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Dentro de las instituciones de salud converge numeroso tipo de actividades: 

asistenciales, administrativas, de control y evaluación, y una gran variedad de  

servicios de apoyo, imprescindibles para el buen funcionamiento de estas 

actividades.

A  su  vez, muchas de estas actividades son 

desarrolladas por personas de muy diversas 

profesiones, en diferentes niveles de atención, lo que 

incorpora procesos de coordinación, traslado, 

comunicación, entre otros. 

¿ POR QUE CALIDAD EN SALUD?



¿ POR QUE CALIDAD EN SALUD?

Debido a esta gran diversidad y a la complejidad inherente a todos 

los procesos que se ejecutan en las instituciones de salud, existe 

alta probabilidad de incurrir en errores, desaprovechar 

recursos, fallas en la comunicación y fragmentación de  

servicios.
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CALIDAD EN SALUD
  

Por este motivo, quien diseñe, lidere o participe de un programa o proceso de 

atención en salud (directivos, supervisores, operativos, administrativos) debe 

comprender que los servicios que se brindan deben ser planificados, 

dirigidos, medidos,  evaluados y mejorados. 



  

 
“La medida en la cual los servicios de salud que se ofrecen a 

individuos y poblaciones de pacientes mejoran los resultados 

de salud deseados. 

Para lograr esto, la atención médica debe ser segura, efectiva, 

oportuna, eficiente, equitativa y centrada en las personas ".

¿QUÉ ENTENDEMOS POR CALIDAD EN SALUD?

Lic. Quím. Ma. Célica Borca
Especialista en Gestión de la Calidad UNIT

Especialista en Gestión de Servicios de Salud. UCU



SEGURIDAD: referido a proveer servicios de salud
que minimicen el riesgo actual o potencial de
generar daño a los usuarios.

EFECTIVIDAD: implica brindar servicios sanitarios
basados en la evidencia y que generen los efectos
deseados en individuos y comunidades.

EFICIENCIA: implica que la efectividad se logre
maximizando el rendimiento de los recursos y
evitando el mal uso de estos.

DIMENSIONES DE LA CALIDAD SEGUN LA OMS
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ACCESIBILIDAD: refiere a la facilidad con la que se
puede obtener un servicio de salud teniendo en
cuenta factores geográficos, de horario,
económicos, culturales, entre otros.

CENTRADA EN LA PERSONA: la calidad asistencial
implica brindar servicios que tomen en cuenta
deseos, preferencias y cultura de los usuarios.

EQUIDAD: los servicios de salud deben brindarse a
todos por igual, sin hacer distinciones por raza,
género, etnia, localización geográfica o estatus
socioeconómico. Lic. Quím. Ma. Célica Borca

Especialista en Gestión de la Calidad UNIT
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El desarrollo de un Sistema de Gestión de Calidad en los servicios

de salud requiere de un marco teórico de referencia, que permita el

conocimiento y la aplicación estandarizada de conceptos de

calidad en todos los niveles de la organización.

Requiere un “Modelo de Calidad”

SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
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MODELOS DE CALIDAD
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CRITERIO

PRÁCTICAS

MODELOS DE CALIDAD: Herramienta de Gestión



Todos los Modelos abarcan áreas relevantes para 

la gestión:

 

❖ Liderazgo 

❖ Desarrollo de las personas 

❖ Enfoque en los grupos de interés

❖ Gestión por Procesos 

❖ Comunicación

❖ Resultados

MODELOS DE CALIDAD
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MODELOS DE CALIDAD
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DESARROLLO DE LAS PERSONAS
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Desarrollo de las Personas

El desarrollo profesional y personal de los equipos que integran

las organizaciones de servicios de salud influye de forma directa

en el logro de los objetivos planteados y en la calidad de los

servicios prestados.

Una persona formada y motivada logra ser productiva, exitosa y

comprometida con lo que hace en su trabajo.
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El desarrollo humano es un proceso continuo que

implica el crecimiento y mejora de las capacidades de las

personas a lo largo de su vida personal y laboral.

Se basa en la idea de que todas las personas tienen el

potencial de crecer y desarrollarse, y que este desarrollo

debe ser equitativo y sostenible.

