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CAPITULO I

PRESENTACION DEL TEMA




INTRODUCCION.

El Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores al Servicio de los
Poderes del Estado de Puebla y el Instituto de Administracién Pablica del Estado de
Puebla realizaron un convenio en 1993 para proporcionar a los trabajadores cursos
de educacioén continua mediante un programa dirigido a incrementar la calidad de

atencion al usuario.

Ei presente trabajo es dedicado a éste tema; en una primera parte se plantea el
problema estudiado, fundamentado por un marco tebrico para finalizar con la

metodologia, que vierte al ser aplicada una serie de observaciones y propuestas.

Consideramos la importancia del poder de la educacion que se otorga al tmbajador a
través de los cursos de educacién continua que se imparte intra y extramuros por

paric del ISSSTEP, motivo de la presente investigacion.



A. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢(Cual es la influencia de los cursos del CEDAC en el desempeiio profesional del
personal de enfermeria del Hospital de Especialidades ISSSTEP?

B. OBJETIVO GENERAL

Detectar si los cursos del CEDAC han influido en el desempefio profesional del
personal de enfermeria det Hospital de Especialidades ISSSTEP.

C. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Las pasantes de la licenciatura en Enfermeria y Obstetricia detectaran si el personal
de enfermeria del Hospital de Especialidades ISSSTEP:

4 Se ha concientizado y sensibilizado hacia el cambio.

*

Si tiene las herramientas necesarias para la mejora de los servicios y procesos.

*

Si su trabajo estd orientado a la satisfaccién de las necesidades de los clientes.

>

Si se ha impulsado en €] una cultura de servicio y prevencion.

¢ Si trabaja en equipo.



D. JUSTIFICACION

Las enfermeras de hoy desean ser reconocidas como profesionales, que se les
reconozcan sus contribuciones al cuidado de los pacientes y también el derecho a

controlar su prictica profesional.

fa sola adquisicion de la habilidad técnica no proporciona la base pam el
pensamiento independiente y fa accidn, que en {a actualidad es esencial para Ia
prictica de enfermeria, El ser humano tiene gran cantidad de potencial que ofrecer y
descubrirlo en el persanal puede ser una de las experiencias més estimulantes dentro

de 1a enfermeria.

Howard Mc Clusky creia de manera apasionada en el poder de la educacitn para
mejorar la condicion de vida de las personas. Et aprendizaje durante todala vida y la
realizacion de las necesidades de crecimiento, son en verdad herramientas poderosas

para hacer atractivo el potencial hurnano.

El estudio, el aprendizaje vy la aventura intelectual deben convertirse en parte de

nuestra propia vida, tanto en el erabajo como en los ambientes sociales.

Dentro de la capacitacion continua a que tiene derecho el personal de enfermeria del!
Hospital de Especialidades ISSSTEP, se encuentran los cursos impartidos por el
Centro de Capacitacidn en Desarrollo Administrativo y Calidad (CEDAC) cuyos

temas son de un gran contenido e interés.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO




A. MARCO TEORICO

L. Antecedentes Generales.

Dentro de los programas actuales de educacion tenemos el de capacitacion y
desarrolto del personal, ¢l cual busca mejorar las habilidades manuales y de

comportamiento.

Los programas de capacitacion que se llevan a cabo deniro de una organizacion
tienen las siguientes metas: aumentar el conocimiento, las habilidades y cambiar las
actitudes para lograr un mejor desempefio del empleado.

El objetivo fundamental es hacer que cambie e! comportamiento del trabajador. La
educacion, la capacitacion ¥ el desarrollo son continuos y se diseflaron para
colaborar al miximo progreso de los individuos, para mantenerlos al dia en cuanto a
nueva informacién y tecnologia, para permitirles realizar mejor sus labores actuales
y para ayudarlos a prepararse hacla futuras oportunidades si estas llegan a
presemtarse deniro o ﬁleradesulrabajo

En cumplimiento de la fraccion XIII del apartado A del articulo 123 de La
Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, toda institucién se obliga a
organizar permanentemente cursos de capacitacion y adiestramiento para sus
trabajadores.”

