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Resumen

Objetivo: Generar un portafolio de habilidades gerenciales para Gestores del Seguro
Popular a fin de contribuir a sus competencias de gestion.

Metodologia: Se reviso bibliografia acerca del tema de habilidades gerenciales para
identificar el perfil de un gestor. Posterior, se realizé un diagnostico de habilidades
gerenciales de los Gestores del Seguro Popular, mediante 19 entrevistas semi
estructuradas. Se disefio el portafolio de habilidades gerenciales y se realiz6 la
propuesta de capacitacion gerencial para los Gestores del Seguro Popular. El desarrollo
del trabajo se apeg0 a los lineamientos del Comité de Etica en Investigacion del Instituto
Nacional de Salud Publica y se autorizé por la Comision Nacional de Proteccion Social

en Salud.

Resultados: De la revision bibliografica se identificaron 94 items que describen las
competencias, actitudes, destrezas y cualidades del gestor. En el diagnéstico de
habilidades gerenciales, los Gestores identifican habilidades requeridas para su
desempefio entre las que destacan liderazgo, comunicacién, trabajo en equipo,
motivacion y toma de decisiones. Considerando las competencias propuestas en la
bibliografia y las mencionadas por los Gestores se formulé el portafolio que contiene
herramientas gerenciales. Con base en el portafolio se disefi6 una propuesta de
capacitacion en modalidad virtual con un enfoque pedagogico constructivista, basado

en competencias y con estrategias de aprendizaje colaborativo y significativo.

Conclusiones: La revision bibliografica y el diagndstico de habilidades gerenciales
permiten identificar las principales competencias que debe desarrollar un Gestor del
Seguro Popular y contribuyen a la generacion de herramientas para el fortalecimiento

de sus competencias, tal como el portafolio de habilidades y la capacitacion gerencial.

Palabras clave: portafolio de habilidades gerenciales, gestion en salud, Gestores del
Seguro Popular.



Introduccion

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS), reconoce que el personal es uno de
los factores de mas impacto del Sistema de Atencion de Salud.®® Por tanto, resulta
fundamental que los profesionales de salud desarrollen competencias de gestion,
por la manera de como afecta o influye en su desempefio laboral y en el

funcionamiento de las organizaciones.

Ante esto, en 1999 la iniciativa de Salud Publica en las Américas definié 11
funciones esenciales de la salud publica, en su linea nimero 8 destaca el desarrollo
de recursos humanos y capacitacion en salud publica para profesionales
sanitarios®. En este contexto, se entiende que uno de los temas centrales es la
formacion o fortalecimiento de competencias gerenciales en profesionales para la

salud.

En México, el Sistema de Protecciéon Social en Salud (SPSS) cuenta con un
elemento que se denomina Gestor del Seguro Popular, quien vigilar el cumplimiento
de la Tutela de Derechos® y es el vinculo entre el Régimen Estatal de Proteccion
Social en Salud (REPSS), el Prestador de Servicios de Salud y los beneficiarios al
SPSS.

Desde esta perspectiva, es fundamental proporcionar a los Gestores herramientas
gue fortalezcan sus habilidades gerenciales. De acuerdo con un informe conjunto
de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), la Organizacion para la Cooperacion
y el Desarrollo Econémicos (OCDE) y el Grupo Banco Mundial, invertir en la
enseflanza de competencias de gestion puede reducir costos y contribuir a la

calidad de los servicios de salud®,

Los Gestores no solo deben construir confianza acerca de sus habilidades técnicas
sino también de sus habilidades humanas, aspecto clave para la satisfaccion de los
53 millones de afiliados® al Seguro Popular. Por ello, el presente trabajo comprende
cuatro etapas, primero una revision bibliografica del tema para identificar el perfil de

un gestor, segundo un diagndstico de habilidades en Gestores de cuatro Regimenes
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Estatales de Proteccion Social en Salud, tercero se generé un portafolio de
habilidades gerenciales y por ultimo se elaboré una propuesta de capacitacion.

El propdsito de este trabajo es generar un portafolio de habilidades gerenciales para
Gestores del Seguro Popular a fin de contribuir a sus competencias de gestion. El
presente documento contiene el protocolo de investigacion que incluye:
antecedentes, justificacion, objetivos, marco tedrico, metodologia y consideraciones
éticas, seguido de la parte de resultados y discusién. Para finalizar, las

conclusiones, recomendaciones y anexos.



Antecedentes

El estudio de habilidades gerenciales en los servicios de salud ha sido analizado
desde distintas perspectivas. A finales del siglo pasado, la Organizacién Mundial de
la Salud (OMS) se dedic6 a estudiar la necesidad de evaluar el desempefio del
personal de salud, como base paralograr el incremento de la calidad de los servicios
y comenzd a sefialar los principios en cuanto a la competencia y desempefio
profesional®. En el plano internacional la importancia del desarrollo de
competencias gerenciales en recursos humanos para la salud ha sido valioso en la

historia de los sistemas de salud.

En los afios noventa se originaron transformaciones en los sistemas de salud en
distintos lugares, los paises de Latinoameérica se dieron cuenta de que, sin cambios
en las capacidades de los trabajadores de salud, las reformas no produciran efectos
positivos y podrian causar efectos contrarios a los deseados™. A inicios del afio
2000 en América Latina, los procesos de reforma del sector salud dieron un impulso
a la provision de servicios de salud con calidad, sin embargo, en el caso del capital
humano la nueva perspectiva propicié una critica a la ausencia de capacitacion de

la fuerza de trabajo®).

A través de distintas épocas el personal de salud ha tenido la necesidad de
desarrollar ventajas competitivas que sean sostenibles en el tiempo, por cuanto se
relacionan con un servicio asociado al bienestar social de la comunidad y con
impacto sobre el desarrollo de un pais o region®, estos principios se han tomado en
cuenta para el estudio de competencias gerenciales en el personal dedicado al

cuidado de la salud.

En 2005 el llamado a la “Accién de Toronto”, promovié el desarrollo de los recursos
humanos en salud, a través de una fuerza de trabajo bien distribuida, capacitada y
motivada®®. Uno de los principales temas a tratar en él llamado a la Accion, es el
desarrollo de programas de gerencia dedicados a mejorar las capacidades y

habilidades de quienes se desempefian en el ambito de la salud.



En 2006, se inicio el periodo sefialado por la Organizacion Panamericana de la
Salud (OPS) como “Década de los Recursos Humanos en Salud”. Este periodo tiene
como protagonistas a los trabajadores de la salud y el fortalecimiento de los
liderazgos en salud publica (19 estableciendo uno de los puntos mas importantes
para la formacion de habilidades gerenciales, el liderazgo en salud que se crea
ejerciendo las capacidades de los profesionales sanitarios.

La OMS, en mayo del 2015 da a conocer la estrategia en la Asamblea Mundial de
la Salud para mejorar el desempefio de los recursos humanos, que presenta dos
vertientes. Una de ellas consta de tres propuestas que se refieren a las
competencias gerenciales: 1) atraer a profesionales competentes 2) gestionar a ese
personal competente, y 3) crear un entorno de trabajo propicio®. Una segunda
vertiente tiene relacion con el equilibrio entre los sexos, diversidad, colaboracion y
rendicion de cuentas. Estas acciones se convirtieron en la base del estudio de

habilidades gerenciales en el personal de salud a nivel internacional.

Histéricamente en México, la capacitacion gerencial del personal encargado de la
gestion de servicios de salud no progres6 como en otras regiones del mundo. En el
pais, el programa de formacién de directivos en el area de salud se dio a conocer
en 1985, mientras que en Estados Unidos fue en 1936. Ademas, se identificd a nivel
nacional que hasta 1994 del total de las personas que laboraban en la Secretaria
de Salud, tan sélo 50 tomaron el curso de desarrollo gerencial para directivos®*?,
Estos datos demuestran la inestable continuidad en el perfeccionamiento de

habilidades gerenciales en México.

En este contexto, en mayo de 1996 algunas dependencias federales organizaron el
Seminario Internacional “Formacion basada en competencia laboral”®d, cuya sede
fue la ciudad de Guanajuato, México. Este evento tuvo como propdsito intercambiar
experiencias de los paises que habian adoptado el enfoque de competencias.®?
Dentro de los temas relacionados a las capacitaciones en competencias laborales
se abordd aspectos de la formacién gerencial para servidores publicos de distintas

dependencias incluyendo el sector salud.



En el afio 2000, en México se contaba con experiencias de capacitacion profesional
y en menor escala, de certificaciéon y competencia profesional®¥. Por primera vez
en el Programa Nacional de Salud 2001-2006 se dio a conocer una propuesta
concreta para formacion del personal en salud, en su estrategia nimero diez
"Fortalecer la inversibn en recursos humanos e investigacion en salud”,
(11)establecio tres lineas de accion: 1) Fortalecer la calidad de la educacion de los
profesionales de la salud 2) Fortalecer la capacitacion de los recursos humanos,
realizando programas de capacitacion gerencial para directivos y 3) Disefiar un

servicio civil de carrera®,

Para dar respuesta al rubro de capacitacion en el afio 2001, se propuso el programa
de Accion Capacitacion Gerencial para la secretaria de salud cuya mision fue
impulsar y fortalecer las capacidades, habilidades y destrezas gerenciales de los
servidores publicos, incluyendo los valores socioculturales tanto del personal
directivo como operativo de los servicios de salud®®. Desde entonces estas lineas
de accion fortalecieron la capacidad gerencial del personal encargado de la gestion

de servicios de salud en México.

A partir de la reforma financiera del sistema de salud en México (2003), se suscitan
cambios relevantes en la estructura, organizacion y funcionamiento del sector salud.
Se incorpora a la Ley General de Salud el componente del Sistema de Proteccion
Social en Salud (SPSS), cuyo propdsito es garantizar el acceso oportuno, efectivo
y de calidad, sin desembolso al momento de la utilizacion de los servicios de salud

gue satisfagan las necesidades de la poblaciéon®”); denominado Seguro Popular.

La Comision Nacional de Proteccion Social en Salud (CNPSS) es un o6rgano
desconcentrado de la Secretaria de Salud (SS) que se encarga del financiamiento
para la provision de servicios de salud a la poblacién afiliada al SPSS. La atencién
a los afiliados se brinda por las unidades médicas de los Servicios Estatales de
Salud (SESA) quienes garantizan la prestacion de los servicios de salud

establecidos en el Catalogo Universal de Servicios de Salud (CAUSES)(*®),
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La figura del Gestor de Seguro Popular cuya funcion principal esta enfocada a la
Tutela de Derechos de los afiliados al Sistema, vigila la operacion de cada proceso
en la atencién a los beneficiarios mediante acciones de gestion y es el enlace entre
el afiliado, el prestador de servicios de salud y el Régimen Estatal de Proteccion
Social en Salud®. Su primer nombre en 2004 fue Asesor Médico, en 2007 cambia
a Gestor Médico, posteriormente en 2012 se le denomina Gestor de Servicios de

Salud y desde el 2015 a la fecha es conocido como Gestor del Seguro Popular.

En el 2004 para describir las funciones del Asesor Médico, fue publicado el
documento denominado Sistema de Atencion Médica al Asegurado (SAMA)®9),
posteriormente como resultado del primer congreso nacional de Directores de
Gestion de los diferentes estados, se establecieron las bases para fortalecer estas
funciones y en el 2012 se publico oficialmente el Manual del Gestor de Servicios de
Salud®. El MGSP es una herramienta administrativa y normativa que define y regula
las funciones del Gestor, establece el perfil, homologa los procesos de capacitacion
y profesionalizacion. En la actualizacion del afio 2015, este documento fue titulado
Manual del Gestor de Servicios de Salud del SPSS.

El GSP se ubica fisicamente en unidades acreditadas de forma itinerante en el
primer nivel de atencion y de forma fija en establecimientos de salud de segundo y
tercer nivel. Una actualizacion mas del Manual del Gestor del Seguro Popular
(MGSP) fue en el afio 2017, bajo esta disposicion se establecen cinco habilidades
gerenciales para su ejercicio: “actitud de servicio, facilidad de palabra, negociacion,
trabajo en equipo y liderazgo™®). De esta manera, se puede reconocer que el gestor
se ha consolidado como un representante primordial del Seguro Popular, para vigilar
la Tutela de Derechos, y ser el intermediario entre los afiliados, el prestador de

servicios de salud y los Régimen Estatal de Proteccién Social en Salud (REPSS).
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Justificacion

El SPSS dedicado al financiamiento de servicios de salud para las personas que no
cuentan con seguridad social, tiene a junio de 2017, mas de 53 millones de afiliados
en este esquema de aseguramiento publico en salud®). Para vigilar el cumplimiento
de la Tutela de Derechos y garantizar la satisfaccion de los afiliados, existe la figura
del Gestor del Seguro Popular quien necesita de habilidades gerenciales que

aseguren la atencion y contribuya al cumplimiento de metas del Seguro Popular.

El desarrollo de habilidades gerenciales en los GSP es importante ya que su labor
tiene un caracter social que beneficia aproximadamente a mas de 53 millones de
mexicanos. La gestion de servicios de salud requiere de competencias gerenciales
gue garanticen un desempefio eficiente de los mas de 1500 Gestores del Seguro
Popular que existen en el pais. Los criterios de eficiencia, calidad y equidad en la
gestion de los sistemas de salud son de gran importancia y es imposible prescindir
de ellos®@?). Por tanto, la solucién de los requerimientos actuales en la gestion esta
condicionada en gran medida del perfil, la participacion y las competencias de los

recursos humanos®@,

Si el Gestor de Seguro Popular mejora sus capacidades gerenciales, permitira que
los afiliados conozcan y apliquen sus derechos y obligaciones, lo cual previene
cobros injustificados por consultas, medicamentos e insumos incluidos en el
CAUSES, en esta situacion el gestor puede intervenir de manera oportuna y con

conocimiento para evitar el cobro y por tanto el posible gasto de bolsillo de la familia.

A los servicios de salud le beneficia que el Gestor del Seguro Popular desarrolle
habilidades como actitud de servicio, liderazgo, negociacion y comunicacion
efectiva; ya que propicia el trabajo en equipo con prestadores de servicios de salud
guienes al informarse de las carteras de servicios del SPSS les asegura optimizar
Sus recursos, tomar decisiones para la resolucion de atenciones urgentes y mejorar

la calidad en la atencién a los usuarios.
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La responsabilidad que conlleva el GSP, al realizar sus funciones resalta la utilidad
de un disefio de capacitacion que les permita una instruccion formativa como parte
de su desempeiio laboral. Una de las caracteristicas que interviene en el éxito al
implementar herramientas como el portafolio es que permite conocer el nivel de
dominio de competencias, al mismo tiempo se destaca la importancia de los
procesos de reflexion que los portafolios promueven®?. Para cada uno de los 32
Régimen Estatal de Proteccion Social en Salud (REPSS) el contar con Gestores
gue mejoren sus habilidades gerenciales garantiza el funcionamiento de su

organizacion.

El uso de herramientas como un portafolio, contribuye a la formacién de un perfil
gerencial cuya descripcion de caracteristicas, valores, conocimientos y experiencias
dotan al actor de la capacidad de pensar, crear, reflexionar y asumir el compromiso
desde la perspectiva de la realidad social®. El disefio de un portafolio de
habilidades gerenciales para los Gestores del Seguro Popular les permitira contar
con una herramienta para su capacitacion y actualizacion a fin de mejorar sus
capacidades gerenciales propiciando un mejor desempefio en beneficio para

contribuir al cumplimiento de metas del Sistema de Proteccidon Social en Salud.
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V.

