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Resumen

La satisfaccion laboral en organizaciones de salud se considera como una
actividad fundamental para el bienestar de éstas, la creacion de herramientas de
recoleccion de datos ha ayudado a establecer pardmetros objetivos para su futura
utilizacion en informes administrativos que faciliten la generacion de propuestas de
mejoras. Con lo antes mencionado, en el Hospital General IESS Ceibos a pesar de
poseer una infraestructura de alta calidad, presenta escases de personal médico
creando un estancamiento del flujo de clientes externo. El estudio plante6 evaluar los
factores que determinan la satisfaccion del personal colaborador en el area de
traumatologia del Hospital General IESS Ceibos. Asi, se utilizd la metodologia de
indice descriptivo de trabajo donde se evalla la satisfaccion del personal en cinco
dimensiones como seguridad, promocion de puesto, remuneracion, condiciones de
trabajo y factores extrinsecos. Como resultado se considerd la remuneracion y
condiciones de trabajo como las dimensiones de mayor importancia debido a los
bajos indices de satisfaccion. En base a estos resultados, se plantea un plan
estratégico basado en memorandums periddicos, programa de capacitacion y otras

actividades en busca de elevar el nivel de satisfaccion laboral del personal.

Palabras claves. Satisfaccion laboral; indice descriptivo del trabajo; Hospital

IESS Ceibos.
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Abstract

Job satisfaction in health organizations is considered a fundamental
activity for its well-being, the creation of data collection tools has helped to
establish objective parameters for future use in administrative reports that
facilitate the generation of proposals for improvements. With the aforementioned,
in the IESS Ceibos General Hospital, despite having a high quality infrastructure,
it presents shortages of medical personnel creating a stagnation of the flow of
external clients. The study proposed evaluating the factors that determine the
satisfaction of collaborating personnel in the area of traumatology at the IESS
Ceibos General Hospital. Thus, the methodology of descriptive work index was
used where the satisfaction of the personnel in five dimensions is evaluated, such
as security, job promotion, remuneration, working conditions and extrinsic
factors. As a result, remuneration and working conditions were considered as the
most important dimensions due to the low satisfaction rates. Based on these
results, a strategic plan based on periodic memorandums, training program and

other activities is proposed to raise the level of job satisfaction of staff.

Keywords. Job satisfaction; Descriptive index of the work; IESS Ceibos Hospital.
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Introduccion

La satisfaccion laboral entre los profesionales de la salud adquiere
importancia con el proposito de maximizar el potencial de los recursos humanos.
Asi mismo, a nivel general, ha habido un énfasis considerable en la gestion de
recursos humanos. En una organizacion, la productividad y la calidad del servicio
dependen completamente de la capacidad de la organizacion para administrar el
recurso humano. Las organizaciones realizan planes de gestion para dar solucion a
problemas de retencion de los colaboradores, reduciendo de esta forma el costo de
contratacion de nuevo personal (Rosero, 2007).

En la literatura, se encuentran otros elementos comportamentales que han
ayudado a una mejor compresion de la gestion del talento humano, entre ellos la
satisfaccion laboral. Existen factores determinantes de la satisfaccion laboral
como la motivacién intrinseca que es influenciada por factores originados en el
interior de la persona y buscan cumplir de cierta forma sus aspiraciones, y la
motivacidn extrinseca que es influenciado por factores externos, como clima
laboral, remuneracion e incluso aspiraciones de ascensos en la organizacion. Asi,
el presente estudio se centra en determinar los factores extrinsecos que impactan
sobre en el nivel de satisfaccion laboral en el contexto de las organizaciones de la
salud, especificamente en el area de traumatologia del Hospital General IESS de
Ceibos.

El area de traumatologia en una organizacion de salud es un espacio
dedicado a atender lesiones del aparato locomotor. Sin embargo, el ambito en el
que ellos operan va mucho maés alla de las lesiones traumaticas, incluyendo
variedad de enfermedades congénitas que en la mayor parte de los casos se

requiere intervencion quirdrgica. El area de traumatologia es considerada como



una de las mas frecuentadas dentro de las organizaciones de salud, los clientes
externos con fracturas o accidentes son derivados a esta area donde la atencion
debe ser considerada critica por la complejidad de las cirugias que se necesiten
aplicar (Sociedad Espariola de Cirugia Ortopédica y Traumatologia, 2018).

La implementacion de una herramienta de evaluacion de satisfaccion
laboral en el area de traumatologia es un factor importante debido al rol vital del
area para la institucion. También, un seguimiento continuo en todas las areas de
una organizacién de salud permite el desarrollo del capital humano, genera
motivacidn para mantenerse capacitados y poder resolver de forma proactiva
problemas debido al bien estar psicolégico de estar en un ambiente laboral
competitivo y ordenado. De tal forma, la presente investigacion se estructura de
tal forma que permite la indagacion teorica sobre el concepto de satisfaccion
laboral, lo cual permite realizar una revision de fundamentos para luego establecer
la metodologia adecuada la medicidn o evaluacion de la satisfaccion laboral del
talento humano. El trabajo se estructura en capitulos descritos a continuacion:

El capitulo | revisa los fundamentos tedricos y conceptos relacionados a
satisfaccion laboral. Este acépite estd conformado por marco tedrico y marco
conceptual. Se revisan teorias clasicas como la teoria de Maslow y posteriormente
se presentan argumentos de autores actuales que permiten establecer los factores
que determinan la satisfaccion laboral.

El capitulo Il presenta una revision de evidencia empirica respecto a la
evaluacion del concepto de satisfaccion laboral en el contexto de las
organizaciones sanitarias. Ademas, en este capitulo se describe a la unidad objeto

de estudio, Hospital General IESS Ceibos.