Segiin lo consigna su reglamento con bases legales y contractuales, la capacitacion
es: 1a accién destinada a desarrollar las aptitudes del trabajador coan el proposito de
prepararlo para desempefiar eficientemente uns unidad de trabajo.

En Ja educacion del wtabajador se comprenden 3 aspectos distintos 'y
complementarios.

1° La capacitacién, de cardcter mas bien tedrico, de amplitud mayor y para trabajos
calificados.

2° El adiestramiento, de cardcter mds prictico ¥ para un puesto concreto; es
necesario en toda clase de trabajos e indispensable, sun suponiendo una
capacitacion previa.

3° Ademis de la “capacitacion teorica™ y det “adiestramiento prictico”, que
proporcionan respectivamente ideas y hdbitos, €s necesaria la fermacién que se
requiere para crear o desarrollar en el empleado, pero sobre iodo en el jefe,
hibitos morales, sociales, de trabajo, etc. que no pueden darse en la mera

' Administracion de los Servicios de Ia Salud en Enfermeria, CIESS, pag, 126
2 Constitucidn Politica de los Estados Unidos Mexicanos.



capacitacién o adiestramiento y que sin embargo son indispensables para que el
trabajo sea Ical, sereno, ordenado y decidido.’

La educacién en un sentido pleno debe significar apertura y libertad en el
pensamiento y en la accién. La premisa bésica de la educacion es que no es una
actividad que esté confinada a las aulas, sino que el proceso educativo es una
actividad de transmitir conocimientos v de formacion del individuo tanto en el
aspecto psicoldgico, social, intelectual, moral y cultural.

Una de las alternativas para contribuir 2 un nuevo ordenamiento mental y de
personalidad que capacite a los sujetos para hacer frente, tanto a los problemas que
plantea el desarrollo, como a sus problemas cotidianos, es impulsar amplios
procesos de aprendizaje permanente.

En la prictica clinica las enfermeras pierden credibilidad sino mantienen su nivel de
preparacion mediante la educacidn continua y la utilizacion de la investigacion. La
motivacion del trabajador es un factor clave que tiene influencia sobre la
productividad y la calidad del desempefio del empleado.

Un ambiente que no motiva produce desilusién, descontento con el puesto y
conflicto con la funcidn desempefiada. Ensefiar también es inspirar, alentar el
esfuerzo creativo y fomentar ¢l potencial completo del individuo. Un aprendizaje
continuo es la piedra angular del desarrolio y el reconocimieato de las habifidades
de aprendizaje y de los intereses en 1a educacion de Jos miembros del personat.*

El potencial de aprendizaje permanece intacto durante toda la vida.

“La educacioén no produce el camblo por si misma, pero ningiin cambio se produce
sin educacién” Carmen Sacristin®

L. Antecedentes Especifices.

1. Hospital de Especialidades ISSSTEP.

El ISSSTEP presta atencion mdédica integral a servidores publicos de diversas
dependencias y entidades que integran el Gobierno del Estado de Puebla.

E! Hospital de Especialidades ISSSTEP es !a unidad médica tocalizada en el drea
metropolitana encargada del segundo y tercer nivel de atencién, que cuenta con 33
especialidades médicas y tecnologia de punta y su funcidn es la de otorgar servicios
médicos especializados de calidad a la poblacién usuaria. :

Su mision es la de proporcionar atencién médica especializada con oportunidad,
calidad, calidez, ¢ficacia y eficiencia, accesible, integral, equitativa, para pracurar el
bienestar de los pacientes, restableciendo su estado de salud, reintegrarlos a su

I Reyes, P. Agustin, Administracion de Personal, pig. 103 y 104.
* Simms, L.M., Administracién de los Servicios de Enfermeria, phg. 123
sM\ljﬂ‘ culnnysonednd.Menmas Primer encuentro Nacional, pag. 112



nicleo familiar, a la sociedad y en los casos de enfermedades cronico degenerstivas
mejorando su calidad de vida.

Dentro de sus funciones se encuentran la de curar, ensefiar, prevenir, investigar y
rchabilitar.

