy si se esta dando de manera normal la parte de la supervision y el control de actividades, El monitoreo de quejas y reclamos
usualmente se tiene que realizar conmigo, aunque también hay pacientes que van directamente con alguno de los jefes,, n el caso en el que
no me encuentre en el turno lo que hacen o lo que le indican al paciente es que tienen que llamar por teléfono y le brindan mi nimero
telefénico, y luego lo que yo hago es comunicarme con el paciente, escucharlo y tratar de darle algun tipo de solucién,, considero que
también es importante que se conozca a detalle cada actividad que se realiza y cada proceso como me dices, porque esto pues a los que
estamos al mando de velar que en el policlinico todo vaya bien nos permite tener una mejor supervision, E3:
respecto a las otras dos lideres la sefiorita C es la que siempre viene a hacer una supervision, actualmente estamos manejando registros de
Excel lo que les permite llevar un control de los medicamentos que usamos y procedimiento que hacemos, esto termina siendo un poco
exhausto por la cantidad de pacientes y a veces piden la informacién muy detallada porque ellos quieren hacer pues una evaluacioén de como
se esta haciendo la dispensacion de medicamentos la compra y venta, por eso creo que deberia implementarse un programa que p ermita un
registro rapido y que a la vez lleve el célculo detallado de lo que se va usando, respecto a la supervision la sefiorita C la hace también de
forma virtual ya que ya tiene el acceso a los libros de Excel en los gue nosotros hacemos los registros y también supervisa nuestro trabajo, ,




creo que estd muy bien, porque todo esto es parte de su patrimonio entonces tiene que verificar que todo esté bien y que se estan usando las
cosas., E4: para la supervision suelen solicitarme el Kardex, el inventario, el ingreso de pacientes, y ya con eso hemos
podido ver qué cosas no habian antes y ahora se han estado implementando porque el laboratorio si deberia tenerlas,yo aqui no encontré
muchas de esas cosas, incluso habia cosas vencidas y los registros estaban mal almacenados, no sé si ellos no se dieron cuenta o habia
dejadez por parte de ellos o el colega anterior. el orden de las cosas, los registros de pacientes porque antes no habia, ahora lo que yo he
hecho es armar una data basica de cada uno, eso lo estoy haciendo por cada mes, también me he encargado de ver el orden de las cosas,,
le comento desde que he llegado yo pude notar las deficiencias que habia en el laboratorio entonces lo que he hecho pues es implementar
los programas y las cosas que ya le dije, por parte de los otros jefes bueno hasta el momento he podido darles el reporte de como he
encontrado el area de laboratorio y realmente como mencioné han habido muchas deficiencias anteriormente yo no sé si es por parte del
personal anterior o por parte de que los duefios quizas no conocian muy bien cémo funcionaba . E5: se deberia llevar quizds un
control mas adecuado por ejemplo de los medicamentos que nosotros vendemos para que no se estanquen en farmacia, La supervision la
hace la administradora, da un informe, por eso lo que siempre me pide es que este al tanto de qué cosas faltan, qué cosas estan quizas por
vencer, de ver como va la limpieza del area de farmacia,, también maneja el inventario veo que algunos documentos que le solicitan a los
jefes superiores y también he visto que se encarga de hacer todo lo que es el disefio para la publicidad entonces si considero que conoce y
tiene los conocimientos basicos, en las pocas veces que vienen ellos se encargan de ver qué cosas faltan, verifican la limpieza o hacen
algun tipo de control. , han habido problemas y con algunos pacientes claro a veces nunca faltan no pero en ese aspecto si se ha sabido
manejar no si el paciente de repente no entiende la explicacion que le esta dando alguno de nosotros en la sefiorita administadora sale a
explicarle de una manera tranquila y le da solucion o trata de darme opciones, E6: Claro lo considero muy importante porque de esa
manera el policlinico como entidad va a poder medir los logros de cada profesional dentro de su institucién y poder ver definitivamente si
cumplen las expectativas o estan debajo de los estandares que ellos establecen., sin embargo la supervision desde mi punto de vista a
veces en mi area que es odontologia es casi inexistente porque no hay una forma en la cual se esté evaluando, no hay un indicador que esté
midiendo cémo es que esta creciendo el servicio, quizd como una forma de supervision pero desde mi punto de vista es bastante basica es
que al final de mes se hace un balance econémico de la cantidad de dinero que ha entrado al servicio, pero creo que no es una forma
adecuada de medir el éxito o las deficiencia que esta teniendo cada consultorio. Yo siento que su supervision es empirica y bastante
improvisado, todo eso hace que uno no tenga motivacion quizas para venir a trabajar para aportar ideas no, porque se siente el desinterés eh
por parte de alguno de los duefios, ¢bajo qué pardmetros te van a evaluar a ti como profesional? sobre ninguno, no hay una buena
supervision?,