El capitulo 111 describe los diferentes métodos de analisis de satisfaccion
laboral, se utiliza el método de indice descriptivo del trabajo como el instrumento
mas apropiado para la evaluacion de los factores determinantes de la satisfaccion
laboral en el area de traumatologia del Hospital General IESS Ceibos. Posterior a
ello, se presenta los resultados de la evaluacion.

Finalmente, el capitulo IV presenta la propuesta la cual consiste en un plan
estratégico basada en los resultados obtenidos para la mejora de la satisfaccion
laboral del personal en la unidad hospitalaria.

Antecedentes

La base de la teoria de la satisfaccion laboral fue introducida por Maslow
con se teoria de jerarquia de necesidades humanas de cinco etapas, ahora
reconocida como la propuesta de satisfaccion (Bhatnagar & Srivastava, 2012). En
el contexto del sector de la salud, la motivacién para investigar el grado de
satisfaccion laboral surge del hecho de que es deseable una mejor comprension de
la satisfaccion de los empleados para lograr un mayor nivel de motivacion que
esté directamente asociado con la satisfaccion del paciente. Ofrecer la mas alta
calidad de servicios de atencién médica posible a tantas personas que los
necesitan, dentro de un entorno dado de recursos sociales, materiales, financieros
y humanos es el objetivo principal de los sistemas de atencion médica.

Lograr este objetivo de calidad de atencion médica requiere una fuerza
laboral comprometida y de alta calidad en las organizaciones sanitarias. Debido al
impacto significativo previsto de la gestion de recursos humanos en la calidad de
los servicios y el gasto vinculado al personal que lo compone, es esencial que un
establecimiento de atencion médica preste atencion a la calidad del talento

humano en las primeras etapas de desarrollo de un sistema de calidad. En



particular, muchos investigadores han demostrado fuertes correlaciones positivas
entre la satisfaccion laboral del personal medico y la satisfaccion del paciente con
los servicios en estos entornos de atencion médica.

En Ecuador, la salud de calidad, pese a ser un derecho fundamental desde
el punto de vista constitucional, es todavia un logro dificil de cristalizar para la
poblacién. La infraestructura, disponibilidad de insumos y accesibilidad a los
servicios de salud y farmacos son componentes fundamentales para brindar una
atencion sanitaria adecuada. Sin embargo, el talento humano en salud sigue siendo
un elemento de extraordinaria importancia para garantizar una atencion de
calidad. Lamentablemente, este ha sido un aspecto generalmente poco
considerado en las organizaciones de salud (Soto, 2011).

Estudios de Garcia, Rodriguez y Suérez (2010) aclaran que la atencion
brindada en subcentros de salud y hospitales ha ido cambiando progresivamente
en los ultimos afios de forma positiva. A pesar de los antes expuesto, todavia debe
mejorarse por medio de la capacitacién y satisfaccion laboral de su personal
colaborador. También, se declara al talento humano en salud como fundamental
para el funcionamiento de una organizacién de salud y la cantidad de personal a
veces no es la suficiente para cubrir la demanda creciente.

De acuerdo con diversos estudios, existen factores que determinantes de la
satisfaccion del personal que pueden ser generados de forma interna o externa,
incluyendo aspectos desde las condiciones fisicas del lugar en donde labora hasta
las aspiraciones de un ascenso a nivel de la organizacion (Arana, 2003). Segun la
literatura, la satisfaccion laboral en las organizaciones de atencion médica esta
relacionada con muchos factores como: arreglos éptimos de trabajo; la posibilidad

de participar activamente en el proceso de toma de decisiones; comunicacion



efectiva entre el personal y los supervisores; y poder expresar libremente la
opinidén de uno; la resolucion colectiva de problemas y la actitud de la gerencia
también son importantes para la satisfaccion de los empleados (Love, 1977).

Con los argumentos antes mencionados, es notable la necesidad por parte
de una organizacion de salud de capacitar y motivar a su talento humano. El
contar con clientes internos idoneos para el trabajo que posean el conocimiento en
Su area y experiencia crea un ambiente se seguridad laboral y confianza, la
planeacion de las actividades y de organigramas de los puestos de trabajo crea un
poder de eficiencia y efectividad en el personal. Ademas, la evaluacién de
desempefio por metas es una herramienta principal que genera una mejora en la
actitud de trabajo debido al estado salarial que este puede repercutir (Lechén,
2016).

Problema de Investigacion

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social es una institucion
gubernamental, sus fondos provienen de la aportacion de sus afiliados los cuales
buscan obtener beneficios de atencion de salud. La creacion de herramientas de
mejora continua en el servicio que ofrece el laboratorio clinico Hospital General
IESS Ceibos debe ser considerado como una actividad diaria, asi al mantener un
recurso humano altamente capacitado y motivado se podréa establecer relaciones
redituables con los clientes externos (Ministerio de Salud Publica [MSP], 2002).

Con lo antes expuesto, el Hospital General IESS Ceibos, hospital de Il
nivel de atencion, presenta una infraestructura moderna con cuatro torres
distribuidas entre hospitalizacion y consulta externa. En particular, en el area de
traumatologia del hospital existen falencias en la calidad de atencion al usuario, se

observan problematicas como: escases de talento humano (médicos, licenciados,



auxiliares, anestesiologos, personal de traslado), falta de insumos medicos,
deficiente distribucion de farmacos, déficit de fluoroscopios, irrespeto a los
tiempos quirargicos, discontinuidad en la atencion médica, dificultad para las
derivaciones, desconocimiento del personal en realizar ciertos procedimientos, sin
contar que por parte del usuario el personal médico y de enfermeria recibe un trato
inadecuado quizas debido a los factores externos expuestos.