Planteamiento del problema

El SPSS, depende del gobierno federal, a través de la Comision Nacional de
Proteccién Social en Salud (CNPSS) como ente regulador y operado por los
Regimenes Estatales de Proteccion Social en Salud (REPSS)®@4. La figura del
Gestor del Seguro Popular (GSP) es el enlace entre los prestadores de servicios, el
SPSS vy los beneficiaros; su funcion principal dentro de la organizacion de los
servicios de salud estatales es: vigilar el cumplimiento de la Tutela de Derechos de

los afiliados al Seguro Popular.

La Direccion General de Servicios de Salud (DGSS) de la CNPSS, reporta a nivel
nacional 1576 GSP®4, los REPSS son quienes reclutan y seleccionan al personal
para ser gestor. Una vez contratados, reciben una capacitacion de induccién al
puesto y la DGSS sugiere capacitacion continua. Sin embargo, no se han mejorado
las capacidades gerenciales de los Gestores que favorezcan a los beneficiados, ya
gue el porcentaje de afiliados que desconoce que hay un Gestor del Seguro Popular

en los establecimientos de salud a nivel nacional es del 72%25),

La CNPSS determina que para lograr la efectividad en la atencion, se requiere la
profesionalizacion del gestor a través de la Certificacion (EC0666) de Competencias
Laborales ante el Consejo Nacional de Normalizacion y Certificacion de
Competencias Laborales(CONOCER)®®, un aspecto a incluir en la certificacion es
la evaluacion de habilidades gerenciales. Segun datos de esta misma institucion de
los 1500 GSP se estima que solo el 10% @9 se encuentran certificados. El reducido
numero de Gestores certificados podria comprometer la operacion de los REPSS,
impactando de manera desfavorable en la afiliacion, reafiliacion, gestion de la Tutela

de Derechos e impactando en el cumplimiento de metas del Seguro Popular.

En el estudio realizado por Luis E. Ibarra (2013) sobre la atencién de enfermos
cronicos afiliados al Seguro Popular, expresaron que fueron objeto de maltrato
verbal por parte de los responsables de la gestion de SP @”). Ademas, en el afio

2011 la Auditoria Superior de la Federacién realiz6 algunas consultas y constaté
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gue en ocasiones los encargados de la gestién de SP no tenian claridad sobre las
enfermedades y medicamentos incluidos en el CAUSES(@®),

En el presente afio 2018, se siguen exteriorizando casos de insatisfaccion con
respecto a las actividades de los gestores, por parte de los afiliados y de los
prestadores de servicios de salud®®, una de las causas probables es la insuficiente
capacitacion. Actualmente no se cuenta con un documento de formacion en
competencias gerenciales, que defina las habilidades de los Gestores y desarrolle
de forma conceptual y practica cada una de las habilidades mencionadas en el
MGSP o que tenga informacién vigente la cual permita mejorar las capacidades de
los gestores.

Por ello, el presente trabajo se plantea las siguientes preguntas: ¢ Cuales son las
competencias gerenciales que requiere un gestor de Seguro Popular? ¢Qué
herramientas se requieren para el desarrollo y fortalecimiento de sus habilidades
gerenciales? ¢ Qué estrategia se puede implementar para el fortalecimiento de sus

competencias?
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V. Objetivos

Objetivo General: Generar un portafolio de habilidades gerenciales para Gestores
del Seguro Popular a fin de contribuir a sus competencias de gestion.

Objetivos especificos:

e Revisar literatura sobre el tema de habilidades gerenciales para identificar el
perfil ideal de un gestor.

e Desarrollar un diagndstico rapido de habilidades gerenciales de los Gestores
del Seguro Popular como insumo para apoyar el disefio del portafolio.

e Formular el portafolio de habilidades gerenciales dentro de la normatividad
del Manual del Gestor del Seguro Popular.

e Disefiar una propuesta de capacitacion gerencial apoyada en el uso del
portafolio.
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VI.

Marco tedrico

Gestion

La gestion de servicios de salud requiere de profesionales con habilidades
gerenciales que les permita desempefiarse laboralmente con estandares de calidad,
que favorezcan la satisfaccion de los usuarios. La OMS sugiere se invierta en
oportunidades para desarrollar la capacidad del personal de salud, la gestion en
salud publica, las habilidades gerenciales y la toma de decisiones®®. Un
componente clave de los sistemas de salud es la capacidad de gestion que tienen

guienes se desempefan en este ambito.

El desempefio eficiente de los servicios de salud depende de distintos procesos,
pueden ser administrativos o técnicos, en ambos existe un comun denominador que
puede influir para el funcionamiento o fracaso de estos, y es la capacidad de gestion
del personal a cargo. Gestion se define como: la accion y efecto de realizar tareas
con cuidado, esfuerzo y eficacia que conduzcan a una finalidad®?. Gestion es el
medio por el cual se realizan los procesos administrativos que dan alternativas de

solucion para el cumplimiento de metas y objetivos comunes en una organizacion.

Un clasico de la administracion, Peter Drucker describe el concepto de gestion en
sus diferentes obras como: la gerencia y desafios de la gerencia del siglo XXI,
establece que la gestion demanda de una gran capacidad y experiencia de las
personas quienes asumen la responsabilidad de formar parte de una organizacion.
La gestion exitosa depende de la capacidad de su gente y la participacion para
solucionar los problemas®b, La gestion para efectos de este trabajo son todas las
acciones conjuntas y dirigidas a la administracion de recursos con el fin de cumplir

metas y objetivos de la institucion que para este caso es el Seguro Popular.

Gestion en Salud

Las instituciones publicas que proporcionan servicios de salud diariamente deben
enfrentarse a continuos cambios econdmicos y sociales. Para anticiparse y lograr

adaptarse a la sinergia que representan, las organizaciones necesitan prestar
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atencion al desarrollo de habilidades y capacidades internas®?. El Sistema de
Proteccién Social en Salud desde su creacion en el 2004 ha innovado acerca de su
gestion en favor de la poblacién afiliada. La gestion en los servicios de salud tiene
una connotacion distinta a la empresarial debido a que la prioridad es la salud de
las personas y comunidades.

Vicente Ortun Rubio (1993) dice que: gestionar en salud publica consiste en
coordinar y motivar a las personas para conseguir una poblacién sana, satisfecha,
autbnoma y solidaria. Quienes laboran en los servicios de salud tienen alguna
responsabilidad gestora: en programas o en la gestibn de su actuacién
profesional®. La responsabilidad gestora de cada uno de los que se desempefia
en los servicios de salud es trascendental para el logro de objetivos de las

instituciones, principalmente para conservar o mejorar la salud de la poblacion.

La Comision Nacional de Proteccion Social en Salud a través de la Direccion
General de Gestion de Servicios de Salud, se ha preocupado porque los Gestores
del Seguro Popular cumplan sus funciones de manera oportuna. Para tal efecto se
requiere del perfeccionamiento de competencias ya que, en el campo de la gerencia
en salud, el gran reto es proponer alternativas de solucidn para optimizar recursos

gue no comprometan la salud de las personas o de la comunidad.

Modelos de Gestidon

La necesidad de contar con habilidades gerenciales en el personal de salud requiere
conocer de modelos de gestion adecuados a este ambito. Un modelo de gestion es:
una forma sistematica de toma de decisiones propias de la organizacion®¥. La
Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) plantea en el afio 2010 la
Metodologia de Gestiébn Productiva de los Servicios de Salud (MGPSS), la cual
ofrece elementos para el analisis de pertinencia, eficiencia y calidad de la

produccion, negociacion y del control de los acuerdos de gestion©4,

Seguro Popular tiene el propésito de garantizar servicios de salud a sus

beneficiarios y cuenta con el GSP quien es el responsable de vigilar el cumplimiento
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de los derechos y obligaciones de los afiliados. Por tal motivo y para efectos de este
portafolio se apoya en la teoria de gestion por competencias. El enfoque de
competencias se ha convertido en la forma mas util y eficiente de obtener un alto

rendimiento en las organizaciones 9.

Los Gestores del Seguro Popular para realizar sus funciones requieren de
habilidades gerenciales que les permita asesorar a los beneficiarios y participar con
los prestadores de servicios de salud. La gestion por competencias es un modelo
gue permite alinear el capital intelectual de una organizaciéon con su estrategia,

facilitando el desarrollo profesional de las personas®®.

El propésito de utilizar la teoria de gestion por competencias en los servicios de
salud para el disefio del presente portafolio de habilidades gerenciales es incorporar
un modelo de gestion capaz de incluir necesidades individuales de Gestores y
expectativas de la organizacion. La gestion por competencias de acuerdo con el
Instituto Nacional de la Administracion Publica es un modelo y una herramienta de

gestidon que permite:

e Que las personas que trabajan en una organizacion sepan en qué direccion
orientar su comportamiento, para acompafar las metas de la organizacion.
e Que cada supervisor, jefe o gestor conduzca a su gente de manera que

desarrolle y mantenga las competencias requeridas ),

La gestion por competencias se basa en cuatro areas del saber, que para efectos
del presente portafolio seran utilizadas las propuestas por Miguel Garcia Saiz
(2011):

1.Saber: El conocimiento, los contenidos del “saber” giran en torno a métodos,
procesos y procedimientos implicados en las actividades que han de realizarse

(competencia técnica)®@”).

2.Saber hacer: Las habilidades mantienen una estrecha interrelacién, son
responsables del qué y del como (competencia metodoldgica)©?.
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3.Saber estar: Incluye una serie de variables que reflejan tendencias o preferencias

personales (competencia participativa)©?,

4.Saber ser: Se refiere a las actitudes, habitos y valores bajo un marco normativo y
de conducta especifica, asi como asumir responsabilidades personales,

(competencia personal)®8).

El Gestor

La figura del Gestor del Seguro Popular, como se ha mencionado en los
antecedentes es el enlace entre tres ambitos de operacion. Es comun que el papel
del gestor se oriente a la administracion de recursos economicos, sin embargo, esta
idea ya ha sido superada. La concepcion del beneficio econémico como objetivo
Gnico ha sido complementada por la cultura organizativa y la imagen social®%. Para
el caso del GSP la funcién primordial es hacer cumplir la Tutela de Derechos, lo cual

requiere de todas sus habilidades gerenciales para este fin.

El GSP es un profesionista de areas afines a la salud, cuya funcion principal se
enfoca a la Tutela de derechos y a la Gestidén de Servicios de Salud de los afiliados
al SPSS; ante la Red de Prestadores de Servicios de Salud a nivel nacional.®
responsable de la ejecucion de procesos para efecto de cumplir un propdsito,
Ademas el Gestor debe contar con conocimientos necesarios para el desempefio
de sus funciones que le permitan verificar la prestacion de servicios, atencion
meédica y la entrega de medicamentos, sin desembolso econémico en el momento

de la utilizacion de los servicios incluidos en el CAUSES®),

El perfil del Gestor

Los Gestores cumplen un papel decisivo en la conformacién de las practicas de
salud, Juan Carlos Barcena (2001) en su articulo estrategia y eficiencia en la
eleccion de un gestor, considera que hay dos tipos de gestores: los que son habiles

en fomentar demanda y los que tienen habilidad en reducir costos. El tipo de gestor
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gue se contrate es crucial, ya que sus caracteristicas personales y profesionales,

su trabajo y su estilo de direccién, marcaran el éxito o fracaso de la organizacion.“%

En el contexto gerencial, uno de los autores en trabajar con el concepto de
competencias fue Boyatzis que lo utiliz6 para designar un conjunto de atributos que
marcaban la formacién de un perfil ideal para el gestor®D. El perfil de puesto
establecido en el MGSP version 2017 instituye que para fungir como GSP puede
ser de género indistinto, la escolaridad para GSP fijo e itinerante debera contar con
titulo de Licenciatura en Medicina u Odontologia para el primero y Medicina,
Odontologia, Trabajo Social, Enfermeria y otras afines a la salud para el segundo.
Ambos con minimo de un afio de experiencia en areas administrativas y de la salud,
en el sector publico o privado. Conocimiento en las areas de SPSS, gerencia en

servicios de salud y administracion publica®).

Capacitacion

La capacitacion es un elemento fundamental del perfil del gestor, la OMS sugiere
elaborar un resumen de las necesidades del personal, competencias de gestion y
perfiles de puestos de trabajo. Ademas de formacion técnica, que los Gestores
reciban también formacion periédica sobre métodos y destrezas. Los contenidos

deberan abarcar la resolucion de conflictos, la interpretacion de datos y gestion“2).

La Direccion General de Gestion de Servicios de Salud de la CNPSS ha establecido
como requisito la capacitacion continua de los gestores, a cargo de los REPSS,
guienes tienen el deber de proporcionar informacién que les sea de utilidad para el
desempeiio de las ocho funciones basicas de asesorar, capacitar, verificar,
participar, validar, promover, realizar y reportar, contribuyendo a la satisfaccién de

los afiliados y sus familias.

La capacitacion se entiende como: las actividades orientadas a promover el cambio
en los conocimientos técnicos, habilidades y aptitudes de los empleados, ejecutivos
y funcionarios en general “3). Los programas de capacitacion dirigidos a los GSP
deberan estar orientados a subsanar las areas de oportunidad de su rendimiento
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identificadas mediante la evaluacion del desempefio que realiza la DGSS a través
de la Herramienta para la Evaluacién del Desempefio de los GSP.

La capacitacion en salud se trata de proporcionar a los profesionales de la salud, un
conjunto de nuevos conocimientos y habilidades que les facilite el ejercicio de las
funciones y actividades claves de la gerencia. La formacidn gerencial es: un proceso
mediante el cual se adquiere valores, reconstruye su experiencia e incrementa el
grado de comprension sobre sus habilidades, para enfrentar el medio donde se

desenvuelve @Y,
Competencias y Habilidades

Atendiendo a la comprension del problema, es necesario presentar un breve aporte
tedrico sobre competencias gerenciales. Para Boog, "competencia es la cualidad de
quien es capaz resolver cierto asunto, significa habilidad, aptitud e idoneidad"“D.
Durand expone que las competencias son: “conjuntos de conocimientos,
habilidades y actitudes interdependientes, necesarias para la consecucion de un
determinado propésito” “Y, Una competencia es por tanto un concepto mas amplio

gue puede componerse de habilidades, actitudes y conocimientos.

En el ambito de la gestidon se ha utilizado habilidad y competencia como sinénimo,
y, se debe tener claro a que se refiere cada una. Rosa Maria Grau en su articulo
“Una aproximacion psicosocial al estudio de las competencias” realiza una revision
por distintos autores de la definicidon de habilidades. Peird (1999) quien define la
habilidad como la capacidad de realizar un desempefio competente del puesto de
trabajo. Para Murphy (1988), afirma que las habilidades se aprenden en un periodo
de tiempo relativamente corto, estan dirigidas a la meta®). Como conclusién de la
misma autora, la habilidad tiene un caracter modificable, puede aprenderse y

también observarse.