Desarrollo de las Personas
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ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

La estructura organizativa define el ordenamiento de los puestos de

trabajo, departamentos/sectores/áreas de la organización.

Es la forma en la que se asignan las funciones y responsabilidades que 

tienen que cumplir cada unidad o servicio dentro de una organización para 

alcanzar los objetivos propuestos.

Toda estructura organizativa debe dar respuesta a los objetivos y

cometidos de la organización.

Estructura 

Organizativa



ORGANIGRAMA

El Organigrama es una representación gráfica de la estructura de una 

organización, que incluye todas las áreas que la integran, los cargos que la 

comprenden, sus diferentes niveles de jerarquía y la relación que ellos 

mantienen.

Es una herramienta estratégica que brinda información y contribuye en el 

ordenamiento de las personas, en el flujo de trabajo y la comunicación, 

facilitando el desarrollo de los procesos. 

Estructura 

Organizativa

Todas las personas que integran la organización deben 

poder visualizarse en algún lugar del Organigrama.
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Estructura Organizativa



Estructura 

Organizativa



¿SU U.E. CUENTA CON 
SU PROPIO ORGANIGRAMA….?
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¿LOS SERVICIOS A SU CARGO, TIENEN 
DEFINIDOS SUS ORGANIGRAMAS….?
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➢ Los perfiles de puesto son descripciones concretas de las

características, tareas y responsabilidades que tiene un puesto en la

organización, así como las competencias y conocimientos que debe

tener la persona que lo ocupe.

➢ Un perfil de puesto no debe de ser un manual de operación o guía

detallada.

➢ Existen varios formatos y métodos para su elaboración, todos válidos

siempre y cuando se ajusten a la realidad y a los requerimientos

establecidos por la organización.

PERFILES DE PUESTOPerfiles de Puesto
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PERFILES DE PUESTO

❖ Servicio

❖ Nombre del Puesto

❖ Dependencia jerárquica

❖ Objetivo del Puesto

❖ Funciones/responsabilidades

❖ Formación requerida

❖ Competencias/habilidades

❖ Experiencia

Perfiles de Puesto

Componentes mínimos:
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Perfiles de Puesto

“hace referencia a las 
características de personalidad, 
devenidas en comportamientos, 
que generan un desempeño 
exitoso en un puesto de trabajo.” 
(Alles, 2009)

Competencia 

Perfiles de Puesto
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Competencias  Ejemplos
▪ Planificación y Organización: Habilidad para establecer eficazmente acciones, plazos y 

recursos para el logro de los objetivos definidos, estableciendo su seguimiento y 
verificación

▪ Orientación a Resultados: Capacidad para orientar sus acciones hacia el logro de los 
objetivos previstos, gestionando los recursos y atendiendo a la calidad, los costos y los 
beneficios

▪ Trabajo en Equipo: Capacidad de integrarse a grupos de trabajo, colaborando y 
aportando para el logro de objetivos

▪  Liderazgo: Habilidad para influir en otros, promoviendo que el trabajo fluya con 
entusiasmo hacia el logro de los objetivos

▪ Negociación: Capacidad de buscar el beneficio de todas las partes, planificando 
alternativas para lograr los mejores acuerdos

▪ Delegación: Condición por la cual las personas transfieren y guían la posibilidad de actuar 
con distintos grados de autonomía

▪ Relaciones Interpersonales: Habilidad para establecer relaciones humanas positivas, 

basadas en el respeto y la confianza, aún con personas con ópticas diferentes a la suya

▪ Comunicación: Capacidad de escuchar y entender al otro, expresando conceptos e ideas 

en forma efectiva, con el fin de alcanzar los objetivos institucionales

▪ Orientación al Usuario:  Compromiso para conocer y satisfacer las necesidades de los 

usuarios, anticipándose a las mismas en tiempo y forma
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PROCEDIMIENTOS



DESARROLLO DE LAS PERSONAS

Perfiles de Puesto



Perfiles de Puesto



¿CUENTA CON LA DEFINICIÓN DE SU 
PERFIL DE PUESTO?…..

Y SU PERSONAL A CARGO…..?