El 4rea de Traumatologia por naturaleza recibe pacientes con lesiones del
aparato locomotor, haciendo la atencion inmediata del paciente su rol principal
para poder actuar con prontitud y eficacia y prevenir efectos negativos en la salud
de los mismos. La falta de talento humano (médicos, licenciados, auxiliares) en el
area de Traumatologia crea un estancamiento del flujo de atencién a los usuarios
por lo que se aglomeran y no se puede brindar una atencién de calidad, al percibir
los usuarios este acontecimiento recurren a quejas en redes sociales, teléfono rojo
0 a las autoridades del establecimiento, creando tension y mala predisposicion
hacia el médico.

Por otro lado, la falta de motivacion del personal debido a la saturacion
de trabajo, la falta de prioridad para el personal de trabajo, el escaso presupuesto
asignado al sector salud, la carencia de incentivos a profesionales con mayor
grado académicos o produccion cientifica, asi como la imposibilidad de poder
obtener una compensacion por la dedicacion al trabajo en investigacion, son
elementos adicionales que contribuyen a la insatisfaccion del personal en el éarea,
es por esto que el Hospital no cumple con su objetivo de entregar a los usuarios
atencion de calidad y calidez, el area de emergencia presenta un flujo de 70
pacientes diarios aproximadamente, es decir de 490 pacientes aproximadamente

semanales, se programan de diez a 15 cirugias al dia los cuales en ocasiones dos o



mas se suspenden, el area de hospitalizacion cuenta con 60 camas las cuales son
manejadas por uno o dos médicos residentes y 4 licenciados, consulta externa
presenta dificultades debido a sobreagendamiento que da el admision saturando al
médico especialista (IESS, 2018)
Formulacion del Problema
¢Cual es el nivel de la satisfaccion laboral del personal en el area de

traumatologia del Hospital General IESS Ceibos?
Justificacion

La evaluacion de la satisfaccion del personal colaborador toma un rol
importante en el proceso de accion interna, en la calidad de atencion, construccion
de estrategias, y lineamientos para fortalecer las relaciones entre el hospital y el
personal. Ademas, conocer los diferentes factores internos y externos que impiden
la calidad y calidez del proceso de trabajo, resulta fundamental para la 6ptima
atencion al usuario. El estudio de la satisfaccion laboral puede ayudar a la
optimizacion de recursos, disminucién de denuncias, disminucion de quejas y
despidos y, de esta manera, enaltecer una entidad y un area que cada dia intenta
mejorar.

El presente estudio sobre la evaluacion de los factores determinantes de
la satisfaccion laboral del personal colaborador en el &rea de traumatologia del
Hospital IESS Ceibos también da sefiales del estado del clima laboral y permite
realizar un analisis basado en los resultados, en donde los administradores puedan
establecer parametros para mejorar la calidad y calidez de los procesos y
servicios, que contribuira significativamente a mejorar la calidad de la oferta en

funcidn de los recursos existentes y las necesidades del talento humano.



Adicionalmente, el estudio busca el aportar de forma integral y formal a
lo que se establece como un derecho constitucional, permitiendo mantener
concordancia con lo establecido en la Constitucion del Ecuador en el 2008,
respecto a que “la salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacion se
vincula al ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, alimentacion,
nutricion, educacion, cultura fisica, trabajo, seguridad social, ambientes sanos y
otros que sustentan el buen vivir” (p. 34). Los estudios encauzados en este campo
de conocimiento, que involucran el talento humano, tienen una trascendencia
social, pues reconoce el lado humano de las organizaciones y dirigen los
resultados, no solo al bienestar de los profesionales, sino también hacia el paciente
atendido.

También, la investigacion aportara de forma significativa a los estudios
escasos sobre satisfaccion laboral en el contexto del pais y su sector de salud,
esperando generar futuras incognitas para proximos estudios. Especificamente, el
presente estudio se dirige a la linea de investigacion de la Maestria en Gerencia de
Servicios de la Salud, denominada “Evaluacion de capacidades Gerenciales en
Organizaciones de Salud” pues los hallazgos permitiran la creacion de
modificaciones de politicas gerenciales dentro de la institucion y la propuesta de
planes de accion en los cuales se utiliza la informacion recolectada en el estudio

para la mejora de los estandares actuales del manejo del talento humano.



Preguntas de investigacion

1. ¢Cuales son los fundamentos tedricos y conceptos
relacionados a la satisfaccion laboral?

2. ¢Cudles son los factores determinantes, segun la evidencia
empirica, de la satisfaccion de personal colaborador en
organizaciones de salud?

3. ¢Cuales son los factores determinantes de la satisfaccion
laboral en el area de traumatologia del Hospital General IESS
Ceibos, utilizando la metodologia indice descriptivo del
trabajo?

4. ¢Como alcanzar la satisfaccion del personal colaborador en el
area de traumatologia del Hospital General IESS Ceibos a

través de un plan de mejora?

Hipotesis
Existen factores organizacionales que inciden de manera significativa en la
satisfaccion del personal del area de traumatologia del Hospital General IESS

Ceibos.
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Objetivos de la investigacion
Objetivo general
Evaluar los factores organizacionales que determinan la satisfaccion
laboral del personal del area de traumatologia del Hospital General IESS Ceibos
para el disefio de un plan de accién que favorezca la calidad de atencién al
usuario
Objetivos especificos

1. Establecer los fundamentos tedricos y conceptos asociados a la
satisfaccion laboral.

2. ldentificar los factores determinantes de la satisfaccion laboral en el
contexto del sector de la salud mediante la revision de evidencia empirica
actualizada.

3. Determinar los factores que inciden en la satisfaccion del personal
colaborador en el area de traumatologia del Hospital General IESS Ceibos
a través de la metodologia de un indice descriptivo del trabajo.

4. Elaborar un plan de accion que favorezca la calidad de atencion al usuario
mediante en la mejora del clima laboral en el area de traumatologia del

Hospital General IESS Ceibos.
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Capitulo 1
Marco Teorico — Conceptual — Legal

En el presente capitulo se analizan referentes tedricos que ayudan a la
comprension de los diferentes factores que determinen la satisfaccion del personal
colaborador. También, se evalUan diferentes teorias desarrolladas a lo largo de los
afios relacionadas con la gestion de talento humano y otras de manera mas
especificas relacionadas a la satisfaccion laboral.