C.2

COMPETENCIAS
GERENCIALES

c.21

Habilidades
técnicas

E1: esos conocimientos técnicos como conocer diferentes programas nos ayudan a agilizar y a simplificar el trabajo, y también permiten estar
al tanto de una manera mas préactica de como va la empresa, en el policlinico por ejemplo lo que solemos implementar es que se maneja todo
con cuadro de Excel en formatos digitales que son compartidos por todos los trabajadores, sin embargo si tengo que acotar que adn falta
implementar varias cosas a nivel tecnolégico., E2: es importante porque estos programas nos han ayudado a tener un mejor
orden, desde que yo empecé mis funciones aqui hemos usados programas basicos los que nos han permitido tener ahora un mejor orden de
toda la informacion que maneja el policlinico, y es necesario que los trabajadores también de las diversas areas manejen diversos programas
para que también puedan hacer el balance de sus servicios, sin embargo ain hay cierto atraso en ese aspecto, actualmente sabemos que ya
existen de repente otros aplicativos que son mucho mas ventajoso y facilitan el trabajo y son méas faciles de manejar, se deberia hacer para
mejorar un poco mas mis habilidades pero también las habilidades del personal porque es importante que ellos también conozcan del manejo
de ciertos programas, es que deberian darnos capacitaciones porque acé en el policlinico contamos con personal bastante antiguo pero que
no se encuentra actualizado a la forma de trabajo que se aplica, E3: aqui en el policlinico bueno no es que usemos
algan tipo de software especializado, basicamente manejamos plantillas de Excel para hacer el vaciado de datos, para manejarlas consulta,
los registros en relacion a lo que es materiales e insumos también se maneja mediante cuadros de Excel, bueno al inicio cuando se
registraba algln tipo de error en cuanto a los registros yo no sabia cdmo corregirlos porque eso se hace en libros virtuales de Excel en el
formato que brinda Google, en ese caso tuve que buscar informacién de coémo modificarlos o corregir error por mi propia cuenta en internet.

E4: policlinico, sin embargo como ya mencioé en mi area cuando empecé a desempefiar mis funciones yo pude
encontrar que aqui pues faltaban también muchas cosas, en base a esos aspectos no sé si habra sido por desconocimiento o puede haber
sido también por falta de interés en el area, , tampoco era usada pues para poder elaborar de repente los cuadros para manejar a los
pacientes, para poder hacer la gestion de los resultados entonces esto es algo que yo he venido a implementar y a mejorar recién, entonces
en ese sentido si siento que quizas no tengan el conocimiento adecuado para saber como manejar este servicio de salud, asi que si deben
tener capacitaciones constantes de programas, de recoleccion de datos, E5: ella es la que esta al tanto de las codificaciones
de la caja para hacer los pagos de los tratamientos las consultas,,Cuando han habido inconvenientes con respecto a los programas, por
ejemplo hay un programa de caja que se maneja para hacer los cobros entonces en ese caso yo lo que hago es comunicarle a la
administradora y lo ella hace es comunicarse con el encargado de sistemas para que puedan darle una solucién. E6: bueno
dentro de lo que es mi servicio realmente se hace poco uso por parte de ellos de lo que son aplicativos, no sé PowerPoint o alguna




herramienta para mejorar el servicio, se hace de una forma mas bésica,, sin embargo si he observado que a nivel de lo que es recepcion, lo
gue es caja, farmacia si aplican programa, yo considero que en ese aspecto deberian mejorar pues es fundamental ya que estamos
entrando en una era tecnolégica en la que todo debe manejarse digitalmente, aparte que lo digital ahorra tiempo, hace que sean mas
eficientes las cuestiones de atencion. .