El Concejo Nacional de Normalizacién y Certificacion de Competencias Laborales
(CONOCER) define las capacidades laborales como: la capacidad productiva de un
individuo que se define y mide en términos de desempefio en un determinado

contexto laboral y desempefio efectivo®). Las competencias del Gestor del Seguro
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Popular y su desempeiio es evaluado mediante el logro de metas individuales,
contenidas en la Herramienta de Evaluacién del Desempefio de la DGSS.

El diagndstico de habilidades gerenciales permite conocer la realidad sobre el
desarrollo de capacidades gerenciales en los GSP y como influye en el
cumplimiento de sus funciones. Para determinar el desempefio laboral, es necesario
analizar primero el nivel de competencia profesional del trabajador, las condiciones
en que labora, sobre las que hay que profundizar a fin de determinar los problemas
existentes, y el tipo de intervenciones requeridas “6). El desemperio profesional del
GSP de acuerdo con el Manual del Gestor, requiere de las habilidades de: actitud

de servicio, facilidad de palabra, negociacion, trabajo en equipo y liderazgo.

Desempefio laboral

Para Chiavenato (2001), el desempefio laboral esta representado por el ejercicio
eficaz y eficiente del trabajador en su jordana laboral cumpliendo con todas las
funciones asignadas. En el area administrativa se ha estudiado lo relacionado con
el desempefio laboral, y se infiere que depende de elementos, habilidades,
caracteristicas 0 competencias correspondientes a los conocimientos, Yy
capacidades que se espera que una persona apliqgue y demuestre al desarrollar su
trabajo?. La Herramienta para la Evaluacion del Desemperio de la CNPSS, es el
medio por el cual se evalua el desempefio del GSP, de conformidad con lo
establecido en el MGSP vigente. Los responsables de vigilar el desempefio laboral
de los GSP son el titular del area de Gestion y el Coordinador de GSP. El
Coordinador de Gestores de Seguro Popular desempefia el rol de planeacion,
seguimiento y evaluacion de los GSP lo que constituye una labor fundamental para
el REPSS.

La herramienta de evaluacién del desempefio es de aplicacion general y obligatoria

para todo aquel servidor publico que se identifique como GSP, ya sea fijo o

itinerante. Cada gestor debe ser evaluado mediante el presente instrumento en su
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lugar de trabajo, para lo cual es indispensable su participacion, los resultados de
aplicacion del presente instrumento deberan ser incorporados a su expediente.

El portafolio

El concepto de portafolio se determina como: “una técnica de recopilacion, coleccion
y repertorio de evidencias y competencias profesionales que capacitan a una
persona para el desarrollo profesional satisfactorio” *?). El disefio de un portafolio
de habilidades gerenciales traera beneficios a mediano y largo plazo ya que
permitird a los Gestores del Seguro Popular contar con una herramienta de consulta
sobre cémo mejorar sus habilidades gerenciales.

El contenido integral de un portafolio permite identificar diferentes aprendizajes,
conceptos, procedimientos y actitudes, por tanto, proporciona una vision amplia y
mas profunda de lo que los Gestores saben y pueden hacer de sus competencias

transversales y éticas”).

El portafolio de habilidades gerenciales para GSP se define como un conjunto de
actividades sistematizadas que tienen el objetivo de que los GSP desarrollen o mejoren

sus competencias gerenciales.

El portafolio de habilidades gerenciales fue disefiado para aplicarse como una
estrategia de capacitacion, en este sentido, la propuesta proveera de herramientas
gue favorezcan el logro de una sdlida gestion en los servicios de salud. Para ello se
incluy6 el desarrollo de habilidades y destrezas que aprovechan los recursos
disponibles y mejoraran su planificacién futura, siempre bajo la normativa del

Manual del Gestor.

El portafolio de habilidades gerenciales permite recoger evidencias de aprendizaje
y competencias del gestor, también le induce a reflexionar, proceso que establece
relacion entre aprendizaje y mejora del desempefio laboral®®. El portafolio de
habilidades gerenciales contiene conceptos como actitud de servicio, comunicacion
efectiva, liderazgo, trabajo en equipo y negociacion; a manera que otros como

amabilidad, respeto, empatia y colaboracion, son comunes a todos ellos.
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El disefio del portafolio de habilidades gerenciales se elaboré en el marco de
conceptos que se han desarrollado anteriormente y se describen brevemente en el

siguiente esquema, los cuales apareceran de manera contitua en todo el trabajo.

Figura 1. Esquema del marco téorico

Gestién es la accién y efecto de realizar tareas que conduzcan a una finalidad. Gestién en
salud consiste en coordinar y motivar a las personas para conseguir una poblacién sana

Modelo de gestion es una forma sistematica de toma de decisiones propias de la organizacion
27 3031

El gestor es aquella persona responsable de la ejecucion de procesos para efecto de cumplir]
un propdsito. El perfil del gestor son las caracteristicas personales y profesionales, su trabajol

(— v su estilo de direccién, que marcaran el éxito o fracaso de una organizacion. 3°
-
|'_—‘ La capacitacion se entiende como las actividades orientadas a promover el cambio en lo

__|conocimientos técnicos, habilidades y aptitudes de los gestores. Las habilidades se entienden

_ como la capacidad de realizar tareas y solucionar problemas y el desempefio laboral esta
|_ representado por el ejercicio eficaz y eficiente del trabajador. 3243

El portafolio se comprende como una herramienta de recopilacion, compilacion, coleccion |

_ ]_repertorio de evidencias y competencias profesionales que capacitan a una persona para el
f desarrollo profesional. 4&

Fuente: Elaboracion propia con informacién del marco tedrico.
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VII.

Metodologia

La metodologia para el presente disefio de portafolio de habilidades gerenciales
para Gestores del Seguro Popular se describe a continuacion conforme a los

objetivos especificos planteados.

7.1 Revisar literatura sobre el tema de habilidades gerenciales para identificar

el perfil ideal del gestor

La revision de literatura se efectud a través de palabras claves como management
health, management skills, job performance, portfolio of evidence, portafolio,

habilidades gerenciales, gestion en salud y desempefio laboral.
Criterios de inclusion

e Articulos en idioma inglés o espafiol.

e Publicados durante los ultimos 10 afios.

e Publicaciones oficiales, con respaldo de instancias con reconocimiento
académico que incluyan términos relacionados con el tema de habilidades
gerenciales.

e Tipo de publicacion: libros y articulos.

Criterios de exclusion

e Memorias de eventos académicos.

e Articulos de revistas no indexadas o notas de periédico.

Las bases de informacion electrénicas donde se realizé la busqueda son
CONRICyT, MedLine y Redalyc; en las cuales se consultaron articulos de revistas
indexadas; se revisaron también sitios webs oficiales (Gobierno federal) vy
buscadores de informacién generales de internet (Google Académico para libros
electronicos). De la informacion obtenida se llevé un registro ordenado en un

administrador de referencias para identificar y eliminar duplicidad de documentos.
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Una vez seleccionados los documentos que cumplieron con los criterios de inclusién
y exclusion, se procedi6 al andlisis que consiste en extraer la informacion soporte y
registrarlo en una matriz. La presentacion resumida de los resultados est4 en un
texto escrito el cual contiene conceptos, definiciones y citas de la revision los

articulos, que permite describir el perfil ideal del gestor.

7.2 Desarrollar un diagnéstico rapido de habilidades gerenciales de los
Gestores del Seguro Popular como insumo para apoyar el disefio del
portafolio

Desarrollar un diagnéstico rapido de habilidades gerenciales de los GSP tuvo como
proposito identificar las necesidades de capacitacion, competencias, actitudes,
experiencias y practicas de los Gestores en relacion con las habilidades
determinadas en la normatividad del MGSP. Para la elaboracion del analisis se
realizo un estudio cualitativo de febrero a marzo 2018. La poblacion de estudio son
los servidores publicos identificados con el cargo de Gestor del Seguro Popular fijo
o itinerante y directores del area de gestion de los diferentes REPSS. Para el
presente diagnostico se selecciond por conveniencia a 19 actores clave de 4
diferentes REPSS, los cuales se eligieron conforme a la division por regiones (norte,
centro, ciudad de México y sur) se utiliza en la Encuesta Nacional de Salud y
Nutricion 201249,

La informacion se obtuvo a través de entrevistas semi-estructuradas presenciales y
via telefénica a Gestores del Seguro Popular fijos o itinerantes y directores de
gestion de los diferentes REPSS. La entrevista tuvo como propdésito identificar las

siguientes categorias:
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Cuadrol.
Categorias cualitativas
Dimension Definicién

Perfil del Conjunto de caracteristicas personales que
entrevistado identifican al Gestor del Seguro Popular.

La capacitacién se entiende como las actividades
orientadas a promover el cambio en los
conocimientos técnicos, habilidades y aptitudes
de los Gestor del Seguro Popular.

Capacitacion

Habilidades Se entiende como habilidad como la capacidad de
gerenciales realizar tareas y solucionar problemas.

El desempefio laboral estd representado por el

Desempefio ejercicio eficaz y eficiente del trabajador en su

laboral jordana laboral cumpliendo con todas las
funciones asignadas.

Fuente: Elaboracidn propia.

Criterios de Inclusion
e Ser Gestor del Seguro Popular fijo o itinerante en operacion con mas de un
afo de estar laborando.
e Ser Director de Gestion de Servicios de Salud de algun Régimen Estatal de
Proteccion Social en Salud.
e Gestores adscritos a la Direccion de Gestion de Servicios de Salud.
Criterios de Exclusion
e Gestores del Seguro Popular que no completen la entrevista.
e Gestores adscritos a otras areas del Régimen Estatal de Proteccion Social
en Salud.
Criterios de eliminacion
e Entrevistas sin concluir.

e Entrevistas cuya grabacion sea inaudible o incomprensible.

Para las entrevistas semi-estructuradas se elabor6 una guia (anexo 1), se grabé en

audio, después se transcribié al procesador de textos Word, posteriormente se
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realizé una lectura de todo el contenido, y se codific6 mediante el Software
MaxQdal2 para realizar un analisis de contenido y para concluir con la presentacién
los de los resultados. Los campos por explorar en el diagndstico son capacitacion,
habilidades gerenciales, asi como experiencias y practicas de los Gestores del
Seguro Popular en relacion con sus habilidades gerenciales.

7.3 Formular el portafolio de habilidades gerenciales dentro de la normatividad del

manual del Gestor del Seguro Popular

Formular el portafolio de habilidades gerenciales dentro de la normatividad del
Manual del Gestor del Seguro Popular, requiri6 como primer punto identificar
necesidades de los actores, informacion que se vinculo con el diagndéstico rapido de
habilidades gerenciales, posteriormente se plantearon los objetivos del portafolio y
acorde a estos se desarrollo una estructura tematica, la cual contiene informacion
presentada en moédulos, uno por cada habilidad identificada en el diagndstico y

establecida en el manual del Gestor del Seguro Popular.

El segundo paso fue seleccionar la metodologia de ensefianza y aprendizaje,
basado en principios de la andragogia, posteriormente se desarrollo el contenido
tedrico en coordinacion con el disefio de actividades y evaluacion del aprendizaje,
y culminado con la integracion al formato electrénico, el cual sera el mecanismo de

acceso para los gestores.

7.4 Proponer un esquema de capacitacion gerencial apoyada en el uso del

portafolio

La propuesta de capacitacion gerencial apoyada en el uso del portafolio de
habilidades gerenciales se realiz6 con base en el modelo constructivista de
educacion con metodologia de aprendizaje colaborativo y con un enfoque basado
en competencias para el desarrollo de conocimientos, habilidades y destrezas. La
capacitacion tiene como elemento central el uso de portafolio, la especificacion de

la capacitacion se describe en una ficha técnica (anexo 2) la cual contiene:
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Modelo de ensefianza- aprendizaje
Presentacion

Objetivo

Personal a quien va dirigido
Competencias

Requerimientos

Especificaciones técnicas
Modalidad

Duracion

Participantes

Evaluacion

Materiales basicos y

complementarios
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VIII.

Consideraciones Eticas

El disefio del portafolio de habilidades gerenciales atendié a los principios bioéticos
de confidencialidad de la informacion, asi como al principio de beneficencia no
maleficencia. El presente proyecto de titulacion cumplié con lo establecido en el
capitulo I, articulo 17 de la Ley General de Salud, en materia de investigacion para
la salud ®9, para considerarse como sin riesgo:
Son estudios que emplean técnicas y métodos de investigacion documental retrospectivos y
aquéllos en los que no se realiza ninguna modificacion intencionada en las variables fisioldgicas
y psicoldgicas de los individuos que participan en el estudio, entre los que se consideran:

cuestionarios, revision de expedientes clinicos y otros, en los que no se le identifique ni se traten
aspectos sensitivos de su conducta ©°).

El protocolo del presente proyecto de titulacion se presentd ante el Comité de ética
en investigacion del Instituto Nacional de Salud Publica quien dio su aprobacion
antes de proceder a la fase de analisis. A la par se presentd ante la Comision
Nacional de Proteccion Social en Salud la cual aprob6 el proyecto por medio de un

oficio emitido por la Direccién de Gestion de Servicios de Salud (anexo 3).

Para el analisis de habilidades gerenciales, los actores clave fueron informados por
medio de la carta de consentimiento informado (anexo 4) del derecho a participar o
no, y de retirarse en el momento que ellos lo deseen, lo cual no pone en riesgo su
integridad o situacion laboral, no estan expuestos a ningun tipo de represalias. La
informacion obtenida se utiliz6 Unica y exclusivamente para el propdsito del

diagnastico.

Los resultados del analisis, el portafolio de habilidades gerenciales y la propuesta
de capacitacion basada en el portafolio, se entregaron a la Direccién General de
Gestion de Servicios de Salud de la Comision Nacional de Proteccion Social en
Salud.
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IX.

Cronograma

El cronograma de actividades para este trabajo se conforma de la siguiente manera:

Cuadro Il
Cronograma

Mes

Actividades
Revisién de
. . literatura.
Revisar literatura sobre el Andlisis de Ia
tema de habilidades . .
informacion.

gerenciales para identificar

el perfil ideal de un Gestor. Presentacion de

resultados: Perfil
ideal del Gestor.

Desarrollar un diagndstico | Entrevistas a GSP.

Febrero

rapido de habilidades

. Transcripciény
gerenciales de los Gestores

codificacion.
del Seguro Popular como —
insumo para apoyar el AnaI|5|s d,e,la

informacion.

disefio del portafolio.

Formular el portafolio de habilidades gerenciales

dentro de la normatividad del Manual del Gestor

del Seguro Popular.

Disefiar una propuesta de capacitacion gerencial
apoyada en el uso del portafolio.

Estancia en el extranjero para elaborar

conclusiones y recomendaciones.

Conclusién del trabajo.

Entrega del trabajo final.

Presupuesto

El presupuesto destinado para este proyecto abarca los siguientes rubros:

Cuadro lll. Presupuesto

Rubro Monto
Computadora $15,000.00
Transporte $14,000.00
Comidas $9,000.00
Hospedaje $12,000.00
Internet y teléfono $4,000.00
Impresién y empastado $5,500.00

Total $59,500.00

Figura 2. Presupuesto por mes
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B Computadora

B Transporte

B Comidas

Hospedaje

M Internety

15% | teléfono
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EFECTIVO

ene feb

mar abr may jun jul ago
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X.

Resultados y Discusion

10.1 Revisar literatura sobre el tema de habilidades gerenciales para

identificar el perfil ideal del gestor.