Fundamentacion tedrica
La satisfaccion laboral es una actitud general, que es el resultado de

muchas actitudes especificas en tres areas, tales como factores laborales,
caracteristicas individuales o personales y otras relaciones sociales y grupales
fuera del trabajo (Khan, Nawaz & Qureshi, 2010). Para el estudio del concepto
satisfaccion laboral se han desarrollado un amplio nimero de teorias, y su
desarrollo continda. Entre las teorias clasicas existen una gran variedad, las cuales
han sido clasificadas, de acuerdo con Shajaha y Shajaha (2004), como teorias de
contenido y teorias de proceso. La Tabla 1 presenta un esquema de las teorias
relacionadas a satisfaccién laboral existentes y el grupo al que pertenecen.

Tabla 1 Teorias relacionadas a Satisfaccion Laboral

Teorias de contenido Teoria de procesos

Teoria de jerarquia de necesidades de Teoria de modificaciones de

Maslow comportamiento
Teoria de dos factores de Hezberg Teoria de evaluacién cognitiva
TeoriaXyY Teoria de las expectativas

Teoria de necesidades de McClelland Teoria de la equidad

Adaptado de “Theories of job satisfaction: Global applications and limitations” por Khan,
A., Khan, S., Nawaz, A., & Qureshi, Q., 2010, p. 47.
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A continuacion se realiza una revision de las teorias mas relevantes. La
teoria de jerarquia de necesidades de Maslow es la teoria de motivacion y
satisfaccion mas ampliamente mencionada. Aprovechando principalmente la
psicologia humanista Abraham Maslow postul6 que las necesidades
motivacionales de un individuo podrian ser organizado en una jerarquia y una vez
que se satisface un determinado nivel de necesidades, ya no ayuda a motivar
(Khan et al., 2010). En consecuencia, el siguiente nivel mas alto de necesidad
tiene que activarse para motivar y satisfacer al individuo. Maslow (1943)
identificd cinco niveles en su jerarquia de necesidades las cuales se presentan en
la Figura 1. La piramide de Maslow trata de identificar los diferentes impulsos
que se puedan presentar en la persona y considera la evolucion de los mismos,
utiliza un sistema de jerarquia que logra dar importancia mas a los aspectos
fisioldgicos, y de forma ascendente considera la seguridad, afiliacion,

reconocimiento y la misma autorealizacion (Rani & Kumar-Lenka, 2012).

Necesidadesautorrealizacion
(oportunidades para logro personal)

Necesidades autoestimay logro
(prestigio por parte de otros)

Necesidades sociales
(oportunidad de desarrollar relaciones con otras personas)

Necesidades de seguridad
(proteccion fisicas)

Necesidades Fisicas
(comida, vestimenta, vivienda)

Figura 1 Esquema de necesidades de Maslow.

Adaptado de “Theories of job satisfaction: Global applications and limitations” por Khan,
A., Khan, S., Nawaz, A., & Qureshi, Q., 2010, p. 47.
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Por otro lado, la teoria de dos factores de Herzberg enfatiza la higiene
motivadora y se centra en los resultados de satisfaccion e insatisfaccion. La teoria
ademas encontro que ciertos aspectos de un trabajo causan satisfaccion y, por lo
tanto, motivacion, pero ciertos aspectos causan insatisfaccion laboral (Dugguh &
Dennis, 2014). Asi, este autor explicé que los factores que conducen a la
satisfaccion o la insatisfaccion son diferentes. Los primeros son denominados
como motivadores o satisfactores y son predictores fuertes de la satisfaccion
laboral, estos incluyen: logro, reconocimiento, autonomia, responsabilidad y
oportunidad (Syptak, Marsland & Ulmer, 1999). Mientras, los factores
relacionados a la insatisfaccion son: salario, supervision, condiciones de trabajo,
politicas organizacionales, relaciones interpersonales, estatus y seguridad
(Dugguh & Dennis, 2014). Finalmente, Herzberg concluyé que los satisfactores
del trabajo (motivadores) estan relacionados con el contenido del trabajo y que los
insatisfactores del trabajo (factores de higiene) estan relacionados con el contexto
del trabajo (Khan et al., 2010).

Por ultimo, la teoria de la equidad desarrollada por J. Stacy Adam dice que
los empleados contrastan lo que ponen en una situacién laboral (entrada) contra lo
que obtienen de ella (resultado) y luego comparan su relacién entrada-resultado
con la relacion entrada-resultado de otros relevantes; si perciben que su relacion
es igual a la de los otros relevantes con los que se comparan, se dice que existe un
estado de equidad (Robbins, 2005). En base a la teoria de Adam se sugiere
ademas que si un empleado cree que existe una inequidad entre dos grupos
sociales o individuos, es probable que se sienta insatisfecho porque la entrada y la

salida no son iguales.

14



Los aportes, que abarcan la calidad y cantidad de las contribuciones del
empleado a su trabajo, dependen de su percepcidn de la equidad entrada-
resultado. Los ejemplos de aportes incluyen: tiempo, esfuerzo, trabajo duro,
compromiso, habilidad, adaptabilidad, flexibilidad, tolerancia, determinacion,
entusiasmo, sacrificio personal, confianza en los superiores, apoyo de compafieros
de trabajo y colegas y habilidades; mientras los resultados son las consecuencias
positivas y negativas en las que un individuo (empleado) percibe que un
participante ha incurrido como consecuencia de su relacion con otro, ejemplos de
resultados incluyen seguridad laboral, estima, salario, beneficios para empleados,
gastos, reconocimiento, reputacion, responsabilidades y sentido de logro, elogios,
agradecimientos, estimulos (Dugguh & Dennis, 2014).