Parte importante de la organizacién del hospital, es el Departamento de Enfermeria
ya que presta un servicio eficiente, eficaz y oportuno al paciente, familia y
comunidad, cs fuente de¢ informacién y formacién de profesionales de salud, es el
area donde se integran las acciones del equipo médico, las cuales culminan en una
proyeccion de la institucion hacia los servicios.

El departamento estd integrado por: 19 personas de confianza entre las que se
incluye 1 Coordinadora de Ensefianza, 34 enfermeras especialistas, 95 enfermeras
generales y 76 auxiliares de enfermeria, siendo un total de 224 elementos.

De este equipo de trabajo la Coordinadora de Ensefianza en enfermeria ¢s quien
dirige los programas de Capacitacion del personal y es la responsable de supervisar
y evaluar su cumplimienio en base al objetive del Departamento de Ensefianza ¢
Investigacién el cual es proporcionar educacidn, actualizacién ¢ investigacion a
todas las éreas afines a la medicina dentro de los programas de formacién de
recursos humanos para lIa salud, siendo su misién capacitar y actualizar al personal
médico y paramédico.

Las acciones de la Coordinadora de Enseflanza se fundamentan en los mismos
principios bdsicos de la administracion como son: la planeacién, organizacién,
liderazgo y evaluacion. Ademds este departamento se rige por el Reglamento de
Capacitacién y Adiestramiento del ISSSTEP del cual se mencionan algunos puntos
importantes.

Reglamento de Capacitacion y Adiestramiento del ISSSTEP

Capacitacién. Proceso educativo, activo y permanente que consiste en adquirir,

mantener y reforzar, actualizar o incrementar los conocimientos, destrezas y
actitudes necesarias para el desarrollo personal y colectivo de los trabajadores.

Articulo 3. Inciso B. Capacitacién continua en el trabajo. Comprende las ensefianzas
para que ¢l trabajador reciba, actualice y pueda incrementar sus conocimientos,
destrezas y actitudes de las actividades que realiza, la cual demandan, previa
deteecion de las necesidades de capacitacidon.

Capitulo VII Derechos y obligaciones de los trabajadores,

Articulo 25 de los derechos.

Recibir la capacitacion, adiestramiento, actualizacién y orientacion que les permita
elevar su calidad de vida y productividad de¢ acuerdo con los planes y programas
claborados por las dependencias del institute conforme a las normas establecidas por
Ia comision mixta de capacitacion y adiestramiento.




Articulo 26 de las obligaciones.

a) Presentarse con puntualidad a la hora y lugar que se l¢ sefiale en los programas
correspondientes debiendo  asistir y permanecer el tiempo completo de su
realizacion.

b) Atender a las indicaciones de los instructores que impartan la capacitacin,
adiestramiento, actualizacién y orientacién y cumplir con los programas respectivos.

¢) Desempefiar con responsabilidad y eficiencia todas fas actividades que implique
¢l desarrollo de los cursos de capacitacién, adiestramiento, actualizacion y
orientacion.®

2. Centro de Capacitacion en Desarrollo Administrativo y Calidad (CEDAC}.

Las organizaciones de todas partes del mmdo se enfrentan al reto de competir en un
mercado mundial por efectos de la globalizacion, por lo que, al enfrentar ésta
competencia requiere de que las organizaciones se enfoquen a satisfacer las
necesidades de sus clientes. El concepto mismo de calidad ha cambiado,
orientindose en la dimensién de 1a satisfaccion dei cliente mediante la Calidad del
producto y la Calidad en el servicio. '

Cualquier tipo de organizacion, industrial o comercial, enfocan a la Calidad en el
Servicio como estrategia y las empresas de servicio {a consideran como alternativa
de diversificacion.

Asi pues, la Calidad en el Servicio vista como valor agregado ha pasado a formar
parte de las pricticas cotidianas y un factor clave para el éxito de la organizacién
siendo su ventaja competitiva.

En ese sentido, la participacion entusiasia y comprometida de! personal de Ia
organizacién hace posible que cambie la manera tradicional de hacer las cosss, ya
que la creatividad, [a capacitacién y ¢l apoyo de todos los niveles de la organizacion
son la base fundamental para que los servicios y productos tengan un enfoque
orientado a la satisfaccion de las necesidades del cliente.