Con el objetivo de identificar el perfil ideal de un gestor, se llevé a cabo una revision

bibliogréafica, por medio de una busqueda de libros y articulos publicados durante

los dltimos 10 afios, en paises como México, Espafia, Estados Unidos, Brasil,

Inglaterra, Colombia y Peru.

Se seleccionaron 17 articulos y 3 libros que respetan los criterios de inclusion, los

cuales permiten determinar elementos basicos que debe practicar una persona

quien se desempefia como gestor en una organizacion. Los documentos revisados

abarcan un contexto interdisciplinario de diversas ciencias, por ejemplo, la

administracion, medicina, salud pubica y psicologia. De los 17 articulos revisados el

58% fueron en idioma inglés y el resto en espaiiol.

Cuadro IV. Revision de literatura

Autor Titulo Revista/Editorial Pa.ls d?, An'o d(.e,
publicacion publicacion
Duran Moreno El futuro de los hospitales Escuela Andaluza de  Espaia 2016
Antonio Salud Publica
Pihlainen Management and leadership Leadership in Health  EE.UU. 2016
Vuokko competence in hospitals: a systematic  Services
literature review
Michela Cortini  Learning Climate and Job Performance Frontiers in EE.UU. 2016
among Health Workers. Psychology
Leal Costa Creacion de la Escala sobre Analesde Psicologia Espafia 2016
César Habilidades de Comunicaciéon en
Profesionales de la Salud, EHC-PS
Leyton Pavez Cuadro de mando en salud Salud Publica de México 2015
Carolina Elena México
A. Grissom Principal time management skills: Journal of EE.UU. 2015
Jason Explaining patterns in principals’ time Educational
use, job stress, and perceived Administration
effectiveness
March Cerda Liderar con corazén Escuela Andaluza de Espaia 2014

Joan Carles

Salud Publica
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Zhao Min Health management in China Shandong China 2014
University's School
of Public Health
Lombana Jahir Formacion en competencias Estudios Gerenciales Colombia 2014
gerenciales. Una mirada desde los
fundamentos filoséficos de la
administracion.
Danet Alina Comunicacién, participacion y Cadernos de Saude Brasil 2014
liderazgo en la percepcién del clima Publica
emocional en un hospital universitario
de Andalucia, Espaiia.
Hunter Murray  Skills, personal competencies and Addleton Academic  EE.UU. 2013
enterprise capabilities throughout the publishers
organization lifecycle
Montezeli Nurse Management Skills Required At  Revista de Pesquisa Brasil 2013
Juliana Helena An Emergency Care Unit Cuidado é
Fundamental Online
Norris Tommie  Using Portfolios to Introduce the The Journal of EE.UU. 2012
Clinical Nurse Leader to the Job Nursing
Market. Administration
Saura Llamasa Evaluaciéon formativa mediante el Atencidn Primaria Espaiia 2012
José portafolio de 4 promociones de
residentes de medicina de familia y
comunitaria de la Unidad Docente de
Murcia.
M. Casanova El portafolio como apoyo de la Elsevier Doyma Espafia 2012
Josep actividad tutorial y guia de Ila
formacién del residente.
Aburto Pineda Habilidades directivas: Determinantes Investigaciony México 2011
Hugo Ivan en el clima organizacional. Ciencia
March Cerda Equipos con Emocién Escuela Andaluza de  Espaia 2011
Joan Carles Salud Publica
Sharon Buckley The educational effects of portfolios Medical Teacher Reino 2009
on undergraduate student learning: A Unido
Best Evidence Medical Education
(BEME) systematic review.
C. Mato Gladys Competencias Gerenciales y Universidad Rafael Peru 2009
desempenio Laboral de Autoridades Belloso Chacin
en Universidades Nacionales (URBE)
Experimentales.
Pacheco Leonor Perfil gerencial para las instituciones Pensamientoy Colombia 2008

Alicia

prestadoras de salud en Barranquilla.

Gestion
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El andlisis de la informacion bibliografica parte de un contexto general de la gestion
en salud, dirigida a identificar ideas centrales sobre competencias gerenciales,
desemperio laboral y el uso de herramientas de capacitacion estilo portafolio, para
fundamentar el perfil ideal de un gestor. Por consiguiente, es importante mencionar

gue el perfil del gestor se construye de dimensiones personales y sociales.

En el anexo 5 se describen los items, el cual contiene: nombre del autor y titulo,
habilidades y competencias e ideas principales, donde se pueden ver a detalle las
caracteristicas que destacan el perfil ideal del gestor en salud, de las cuales varias
son comunes entre los distintos autores. Tras la revision de los articulos y libros se
identificaron un total de 94 items que describen la formacion, valores, competencias
y habilidades que integran el perfil ideal de un gestor. Se observdé que las
competencias gerenciales estan estrechamente relacionadas con las habilidades
conceptuales y técnicas®b®2 que contribuyen a la eficiencia y efectividad de la

organizacion.

Es importante el desarrollo y fortalecimiento de la gestion en los servicios de salud
como lo menciona Min Zhao, la evidencia sugiere que la gestion contribuye a
mejorar el estado de salud de las comunidades y brinda beneficios econdmicos. Por
ejemplo, si se gastara un délar en gestion de la salud, se ahorrarian 3.24 délares®3),
Sin embargo, existen varias dificultades a las que se enfrentan los sistemas de salud

de distintos paises.

De acuerdo con Min Zhao, la escasez de profesionales puede restringir el desarrollo
de la gestion en salud, por tanto, los gobiernos deberian apoyar el establecimiento
de organizaciones de gestion sanitaria con profesionales®?. Los estudios de Joan
Carles March y Juan José Pérez plantean que la profesionalizacion de la gestion es
uno de los elementos fundamentales del buen gobierno futuro de los hospitales
publicos®¥. Profesionalizar la gestion se logra con personal y la formacién

especifica en gestidn directiva.

Segun la Dra. Victoria Camps, el &mbito de la salud es un complejo organizacional
en el que intervienen actores diversos, ademas de los propiamente llamados

“profesionales sanitarios” y no puede ser ajeno al reconocimiento de los valores y
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de los principios que aseguran la buena practica de los profesionales(55). Expertos
como Joan Carles March y Carolina Leyton, han propuesto que las habilidades
gerenciales en el personal de salud son una necesidad y a la vez una oportunidad
para alinear la vision, misién, y estrategia, por tanto, ayuda a la organizacion a

avanzar hacia sus objetivos®®)(57),

Para Ivan Aburto y Joel Bonales a menores habilidades directivas de liderazgo,
comunicacién, motivacion, manejo del conflicto y formacion de equipos; mayor clima
organizacional insatisfactorio®V). A través, de la revision bibliografica, se reconocié
una amplia gama de 48 habilidades y cualidades que integran el perfil ideal del

gestor, las cuales se enlistan en la siguiente figura.

Figura 3. Habilidades gerenciales identificadas en la revision bibliogrdfica
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Fuente: Elaboracion propia con informacion de la revision bibliogrdfica.
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La formacién previa de los Gestores debe favorecer su desempefio profesional, asi
como el funcionamiento de la organizacion, de acuerdo con Antonio Duran se habla
de un nuevo perfil de los Gestores hospitalarios, caracterizado por disponer de la
cualificacion profesional en gestion general de empresas y especifica en gestion
hospitalaria, poseer conocimiento del sector, de la realidad sanitaria y disponer de
dotes de liderazgo ®¥®8). Como se expone en la siguiente grafica.

Figura 4. Formacion de Gestores en Salud

@ Formacién directiva Formacion en gestion clinica

Formacién especializada en direccién de centros sanitarios

Fuente: Elaboracion propia con informacion de March Cerda, JC, Gonzd S. El Futuro de los hospitales [Internet].

Segun Robert Katz, los diferentes tipos de competencias tienen distinta relevancia
en cada etapa de la gestion. En un contexto profesional, la competencia es la
capacidad de articular conocimientos y habilidades necesarios para la realizacion

eficiente y efectiva de las actividades requeridas por la naturaleza del trabajo® (60,

Respecto a las competencias gerenciales, se identificaron habilidades elementales
gue distintos autores creen necesarias para el desempefio en el ambito de la
gestion, coinciden y estan de acuerdo en que guiar, liderar, comunicar, dirigir, tomar
decisiones, negociar y solucionar conflictos son verbos que nhombran acciones de
primera importancia en toda funcidon gestora de cualquier organizacion publica o
privada®b®b, Murray Hunter, Vuokko Pihlainen y Jahir Lombana coinciden en la
seleccién de un conjunto basico de competencias y habilidades que definen el perfil

de un gestor, las principales se indican en la siguiente figura.
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Figura 5. Competencias y habilidades
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M Habilidades informaticas
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Fuente: Elaboracion propia con informacion de la revision bibliogrdfica
En el ambito de la gestion en salud existe la necesidad de integrar practicas de
liderazgo, caracterizado por incentivar la comunicacién, creatividad, inteligencia
emocional® asi como generar cambios en la actitud de servicio para promover el
bienestar integral de profesionales y pacientes. En la siguiente grafica se ilustran
las habilidades gerenciales que se citaron con mas frecuencia.

Figura 6. Habilidades gerenciales mds frecuentes en la literatura
Liderazgo
Comunicacién

Trabajo en equipo

Motivacion

Habilidades Gerenciales

Toma de decisiones

Administracién del tiempo

o

20 40 60 80 100

Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la revision bibliogrdfica
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Segun Levy Leboyer, las competencias gerenciales se reflejan en comportamientos
gue ciertas personas poseen mas que otras, las cuales las convierte en mas
eficaces en el desempefio de su cargo®3©4 60 Derivado de la revisién documental
y de la importancia de la labor del Gestor del Seguro Popular en la tutela de
derechos y la gestion de servicios de salud de los afiliados, resulta indispensable
qgue desarrollen y fortalezcan 5 habilidades identificadas en la literatura para mejorar

sus capacidades, considerando las siguientes:

Figura 7. Habilidades gerenciales para el Gestor del Seguro Popular

Actitud de o
L Negociacion
Servicio
Comunicacién Trabajo en

Efectiva Equipo

Liderazgo

Fuente: Elaboracidn propia con informacién de la revision bibliogrdfica.

De las 48 habilidades identificadas en la revision, se propone desarrollar y fortalecer
la actitud de servicio, una comunicacion efectiva, el liderazgo, el trabajo en equipo
y la negociacion. Adquirir estas competencias le permitira al Gestor de Seguro
Popular desemperfiarse de manera efectiva con los prestadores de servicios de

salud y al mismo tiempo favorecera a la satisfaccion de los afiliados al SPSS.

En actitud de servicio se reagruparon otras destrezas como amabilidad,
compromiso, confianza, empatia, entusiasmo, integridad y respeto. En cuanto la
comunicacion efectiva se considera que debe ser: oportuna, accesible, confiable,
comprensible, pertinente y relevante. Para el desarrollo del liderazgo puede

tomarse en cuenta aspectos de empoderamiento, persistencia, toma de decisiones
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para optimizar recursos y promover un desempefio laboral con estandares de

calidad.

El trabajo en equipo incluye saber administrar el tiempo, aspectos de colaboracion,

y relaciones publicas. Fortalecer la habilidad de negociacion implica ofrecer

alternativas en apego a la normatividad, proponer acuerdos y mediar situaciones

conflictivas, asi como, resolver problemas de interpretacién sobre la cobertura del

sistema.
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Figura 8. Habilidades y destrezas para Gestores del Seguro Popular
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10.2 Desarrollar un diagnostico rpido de habilidades gerenciales de los

Gestores de Seguro Popular como insumo para apoyar el disefio del portafolio

El diagnéstico de habilidades gerenciales se realiz6 a través de 19 entrevistas semi
estructuradas, 10 de manera presencial y 9 via telefénica. Entre los entrevistados
se encuentran: 8 Gestores de Seguro Popular fijos, 3 itinerantes, 5 coordinadores
de Gestores y 3 directivos del area de gestion de los REPSS de Nuevo Leoén, Ciudad
de México, Estado de México y Campeche, los cuales fueron elegidos conforme la
divisién por regiones (norte, centro, ciudad de México y sur) que utiliza la Encuesta
Nacional de Salud y Nutricion 20129,

10.2.1 Caracteristicas sociodemogréficas de los entrevistados

Se entrevistaron a 12 mujeres y 7 hombres, de los cuales 17 tienen una licenciatura
en medicina, 1 en trabajo social y 1 en disefio de modas. Cabe sefialar que de los
19, seis tienen maestria en administracion, administracion de hospitales y gestion
de servicios de salud. Las edades oscilaron entre los 28 y 58 afios, en el siguiente

cuadro se describen las caracteristicas sociodemograficas de los entrevistados.

Cuadro V. Perfil sociodemografico de los entrevistados

Caracteristicas No. %
28-30 afios 4 22
Edad 30-40 afios 12 63
40-50 afios 3 15
Femenino 12 63
Sexo
Masculino 727
Sotero(a) 10 52
Estado civil Casado(a) 7 36
Uni6n libre 2 12
i i 12 63
Escolaridad Licenciatura
Maestria 727
Gestor de Seguro Popular fijo 8 32
iti 3 16
Puesto Gestor de Seguro Popular itinerante
Coordinador de Gestores 5 31
Director de Gestion de Servicios de Salud 3 21
Tiempo laborando en el puesto 1-5 afios 16 85
P (afios) P 5-10 afos 2 10
10-15 afios 1 5

Fuente: Entrevistas febrero 2018.
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10.2.2 Habilidades gerenciales
La experiencia laboral de los Gestores de Seguro Popular en el ambito de las
unidades de salud, donde se relacionan con los pacientes, sus familiares, el
personal de salud y el personal adscrito al REPSS, les permite identificar
conocimientos o0 capacidades que requieren para efectuar su trabajo, los 19
entrevistados refieren conocer 24 habilidades que en comparacion con las 48

habilidades referidas en la literatura coinciden 9, las cuales resaltan en la siguiente

grafica:
Figura 9. Habilidades gerenciales identificas por los Gestores del Sequro Popular
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Fuente: Elaboracion propia con informacion de entrevistas febrero 2018

Los entrevistados identificaron como habilidades gerenciales 24 conceptos, de los
cuales segun la teoria gerencial solo 12 corresponden a habilidades, cuatro son
actitudes (optimismo, paciencia, actitud de servicio y cooperacion), dos son valores
(responsabilidad y respeto), dos cualidades (amabilidad y persistencia) y tres

sentimientos (empatia, sensibilidad y entusiasmo).
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De las diecinueve entrevistas realizadas las habilidades mencionadas con més
frecuencia son: liderazgo 100%, resolucién de conflictos 100%, responsabilidad
100%, trabajo en equipo 100%, comunicacion efectiva 80% y actitud de servicio
80%. En relacién con las habilidades identificadas por los Gestores de Seguro
Popular hay 4 (liderazgo, trabajo en equipo, comunicacién efectiva y empatia) que
coinciden con la revisién de literatura antes mencionada, y negociacién fue

menciona solo por el 67 % de los entrevistados.