Satisfaccion laboral y sus determinantes

De acuerdo a Duffy y Richard (2006) la satisfaccién laboral se ve
determinada por dos elementos: satisfaccion con el trabajo o disefio de la tarea, y
satisfaccion ambiental. Por otro lado, Duguh y Dennis (2014) sefialaron que la
satisfaccion laboral se ve afectada por factores ambientales, individuales y
psicolégicos; los factores ambientales incluyen comunicacion, reconocimiento de
los empleados entre otros; los factores individuales son las emociones y
personalidad; y los factores psicoldgicos incluyen la calidad de vida, familia'y
comunidad. Dentro del contexto organizacional, se tratan con especial énfasis los
factores ambientales.

Asi mismo, Liu y White (2011) propusieron también dos categorias
esenciales de los determinantes de satisfaccion laboral: (a) los factores intrinsecos,
los cuales incluyen deseo de logro de los empleados, reconocimiento o

responsabilidad; (b) factores extrinsecos que consisten en supervision, salario y
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condiciones de trabajo. Un esquema similar fue propuesto por Spector (1977)
quien sefialo la existencia de dos factores: uno interno y otro externo. Los factores
internos estan relacionados al sentimiento del empleado respecto a la apreciacion
0 reconocimiento. Mientras los factores externos corresponden a la compensacion,
beneficios, condiciones de trabajo, la naturaleza del trabajo, oportunidades de
promocion y seguridad (Cooper, Heinsen y Diacin, 2018)

La literatura sugiere que uno de los mayores contribuyentes de la
satisfaccion laboral es la naturaleza del trabajo. El trabajo por si mismo debe ser
importante para el individuo. Por otro lado, Daud (2016) explico que el estrés es
un elemento crucial de la satisfaccion laboral, el cual deriva de la carga laboral o
las expectativas de los jefes. Ademas, los salarios, beneficios, o forma de
remuneracion pueden ser factores importantes que contribuyen a la satisfaccion
laboral (Kim, 2013)

Motivacion

La motivacién por definicion se conoce como causa de movimiento,
involucrando el motivo que puede hacer que una persona tome cierto énfasis en
lograr u obtener determinado medio Yy asi satisfacer una necesidad ya sea interna o
externa. También, se da mérito que la motivacion es una raiz que puede tomar un
comportamiento dinamico y puede sobresalir en ocasiones que una persona menos
lo espera (Woolfolk, 2006).

Por otro lado, existen teorias que se han desarrollado a lo largo de afios
que respaldan estos significados y pueden ser clasificadas en un enfoque natural-
racional y contenido-procesos. El enfoque natural-racional se fundamente en la

cognicion humana y se apoya en fuerzas instintivas como impulsos, necesidades o
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incluso deseos. Ademas, la racionalidad juega un papel importante al involucrar la
auto-identidad e instrumentalidad (Pink, 2010).

El enfoque de contenido- proceso se fundamente en un andlisis un poco
mas exhaustivo que involucra el qué y el como toma en primer lugar la
motivacion. Asi mismo, se puede nombrar muchos modelos psicoldgicos que se
han desarrollado tratado de descifrar. Sin embargo, el fin de la motivacion es
conocer como los pensamientos se relacionan con los comportamientos, dando
como resultado el desempefio y se convierte en un ciclo (Ashwood & Pritchard,
2008).

La motivacién puede dividirse en dos grandes categorias como lo es la
intrinseca y extrinseca. La motivacion intrinseca esta relacionada con factores
internos de la persona y no tiene ninguna relacion como estimulos externos como
comisiones, dinero, tiempo al realizar una actividad entre otros bienes materiales
que puedan servir como motivacion de obtener un objetivo. Asi, todos los factores
externos que pueden afectar a la seleccion de decisiones del individuo quedan
anuladas y solo se considera factores internos como el dé la persona a lo que hace.
Los factores internos se basan en los deseos de la persona a realizar una actividad
y como consecuencia la encuentra tan interesante que no necesita estimulo extra.
También, existen factores internos importantes a considerar como el deseo de
superarse, tener excelencia en una materia, intencion de servicio o vocacion
(Salvador, 2015).

Por otro lado, la motivacion extrinseca como se habia mencionado esta
relacionado con estimulos externos, la pregunta mas dificil en este tipo de
motivacion es conocer los deseos de la persona y ver la forma de satisfacerlas de

alguna forma material y otro mecanismo que cumpla la misma funcién como lo es
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el ejemplo de las competencias que generan no solo un deseo a ganar un premio o
trofeo sino el alcanzar la satisfaccion personal al ganar. También, existen efectos
negativos ligados a este tipo de motivacion como lo es el efecto de sobre
justificacién y la consecuencia en la reduccion de los factores que motivan la
motivacion intrinseca (Bautista & Suarez, 2003).

Teorias de motivacion

Existen diversas teorias relacionadas con la motivacion, la mas antigua fue
desarrollada en la década de 1940 por el psicélogo estadounidense Clark Hull que
desarrollo la teoria de reduccién de pulsiones. Con esto, la teoria se fundamente
de la idea que las personas tienen ciertos impulsos biologicos y necesitan ser
satisfechos de alguna forma, sea este el caso del hambre o de la misma sed. Al no
satisfacer estos impulsos con el tiempo aumentaran de forma exponencial y
también al ser satisfechas estas se reduciran (Mamani, 2000).

De igual forma, la teoria de la disonancia cognitiva desarrollada por el
psicologo Leon Festinger se genera cuando una persona crea una brecha entre lo
que percibe del mundo que lo rodea y sus sentimientos internos antes acciones
personales. Asi, la misma reduccion de esta brecha lograra una auto justificacion
de las cosas que la persona hace o incluso justificar alguna compra innecesaria.
También, una de las teorias mas mencionadas es la de contenido que se efectla
por medio de las cosas que nos motiva y esto se relaciona méas con las necesidades
del individuo (Ashwood & Pritchard, 2008).