A partir de las necesidades de promover ¢l desarrotlo de 1a ciencia administrativa y
¢l mejoramiento de la funcién piblica en ¢l Estado de Puebls se crea en el mes de
Julio de 1978 ¢l Institito de Administracidn Piblica del Estado de Pucbla A C.
(IAP}) sus Principaies servicios son: ia investigacion, la docencia, 1a capacitacidn y la
consultorfa en las dreas de: desarrolio administrativo, organizacional, administracion
publica, reingenieria y calidad; impartidos en; cursos, diplomados, seminarios y
maestrias.

* Reglamento Interior de Trabajo ISSSTEP 1997-1999 pag. 1,2y 8,




Dentro de la estructura del IAP se encuentra el Centro de Capacitacién en Desamrollo
Administrativo y Calidad (CEDAC), creado para desarrollar en las Organizaciones
Publicas y Privadas, la comprensién de los conceptos de Desarrollo Administrative
y Calidad, asi como las habilidades y actitudes, para servir con calidad a los clientes
y para mejora continua de los servicios.

El CEDAC inicia sus operaciones el dia 28 de Octubre de 1996.

La misién del CEDAC es “ser un agente de cambio”, que desarrolle ¢ impulse el
crecimiento profesional de la Administracién Pablica y Privada, proporcionandole al
personal herramientas de calidad, a través, de procesos estandarizados de ensefianza
aprendizaje; inculcando en ¢llos una cultura de Calidad, para mejora de los procesos
y servicios. :

Su filosofia “Hacer del aprendizaje una experiencia agradable”

Actualmente se imparter 16 cursos en materia de Desarrollo Administrativo y
Calidad.

. Calidad en ¢l servicio.

. Conceptos bésicos de calidad.

Técnicas de atencién al cliente.

. Induccién a ta Administracion Piblica.

. Calidad en las relaciones interpersonales

. Integracién de equipos de mejora

. La calidad aplicada a la productividad.

El servicio como estrategia competitiva.

T
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. Plancacion estratégica.

. Redisefio de servicios.

. Administracién de proyectos.

. Taller de desarrollo y habilidades de la instruccion.
. Calidad en ¢l servicio para ejecutivos.

. Liderazgo de calidad.

15. Desarrollo de habilidades ejecutivas.

16.Modelo de desarrotlo administrativo.

Los cursos se encuentran estandarizados, o cual garantiza que, sin importar que
instructor imparta un curso determinado, los objetivos, contenidos y conduccion de
1a ensefianza no varian.’

b— ek
aw N O

? Curriculum CEDAC.



CAPITULO Il
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C. UBICACION




A. Hipoétesis.

Los cursos del CEDAC influyen en el desempefio profesional del personal de
enfermeria del Hospital de Especialidades ISSSTEP.

B. Marco Muestral.

Poblacién fuente 0 Universo de trabajo: * 224 enfenneras del Hospital de
Especialidades ISSSTEP

Pablacién elegible: * Personai de Enfermeria de confianza y de base.

Poblacidn en estudio:

Criterios de seleccién.

Criterio de Inclusion: Personal de enfermeria que haya tomado 5 a 16 cursos.
Criterio de exclusién: -Personal de enfermeria que haya tomado menos de 5 cursos.

-Personal que se encuentre de vacaciones, o que tenga
incapacidad o permiso por més de 3 meses.

-Personal que no desee patticipar.
C. Ubicacidn.

Temporal: E! presente trabajo de investigacion se realizd de Febrero a Agosto
de 2002

Espacial: Hospital de Especialidades ISSSTEP




CAPITULO IV

METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION




Material y Método

I. Disefio del Estudio

Por su objetivo Descriptivo

>

Por la participacion del Investigador Observacional

Por la direccionalidad »  lransversal
Por la temporalidad »  Retrospectivo
Por la obtencion de 1a informacion . Retrolectivo
Por la ubicacién del estudio . Unicéntrico
Por & tipo de poblaciénr Homodémico

v

Nota: El instrumento de trabajo s un cuestionario que se aplict al personal de
enfermeria encucstado, se incluye en el anexo.