Lic. Quím. Ma. Célica Borca
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Cada una de las personas que integran el servicio/organización debe tener

asignado un cargo (Lic. en Enfermería), una función (Supervisora de área) y

un puesto (cuidados moderados).

Complementariamente a los perfiles de Puesto, es recomendable contar con

una descripción detallada y comprensible de las tareas específicas de cada

persona, de modo que estas, sean responsables de un conjunto de

actividades limitadas, en lugar de “tareas en general”.

DESIGNACIÓN DE TAREASDesignación de 

puestos y tareas
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Es el análisis metódico de comparación entre las competencias actuales de

las personas (conocimiento y habilidades) y las necesidades actuales y futuras

del servicio (definidas en el Perfil de Puesto).

Nos permite identificar las personas que requieren ser capacitadas para el

desarrollo de sus competencias.

De esta forma, se identifica la brecha existente entre lo necesario y lo presente

(normalmente denominado GAP).

Recién ahora comienzo a vincular personas, con puestos.

ANÁLISIS DE BRECHA: GAPGAP
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Un análisis de brecha metódico y alineado con los objetivos de la organización, nos

permite identificar a tiempo cuáles son las necesidades en materia de capacitación,

priorizarlas y trabajarlas de forma conjunta y transversal a toda la organización.

ANÁLISIS DE BRECHA
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ANÁLISIS DE BRECHA

Lic. Quím. Ma. Célica Borca
Especialista en Gestión de la Calidad UNIT
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Puesto: Auxiliar de Farmacia Dosis Unitaria



ANÁLISIS DE BRECHA
GAP

Lic. Quím. Ma. Célica Borca
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¿Conoce su GAP?

• En cuanto a su Formación 

• En cuanto a sus Habilidades

• En cuanto a sus Competencias
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PLANES DE CAPACITACIÓN

El desarrollo de las personas dentro de la organización, debe ir

acompañado de un fuerte componente de capacitación.

La capacitación permite a las personas mejorar en sus habilidades,

competencias y crecer en lo funcional, así como en lo profesional,

contribuyendo positivamente en la satisfacción personal y grupal.

Mediante las capacitaciones se busca minimizar la brecha entre el perfil

de la persona y lo requerido para el puesto de ocupa.

Capacitación
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➢ Si bien, el análisis de brecha es el principal insumo para la

elaboración de planes de capacitación, no es el único.

➢ En ocasiones, son los propios funcionarios quienes manifiestan su

interés por capacitarse en temas vinculados al desarrollo de sus

funciones u orientados al desarrollo personal quizás no expresados

en su perfil de cargo, pero que también podrán ser considerados

como insumo para la elaboración del plan de capacitación.

➢ También pueden existir determinados indicadores que nos estén

informando la necesidad de capacitar en determinado

proceso/área.

Capacitación

PLANES DE CAPACITACIÓN
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PROCESO de CAPACITACIÓN
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PLANES Y PROGRAMAS DE CAPACITACIÓN
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Evaluación
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Planificado Vs. 

Ejecutado
Eficacia

(N° capacitaciones 

ejecutadas/ N° capacitaciones 

planificadas) x 100

Efectividad 
Conocimientos 

adquiridos
Pre test y post test

Satisfacción
Método/estrategia 

utilizada
Encuesta de Satisfacción

Meta
Logro de 

objetivos

Indicadores (UPP, errores de 

dispensación)

EVALUACIÓNEvaluar

Lic. Quím. Ma. Célica Borca
Especialista en Gestión de la Calidad UNIT
Especialista en Gestión de Servicios de Salud



Perfiles de Puesto

Designación de 

puestos y tareas

Capacitación

GAP

Estructura 

Organizativa

Evaluar

Mejorar

Dotación

Reclutamiento, 

selección e 

incorporación 
Evaluación del 

Desempeño 

Inducción y 

Orientación

Evaluación del 

Clima Laboral 

R
e

tr
o

a
lim

e
n

ta
c
ió

n

DESARROLLO DE LAS PERSONAS



INDUCCIÓN Y ORIENTACIÓNInducción y 

Orientación

Los procesos de Inducción se dan en cada oportunidad que se incorpora

una persona a la Institución.

Los procesos de Orientación, se dan en cada oportunidad que ingresa la

persona a la unidad/servicio (sin importar que ya pertenezca o no a la

institución).