Ademas, no se puede mencionar las diversas teorias de motivacion sin
nombrar la pirdmide de Maslow, una de las teorias mas estudiadas y utilizadas en

la actualidad.
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Capital Humano

El capital humano es una de las mayores inversiones que una organizacion
posee, los directivos buscan variedad de formas para poder ser mas competitivos,
ya sea en aspectos financieros o en la planeacion de estrategias. El desarrollo del
capital humano es una estrategia utilizada en las ultimas décadas,
lamentablemente el desarrollo de tecnologias se ha convertido en un bien sin valor
debido a su depreciacion acelerada. Una tecnologia desarrollada el dia de hoy
guedara obsoleta en pocos afos (Castillo, 2016).

De igual forma, Chiavenato (2009) establece que el capital humano es el
conjunto integral de actividades para “integrar, organizar, recompensar,
desarrollar, retener y evaluar a las personas, teniendo como objetivo proporcionar
habilidades y competitividad a la organizacion” (p. 45). También, las
organizaciones con éxito se han dado cuenta de que solo pueden crecer siendo
capaces de optimizar los recursos disponibles potenciando su personal
colaborador. Las personas aumentan o reducen las fortalezas y las debilidades de
una organizacion, a partir de como sean tratadas. Pueden ser fuente de éxito y
también de problemas.

Asi mismo, Chiavenato (2009) establece que los objetivos de la
administracion del talento humano son considerados los pilares del desarrollo

organizacional, incluyendo los siguientes puntos:

. Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y a realizar su mision.
. Proporcionar competitividad a la organizacion.

. Proporcionar a la organizacion personas bien entrenadas y motivadas.

. Aumentar la auto actualizacion y la satisfaccion de las personas en el
trabajo.
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. Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo.
. Mantener politicas éticas y comportamiento socialmente responsable.
. Construir la mejor empresa y el mejor equipo.

Por otro lado, también se utiliza al capital humano como referencia en
teorias econdémicas para enfatizar el factor productivo de una empresa, no solo
resaltando la cantidad sino la calidad de la misma desde la formacién del personal
administrativo. Ademas, se sustenta la productividad en relacion con la
preparacion formativa recibida, mientras se adquiere una mayor especializacién
aumenta la calidad del trabajo y la eficiencia con la que se realiza. Por lo tanto, al
obtener una mayor especializacion se pretende percibir un salario de mayor
bonificacion y una aspiracion a un cargo superior o mayores responsabilidades
(Sala i Martin, 2000)

Con lo antes detallado, el economista Mincer (1958) desarroll6 un modelo
que trate de explicar la relacion a la capacitacion tedrica obtenida a lo largo de los
afios y al salario percibido de una persona en una empresa, modelo utilizado a lo
largo de los afios por varios autores dejando como resultados el respaldo a la
teoria actual de Sala i Martin al hablar de un mayor salario percibido en funcion
de la especializacion que posea el personal contratado por la empresa.

Modelo de gestion

Un modelo de gestion asume la funcion de llevar a cabo diversas
responsabilidades contempladas dentro del mismo, se estructura a nivel de una
institucion para asegurar la entrega de un servicio o de un producto de calidad y a
su vez poder mantener la misma. También, el termino gestion se utiliza al
referirse al conjunto de acciones que conlleva a un resultado esperado, su

aplicabilidad va a depender del rubro en el cual se desempefie la empresa y se
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debe de incluir fases de planeacion, organizacion, evaluacion y la fase méas
importante que es el control (Zayas, 2001).

Las organizaciones al buscar la excelencia en sus procesos internos tanto
en sus servicios como productos ofrecidos, implementan mecanismos o
herramientas de control interno que aporte informacién de la situacion de la
empresa. En general existen varios modelos de gestion utilizados por empresas,
desde softwares hasta modelos escritos utilizados en la antigiiedad. Sin embargo,
dependiendo de la naturaleza de la actividad que quisieran obtener la informacion
se puede dividir en modelos de gestion basados en el capital humano o en
procesos (Lépez, 2005).

La utilizacién de un modelo de gestion de talento humano parte del
fundamento del reconocimiento del capital humano en la empresa como el
elemento esencial que ayudara a cumplir con los objetivos de la empresa. Asi
mismo, al resaltar la importancia de las personas en la empresa se da relevancia a
la cultura organizacional y al proceso que se involucra en el realizar las funciones
diarias de la forma mas correcta posible. Con esto, un modelo de gestion enfocado
en las personas trata de buscar una sinergia entre el conjunto de decisiones diarias
y las politicas establecidas en la institucion con el fin de conseguir un ambiente de
mayor eficiencia y eficacia que al traducirlo al contexto econémico se puede ver
reflejado en una mayor rentabilidad para la institucion (Bautista & Suarez, 2003)

Un modelo de gestion basado en procesos es algo caracteristico de
empresas como resultado de la globalizacion y la constante demande de
excelencia en sus productos finales, utilizando procesos que aseguren la calidad
de los productos afiadira un valor agregado en el cual el consumidor final se

beneficiara. La calidad es un objetivo que cada vez es més valorado y considerado
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como un pilar fundamental dentro de una institucion, asi la empresa se asegurara
de ser competitiva en el mercado y favorecera al crecimiento y desarrollo de la
misma empresa. Existen modelos de gestion de procesos como Deming Prize,
Malcolm Baldrige e incluso el modelo EFQM, todos cumplen la funcién de
asegurar una fluidez y reconocimiento de actividades y cumplir con normas de
alta calidad como la ISO 9001 (Instituto Andaluz de Tecnologia, 2016).
Modelos de gestion de talento humano

Los modelos de gestidn de recursos humanos han tomado un enfoque
proactivo y no reactivo como se realizaba en afios atras. Asi, gracias al desarrollo
de tecnologias que facilitan la informacion y procesos de globalizacion hacen
posible un elevado indice de inteligencia por parte de los colaboradores,
permitiendo el conocimiento de todo tipo de conceptos y como consecuencia la
necesidad de optimizar estos recursos mediante la utilizacion de una herramienta
como un modelo de gestidn es requerida para regular todo estos flujos de
informacién y talento humano.