C.2.2

Habilidades
humanas

E1: bueno en realidad ahora la persona encargada directamente de liderar principalmente al grupo de trabajo es la administradora, el tiempo
que lleva desempefiando funciones con nosotros hemos podido notar que es una persona que tiene caracteristicas del lider, escucha a su
personal, esta al tanto, trata de siempre estar preguntandole a ellos qué mejoras harian si hay algin tipo de problematica e intenta dar
soluciones si es que se presenta algun problema, otra habilidad fundamentales es la capacidad de comunicarse con los trabajadores,, en
ese sentido el personal tiene bastante claro que tienen las puertas abiertas para hacernos saber algun tipo de inconvenientes o problemas,
que utilizamos para resolver los inconvenientes basicamente es que pedir que se nos informe cudl es el problema, y que nos hagan llegar las
versiones de las personas que estan involucradas y normalmente las soluciones que se han dado han sido soluciones verbales dando
algunas posibilidades. E2: para la parte de la retroalimentacion es reunirme
con cada uno de ellos, sobre todo cuando veo ese tipo de errores, falencias o aspectos por corregir, yo siempre suelo comentarselos para
gue hagan algun tipo pues de mejora, es importante decirles las cosas buenas o malas o ventajas y desventajas qué hay en los servicios de
cada uno de ellos, eso obviamente lo hago de una manera como para mejorar la comunicacion entre nosotros, legar a mejores acuerdos, a
mejorar aquella capacidad que tenemos de coordinar y podamos mejorar todos juntos., ntonces es necesario que podamos tener una
comunicacién mas fluida con nuestro personal asi como preguntar las diferentes inquietudes que puedan tener, como lideres nos ayudan a
mejorar y también mediante esto podemos conocerlos mas a ellos porque al final somos parte de una familia, siempre va a ser necesario
estar a la expectativa de lo que pase dia a dia y poder cada dia estar con el trabajador y preguntarles qué cosas paso6, que no paso, qué
cosas creen que deberiamos mejorar o que deberiamos implementar, justamente ahora que me estoy reuniendo con cada uno de ellos para
gue podamos en equipo realizar algln tipo de campafia o quiero escuchar sus aportes con la finalidad de mejorar. E3:
entonces es bastante incomodo tener que lidiar con actitudes inadecuada desde el compafiero de trabajo sobre todo cuando ese favor se
pide delante de algin paciente., No me siento mal porque creo y hasta el momento con mi persona ha sido de forma educada y re spetuosa,
quiza en una ocasién que otra la forma de hacerme llegar alguna tarea no ha sido apropiada por parte de cierto personal sin embargo son
situaciones que no han sido repetitivas y esos inconvenientes han sido méas frecuentes con la anterior administradora, bastante comprensiva
no, aunque bueno yo considero que a veces tiene respuestas mas emocionales que racionales entonces cuando he podido notar que han
habido problemas con otros personales siempre sale a relucir un poco esa reaccién emocional y lo digo porque yo también soy asi, ella si es
bastante comprensiva sabe, aunque pues he notado que hay cierta rigidez con otros personales, y eso al final ha generado problemas que