2. Variables.
Variable independiente.
Cursos del CEDAC

Definicién Conceptual. Cursos creados para desarrollar en las Organizaciones
Publicas y Privadas la comprensién de los conceptos de Desarrollo Administrativo y
Calidad, asi como las habilidades y actitudes, para servir con Calidad a los clientes y
para la mejora continua de los servicios,

Definicion Operacional. Cursos para analizar la calidad en los servicios, los
factores que la promueven y la imporiancia de mejorar los servicios que actualmenie
proveemos.

VARIABLE INDIECADORES ESCALA DE MEDICION UNIDAD DE
MAGNITUD
Cursos del CEDAC | Nimero de cursos Cuantitativa Discreta 58
tomados por el persoual 9-12

13:-16




Variable Dependiente.
Cambio de comportamiento def personal de enfermeria.

Definicion Conceptual. Reaccion de las personas como resultado de su propia
experiencia individual.

Definicién Operacional. Personal que csti al tanto de nuevos conceptos, aumenta
sus conocimientos y aptitudes y desarrolla su capacidad para analizar problemas y
trabajar con oftros.

VARIABLE INDICADOR CONCEFPTO ESCALA DE UNIDAD DE
MEDICION MAGNEITUD
Cambio de EDAD Tiempo que transcurre desde el | Cuantitativa 21-25
comportamicnto nacimiento de una persona Discreta 26-30
Gel personal de hasta yn momento 31-35
enfermeria determinado. 36-40
4145
46-50
51-55

SEXO Condiciéa orginica, anatomica | Cualitativa Fem-Masc
y fisioldgica que distingue al | Nominal
macho de ka hembra,

ESCOLARIDAD | Periodo de tiempo durante ¢l Cualitativa Edhac. Bésica.
cmlseasistealaescuelaoa | Ordinal Edux. Media
un centro de ensefianza Educ. Sup.

CATEGORIA Denaminacion de puestos de Cuslitxtiva Je de Enf.
base listados en el tabulador de | Ordinal Subjefe Enf.
suckdos. Jefe de Piso.

Enf. Esp.
Enf. Gral
Aux_ de Eof.

ANTIGUEDAD | Tiempo transcwrido desde que | Cuantitativa 1-5

se obtienc un empleo. Discreta 610
11-15
16-20
21-25
26-30
31-35




VARIABLE INDICADOR CONCEPTO ESCALA DE | UNIDAD DE
MEDICION MAGNITUD
Cambio de ENFOQUE AL Identificacion de las Cualitativa Superior
comportamiento | CLIENTE necesidades de los clientes, es | Ordinal Igual
del personal de decir, de 1as personas a las que Inferior
enfermeria. esta dirigido nucsiro producto o
servicio para que estos retinan
las caracteristicas que solicitan.
PREVENCION Ver antes de que las cosas Cualitativa Sc aplica
sucedan Nominal No se aplica
MEDICION Comparar entre los resultados | Cualitativa Precias
que fueron plancados Nominal Si-ao
(esperados) y los quc realmente
sucedieron al cjecutar las Cualitativa ‘Ficmpo de
actividades. nominat respuesta
+répido
+moderado
Henlo
Cualitativa Resultado del
Ordinal trabajo
derantic cf
proceso
Sino
Cualitativa Caostos
Nominal *Se elevan
*Dismimtyen
TRABAJO EN Grupo de personas que Cualitativa Dk
EQUIPO comparien organizadamente Nominal *Si-no
intereses y valores, persiguen il
un conjunto especifico de *Si-no
metas y objetivos a plazo Conninicacidn
relativamente corto *Sino
€ iniciativa
*Si-ne
Amb. Agrad.
*Si-no
Presencia de un
lider

*Sino




3. Diseiio de la maniobra.
a) Se clabord un cuestionario.

b) Se aplicd ¢l cuestionario.

¢) Se obtyvieron y codificaron los datos.

d) Se obtuvieron los analisis requeridos.
) Se interpretaron los andlisis

f) Se graficaron los resultados.

g) Presentacion de! trabajo.

h) Conclusiones.