La existencia de modelos que regulen el talento humano no es algo nuevo.
Sin embargo, en los Gltimos afos las instituciones han considerado mas este tema.
Asi, uno de los primeros autores Besseyre des Horts (1990) plantea una estrategia
al mostrar un procedimiento general donde los recursos humanos aseguran la
gestion competitiva de la empresa mediante la definicion de puestos de trabajo,
sistema de calificacion que permita evaluar al personal que quiera pertenecer a la
empresa. También, se utilizacion de acciones que estimulen la. Obtencion de
resultados como un sistema de retribucion equitativo y a su vez motivadora para
el personal colaborador. Ademas, de un sistema de capacitacion constante por

medio de la formacion profesional.
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Asi también, Harper y Lynch (1992) presentaron un modelo basado en la
organizacion del recurso humano que permita considerar cantidad y a su vez
calidad, creando una lista de actividades que involucra el inventario y evaluacion
del potencial del personal colaborador mediante la descripcion de puestos, planes
de promocion, planes de sucesion de areas administrativas, formacion académica
e incluso planes de evaluacion de desempefio. También, el aspecto mas
importante es este modelo es el poder de evaluacion que presenta el departamento
de recursos humanos para establecer un mecanismo de control de todas las
actividades detalladas en el plan.

Por otro lado, Cuesta (2005) realiza una adaptacién importante a un nuevo
modelo de gestidn que prevalece hasta la actualidad que considera la
funcionalidad del talento humano e incluso involucra aspectos tecnologicos que se
manejan en las empresas. Por lo tanto, se incluyen aspectos antiguos como
inventario de personal, seleccion, descripcion de puestos de trabajo, formacion
académica, seguridad e higiene, aspectos de compensacién laboral y sistemas de
motivacién laboral. Adicionalmente, se modifica el mecanismo de control por
parte del departamento de recursos humanos y se lo utiliza como una herramienta
de retroalimentacion obteniendo la opinidn de personal colaborador para realizar
futuras modificaciones. También, se afiaden indicadores y técnicas nuevas que
ayudan a obtener informacion de bienestar social, individual y a su vez la
eficiencia organizacional.

El modelo de gestion de talento humano debe estar en constante progreso
y evolucidn estratégica, el involucrar al personal afectado como el administrativo
debe ser considerado un punto de suma importancia al momento de la

planificacion. El cuidar la implementacion de un modelo de gestion debe ser
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referido como una simbiosis entre el personal y la organizacion. Las diferentes
habilidades que posee el personal colaborador son muy valiosas y deben ser
reconocidas como Unicas, la combinacion de estas habilidad hace a la institucion
unica y diferente a las otras del mercado laboral (de Saa y Garcia, 2000)

Modelo de gestion en instituciones de salud

El modelo de gestion sanitaria, sostenido en una estructura rigida y
vertical, reproduce la dimension poco eficiente de programas verticales
desorientados y sin relacién alguna entre si, donde se multiplican consignas e
instrumentos de “informacidon” que en la mayoria de casos persiguen una
produccién valorada en la cantidad, la cobertura, el nimero de pacientes
atendidos. En la practica este modelo de gestion busca enfermos y no propiciar las
condiciones de salud y proteccion. Otra verdad son las periodicas convocatorias
voluntariamente obligadas a marchas politicas para defender al régimen que
lastiman la necesidad de la construccidn de escenarios plurales.

El actual sistema de salud, al no tener una vision holistica de la salud, con
necesidades en respuestas prorrogadas sigue sesgando la proyeccion sanitaria
hacia el rol eminentemente clinico y curativo, de ahi la significacion dada a las
siempre emergencias y el rol secundario a la promocién y prevencion (o su
importancia meramente discursiva o tedrica) que no permiten la articulacion de
una estrategia global de movilizacion social (Ashwood & Pritchard, 2008).

Para evaluar la calidad en sus 7 dimensiones el tedrico y académico
Avedis Dionabedian propone observar Eficacia, efectividad, eficiencia,
optimizacion, accesibilidad, legitimidad y equidad. Todas Estas variables,
absolutamente todas, estan en terapia intensiva en nuestra realidad. La calidad,

también modelo tedrico ideoldgico, se confunde en la sociedad de consumo
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asimilando el equivalente de lujo. Se llega a concebir la estructura fisica y el
confort como Unico elemento de la calidad, pero eso vende, se presentan imagenes
de hospitales bien pintados y con mejores salas de espera. Evaluar técnicamente
es un proceso integral e integrador, estructuras, procesos y resultados. (Ledn,
2012)

Evaluacion de desempefio

Las evaluaciones de desempefio en el area de talento humano en una
institucion u organizacién del Estado, publico o privada son la mejor forma de
identificar las fortalezas y las oportunidades de mejora que presentan los
trabajadores de una organizacion. Son ademas un instrumento para promover y
facilitar la toma de decisiones administrativas tales como reparticion de bonos,
aumentos de salario, reasignacion de cargos, entre otras (Amador, 2002).

Una evaluacién de desempefio puede incluir tanto la gestion de
competencias laborales como el seguimiento al cumplimiento de las metas
esperadas. El objetivo es hacer trazabilidad a lo largo del tiempo al desempefio de
los trabajadores y encontrar los mejores métodos para cerrar las brechas y
optimizar la productividad global e individual en el area de trabajo. El talento
humano es el activo mas importante de una organizacion. Los trabajadores son el
elemento vital para cumplir con las metas propuestas. Por esta razon, evaluar su
desempefio, darles capacitaciones y concertar planes de desarrollo que permitan
aprovechar las oportunidades de mejora es fundamental para el crecimiento y la
competitividad de la compaiiia, organizacion o institucion del estado en el
mercado (Bautista & Suarez, 2003).