Los entrevistados consideran que el liderazgo, resolucion de conflictos, trabajo en
equipo, la actitud de servicio y la comunicacién efectiva son las habilidades més
importantes y necesarias para tener éxito como Gestor de Seguro Popular, ademas
mencionan dos valores: la responsabilidad y el respeto. Tres sentimientos como la
empatia, sensibilidad y el entusiasmo también forman parte de las competencias
sociales que los Gestores manifiestan son indispensables para cumplir con sus

funciones, como se alude a continuacion:

La actitud de servicio, la mayor parte de los beneficiarios que se acerca con los gestores, se
acercan porque tienen una inconformidad, entonces, yo creo que el buen trato es la via por
la que el usuario va a sentir que lo estds apoyando, que realmente estds entendiendo su

necesidad y tratando de resolverla. (E12, p4)

De los componentes, de la actitud de servicio los Gestores solamente identificaron
el respeto, la amabilidad y la empatia, por lo que se debe considerar fortalecer el
compromiso, confianza, entusiasmo e integridad. La habilidad de comunicacién
efectiva los Gestores mencionan que la informacion proporcionada sea oportuna,
las otras caracteristicas como accesible, confiable, comprensible, pertinente y

relevante, no fueron mencionadas.

Si eres una persona que no se sabe comunicar, o no tiene una actitud de servicio, no seas
gestor, porque la persona que viene a demandar tu ayuda o tu apoyo siempre estd en una
situacion dificil y si le contestas mal o regafias o no quieres hacer tu trabajo, el conflicto que

se podia resolver se hace mds grande (E19, p4).
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La habilidad de trabajo en equipo, los Gestores identificaron las relaciones publicas
como una habilidad para tratar con los prestadores de servicios de salud, y es
imprescindible que aprendan aspectos de colaboracion y administracion del tiempo,
lo cual les permitirh planear y programar sus funciones. Negociacion es una
habilidad gerencial que los Gestores mencionan como la capacidad de ofrecer
alternativas de solucion, proponer acuerdos y mediar situaciones conflictivas. Los
testimonios de los Gestores ejemplifican los beneficios que genera en su
desempeiio laboral contar con habilidades gerenciales como se menciona a

continuacion:

Las habilidades nos permiten colocarnos, que el prestador de servicios diga: “el gestor es

V(s
e

quién nos puede resolver” “es quién nos puede asesorar”, y buscar de alguna manera que

los hospitales nos vean como ese profesional que estd para sumar (E15, p3).

Las caracteristicas de liderazgo que los Gestores refirieron conocer tienen que ver
con latoma de decisiones que aplican en el desempefio de sus funciones. Por tanto,
entender otras caracteristicas como el empoderamiento, optimizar los recursos y
ser persistente, resulta indispensable para los Gestores de Seguro Popular. En este
sentido, identifican al liderazgo como la capacidad de motivar y dirigir a las
personas, generar confianza y resolver conflictos entre los afiliados y los

prestadores de servicios de salud, como se menciona en el siguiente testimonio.

Principalmente liderazgo es uno de ellos, ser motivacional para todos los compafieros, tener

facilidad de palabra, poder de resolucion, que es a lo que nos enfrentamos todos los dias (ES,

p2).
10.2.3 Desempeiio Laboral

La construccion de esta categoria parte de conocer cuales son las funciones y
actividades que realizan los Gestores de Seguro Popular fijos e itinerantes durante

un dia de trabajo.
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De acuerdo con el Manual del Gestor del Seguro Popular, hay ocho funciones
esenciales que todo gestor (fijo e itinerante) debe cumplir para garantizar la Tutela

de derechos del SPSS®), las cuales son:

Figura 9. Funciones del Gestor del Seguro Popular
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Fuente: Manual del Gestor del Seqguro Popular version 2017.

Para el desempefo de estas funciones, los Gestores deben realizar una serie de
actividades, de acuerdo con las entrevistas realizadas se identificaron 42

actividades que desarrollan ambos gestores, mas 10 para Gestores itinerantes.

De las 50 actividades identificadas por Gestores fijos e itinerantes, 42 corresponden
a alguna de las 8 funciones establecidas en el Manual del Gestor del Seguro

Popular, 35 correspondieron a los fijos y 7 a los Gestores itinerantes (cuadro VI).
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Cuadro VI. Funciones y Actividades de los Gestores del Seguro Popular

Funciones

Actividades

Gestor del Seguro Popular fijo

Gestor del Seguro Popular
Itinerante

36. Atenciones diarias en centros de

1. Asesorar alos afiliados.
salud.
2. Asesorar al director para
Asesorar: ofrecer hacer un traslado de un
informacion clara, pacnen'fe.
precisa y oportuna a los 3. Asesoria de carteras vy
afiliados cobertura.
Detectar pdlizas vencidas
5. Informar al paciente sobre
su cobertura de servicios.
6. Capacitacion alos
Capacitar: transmitir los prestadores de servicios de
conocimientos del SPSS salu?l )
al personal de la red de 7. Re.allzar. el portafolio de
prestadores de servicios evidencias.
8. Capacitar alos afiliados
9. Aplicar la cedula de .
P . 37. Supervisan centros de salud
Verificar: Proceso supervision MOSSESS.
mediante el cual se 10. Verific.:ar I.cfs nivele,s de 38. Visitar todos los centros de
confirma la capacidad acreditacion o estandares salud que tienen asignados
operativa de los de acreditacion.
establecimientos de 11. Verificar la satisfaccion del 39 Verificarla  suficiencia ~ de
atencion médica. : Usuario recursos fisicos, equipamiento y
recursos humanos.
. 40. Participar en el Comité
12. Apertura de buzén de N P . .
Leias Jurisdiccional 'y de Vigilancia
quejas. Epidemioldgica.
13. Reunion con los prestadores
de servicios de salud.
Participar: promover la 14. Participar con el gestor de
mejora continua de los calidad.
servicios y participar en - L
. y P .p 15. Participar en los Comités de
el comité de calidad y . .
seguridad del paciente Calidad 'y _Seguridad ~ del
g P Paciente (COCASEP).
16. Registrar en la plataforma
del Sistema Unico de
Gestion (SUG).
17. Contacto con el aval
ciudadano.
Validar: la coberturay 18. Detectar casos de
beneficias del Sistema: portabilidad.
medicamentos, estudios . .
L 19. Supervisar la farmacia.
de laboratorio, cirugias,
consultas, etc. 20. Subrogar servicios.
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21. Tramite de gasto de bolsillo.
22. Revisar farmacia y
enfermeria.

23. Visto bueno de laboratorios
y consultas.

24. Revisar expedientes
clinicos.

25. Atender a los beneficiarios
y sus familiares

Promover: lograr que 26. Promover acciones de
los afiliados conozcan prevencion.
todos los beneficios que 27. Informar sobre la
les ofrece el SPSS. normatividad.

28. Explicar la cobertura de
Seguro Popular.

29. Aplicacién de encuestas de
satisfaccion.

Realizar: recorridos en 30
los diferentes servicios

del establecimiento de
salud. 31. Recorrer las unidades de

salud.
32. Censo de pacientes
hospitalizados

. Pasar visita a los pacientes
hospitalizados.

33. Enviar informacion al 41. Recolectar la informacién a
Reportar: informacién REPSS. través de su cédula de supervision.
al REPSS y el reporte 34. Registro de felicitaciones, 42.Envio de informacion a la
periodico de sus quejas y sugerencias. jurisdiccion.
actividades. 35. Registro diario de
informacion.

Fuente: Elaboracidn propia con informacidn de entrevistas realizadas en febrero 2018 .

Los entrevistados mencionaron realizar 8 actividades que no corresponden a

ninguna de las funciones del Manual del Gestor.

1. Apoyo y acompanamiento a los afiliados para realizar trdmites dentro de las
unidades de salud.

2. Ejercer presién con los directivos para que cubran los medicamentos de los

pacientes.

Gestionar medicamentos con farmacia.

Gestionar consultas con otras unidades de la red.

Llenar bitacoras.

Relacion y colaboracion con trabajo social.

Apoyo médico al personal de salud de las unidades donde laboran.

Reportar su asistencia y presentarse en la jurisdiccion para colaborar en tareas de

campafas de vacunacion.

© N Ok w
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Cuando se indag0 acerca de ¢ Cuales son los problemas mas frecuentes a los que

se enfrenta el gestor con los beneficiarios del Seguro Popular en el cumplimiento de

sus funciones?; y conforme a la revision de literatura se identificé un grupo de

categorias relacionadas con los problemas mas frecuentes que existen en la gestién

del Seguro Popular, las cuales se dividen en: actitud, quejas, insatisfaccion y otros.

Los entrevistados mencionaron 25 probleméticas que se les presentan en su

desemperio laboral. Que agrupadas segun categoria se presentan a continuacion:

Cuadro VII. Problemas mas frecuentes de los Gestores del Seguro Popular con los afiliados al SPSS

Problemas con los

Descripcion

afiliados
1. Recibir malos tratos de una persona enojada.
2. Atender a los beneficiarios molestos.

Actitud de los 3. Falta de respeto al personal médico.

Afiliados 4. Tratar con afiliados groseros.
5. Reaccién de los afiliados a los promocionales de television.
6. Difusidn de los medios de comunicacion que dice: Seguro Popular te cubre

todo.
7. Falta de medicamentos en el centro de salud.
Quejas de los Los medicamentos que por alguna razén no llegan al paciente.

afiliados Abasto de medicamentos en los centros de salud.
10. Reclamos por no recibir su medicamento.
11. Quejas por mala atencion.

. . 12. Dificultades en la atencién médica.
Insatisfaccion de
los afiliados 13. Maltrato por parte del personal de salud.
14. Quejas del trato a los familiares.
15. Insatisfaccion por la atencion recibida de los médicos.
16. Gasto de balsillo.
17. Solicitudes de gestion.
18. Pago de servicios de salud gratuitos (vacunas).
19. Cobro de servicios de salud incluidos en CAUSES.
20. Tiempos de espera.
Otros 21. Desconocimiento por parte de los afiliados del primer y segundo nivel de
atencioén.

22. Desconocimiento de la cobertura de Seguro Popular.
23. Demanda del servicio de urgencias.
24. Apatia al sistema Unico de gestion.
25. Desconocimiento por parte de los beneficiarios de los protocolos.

Fuente: Elaboracion propia con informacion de entrevistas febrero 2018.
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Las quejas e insatisfaccion por parte de los afiliados, fue la problemética que se

present6 con mayor frecuencia, asi lo manifestaron algunos gestores:

Uno de los principales problemas es la difusion televisiva, dice que la cobertura de Seguro
Popular es amplia, cuando la realidad es que tenemos una cartera de servicios y es cuando
el usuario te reclama y te dice: “es que, en la tele dice que todo lo cubre” y la realidad es que

existe un catdlogo (E15, p7).

... conflictos fuertes? No, una que otra vez he tenido algun usuario dificil que de repente

hasta te mienta la madre, pero eso cualquier gestor el pais lo ha tenido (E17, p7).

Dado que los Gestores del Seguro Popular se desempefian en el ambito de la salud,
se relacionan todos los dias con los prestadores de servicios de salud en cada
unidad, tratan con jefes de jurisdiccion, directivos de hospitales, meédicos,
enfermeras, trabajo social, gestores de calidad y personal de vigilancia. Respecto a
cuales son los problemas a los que se enfrentan con este sector, se mencionan 26,
agrupados en tres categorias: problemas de recursos, problemas de servicios y

problemas de gestion.

Cuadro VIIl. Problemas de los Gestores del Seguro Popular con los prestadores de servicios de salud

Problemas con los
prestadores de Descripcion
servicios de salud

Cobro de algun estudio o consulta que estan en las carteras de servicios.
Insuficiencia de medicamentos.

Solicitan dinero a los gestores.
Problemas de

recursos

No proporcionan un espacio fisico a los Gestores para trabajar.
Generan gasto de bolsillo.

Poco personal de salud.
Falta de espacios de infraestructura para gestores.

Problemas de referencia y contrarreferencia.

W XN VR WN R

Expediente clinico incompleto.

[E
o

. Inconsistencias en el seguimiento de los comités.

[N
[N

. Actitud defensiva por parte del personal que se siente intimidado por la

Problemas de - . .
cuestion de que cree que el gestor va a ir a vigilar.

servicios )
12. Personal de salud que no quieren dar consultas.

13. No les dan seguimiento a las solicitudes de los afiliados.
14. Saturacién de los servicios.

15. Falta de compromiso para dar una atencién de calidad.
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16. Actitud defensiva de los directivos de las unidades.

17. No se entienden correctamente los convenios de colaboracién.

18. Desconocimiento de la cobertura de las carteras.

19. Los Gestores del Seguro Popular itinerantes no son aceptados en las jurisdicciones.

20. El personal de salud se molesta porque son supervisados.
Problemas de gestién 21. No aceptan el sistema Unico de gestién.

22. Dificultades con los gestores de calidad.

23. No permiten el acceso a las unidades a los gestores.

24. Falta de comunicacién con los directivos de las unidades de salud.

25. Poca disposicion del personal de salud para capacitarse.

26. Mediar las situaciones entre el prestador de servicios y el afiliado.

Fuente: Entrevistas realizadas en febrero 2018

Los resultados sobre las problematicas que los Gestores del Seguro Popular

afrontan dia a dia se manifiestan en los siguientes testimonios:

A veces llega ver confusion, porque los médicos me dicen: équieres que le ponga un
diagndstico que le da cobertura? Es un diagndstico como tal, lo que quiero saber qué otras
patologias tiene para poder ayudar al beneficiario para darle la cobertura pero que no le

implique un problema legal. (E08, p7)

El personal cuando estd compuesto por pasantes, bueno ahi el pasante tiene una actitud que
va mds hacia el servicio, atinarle al diagndstico por asi decirlo, deja un poco de lado las

cuestiones administrativas que, para nosotros, pudieran ser importantes (E03, p7).

En relacion con la forma de evaluar el desempefio de los Gestores del Seguro
Popular, varia de acuerdo con cada uno de los REPSS, si bien coinciden en el uso
de la herramienta para la evaluacion del desempefio del gestor, que proporciona la
direccion de gestion de servicios de salud de la CNPSS, la cual es de aplicacion
cuatrimestral, sin embargo, no se determina la fecha, el lugar o las personas

encargadas de realizarla.

La herramienta de evaluacion (anexo 6) del desempefio del Gestor tiene como
objetivo evaluar el desempefio operativo y productividad del Gestor del Seguro
Popular, es de caracter obligatorio, a través de cinco rubros: competencia técnica
(saber), competencia metodoldgica (saber hacer), competencia personal (saber

ser), competencia participativa (saber estar) y desempefio individual. Este ultimo es
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valorado a través de metas de desempefio individual, las cuales son un resultado

cuantificable.

Respecto a la aplicacion de este instrumento los Gestores en sus testimonios

manifestaron:

Pues nos hacen la evaluacion del desempefio en las diferentes esferas, nos hace el examen escrito, va
a nuestra unidad y hace la evaluacion del saber hacer, del saber estar, nos califica como atendemos

al paciente, cémo nos desempefiamos (E12, p8).

Mi desempefio laboral, se evalua aqui en el REPSS, se nos hacen una evaluacion integral que consiste
en tres partes, la primera es una evaluacion escrita, una evaluacién oral y la tercera parte es

verificando nuestras carpetas de archivo (E09, p8).

Bueno cada tres meses vienen del REPSS, nos hacen una evaluacion escrita sobre CAUSES, fondo,
seguro médico, etcétera, ellos van y aplican encuestas a los usuarios, si nos conocen, si saben como

nos llamamos, si los hemos atendido y como ha sido la atencidn recibida (E10, p8).