CAPITULO V

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES




ANO 2002

ACTIVIDADES

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AGO

Revaloracién del
cuestionario

Asesoria

Aplicacion del cuestionario

Asesoria

Obtencién y codificacion de
datos

X % | X

Asesoria

Andlisis de los resultados-

Asesoria

Interpretacion de
resuitados

Asesoria

Graficar resultados
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VIl. LOGISTICA.
Recursos Humanos:  Pasantes de LEO

Recursos Materiales: Papeleria, equipo de computo, libros y material impreso

Recursos Financieros: Los proporcionados por fa Institucion y las

investigadoras.

ANEXOS.

1. Formato de Captura de datos.

1.1 Cuestionario.




CAPITULO VI

ANALISIS DE RESULTADOS




GRAFICA NO. 1
NUMERO DE CURSOS TOMADOS POR EL PERSONAL

(9-12)
(13-16)

8.3%

(5-8)

Del personal incluido en el estudio, se observa que el mayor porcentaje corresponde al
. rango de 5 a 8 cursos

FUENTE: CEDULA DE ENCUESTAS



GRAFICA NO. 2
EDAD DEL PERSONAL ENCUESTADO

Qmitidos
4850 S.9% 28.30

En cuanto a esté indicador, resalta el personal con una edad de 31 a 45 afios, siendo éste
un pericdo muy activo.

FUENTE: CEDULA DE ENCUESTAS



GRAFICA NO. 3
SEXO DEL PERSONAL ENCUESTADO

Omitidos Mazculino
1.3% 2.5%

Femenino
95.9%

En la profesién de enfermeria en el Instituto hay predominio del sexo femenino,

FUENTE: CEDULA DE ENCUESTAS



GRAFICA NO. 4 ’
ESCOLARIDAD DEL PERSONAL DE ENFERMERIA

Liconciatura
15.3% Escolaridad
f Nedia
2.3%

——

Escolaridad
Basica
9.7%

R

Téc. En
Enfermeria
86.7%

En éste indicador resaita el predominio del personal técnico en enfermeria, sin embargo, es
importante mencionar que el personal esta buscando superarse, nivelando sus estudios a

Licenciatura

FUENTE: CEDULA DE ENCUESTAS
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GRAFICA NO. 5 ,
CATEGORIA DEL PERSONAL DE ENFERMERIA

JP28% 1.3% AE.
. 32%

—

-
EG.
41.8%

Es notorio observar que la base del personal del departamento de enfermeria son las
enfermeras generales y las auxiliares de enfermeria

FUENTE: CEDULA DE ENCUESTAS
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GRAFICA NO. 6 ,
ANTIGUEDAD DEL PERSONAL DE ENFERMERIA

El porcentaje mayoritario referente a la antigliedad es de 11 a 15 afios, personal que
seguird laborando de 10 a 15 afios mas

FUENTE: CEDULA DE ENCUESTAS
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Tabla N° 1

ENFOQUE AL CLIENTE
Nimero de Frecuencia Porcentaje
reactivos
¢ Respuestas
2,3, 4,6, acertadas 389 67.5%
21,22,25,30, e Otras respuestas 157 27.2%
e Omitieron 30 5.3%

FUENTE: CEDULA DE ENCUESTAS.
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GRAFICA NO. 7

ENFOQUE AL CLIENTE
) Py

0%
80%
0% ¢
0% o’ 27.2%
0% /
%R AT AW
0% p
™ :’“_SEEE' R. Acertadas O, Respuestas

El personal de enfermeria identifica perfectamente quién es el cliente y sabe que el servicio
que presta es importante para la satisfaccién de sus necesidades

FUENTE: TABLA 1
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Tabla N°2

TRABAJO EN EQUIPO
Numero de reactivos Frecuencia Porcentaje
11,12,13,14,15,16,17,18,19, | e« Respuestas
20,23,24y 29 acertadas 722 77.1%
e Otras respuestas 137| 14.6%
o Omitieron 77 8.3%

FUENTE: CEDULA DE ENCUESTAS
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GRAFICA NO. 8
OPINION DEL PERSONAL SOBRE EL Y TRABAJO EN EQUIPO