En el ámbito de la salud, son procesos de mucha importancia dado que es la

instancia donde la persona podrá conocer la organización en su conjunto

(Inducción) y el funcionamiento del servicio en particular (Orientación).
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INDUCCIÓN Y ORIENTACIÓN
Inducción y 

Orientación

INDUCCIÓN:

• Refiere a un proceso institucional.

• Se trata de un único proceso diseñado para todos los nuevos

integrantes de la organización, sin discriminación de modalidad y

periodo de contratación.

• Generalmente se brinda a distancia (plataformas interactivas).

• En general es responsabilidad de Recursos Humanos diseñarlo e

implementarlo.

• Web ASSECapacita.
Lic. Quím. Ma. Célica Borca
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INDUCCIÓN Y ORIENTACIÓNInducción y 

Orientación

ORIENTACIÓN:

• Refiere a un proceso interno, propio de cada servicio.

• Debe diseñarse un proceso de Orientación para cada cargo.

• Consiste en explicarle al colaborador qué debe hacer, cómo lo

debe hacer, qué resultados se esperan de lo que el haga, cuáles

son los procedimientos que debe cumplir y con quién debe

relacionarse.

• Se brinda mediante la práctica diaria (debidamente planificado) y

también se pueden incorporar plataformas interactivas.

• Es responsabilidad de los encargados de los servicios diseñarlo,

implementarlo y supervisarlo. Lic. Quím. Ma. Célica Borca
Especialista en Gestión de la Calidad UNIT

Especialista en Gestión de Servicios de Salud
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Evaluación del 

Desempeño EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO

Para Chiavenato (1999), (…) la evaluación de desempeño es una apreciación
sistemática del desempeño de cada persona en el cargo o del potencial de
desarrollo futuro.

Toda evaluación es un proceso para estimular o juzgar el valor, la excelencia, las
cualidades de alguna persona.

También busca asegurar y mantener las habilidades y las competencias
requeridas para cada cargo y promover continuamente el desarrollo de las
personas.
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Evaluación del 

Desempeño EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO

Grupal:

• Resultados de trabajos en equipo (proyectos, planes, programas)

• Encuestas de satisfacción del usuario

• Encuestas de satisfacción del cliente interno

• Logro de objetivos generales del servicio

¿ Como medir el desempeño individual y grupal ?

Individual:

• Monitoreando el logro de los objetivos y metas planteadas.

Lic. Quím. Ma. Célica Borca
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Desempeño EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO



Evaluación del 

Desempeño EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO

¿ Como medir el desempeño ?
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2. GESTIÓN Y ORGANIZACIÓN



Indicadores

3. DESARROLLO DE 
PROYECTOS



INSTRUMENTO EVALUACIÓN







Evaluaciones

 de 

Medio Camino

(6 meses)
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Mejorar
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incorporación 
Evaluación del 

Desempeño 

Inducción y 

Orientación

Evaluación del 

Clima Laboral 
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DESARROLLO DE LAS PERSONAS



Clima laboral se le conoce al ambiente que se desarrolla entre las personas dentro
de la organización.

La calidad del clima laboral influye directamente con la satisfacción de los
trabajadores y con ello mejora notablemente la calidad de los servicios brindados.

CLIMA LABORAL

La satisfacción es una actitud general del individuo hacia su trabajo.

La motivación son los comportamientos que un individuo realiza

para alcanzar las metas organizacionales.

Lic. Quím. Ma. Célica Borca
Especialista en Gestión de la Calidad UNIT

Especialista en Gestión de Servicios de Salud

Evaluación del 

Clima Laboral 



✓ Desarrollar políticas de motivación y canales de expresión de los trabajadores.

✓ Reconocer el trabajo bien realizado.

✓ Definición de perfiles de puesto y distribución de tareas y responsabilidades.

✓ Comunicar y compartir los objetivos y logros alcanzados.

✓ Fomentar la responsabilidad autónoma del trabajador.

✓ Asegurar un entorno físico de trabajo seguro y confortable.

✓ Promover la formación para el desarrollo profesional y personal.

✓ Fomentar el trabajo en equipo y cooperación.

✓ Mantener canales de comunicación fluidos.