En uno de los cuatro REPSS donde se realizaron entrevistas refieren que, suma a
su evaluacion, indicadores procesos que comprenden la certificacion ISO, por tanto,
se les solicita a los Gestores el cumplimiento de ciertos indicadores y metas. Otra
de las maneras constantes de evaluar a los gestores, es por medio de la
capacitacion que reciben, se les aplican evaluaciones sobre conocimientos en

temas especificos.

Los coordinadores de Gestores llevan un registro de la productividad de cada
gestor, sin embargo, las habilidades y competencias, suelen evaluarse de manera

subjetiva. Como a continuaciéon se menciona:

Yo creo que a la evaluacion le falta complementar, porque una cosa es lo que sabe el gestor
y otra como lo lleva a la prdctica, faltan datos, no nada mds medirlo en preguntas, nos falta

mejorar, nos estamos quedando cortos con la encuesta (E10, p8).
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Hay una parte que es la evaluacion individual, creo que es un poco confusa y de primera
instancia no funciona, porque tengo que evaluar a mi gestor para ver en qué drea me estd

fallando, entonces, ponerlo de primera vez en la primera evaluacion, no es objetivo (E16,

p8).

Segun lo expuesto, la evaluacién del desempefio como Gestores del Seguro
Popular requiere de la atencion de las autoridades correspondientes para mejorar
la herramienta de evaluacion. De acuerdo con ellos, en varios casos no son
evaluados con imparcialidad, les parece una evaluacion injusta, como se expresa

en el siguiente testimonio.

Me hicieron muchas observaciones, que no me habian corregido antes, y que si fue parte
esencial de la evaluacion; entonces si de los dos afios que yo llevo me hubieran evaluado

antes yo hubiera podido mejorar eso, y mi trabajo seria mejor (E17, p9).

Apoyar a los dfiliados en la gestion de medicamentos, entiendo que no es parte de las
actividades como gestor, pero si es parte de las actividades de la jurisdiccion, seria

importante que tomardn en cuenta eso (E19, p9).

La evaluacion del desemperio de los Gestores del Seguro Popular revela que esta
enfocada a las competencias conceptuales y técnicas, por tanto, los entrevistados
expresaron sus opiniones de la forma en que les gustaria ser evaluados, a

continuacion, se resumen en la siguiente figura:
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Figura 11. Propuesta de los Gestores del Seguro Popular para ser evaluados

La evaluacion se efectue en el lugar de trabajo y se realice con mas
frecuencia.

Una evaluacidén dividida por etapas o niveles, uno basico si acabas de
entrar a laborar, y con la experiencia un nivel avanzado.

Establecer lineamientos de las competencias evaluadas y cudl es su
promedio.

Incluir en la evaluacidn una parte practica del desempeiio como
gestores.

Evaluar las capacidades técnicas: uso de computadora.

Evitar items subjetivos como honestidad.

Incluir el nUmero de capacitaciones que reciben los GSP.

Incluir acciones de gestion como participacion en comités y apoyo al
afiliado.

Recibir un reconocimiento o una felicitacion por el desempefio.

QOQQOOOOQAQ

Fuente: Elaboracion propia con informacion de entrevistas febrero 2018.

Entre los argumentos que expresan los entrevistados sobre el tema de la frecuente
rotacion de personal de Gestores del Seguro Popular en los diferentes REPSS,

concuerdan que las renuncias han disminuido en los ultimos 5 afos.

A mi consideracion, lo que pasa es que contratamos gestores jovenes, y estd bien, pero yo
siento que lo ven como algo por mientras presentan su examen para su especialidad, y luego

nos abandonan (E1, p10).

Por otro lado, existe evidencia de que los factores que mas se asocian a la renuncia
de los Gestores es su edad y aspiraciones de hacer una especialidad. A este

respecto, los entrevistados mencionan:

Es un trabajo de paso, no se motivan a sequir continuando con el trabajo. Es porque buscan
una especialidad, no hay que contratar gestores tan jévenes, porque algunos se quedan con
algun suefio trunco, debemos de fijarnos en el perfil de la persona, para que no nos deje

porque si afecta. (E14, p10)
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10.2.3 Capacitacion

Respecto a la capacitacion que reciben los Gestores del Seguro Popular, varia de
acuerdo con el REPSS de adscripcién; esta puede ser cuatrimestral, trimestral o
mensual. Los 19 entrevistados han recibido capacitacion de manera presencial y
por medio del aula virtual de la CNPSS.

La capacitacién de induccion de un gestor comprende los temas de: Catalogo
Universal de Servicios de Salud, reglas de operacién del SPSS, Seguro Médico
Siglo XXI, Fondo de Proteccién de Gastos Catastroficos, Anexos y el Manual del
Gestor. Posteriormente se les incluyen temas de actualizacién con respecto a sus

funciones.

Los entrevistados sefialan que desde su ingreso han recibido capacitacion en los
siguientes 34 temas, incluida la induccién al puesto ver la siguiente figura.

Figura 12. Capacitacion recibida
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Capacitacioén recibida

Fuente: Elaboracion propia con informacion de entrevistas febrero 2018.
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Del andlisis de los 34 temas de capacitacion solo uno corresponde al &mbito de
competencias gerenciales; de las cinco habilidades gerenciales (actitud de servicio,
comunicacion efectiva, liderazgo, trabajo en equipo y negociacion) propuestas en la
literatura para desarrollo de las funciones del gestor, solo el 29 % ha recibido
formacion en liderazgo. De las otras habilidades no hay referencia de capacitacién
por lo menos puntualmente. Esto muestra que la capacitacion que se les brinda es
insuficiente y no cubre los requerimientos de los Gestores para el desarrollo de sus

funciones.

Por otro lado, los entrevistados manifiestan su interés en ser capacitados en varios
temas que se pueden agrupar en tres grupos: a) capacitacion en relacion al Sistema
de Proteccion Social en Salud, (marco juridico, carteras de servicios, y sistemas de
gestion), b) capacitacion del area médica, dado que su funcion de vigilar la tutela de
derechos tiene relacion con el conocimiento de diagnosticos, tratamientos,
medicamentos y servicios especializados y c) capacitacion en otros temas que les

ayuden a desarrollar competencias y habilidades para mejorar su desempefio

laboral.
Cuadro IX. Capacitacién que solicitan los Gestores del Seguro Popular
Capacitacién en SPSS Capacitacion en el area médica Capacitacion en otros temas
36. Atencion médica de 47. Atencién al dlient
1. Acreditacion especialidad - Atencion al cliente
2. Acuerdos de 37. Cancer cervicouterino 48. Calidad en la atencién

coordinacion

- 38. Cancer de mama 49. Comunicacion
3. Carteras de servicios

39. Cancer infantil 50. Cursos para para dar una

4. Carteras estatales capacitacion
5. Catdlogo universal de 40. Seguridad del paciente 51. Derechos humanos
servicios de salud
6. Comité de calidad 41. Llenado de recetas médicas 52. Desarrollo humano
7. Compensacion 42. Prevencion de enfermedades 53. Desarrollo personal
econdmica federal
8. Fondo de proteccion . .
43. Programa de diabetes 54. Desarrollo profesional
contra gastos
catastroficos
44, Salud publica 55. El uso de herramientas TICS

9. Gasto de bolsillo
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10.

25.

47.

48.

49.

50.

51.
52.

Herramienta de L -
., 45, Actualizacion médica
evaluacion
Llenado de cédula de
.. 46. Vacunas
supervision

Modelo de supervision
y seguimiento estatal
de servicios de salud

Modelo de tutela de
derechos

Normatividad SPSS

Red prestadora de
servicios

Seguro médico Siglo XXI

Sistema de compensacién

interestatal

53.

54.

Sistema unificado de
gestion

Tutela de derechos

56. Estandar de competencias

57. Formacion de instructores

58. Habilidades administrativas
59. Habilidades gerenciales con
sus competencias

60. Habilidades interpersonales

61. Integracidn de equipos de
trabajo

62. Interculturalidad

63. Liderazgo

64. Plan de mejora continua

65. Programacion
neurolinglistica

66. Resolucidn de conflictos
67. Superacion personal
68. Trabajo en equipo

69. Trato con personas agresivas

Fuente: Elaboracion propia con informacion de entrevistas febrero 2018.

De los 69 temas de capacitacion requeridos

segun los Gestores so6lo 11

corresponden a las habilidades gerenciales propuestas para desarrollar y fortalecer,

los Gestores mencionan que requieren capacitacion en comunicacion, habilidades

administrativas, habilidades interpersonales, integracion de equipos de trabajo,

liderazgo, resolucion de conflictos y trabajo en equipo.

¢En qué temas necesita usted ser capacitado?

En todo lo que nos vayan a evaluar. Yo creo que si, porque si nos van a evaluar la parte

personal, de personal me refiero a cémo te comportas con el paciente, si me van a calificar

eso, pues capacitenme en desarrollo personal por decir una cosa (E07, p14).
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Denme una capacitacion de desarrollo profesional. Si me vas a evaluar como soy yo con los
prestadores de servicios, pues dame una capacitacion de liderazgo,; algo que nos pueda

servir para que nosotros lo desempefiamos alld (E18, p14).

Los entrevistados consideraron importante recibir capacitacion, la mayoria tiene
disposicién para acudir de manera presencial, considerando fuera de su horario de
trabajo y sefialaron estar de acuerdo con hacer uso del aula virtual. Sin embargo,
esta en manos de la CNPSS, que la herramienta funcione de manera Optima, pues
en las ultimas capacitaciones, los Gestores manifiestan su inconformidad por no
tener un acceso a la plataforma, errores en las evaluaciones, tiempos no suficientes
para revisar el contenido, escasas actividades practicas y poca o nula comunicacién

con los tutores del curso.

Creo que tiene deficiencia en la parte de los exdmenes, si ponen ellos la respuesta a 'y b son
correctas es porque ya tienen establecido el orden, pero las mueve el examen entonces

resulta que las respuestas correctas eran a y ¢ (E06, p15).

Yo lo comenté por correo electronico a mi tutor, la verdad es que no los culpo, porque
seguramente tienen mil actividades y no nos responden, ni siquiera de jah ya te viy te voy a

avisar!, no nos avisan nada, entonces ese es un error que he encontrado bastante (E18, p15).

Aun con las deficiencias de la plataforma referidas por los entrevistados, los
Gestores manifiestan que recibir capacitacion por medio del aula virtual favorece su
administracion del tiempo, ahorran en gastos de traslados y les da la oportunidad
de conocer a Gestores de otras entidades para interactuar e intercambiar

experiencias.

Adicionalmente los Gestores del Seguro Popular solicitan herramientas de
capacitacion que les brinden informacion actualizada y practica para poder resolver
situaciones con los prestadores de servicios de salud, los afiliados al SPSS y con el

REPSS al cual pertenecen, tales como:

Hace falta que la comision nacional nos dé alguna herramienta gerencial para poder hacer
la gestion de un modelo de atencion al usuario, en relacion con quejas sugerencias y

felicitaciones (E5, p15).

57



Existen los lineamientos el SUG, sin embargo, considerd que necesitamos un manual en
donde podamos saber cdmo actuar ante los retos que se nos presentan, de la gente qué estd
enojada, estd frustrada y que tu, por mds que quieras en este momento no estd en tus manos

darle la solucién (E11, p15).

¢Como le vamos a hacer?, porque una cosa es estar en una oficina y otra cosa es estar
delante de la gente y que te dice: “Es que a mi me dijeron que el Sequro Popular me iba a
ayudar” y no tienes los elementos necesarios como para decir: “Si le voy a ayudar, puedo
hacer esto, esto y esto”, entonces, si nos hace falta mds ese respaldo, considero y lo he

manifestado a la comisién (E14, p15).

Algo que yo les comento a los gestores, piensen que ustedes son el estandarte de Seguro
Popular en cada unidad de salud. Ustedes son la bandera de Seguro Popular, y no se vale
que haya alguien mds, que sepa mds de Seguro Popular, mds que ustedes en su funcion de

verificar o validar muy particularmente como expertos en el tema (E4, p15).

10.3 Formular el portafolio de habilidades gerenciales dentro de la

normatividad del Manual del Gestor del Seguro Popular

El desarrollo de un portafolio es una estrategia efectiva para la capacitacion en
habilidades gerenciales ya que combina la parte tedrica de las competencias y la
practica del desempefio laboral de los gestores, tomando en cuenta la normatividad

del Manual del Gestor del Seguro Popular version 2017.

De acuerdo con la revision documental en la cual se establecieron las cinco
competencias a desarrollar o fortalecer en los Gestores (actitud de servicio,
comunicacion efectiva, liderazgo, trabajo en equipo y negociacién) y tomando en
cuenta el diagnostico de habilidades gerenciales, donde se identificaron los temas
de capacitacion que los Gestores del Seguro Popular reciben y requieren, se plante6
un portafolio de habilidades gerenciales para Gestores del Seguro Popular (ver
anexo 7) como una herramienta de capacitacion para el desarrollo y fortaleciendo

de sus competencias.
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El portafolio contiene los apartados: indice, presentacién, objetivo, personal a quien
va dirigido y contenido; lo cual describe cada una de las habilidades solicitadas en
el desempefio laboral de los Gestores y que responda efectivamente a las

necesidades de capacitacion.

indice

Presentacion

Objetivo

Fortalecer las competencias gerenciales de los Gestores del Seguro Popular en las
habilidades de actitud de servicio, comunicacion efectiva, liderazgo, trabajo en
equipo y negociacion, propiciando un mejor desempefio laboral de los Gestores del

Seguro Popular.

Personal a quién va dirigido

El contenido del presente portafolio de habilidades gerenciales responde a los
intereses de los Gestores del Seguro Popular fijos e itinerantes para mejorar sus
competencias gerenciales. Incluye, por lo tanto, también a coordinadores de
Gestores que colaboran de forma directa con los Gestores y el personal del area de

gestion de los REPSS interesado en el tema.

Competencias
e Adquirir y manejar informacion y conocimientos nuevos y relevantes sobre
las competencias gerenciales.
e Comprender las habilidades gerenciales en el ambito de los servicios de
salud.
e |dentificar y analizar las habilidades de actitud de servicio, comunicacion

efectiva, liderazgo, trabajo en equipo y negociacion.
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CONTENIDO
Figura 13. Unidades del portafolio de habilidades gerenciales

Médulo 1 Médulo 2 Médulo 3
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Fuente: Elaboracion propia con informacion del diagndstico de habilidades gerenciales, febrero 2018.

Metodologia

La metodologia didactica y funcional del portafolio de habilidades gerenciales se
basa en los principios de la andragogia, lo cual implica responder al proceso de
ensefianza y aprendizaje de los adultos, por medio de contenidos teoricos y
practicos que constituyen la herramienta basica de formacion académica y acceso
a lainformacion. El formato de portafolio garantiza el maximo aprovechamiento para

desarrollar o fortalecer competencias.