lastimosamente han surgido y ha sido como incomodo tener que enterarme y de una u otra forma estar en medio eso, han sido muy pocos
los inconvenientes que he tenido sin embargo en oportunidades se genera en mi cierta incomodidad ya que al acercarme a hablar a los
encargados para solicitar algin medicamento o algun producto que pueda faltar o alguna cosa que haya por mejorar y si bien es cierto ellos
escuchan muchas veces las cosas no cambian o hay que estar repitiendo reiteradas veces lo que hace falta en el area de enfermeria, en
cuanto a la forma de corregir errores creo que si sucede, es una forma personal mia la verdad, es que no me gusta que me sefialen mis
errores, pero si lo hacen que sea de una forma tranquila no, aqui en el trabajo ya he tenido una vez un inconveniente y bueno al corregir mi
error fue de una forma poco amable y eso si me molesté mucho porque uno hace lo mejor que se puede con las cosas que se tiene, el Unico
que quizas a veces ha hecho eso es el doctor que es el jefe de médicos, con el trabajo en los turnos en los que viene y a veces hemos
atendido juntos consultas a domicilio donde se han dado nuevas experiencias entonces en esos casos el doctor siempre me ha recalcado
que cosas debo mejorar o qué cosas deberia implementar en mi atencion, también creo que o sea es bastante fundamental no que se ayude
a mejorar todo lo que es que son habilidades interpersonales de todos los lideres en general porque es un factor que permite crear un
ambiente de trabajo mucho més bonito mas estable en un igual las personas quieran quedarse mucho mas tiempo, desde que ella asumié la
administracion he podido percibir que su forma de trabajar es la mayor parte de veces acercarse hacia nosotros y preguntarnos si todo esta
bien o qué cosas habria por mejorar, y si de cierta forma si me motivan o nos dicen algunas palabra de aliento para seguir con nuestras
labores., que nos motivan de cierta forma que en realidad solo es verbalmente, creo que uno se siente quizas exhausto de pedir mejoras o
cosas y que se comprometan de una forma a tratar de lograrlo pero que al final solamente quede en palabras no. E4: en ese
aspecto todo es muy cordial y respetuosos, claro que algunas veces han habido unos pequefios inconvenientes pero en realidad con mi jefa
directa todo hasta el momento ha ido muy bien, , en ese sentido si me gustaria que escuchen mas las peticiones que se les hace, también
creo que los jefes principales deberian esforzarse un poco mas por tratar de tener un contacto mas cercano con todos sus trabajadores, creo
gue es un aspecto que falta mejorar un poquito, creo que si lo hacen en gran parte el escuchar a su personal pero siento que falta que ellos
se integren mas con nosotros, en ese sentido ellos han sabido agradecer y felicitarme la iniciativa de mejora que he tenido con el servicio,
ese agradecimiento ha sido por parte del doctor y por parte de la sefiorita administadora y cuando ha habido un error ellos me lo han hecho
saber de forma tranquila y se ha podido establecer una solucién, , de trato al paciente e incluso de cémo manejar las relaciones a nivel
grupal no internamente como trabajadores, aqui hay bastante comprensién con respecto al trabajo, actualmente yo tengo 2 trabajos uno de