]

e %

B0Y%
0% |
80%
BO%
#0%
0%
20%
10%

0%

—_———

Omitié R. Acertadas Q. R&apmtasﬂ

El personal de enfermeria si trabaja en equipo, ademés de que aporta ideas y cumple
metas y objetivos al término de su jornada

FUENTE: TABLA 2




Tabla N°3

MEDICION *
Ndmero de Frecuencia Porcentaje
reactivos |
o Respuestas
8,9,10,26,27 y acertadas 246 56.9%
28 e Otras respuestas 148 34.3%
e Omitieron 38 8.8%

FUENTE: CEDULA DE ENCUESTAS
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GRAFICA NO. 9
OPINION DEL PERSONAL SOBRE MEDICION

0%

so% |
v,
30% 4

20%

%)

0%, | _
Omitid R. Acertadas 0. Respuestas

El personal de enfermeria calendariza sus actividades y hace que éstas se apeguen al
calendario, por 1o que e} Hempo de respuesta en Ja atencion se mejora.

FUENTE: TABLA 3
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Tabla N° 4

PREVENCION *
Numero de Frecuencia Porcentaje
reactivos
¢ Respuestas
5Y7 acertadas 130 80.3%
¢ Otras respuestas 11 7.7%
¢ Omitieron 3 2%

FUENTE: CEDULAS DE ENCUESTAS

29




GRAFICA NO. 10

OPINION DEL PERSONAL SOBRE PREVENCION

80% ¢ .
T0% ///I
80% B e

y
0% | -

T

0%{
20% 1
0%}
0%

1.7%

Omitid R. Acertadas 0. Respucstas

Si se aplica la prevencién, ademds de que se planean los servicios que se otorgan

FUENTE: TABLA 4.
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CONCLUSIONES




CONCLUSIONES

¢ Dentro del departamento de enfermeria destaca el personal en una etapa
muy productiva cuyas edades fluctian de 31-45 apos, siendo el mayor
porcentaje técnicas en enfermeria y cuya antigliedad predominante esde 11
a 15 afios.

Este personal por consiguiente representa la base del departamento y es
personal con mucho potencial y capacndad para continuar desempefiando
sus actividades con calidad.

¢ En el indicador Enfoque al Cliente el personal destac el trato amable y
adecuado que se brinda al cliente tanto intermo como externo, teniendo
claros los conceptos de servicio, calidad, cliente y lo que significan.

¢ El personal de enfermeria identificé perfectamente quién es el cliente y
sabe que el servicio que presta es importante para la satisfaccion de sus
necesidades. Asi mismo el personal de enfermeria como cliente interno
evalué favorablemente la atencion por parte de sus compaifieras enfermeras.

¢ En el indicador Trabajo en Equipo el personal de enfermeria si trabaja en
equipo, ademds de que aporta ideas y cumple metas y objetivos al término
de su jornada, sin embargo, sélo el 54% opina que cuentan con un fider y el
48.6% que éste mantiene y refuerza la autoestima del equipo.

¢ En cuanto a la Medicion el personal de enfermeria calendariza sus
actividades y hacen que éstas se apeguen al calendanrio, por lo que el
tiempo de respuesta en la atencion se mejora. Ademas de que tiene claros
los conceptos de capacitacion, productividad y proyecto.

¢ Referente 2l indicador Prevencion, si se aplica, ademas de que se planean
los servicios que se otorgan.

¢ Por todo ello es importante indicar que la hipdtesis de trabajo que se
planteé en el presente trabajo de investigacion se afirma ya que si se logro
un cambio en el mejoramiento det desempefio personal y profesional.
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SUGERENCIAS

+ Ya que ¢l personal de enfermeria cuenta con las herramientas necesarias para la
mejora de los servicios y procesos, €s necesario reforzar estos conocirnientos con

evaluaciones periddicas y/ o de ser posible con cursos intra hospitalarios.

¢ Plitica con las autoridades para que se continie con el convenio con ef Centro de
Capacitacion cn Desarrollo  Administrativo y Calidad {(CEDAC) ya que

actualmente se encuentra suspendido.