Contenido (ver anexo 7)

Mdédulo 1 Gestién en Salud y Actitud de Servicio (pag. 4-22)
1.1. Encuadre
1.2. Gestion

1.2.1. Gestion en Salud

1.2.2. Gestién por Competencias

1.2.3. Competencias y Habilidades
1.3. Actitud de Servicio

1.3.1. Aspectos Eticos

1.3.2. Actitud de Servicio

1.3.3. Calidad en el Servicio

1.3.4 Evaluacioén del Servicio

Mdédulo 2 Comunicacién Efectiva y Liderazgo (pag.24-43)
2.1. Comunicacion Efectiva
2.1.1. Conceptos Basicos de Comunicacion
2.1.2. Marco Estratégico de la OMS para la comunicacién en Salud
2.1.3. Habilidades Comunicativas
2.2. Liderazgo
2.2.1. Trabajo En Equipo
2.2.2. Caracteristicas de un Equipo de Alto Desempefio
2.2.3. Diez puntos esenciales para formar un equipo de alto desempefio
2.2.4. Rol de Equipo
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Médulo 3 Trabajo en Equipo y Negociacién (pag. 45-61)
3.1 Trabajo en Equipo
3.1.1. Caracteristicas de un Equipo de Alto Desempefio
3.1.2. Diez Puntos Esenciales para Formular un Equipo de Alto Desempefio
3.1.3. Condiciones de un Equipo Efectivo
3.1.4. Rol de Equipo
3.2. Negociacion
3.2.1. Manejo de Conflictos
3.2.2. Estrategias para Manejo de Conflictos
3.2.3. Trato con personas enfadadas

Evaluacion
La evaluacion del presente portafolio considera el proceso de utilizacién, por tanto,
se tendra en cuenta:
e Numero de Gestores del Seguro Popular que recibieron el portafolio de
habilidades gerenciales.
e Numero de Gestores del Seguro Popular capacitados con el portafolio de
habilidades gerenciales.

A largo plazo se evaluara cuantos Gestores del Seguro Popular han desarrollado o
fortalecido sus competencias de gestion aplicando las cinco habilidades propuestas
por el portafolio (actitud de servicio, comunicacion efectiva, liderazgo, trabajo en

equipo y negociacion).

10.4 Objetivo 4: Disefar una propuesta de capacitacion gerencial apoyada en

el uso del portafolio

La estrategia para hacer efectivo el uso del portafolio de habilidades gerenciales es
una propuesta de capacitacion por medio de un curso autogestivo en modalidad
virtual que estara disponible en el aula virtual de la Comision Nacional de Proteccion

Social en Salud. Las caracteristicas de la estrategia de capacitacion son:
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Curso: Habilidades gerenciales para Gestores del Seguro Popular

Desarrollar y fortalecer las habilidades gerenciales de los Gestores de

Objetivo Seguro Popular.

General:

1500 Gestores del Seguro Popular Fijos, Gestores del Seguro Popular
Dirigido a: lItinerantes, Coordinador de Gestores del Seguro Popular y personal de
los 32 Regimenes Estatales de Proteccion Social en Salud.

Duracion: 30 horas (tiempo determinado para el curso en linea)

Modalidad: Capacitacion virtual

Figura 14 Modelo de Ensenanza Aprendizaje por competencias
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T
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________________________________________________ %
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R R AN || |
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_____________________________________________ Vs

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la revision bibliogrdfica, febrero 2018.

62



CONTENIDO

Contenido

Médulo 1

Moédulo 2

Médulo 3

Gestién en Salud y
Actitud de Servicio

Comunicacion Efectivay
Liderazgo

Trabajo en Equipo y
Negociacién

Objetivos
especificos

Definir gestion y gestién
en salud.
Identificar elementos del
modelo de gestion por
competencias.

Describir el efecto de una
buena actitud de servicio.

Describir los elementos
de wuna comunicacién
eficaz.

Identificar  habilidades
comunicativas.

Analizar el efecto de la
comunicacién efectiva.
Comprender la
importancia del
liderazgo en salud.

Definir las
caracteristicas de un
equipo de alto
desempefio.

Identificar el proceso de
negociacion para
mejorar las relaciones
laborales.

Criterios de
evaluacioén

Revisar el contenido completo de cada uno de los temas y materiales basicos.
Concluir el médulo en el tiempo establecido.
Aprobar la evaluacién de la unidad.

Metodologia

Aprendizaje autogestivo para revisar contenidos tedricos y practicos.

Material basico

Lectura: Operacién del
programa Sistema
Integral de Calidad en
Salud (SICALIDAD). La
funcién de los gestores en
atencion  primaria y
hospitales. Disponible en
http://saludpublica.mx/in
dex.php/spm/article/view
/5063/10052

Lectura: Cdodigo de ética
de los servidores publicos
del gobierno federal.
Disponible en:
https://www.gob.mx/cms
/uploads/attachment/file
/188651/CodigoEticaServi
doresPublicosdeAPF.pdf

Video de Comunicacion
en Salud. Disponible en:
https://www.youtube.c
om/watch?v=3e65kE3IP
38

Test de liderazgo.
Disponible en:
http://www.cepvi.com/
Test/survey/liderazgo.h
tm

Lectura. Mas sobre el
trabajo en  equipo
disponible en:
http://www.redalyc.org
/articulo.0a?id=434484
97001

Lectura: Aprenda a
negociar con éxito.
Disponible en:
http://www.redalyc.org
/pdf/4259/4259421570
10.pdf

Material
complementario

Lectura: Eficiencia de los
procesos administrativos
para la gestion del Fondo
de Proteccién contra
Gastos Catastréficos en
México. Disponible en
http://dx.doi.org/10.2114
9/spm.v58i5.8244

Test: de Liderazgo
http://www.cepvi.com/i
ndex.php/test/test-
generales/test-de-
capacidad-de-liderazgo

Video: Trabajo en
equipo disponible en
https://www.youtube.c
om/watch?v=FIUxUMC
NwnA

Especificaciones
técnicas

Disponer de acceso a internet y tener habilidades para el uso de programas
informaticos basicos (Office a nivel usuario).
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XI.

Conclusiones

La revision bibliografica sobre el tema de habilidades gerenciales es una
herramienta valiosa para identificar la teoria, métodos y enfoques que describen las
practicas oportunas en la gestion de servicios de salud, resaltando la importancia
del perfil que debe tener un gestor en este ambito. En este sentido se concluye que
el perfil deseable para un Gestor del Seguro Popular debe incluir el desarrollo de
las competencias de actitud de servicio, comunicacién efectiva, liderazgo, trabajo
en equipo y negociacion, las cuales son imprescindibles para tener éxito como

gestor y beneficie a los afiliados, prestadores de servicios de salud y al SPSS.

El diagnostico de habilidades gerenciales realizado mediante una metodologia
cualitativa permitié la participacion de los Gestores del Seguro Popular en la
identificacion de habilidades gerenciales, desempefio laboral y requerimientos de
capacitacion. ldentificando la necesidad de una herramienta de formacion en
competencias gerenciales. Del diagndstico se puede concluir que los Gestores del
Seguro Popular identifican habilidades indispensables para el desempefio de sus
funciones, como son liderazgo, resolucion de conflictos, trabajo en equipo y

comunicacion efectiva.

Asimismo, aun con las habilidades identificadas por los gestores, existe una
insuficiente capacidad gerencial, ocasionando una serie de problemas con los
prestadores de servicios de salud, afiliados al Seguro Popular y con el personal del
REPSS. Por tanto, se requiere del desarrollo de una herramienta que contribuya al

desarrollo y fortalecimiento de sus competencias.

Con relacién a la capacitacién que los Gestores reciben y la demandada por ellos
mismos, no corresponden a todos los requerimientos para el ejercicio de sus
funciones que establece el Manual del Gestor de Seguro Popular. En este sentido,
generar la propuesta de capacitaciéon es un mecanismo que les permitira desarrollar
y fortalecer sus capacidades de gestion asi podra contribuir a su desemperio laboral,
lo cual favorece la satisfaccion de los afiliados y el cumplimiento de los objetivos de

la institucion.
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XII.

Recomendaciones

Se recomienda que la Direccion General de Gestion de Servicios de Salud de la
Comision Nacional de Proteccién Social en Salud revise y apruebe el portafolio de
habilidades gerenciales para Gestores del Seguro Popular. Esto implica, que se
reproduzca en formato impreso y se distribuya a quienes ya estan trabajando como

Gestores fijos e itinerantes, ademas incluir al personal de nuevo ingreso.

Se exhorta al area correspondiente a instalar la propuesta de capacitacién en la
plataforma del aula virtual de la Comisién Nacional de Proteccién Social en Salud,
en la cual los Gestores podran tener disponible el acceso al curso de habilidades
gerenciales basado en el uso del portafolio.

De esta manera, promover y orientar la capacitacion de los Gestores del Seguro
Popular, e incluir al personal del Régimen Estatal de Proteccion Social en Salud

relacionado con el area de gestidon de servicios de salud.

Sumado a estas recomendaciones, convendra tener una fase de supervision,
monitoreo y evaluacion de resultados, del uso del portafolio de habilidades
gerenciales y de la capacitacion. Adicionalmente, se recomienda llevar a cabo una
evaluacion de impacto para identificar el efecto que se produjo con el desarrollo y
fortalecimiento de las habilidades gerenciales en la mejora de la gestion, y los

beneficios obtenidos en la poblacién afiliada.
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XIV. Anexos

INSTITUTO NACIONAL DE SALUD PUBLICA
DISENO DE PORTAFOLIO DE HABILIDADES GERENCIALES PARA GESTORES DE SEGURO POPULAR
Guia de entrevista para Gestores de Seguro Popular
ANEXO 1

Buenos dias/tardes, mi nombre es Sugeidi Avendafio Villavicencio; soy estudiante de posgrado en el Instituto
Nacional de Salud Publica sede Cuernavaca, Morelos. Esta entrevista tiene el objetivo de conocer su experiencia
como Gestor de Seguro Popular. La informacion que usted proporcione sera confidencial. Tiene la libertad de
responder o no a las preguntas, la entrevista sera grabada en audio si usted lo autoriza y durara entre 30 y 40
minutds. De antemano le agradezco por su atencién.

INFORMACION DEL GESTOR DE SEGURO POPULAR Fecha
REPSS Sexo Edad Estado Civil
Escolaridad Puesto Tiempo Laborando Folio

HABILIDADES GERENCIALES

1.- éCudles son los requisitos para ser Gestor de Seguro Popular?
2.- ¢Qué habilidades gerenciales conoce?

3.- éCudles aplica en su funcién como Gestor de Seguro Popular?

4.- ¢Cuales son las habilidades mds importantes y necesarias para tener éxito como Gestor de Seguro
Popular?

DESEMPENO LABORAL
5.- éMencione las principales actividades que realiza en una sesién de trabajo?

6- éExplique cuales son los problemas mas frecuentes a los que se enfrenta con los beneficiarios de Seguro
Popular en el cumplimiento de sus funciones?

7- éCudles son los problemas mas criticos a los que se enfrenta con los prestadores de servicios de salud
para el ejercicio de sus funciones?

8.- ¢Cémo se evalua su desempeiio laboral?
9.- ¢Para usted como se deberia evaluar su desempefio laboral?
10.- ¢Existe frecuentemente rotacién de personal como Gestor de Seguro Popular?

11.- ¢Cudles son las razones principales por las que Gestores renuncian a puestos como el suyo?

CAPACITACION

12.- ¢Usted ha sido capacitado para mejorar su desempefo como gestor?
13.- ¢En qué temas han recibido capacitacion?

14.- ¢En qué temas necesita usted ser capacitado?

15.- ¢Estaria usted dispuesto a ser capacitado fuera de su horario y en qué modalidad, virtual, presencial o
mixta?
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SEGURO POPULAR
Anexo 2
COMISION NACIONAL DE
PROTECCION SOCIAL EN SALUD

Ficha Técnica
Aula Virtual 2018

Curso: Habilidades gerenciales para Gestores del Seguro Popular

Proporcionar las herramientas necesarias para fortalecer las habilidades gerenciales y contribuir
Objetivo a sus competencias de gestion, propiciando un mejor desempefio laboral de los Gestores del
General: Seguro Popular.

Gestores del Seguro Popular Fijos, Gestores del Seguro Popular Itinerantes, Coordinador de

Gestores del Seguro Popular y personal de los Regimenes Estatales de Proteccion Social en

Dirigido a: Salud.

Duracion: 30 horas (tiempo determinado para el curso en linea).

Contenido:

Tema o moédulo Ponderacion Acumulado

items

Introduccién

Encuadre Foro de expectativas

Evaluacion diagndstica

o|lOo|O| ©O
oO|Oo|O| ©

Subtotal

Lectura: Operacién del programa Sistema
Integral de Calidad en Salud (SICALIDAD). La
funcion de los gestores en atencion primaria y
hospitales. Disponible en:
http://saludpublica.mx/index.php/spm/article/vie
w/5063/10052

Médulo 1 Gestion en | actividad formativa No. 1. Preguntas para
Salud y Actitud de Reflexion. 0 10

Servicio

10 10

Lectura: Cddigo de ética de los servidores
publicos del gobierno federal. Disponible en:
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file 0 10
/188651/CodigoEticaServidoresPublicosdeAPF.
pdf

Evaluacion del modulo 15 25

Subtotal 25 25

Médulo 2 Video de Comunicacion en Salud disponible en:
Comunicacion https://www.youtube.com/watch?v=3e65kE3IP3 10 35
Efectiva y Liderazgo |8
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Actividad formativa No. 3. Andlisis de caso. 0 35
Actividad formativa No. 4. Test de Liderazgo 0 35
Evaluacion del médulo 15 50
Subtotal 25 50
Lectura: Mas sobre el trabajo en equipo
disponible en: 10 60
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=43448497
001
Modulo 3 Trabajo en | Lectura: Aprenda a negociar con éxito.
Equipo y Negociacion | Disponible en: 0 60
http://www.redalyc.org/pdf/4259/425942157010.
pdf
Evaluacion del médulo 15 75
Subtotal 25 75
Evaluacion de satisfaccion 0 75
Cierre Despedida 0 75
Evaluacion final 25 100
Subtotal 25 100
Total 100 100
Escala: 100 puntos
Calificacion minima 75 puntos
aprobatoria:
7

items ponderados

Rango de item ponderados

0 a 10 puntos

Calificacion méaxima ponderada | 100 puntos

70 puntos equivalentes a
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ANEXO 3
SEGURO POPULAR
K Ko NACKC ¥
SCHON SOCIAL EN SALUD

SALUD

SECRETARIA DF SALUD

Direccidon General de Gestion de Servicios de Salud
Direccion de Gestién de Servicios de Salud

Oficio No. CNPSS/DGGSS/DGSS/007/2018.
Ciudad de México a 29 de enero de 2018.

DR. JUAN FRANCISCO MOLINA RODRIGUEZ.

COORDINADOR GENERAL DE PROGRAMAS DE POSGRADO CON ORIENTACION
PROFESIONAL EN EL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD PUBLICA.

PRESENTE

En relacién a su diverso de fecha 27 de noviembre del afio en curso, mediante el cual solicita apoyo y
colaboracién de esta Direccién de Gestién de Servicios de Salud, para que la alumna Sugeidi Avendafio
Villavicencio, desarrolle el Proyecto Terminal titulado “Disefio del Portafolio de Habilidades Gerenciales
para Gestores del Seguro Popular”, le informo que luego dela rthSIon dela documentacron relacionada
con el citado proyecto, la ejecucién del mismo ha sido autorizada.

Asi mismo, le solicito atentamente que los resultados finales que deriven de ‘este proyecto, sean entregados
de manera oficial a esta Direccién de Gestion de Serv&c;os de Salud para que formen parte del acervo
bibliogréfico de esta Comision Naaonal

Mucho agradeceré que, a través de las instancias correspondientes del Instituto Nacional de Salud Péblica, se
supervisen las actividades de la alumna Sugeidi Avendafno Vl[lawcenc:o para. que el proyecto sea concluido
exitosamente.