ellos es el turno nocturno en algunos dias, entonces se me permite llegar con unos minutos de retraso, si siento que se esfuerzan por
escuchar, con lo de la comunicacién bueno al tener yo trato mas directo con la administradora ella si se esfuerza por estar en comunicacion
constante con el servicio, han habido la verdad pocos inconvenientes y las veces que han sucedido bueno ellos han escuchado el descargo
de ambas partes y bueno en su momento la solucién la dieron ellos, también he escuchado comentarios de otros comparieros, ellos se han
quejado de algunos malos tratos, pero son comentarios yo no tengo prueba de eso.. E5: no he sentido que haya algun tipo de
mal trato, también me gustaria que se mejore la integracion entre todos los trabajadores del policlinico porque si se nota que eso falta, nos
conocemos muy poco entre nosotros, ella lo que hace es ver que todo este en correcto funcionamiento y si es que nota que hay que hacer
algo méas o mejorar algo lo hace saber, , eso ha sido algo que yo he informado pero hasta el momento no cambia, Si se han presentado
algunos inconvenientes por ejemplo han habido pagos de consultas médicas especializadas por parte de pacientes pero yo no sabia que
esas consultas se tenian que coordinar previamente con la licenciada, entonces ahi se generé una incomodidad en el paciente pero que se
pudo solucionar, quizas fue un error mio, pero en realidad tampoco no es que al inicio me hayan explicado que esa era la forma en la que se
tenia que proceder con las citas, asi que eso fue algo que me corrigieron pero fue una explicacién bastante educada, siempre en realidad hay
un trato bastante cordial y con respeto, con respecto a las felicitaciones en realidad no ha habido hasta ahora una felicitacién por el trabajo
gue venimos realizando pero supongo que eso ya se ird dando con el tiempo., 0 si se esfuerza por comunicarse con nosotros y también
escucha al personal, no puedo negar esa, uando se presente mi molestia la respuesta que obtuve fue que ese era el problema que siempre
habia tenido con ese personal, y en realidad no se hizo mucho para cambiar la situacién sin embargo creo que es algo que ellos les
corresponde gestionar no a mi, hasta ahora yo no he recibido algun tipo de palabra quizas para que motiven a hacer mejor mi trabajo, pero
igual yo de todas maneras vengo y hago las funciones que tengo que hacer y la hago de la de la forma mas cordial y amable que pueda
hacerlo, pero si siento que eso es algo importante porque de todas maneras es como que un impulso para que realice y cualquier personal
realice sus funciones con mas animos, han habido algunos inconvenientes si siento que en ese aspecto falta mejorar la forma en la cual se
maneja, ya que eso deberia quedar en un grupo mas interno de los encargados de liderar en el equipo sin embargo al final terminamos
enterando, E6:, aqui no hay ese incentivo, no hay esa motivacion y creo que por esa parte esta descuidado y pierden
valores, pierden cosas que se puede explotar del personal., pero he visto que compafieros de trabajo sf, cuando estuvimos con la anterior
administradora ellos han sido sefialados por algin error cometido y no me aparecié en lo absoluto la forma en que los corregian, uno debe
saber llegar, deben tener una comunicacién asertiva para poder llegar a la persona, hasta para poder corregirlo hay forma entonces lo que he
podido observar es que no saben llegar al personal y de la misma manera cuando les ha tocado felicitar a algin tipo de trabajo de repente es
tan superficial que “la felicitacion” no llegan al trabajador no se siente reconocido, , entonces ahi vemos el alejamiento, la disociacién que
tienen las cabezas con la empresa, como tal entonces no estan involucrados no estan en el momento en que se necesita la resolucién del
problema, los duefios principales para mi ellos no son las personas que van y se acercan y te preguntan si has tenido inconve niente, si no
gue esperan que uno vaya y les diga lo que sucedid, empezando de por ahi ya esta mal la situacién no escuchan, entonces si no escuchan
no se enteran y si no se enteran no van a poder dar solucién al problema, no hay comunicacién fluida por lo menos de mi servicio, ahora con
respecto a la administradora con ella si he visualizado que hay mayor interés a comunicarse con nosotros y esta al tanto de cualquier
molestia que se le haga saber, mpoco considero que se esfuercen ni conmigo ni con el personal en general en motivarnos de alguna forma,
creo que ellos lo estan viendo por la parte econémica, si bien es cierto es un negocio que les debe de generar ganancias, pero no todo es no
todo es generar ganancias, también hay que invertir, entonces si se invierte se invierte tanta infraestructura en mejorar el material, etc. pero
también hay que invertir en tu capital humano que es son tus trabajadores, si tus trabajadores no estan motivados o no son incentivados con
absolutamente nada pues no vas a obtener un buen producto, los trabajadores solo van y hacen su trabajo por cumplir no porque realmente
lo quieran hacer no entonces desde ahi no hay una buena estrategia en ese aspecto, que si afecta en el desempefio, porque uno se siente
como que esta solo, sabes como que uno no tiene respaldo de nada, no se siente identificado con la empresa y nunca va a poder ser como
se dice camiseta no, uno no va a poder dar lo mejor de uno a la empresa si no recibe nada a cambio sin hablar fuera de lo econémico, si no
hay una motivacién no hay un incentivo, no hay un aliento, no hay nada de esas cosas que son importantes para un trabajo en equipo, no hay
nada, uno siente claro uno se no forma parte de..., se siente extrafio., sin ir muy lejos en el policlinico ya se han presentado varios conflictos
internos entre el personal sin embargo son conflictos que no han tenido la resolucién que deberian y esto es generado que los problemas se
agranden involucrando a méas personas y definitivamente pues los jefes creo que no han tenido la habilidad para poder poner un stop al
problema y dar una solucién adecuada.