¢ Reforzar 1a permanencia de Yos cursos para garantizar la Cerftificacidn del

Hospital en el Programa de Certificacion en Calidad.
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CAPITULO X

ANEXO



UNIVERSIDAD POPULAR AUTONOMA DEL ESTADO DE PUEBLA
ESCUELA DE ENFERMERIA

LICENCIATURA EN ENFERMERIA Y OBSTETRICIA

CUESTIONARIO
Categoria: Edad: Sexo:
Antigiiedad: Escolaridad: Basica { )
Media ( )
Superior - Técnica ()

Licenciatura ( )
Coloca una ¢cruz en ¢ inciso comrecto o anota tu respucsta en las preguntas abiertas.

1. (A cuantos cursos del CEDAC has asistido?
0-4 () 9-12 ()
58 () 13-16 ()

2 Al solicitar un servicio intra hospitalario con otras dreas de enfermeria
que has obtenido?

a) Trato amable.
b) Trato excelente
c¢) Trato indiferente
3 ¢Qué caracteristicas ha tenido para que lo consideres de calidad?
a) Rapido y con cortesia.
b) Correcto y adecuado.
¢} Preciso.
d) Todas las anteriores.
4 ;Como evaluarias la rapidez con la que se te atendio?
a) Adecuada.
b} No adecuada.
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5 ¢Coémo planeas los servicios que otorgas?

6 ;Qué caracteristicas debe tener el servicio que prestas?

7 ¢ Aplicas la prevencién durante el desarrollo de tus actividades?
Si () No ()

8§ (Calendarizas tus actividades?
§i () No ()
9 ; Tus actividades se apegan al calendario?
Si() No ()
10 ;Qué aspectos implican aumento de costo en el servicio que das?
a) Dar varias vueltas para resolver un asunto
b) Desperdiciar material
¢} No cumplir con las actividades correspondientes
d) Ser impuntual |
¢) Todas las anteriores _
11 ;En m servicio eres escuchado y tratado con respeto?

Si () No ()
i2 ;Aportas ideas y sugerencias?
Si () No ()

i3 ;Sabes escuchar y responder con comprension?
Si () No ()
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14 ;/Pides ayuda cuando es necesario?
St () No ()
154, Cual es la razon de ser de tu equipo de trabajo

16 ;Como es el ambiente en tu equipe de trabajo?

17 ; Hay un lider en tu equipo?
si () No ()

18 ¢ El lider mantiene y refuerza la autoestima de los miembros del equipo?
Si () No ()

19 {Cumples metas y objetivos propuestos al terminar tu jomada de trabajo?
Si () No ()

20 ;Como contribuyes para mejorar en tu servicio?

21 Conjunto de cosas, interacciones personales y actitudes que disefiamos y
entregamos para satisfacer las necesidades de los usuarios.

a) Desarrollo personal
b) Servicio

c) Departa mentalizacion
d) Grupo de trabajo

22 Solicita, utiliza o se beneficia con los productos, servicios o actividades
que realizamos.

a) Cliente
b) Directivo
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c) Jefe inmediato superior

23 Conjunto de individuos que se integran en forma organizada para lograr un
proposito comun.

a) Grupo profesional
b) Area de gobiemo
¢) Equipo
d) Area médica
24 Poner algo en comun es:
a) Lenguaje
b) Norma
c) Comunicacion
25 Preciso, completo y puntual son caracteristicas de:
a) Estdndar
b) Servicio
¢) Organizacion
26 La capacidad de hacer bien lo que se tiene que hacer es:
a) Adiestramiento
b) Capacitacion
c) Educacion

27 Es la utilizacion sistemitica y racional de los recursos para optimizar los
resultados.

a) Competitividad

b) Efectividad

c) Productividad
28 Conjunto de acciones encaminadas a cambiar significativamente el estado
actual de las cosas.

a) Modelo

b) Proyecto

¢) Cronograma de trabsjo
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29 Capacidad de conducir con éxito a un grupo al logro de un objetivo comun.
a) Direccion
b} Liderazgo
¢) Lider

30 hacer bien las cosas a la primera satisfaciendo las necesidades de nuestros
clientes es el concepto de:

a) Servicio
b) Motivacién
¢) Calidad
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