Para cualquier duda relacionada a-este asunto, queda a sus 6rdenes el Dr. Agustin Vélez Pérez, Subdirector
de Normatividad Gerencial, en el teléfono 5090-3600 Ext. 57322 y en el correo ‘electrénico:
agustin.velez@salud.gob.mx

Sin otro particular, aprovecho la ocasion para enviarle.un cordial saludo.

ATENTAMENTE

C.D. OLGA MIREYA MERINO CAMPOS
DIRECTORA DE GESTION
DE SERVICIOS DE SALUD.

c.cp. Dra. Diana Celia Carpio Rios.- Directora General de Gestién de Servicios de Salud.- Presente.
Elaboro: Lic. Rodrigo Calleja Medina,"

Reviso: Dr. Agustin Vélez Pérez

Autorizo: C.D. Oiga Mireya Merino Campos.
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Anexo 4

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO
Gestores de Seguro Popular
Titulo del proyecto:
“DISENO DE PORTAFOLIO DE HABILIDADES GERENCIALES PARA GESTORES DE SEGURO POPULAR”

Instituto Nacional
de Salud Publica

INTRODUCCION:
Estimado Gestor:

Como parte del proyecto de Disefio de Portafolio de Habilidades Gerenciales para Gestores de
Seguro Popular, se esta realizando una serie de entrevistas con el propdsito conocer sus
experiencias, perspectivas y practicas como Gestor. A fin de identificar sus necesidades y areas de
oportunidad para el disefio de una capacitacion.

PROCEDIMIENTOS:

Si Usted acepta participar en la entrevista, le hare algunas preguntas acerca de datos generales,
como por ejemplo su ocupacion, escolaridad; su percepcion sobre la capacitacion que recibe, las
habilidades gerenciales que conoce y los problemas a los que frecuentemente se enfrenta. La
entrevista tendrd una duracion aproximada de 30 a 45 minutos. Lo entrevistare en la ubicacion y en
el horario que sea mas conveniente para usted.

Antes de iniciar, se le solicitard su autorizacion para realizar la grabacion de la misma, esto para
analizar a detalle la valiosa informacién que proporcionard y asi realizar un diagnéstico mas
completo. Me comprometo a resguardar, mantener la confidencialidad y hacer buen uso de la
informacion recolectada, asi como a no difundir, distribuir o comercializar con dicha informacion. Le
aclare que la entrevista sera realizada de manera respetuosa y si tiene alguna duda se le resolvera.
BENEFICIOS:

Usted no recibird un beneficio directo por su participacion en el diagnéstico, sin embargo, si usted
acepta participar, estara colaborando para el desarrollo de una propuesta de capacitacion que
contribuya a mejorar su desempefio laborar como Gestor de Seguro Popular.

CONFIDENCIALIDAD:

Con fundamento del Art. 3/o. fraccion IV, V y XVIII de la Ley Federal de Proteccién de Datos
Personales en Posesion de Particulares, y en relacién con la NOM-012-SSA3.2012 nim. 9.29y
11.3, toda la informacién que Usted proporcione para el diagnéstico sera de caracter estrictamente
confidencial, utilizada Unicamente por el investigador del proyecto y no estara disponible para ningln
otro proposito. Usted quedara identificado(a) con una clave y no con su nombre. Los resultados de
este estudio seran publicados con fines cientificos, pero se presentaran de tal manera que no podra
ser identificado(a).

RIESGOS POTENCIALES Y COMPENSACION:

Los riesgos potenciales que implican su participacion en este estudio son minimos. Si alguna de las
preguntas le hicieran sentir un poco incomodo(a), tiene el derecho de no responderla. Usted no
recibira ninglin pago por participar en el estudio, a la vez que tampoco implicard algun costo para
usted.

PARTICIPACION VOLUNTARIA/RETIRO:

Su participacion en este estudio es absolutamente voluntaria. Usted esta en plena libertad de
negarse a participar o de retirar su participacion del mismo en cualquier momento. Su decisién de
participar o de no participar no afectard de ninguna manera en su trabajo.
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Institute Macional
de Salud Publica

DIFUSION DE RESULTADOS:

Los hallazgos de este diagnostico seran utilizados como insumo para apoyar el disefio de un portafolio de
habilidades gerenciales y asi proponer una capacitacion gerencial para gestores de Seguro Popular.

NUMEROS A CONTACTAR:

Si usted tiene alguna pregunta, comentario o preocupacion con respecto al proyecto, le voy a dejar una
taneta con los datos de contacto de los investigadores principales del estudio. Asi mismo, si tiene dudas
sobre su participacion le proporcionaré los datos de la Presidenta del Comité de Efica del Instituto Nacional
de Salud Publica.

iMUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACION!

oy CElSndetan

Version Aprobada: Feb 8. 2018
PT Cl: 367 Folio Identificador: X-25
Copia sellada en archivo

Institute Nacional
de Salud Publica

a Instituto Nacional de Salud Publica

Titulo del proyecto: Diseno de Portafolio de Habilidades Gerenciales para Gestores de Seguro
Popular.

En caso de que usted tenga alguna pregunta, comentario con respecto al proyecto, por favor
comuniquese con el investigador responsable del proyecto: Dr. Juan Francisco Molina
Rodriguez al siguiente nimero de teléfono (777) 329-3000, en un horario de 09:00 a 18:00
horas, o si lo prefiere, puede escribile a la siguiente direccién de correo electrénico
francisco.molina@insp.mx.

Si usted tiene preguntas generales relacionadas con sus derechos como participante de un
estudio de investigacion, puede comunicarse con la Presidenta del Comité de Etica de este
instituto, la Dra. Angélica Angeles Llerenas al teléfono (777) 329-3000 ext. 7424 de 08:00 a
16:00 haras, o si lo prefiere, puede escribirle a la siguiente direccion de correo electrénico
etica@insp.mx.

o CElEn

Version Aprobada: Feb 8, 2018
PT CI: 367 Folio Identificador. X-25
Copia sellada en archivo

Eaen

Av. Universidad No. 655 Colonia Santa Maria Ahuacatitidn, C.P. 62100, Cuemavaca, Morelos. México.
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ANEXO 5

Matriz Bibliogréfica

Autor/Titulo

Competencias y Habilidades

Ideas principales/Perfil ideal del Gestor

Antonio Durdan Moreno

El futuro de los hospitales

Liderazgo
Comunicacién
Trabajo en equipo

Formacion directiva

Formacion especializada en
direccion de centros sanitarios

Formacion en gestion clinica
Experiencia en gestidn sanitaria
Experiencia asistencial
Orientacion a resultados
Capacidad para motivar.
Optimismo

Capacidad para gestionar los
errores

Capacidad para afrontar la
frustracion

Sobre la profesionalizacién de los directivos de
la salud se habla de un nuevo perfil de los/as
gestores hospitalarios, caracterizado
basicamente por disponer de la necesaria
cualificaciéon profesional en gestidn general de
empresas y especifica en gestion hospitalaria,
poseer un profundo conocimiento del sector,
de la realidad sanitaria y hospitalaria, disponer
de dotes de liderazgo, etc.

Carolina Elena Leyton

Cuadro de mando en
salud

Capacidad de resolucion

Optimizar recursos

La optimizacién en la utilizacién de recursos
para cubrir las necesidades en salud de la
poblacién asignada, bajo la capacidad de
resolucidn con una cartera de servicios
definidos por el gestor de red.

Joan Carles March Cerda

Liderar con corazén

Liderazgo

El liderazgo se configura como un proceso de
integracién y consenso entre todas las
actividades y personas, a la vez que se dirige
hacia la consecucidn de un buen servicioy de la
satisfacciéon de profesionales, pacientes vy
usuarios.

Murray Hunter

Skills, personal
competencies and
enterprise capabilities
throughout the
organization lifecycle

Habilidades técnicas
Habilidades informaticas
Habilidades humanas
Confianza

Entusiasmo

Empatia

Sensibilidad

Capacidad de comunicarse
Habilidades conceptuales
Motivacion

Sensibilidad creativa

What is important that the skills a person has
and develops go together to synergize into
competencies which bring strategic intuition
and wisdom.
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Imaginacion
Curiosidad

Afecto emocional
Compromiso
Competencias éticas

Inteligencia emocional

Juliana Helena Montezeli

Nurse management skills
required at an emergency
care unit

Administracion del tiempo
Comunicacién en salud
Liderazgo en salud
Trabajo en equipo

Toma de decisiones

En un contexto profesional, la competencia es
definida como la capacidad de articular, poner
en valores de accién, conocimientos vy
habilidades necesarios para el rendimiento
eficiente y efectivo de actividades requeridas
por la naturaleza del trabajo.

Jason A. Grissom

Principal time
management skills:
Explaining patternsin
principals’ time use, job
stress, and perceived
effectiveness

Administracién del tiempo

Identific6  tres componentes de la
administracién del tiempo: establecer metas y
prioridades, mecanismos (es decir, hacer listas
y programar) y preferencia por la organizacion.

Vuokko Pihlainen

Liderazgo en servicios de
salud

Capacidad de gestion
Competencia profesional
Gestion del tiempo
Liderazgo

Trabajo en equipo
Decencia

Relaciones de colaboracién

Habilidades de comunicacién

Innovacién

Creatividad
Mentalidad estratégica
Integridad

La competencia era evaluado mediante la
evaluacion de los conocimientos, habilidades,
actitudes y habilidades que permiten la gestion
y tareas de liderazgo.

Jahir Lombana

Formacion en
competencias
gerenciales. Una mirada
desde los fundamentos
filosoficos de la
administracion.

Competencias del saber-hacer

gerencial
Competencias del saber-

conocimiento administrativo
Competencias de la conducta ética

y moral

Competencias ontoldgicas

Capacidad de motivar

De la anterior tipologia, Martin y Staines (1994)
resumen el debate de las competencias
gerenciales en 3 cuestiones basicas: 1) la
apropiacién del uso de competencias en
contextos generales y/o especificos, 2) el
énfasis dado a la identificacion y evaluacion de
las competencias de acuerdo con la orientaciéon
de atributos personales vis a vis orientacion a
tareas y 3) el balance apropiado para descubrir
nuevas competencias segun los 3 enfoques.

Aptitud para dirigir
Comunicacion

Toma de decisiones

La clave estd en adquirir competencias
durables: aquellas que, aun en tiempos de
cambio, no se vuelvan descartables ni
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Hugo Ivan Aburto Pineda

Habilidades directivas:
Determinantes en el
clima organizacional

Negociacién
Solucién de conflictos

Habilidades de trato personal

Habilidades técnicas
Habilidades conceptuales
Capacitacion

Motivacion

Trabajo en equipo
Administrar el tiempo
Creatividad

Innovar

Planear

Asertividad

obsoletas. Ante estos desafios, se deben

desarrollar tres competencias durables: el

conocimiento, la perspectiva y la actitud.

Gladys C. Mato

Competencias gerenciales
y desempeiio laboral de
autoridades en
universidades nacionales
experimentales.

Planificacion
Organizacion

Delegacion

Control

Sensibilidad

Autoridad sobre individuos
Autoridad sobre grupos
Tenacidad

Negociacién

Sentido comun
Creatividad

Toma de riesgos
Decisidn

Adaptabilidad
Flexibilidad

Capacidad de aprendizaje
Dinamismo

Habilidad analitica
Iniciativa
Responsabilidad
Tolerancia a la presion
Trabajo en equipo
Empoderamiento
Orientacion al cliente
Pensamiento estratégico
Relaciones publicas

El desempefio de los gestores se ve reflejado en
la ejecucién de cuatro funciones
administrativas fundamentales, estas son:
planificacién, organizacién, direccidn y control.

Joan Carles March

Communication,
participation and
leadership in the

Liderazgo

Comunicacion

Motivacion

Partiendo de que los factores condicionantes
del clima emocional en la atencion hospitalaria
describen una interconexidon inseparable v,
ademads, revierten directamente en la
seguridad y satisfaccion del paciente, conocer y
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perception of the
emotional climate in a
university hospital in

Andalusia, Spain

Trabajo en equipo

Participacion

gestionar correctamente estos factores y las
dindmicas internas que se establecen entre
ellos, puede contribuir al disefio de mejoras en
los resultados de trabajo, maximizando asi la
calidad asistencial.

Costa César Leal

Creacion de la Escala
sobre Habilidades de
Comunicacién en
Profesionales de la Salud,
EHC-PS

Comunicacién

Responsabilidad

Confianza

Respeto

Empatia

Conducta socialmente habilidosa

Profesionalidad

Aspectos relacionales como el entendimiento
mutuo, centrarse en las necesidades del
paciente, compartir la responsabilidad y
establecer una relacion clinica caracterizada
por la confianza, el respeto y la empatia, se han
visto relacionados en diversos estudios
observacionales y  experimentales con
resultados como: mayor satisfaccién tanto del

profesional sanitario como del paciente;
contencion de costes; adherencia al
tratamiento;  prevencion del  desgaste

profesional; prevencién de problemas médico-
legales; mejora de los indicadores de calidad
asistencial y mejora de resultados en salud.

Pacheco Leonor Alicia

Perfil gerencial para las
instituciones prestadoras
de salud en Barranquilla

Asertividad

Toma de decisiones
Liderazgo

Participacion

Conocimiento administrativo
Motivacion

Perseverancia

Visién

Integridad

Resolucién de conflictos

Trabajo en equipo

El resultado de este estudio muestra que el 50%
de las competencias que se buscan estan
relacionadas con el ser, el 30% con la
competencia del conocer y el 20% con la
competencia del hacer.
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Anexo 6

HERRAMIENTA PARA LA EVALUACION DEL DESEMPENO
DEL GESTOR DEL SEGURO POPULAR

www.salud.gob.mx www.seguro-popular.gob.mx

INFORME TRIMESTRAL  ndicar los meses del periodo de evaluacion en mayiisculas.

—
Entidad federativa: T Mes de inicio: He'rf de
——_ término:
indicar su ‘:"“-'M L SCUEAC lificacion de Competencias
&n ma a5, ificacid
] Apellido paterno Apellido materno Nombre del Gestor = o - Desempeno Cam'.“ﬂon
ecnica Metodoldgica Personal Participativa individual Final
[5aber) [Saber hacer) | [Saber ser) | [Saber estar) [Metzs)
L 250 -l 785 am _8.35 115 §.61
2 Anotar apellido paterno, apellido o0 000 ﬁ]_nn
? mat?m:;sn omlfre = GE“:;‘" 00 Registrar el resultado de las calificaciones que obtuvo el
_ Mayllscufas Segiin COMmespanda. i Gestor en el campa correspondiente. 5i fue evaluado
4 000 ms de una vez en el periodo e reporte s nECEsario
promediar la calificacion
g 0o
g 0o
T 0o
H 0o
g i} - ..
calificacion final se genera de maners automatica de
10 000 ! ! uerdo a las ponderaciones establecidas.
1 i}
1 0o 0. 0o 0o 0 000
12 Las filas no pueden ser eliminadas 0.00 0.00 ono ono 0.00 000
— dehido a que asta protegido el
# documento 0o 0. 0o 0o 0 000
i iR} 0. inil] inil] il 000
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