E1: conocer como funciona la institucion y todas las actividades que dentro de ella se realizan porque es la Unica forma en que nos va a
pedir poder permitir ver es que el policlinico esta creciendo, si considero que es bastante primordial que los lideres o duefios conozcamos
cémo funcionan las diversas areas pero eso también esta bastante ligado al tiempo y la experiencia que uno tiene trabajando, uno ya se va
empapando un poco de cada area , es bastante importante conocer cudles son los problemas que pueda tener nuestra institucion,  E2: el
conocer cada area nos permite mejorar el control, especificar qué cosas podemos realizar aca qué cosas tenemos que derivar, qué podemos
hacer o que no, cuanto tiempo nos toma hacer ciertas cosas, para poder ver qué insumos estoy utilizando mas o menos, esas cosas, Yo
opino gue es muy importante el hecho de conocer cuales son los problemas que tiene un lugar donde uno trabaja, porque es la Unica forma
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gue nos va a permitir mejorar o sobresalir como institucién, porque ahora con toda esta situaciéon no estamos realmente tan bien, nosotros
como instituciéon estamos en un nivel intermedio. E3: asi es que un jefe o un lider puede gestionar en las diversas areas de la empresa en
la cual dirige, también va a ser importante porque esos conocimientos ayudan a gestionar todo lo relacionado al personal los horarios que con
qué personal cuenta, le va a ayudar a gestionar sobre insumos medicamentos, poder ver los registros de sus pacientes de sus clientes y
segln eso trabajar de repente algun tipo de estrategia que le permita al policlinico mejorar o captar méas pacientes, también le va a permitir
ver qué areas deberian implementarse o mejorarse, en general yo si creo que conocen cémo funciona el policlinico no, comenzando por la
sefiorita administradora creo que con el tiempo que ya lleva ejerciendo funciones ya esta conociendo mas a fondo la dinamica de cémo
funciona el policlinico, respecto a la supervisora una de las duefias bueno en general supongo que si conoce un poco, pero en realidad no es
gue haya tenido mucho contacto conmigo, si consideré6 muy importante, porque sélo asi es que un jefe o un lider puede gestionar en las
diversas areas de la empresa en la cual dirige, también va a ser importante porque esos conocimientos ayudan a gestionar todo lo
relacionado al personal los horarios que con qué personal cuenta, le va a ayudar a gestionar sobre insumos medicamentos, poder ver los
registros de sus pacientes de sus clientes y segun eso trabajar de repente algun tipo de estrategia que le permita al policlinico mejorar o
captar mas pacientes, también le va a permitir ver qué areas deberian implementarse o mejorarse. E4: quées
la administradora si bien es cierto no es del area de salud pero ella se ha ido empapando del temay en el caso de que no sepa 0 no conozca
algo ella siempre pregunta y averigua, en mi caso siempre preguntas sobre mi area. E5: la administradora siento que si conoce un poco
el policlinico pero también entiendo que hay ciertos puntos que creo que aun no llega a conocer por completo, porque si veo que
constantemente hay cosas que le esta consultando a la otra compafiera de trabajo que ya lleva muchisimos afios aqui laborando entonces
ella si lo conoce muy bien, entonces diria que ella pues todavia tiene un conocimiento basico, pero su desempefio en realidad es bueno y
esta interesada en conocer como funcionan las diversas areas y si no sabe algo siempre pregunta, al final es una empresa no, es propiedad
de ellos y les genera ingresos econémicos también y si no conoces cémo funciona entonces lo que van a hacer es perder en muchos
aspectos que podrian hacer que la empresa crezca . E6: , dirigir una empresa de salud es bastante compleja y considero que la persona
gue ocupe un cargo debe estar bien preparada. , es fundamental porque si uno como duefio o propietario de un negocio hablando en general
no sabe cudl es la problematica que se vive en su es un negocio valga la redundancia entonces no va a poder solucionar ni mejorar
absolutamente nada, entonces uno tiene que saber desde como funciona hasta el aspecto méas sencillo hasta de que como se aplica el
procedimiento mas complicado entonces solamente conociendo todos esos aspectos vamos a poder mejorar y si ocurre algiin problema pues
poder solucionarlo de la mejor manera.