CLIMA LABORAL

Existen estrategias que, de acuerdo a los objetivos, la cultura y la realidad de la

organización contribuyen a generar un ambiente laboral favorable para el desarrollo

de las personas:

Lic. Quím. Ma. Célica Borca
Especialista en Gestión de la Calidad UNIT

Especialista en Gestión de Servicios de Salud

Evaluación del 

Clima Laboral 



Herramienta para medir el clima laboral:

CLIMA LABORAL

• Anónima

• Requiere compromiso de la Dirección y de la Jefatura del servicio a efectos de

      implementar acciones de mejora de acuerdo a los resultados obtenidos.

• Debe estar formulada en términos claros y sencillos.

Encuesta 

de 

Clima Laboral

Lic. Quím. Ma. Célica Borca
Especialista en Gestión de la Calidad UNIT

Especialista en Gestión de Servicios de Salud

Evaluación del 

Clima Laboral 
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Designación de 
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Capacitación

GAP

DESARROLLO DE LAS PERSONAS
Estructura 

Organizativa

Evaluar

Mejorar

Dotación

Reclutamiento, 

selección e 

incorporación 
Evaluación del 

Desempeño 

Inducción y 

Orientación

Evaluación del 

Clima Laboral 
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Vroom

Relación de esfuerzo y desempeño: Probabilidad 

percibida de que ejercer cierto esfuerzo llevará al 

desempeño.

Relación de Desempeño Recompensa: Grado en el que 

el individuo cree que desenvolverse a cierto nivel le traerá 

el resultado deseado.

Relación de recompensa y metas personales: Grado en el 

que las recompensas de la organización satisfacen las 

necesidades o metas personales del individuo, así como 

el atractivo que tengan para él.

Esfuerzo

Recompensa

Motivación

RECONOCIMIENTO

Lic. Quím. Ma. Célica Borca
Especialista en Gestión de la Calidad UNIT

Especialista en Gestión de Servicios de Salud



RECONOCIMIENTO
1. Sistema de Premiación y Reconocimientos:

➢ Reconocimiento a la trayectoria 

➢ Incentivo por ausentismo

➢ Incentivos por logro de objetivos

➢ Desarrollo de acciones innovadoras

➢ Prácticas de Calidad

2. Recursos: 

➢ Bono obsequio

➢ Certificados

➢ Medallas

➢ Días libres

➢ Ascensos laborales (Carrera functional)

➢ Jornada anual

➢ Reconocimiento en público



✓ Definición de estructura organizativa: Organigrama
✓ Conocer dotación requerida y brecha
✓ Descripción de los Perfiles de Puesto y brecha
✓ Contar con programas de perfeccionamiento y formación
✓ Contar con procesos de inducción
✓ Contar con instrumentos de evaluación del desempeño

RESUMEN

Lic. Quím. Ma. Célica Borca
Especialista en Gestión de la Calidad UNIT

Especialista en Gestión de Servicios de Salud



✓ Propiciar ambientes de trabajo confortables

✓ Fomentar el trabajo en equipo (establecer objetivos comunes)

✓ Promover la participación de las personas: crear espacio para

las sugerencias, nuevas ideas, para el intercambio, para

informar.

✓ Contar con programas de reconocimiento

✓ Medir y evaluar el clima laboral

RESUMEN

Lic. Quím. Ma. Célica Borca
Especialista en Gestión de la Calidad UNIT

Especialista en Gestión de Servicios de Salud



HERRAMIENTAS



Establece reglas, criterios y directrices, que 

facilitan la formulación e implementación de 

planes, proyectos, programas y 

procedimientos, entre otras herramientas de 

calidad, contribuyendo a mejorar la gestión, 

organización y calidad de los servicios 

prestados.

PROTOCOLIZACIÓN INSTITUCIONAL

HERRAMIENTAS



  





TALLER PRÁCTICO
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Legal
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Unidad de Calidad y Desarrollo Organizacional 
Febrero 2023

Subdirección

Res. Directorio 1482/2013 



TALLER PRÁCTICO



TALLER PRÁCTICO



¡ MUCHAS GRACIAS !
Equipo de Calidad

unidad.calidad@asse.com.uy
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