Sin embargo, una evaluacion de desempefio es preparada con entrega para obtener

resultados positivos, sustentables y que permitan hacer un verdadero seguimiento
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al colaborador. EI Departamento de Talento Humano es el indicado para disefiar e

implementar una evaluacion de desemperfio exitosa y realmente productiva como

por ejemplo:

El organigrama de la Institucion.- Es la proyeccién que permite clarificar
las relaciones laborales que existen entre los integrantes de la compaiiia,
incluyendo jefes, colegas y colaboradores. El objetivo del organigrama es
evitar que personas que no conocen a otras 0 cuyo trabajo no tiene ninguna
relacion se evallen y se pierda la oportunidad de obtener resultados
positivos.

Establecer Cargos y Funciones.- Son los requisitos y funciones béasicas
que se requieren para desempefiarlos y establecer las responsabilidades y
formas de entregar los resultados que se espera de cada uno de ellos. Esta
informacidn permitira asignar las metas y competencias correspondientes a
cada colaborador incluido en la evaluacion.

Método de Evaluacion.- Las combinaciones de evaluadores para cada
cargo pueden variar de acuerdo al criterio de la compafiia, pero lo
importante es elegir la que permita obtener la mejor fotografia del
desempefio del colaborador y explicarselo a los involucrados antes de
aplicar el proceso.

La Retroalimentacién.- Esto permite fortalecer la relacion entre la
Institucidon u Organizacion y los empleados, ademas de demostrar que la
evaluacion es realmente importante y que los resultados no quedaran en el
olvido.

Plan de Desarrollo.- El objetivo del plan es asignar las tareas destinadas a

optimizar el desempefio y hacer estricto seguimiento a su cumplimiento.
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Una evaluacion semestral es lo més indicado para establecer un marco que
permita verificar avances y retrocesos en las competencias laborales.
Marco Conceptual

Esta seccidn presenta definiciones de los términos mas utilizados en la
investigacion. Se inicia con la definicion de satisfaccion laboral, concepto que ha
sido estudiado ampliamente, por lo que existen varias definiciones propuestas por
diferentes autores. Posterior a ello, se definen los diferentes componentes de la
satisfaccion laboral.

Satisfaccion laboral

De acuerdo a Locke (1976), la satisfaccion laboral se considera
principalmente como un fendmeno que ocurre cuando las propiedades de un
trabajo encajan junto con las demandas de los empleados y determina el
cumplimiento de un trabajo. Es decir, es un factor importante para la lealtad de los
empleados, la continuidad, la atraccion y la productividad de un trabajo y puede
verse como reacciones emocionales positivas a un trabajo especifico (Locke,
1976).

Existen muchas definiciones de satisfaccion laboral en la literatura. En
consecuencia, Bullock (1952) trata la satisfaccion laboral como la integridad de
experiencias laborales deseadas relacionadas y no relacionadas y como una actitud
que resulta de estas actividades. Vroom (1964) lo define como una medida
multidimensional de las actitudes laborales con respecto a las percepciones de los
empleados, emociones y comportamientos. Por otro lado, Davis y Nestrom (1985)
consideran que la satisfaccion laboral estd estrechamente relacionada con el

comportamiento de un empleado en un lugar de trabajo.
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Segun Hoppock (1935) la satisfaccion laboral es cualquier combinacién de
psicologia, Circunstancias fisiologicas y ambientales que hacen que una persona
diga sinceramente que estoy satisfecho con mi trabajo. Blum (1968)
conceptualizo la satisfaccion laboral como "una actitud que resulta del equilibrio y
la suma de muchos gustos y disgustos especificos experimentados en relacién con
el trabajo. Vroom (1964) observa gue la satisfaccion laboral es la orientacion
positiva de un individuo hacia todos los aspectos de la situacion laboral.

Finalmente, Castro, Padilla y Ramirez (2009) explican que

La satisfaccion es la concordancia entre la persona y su puesto, y puede
ser intrinseca y extrinseca. La satisfaccion intrinseca se refiere a la
naturaleza de las tareas del puesto, asi como a la percepcion de las
personas respecto del trabajo que realizan. La satisfaccion extrinseca se
relaciona con otros aspectos de la situacion de trabajo, como las
prestaciones y el salario (p. 107).

A continuacion, en la Tabla 2, se presentan las definiciones de los factores
gue conforman la satisfaccion laboral y que fueron identificados en la revision de
literatura.

Tabla 2 Definiciones de factores de satisfaccion laboral

Seguridad en el Se relaciona con una perspectiva subjetiva acerca de la
trabajo. continuacion de un trabajo.

Condiciones de Se refieren a las caracteristicas que involucra su realizacién
trabajo e integran los siguientes aspectos: ingreso (adecuacion de
acuerdo a los gastos, forma de pago), tiempo (tipo de
jornada, horario de trabajo, descansos), prestaciones
(vacaciones, aguinaldo, utilidades, transporte, servicios
médicos, uniforme), capacitacion (para desempefiar el
puesto, situaciones de riesgo, otras areas), oportunidades de
desarrollo (de ascenso o para continuar los estudios),
seguridad y limpieza (equipamiento requerido, limpieza y
ordenamiento del area de trabajo), bienestar (instalaciones
sanitarias, suministro de agua potable, custodio de bienes,
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lugar de descanso, comedor), incentivos (en efectivo o
motivacionales) y carga de trabajo.

Relaciones Implica el carécter social del trabajador, expresado en el

interpersonales. nimero de contactos o relaciones que entabla con los
miembros de la organizacion. Se exploraron las relaciones
con jefes, comparieros y subordinados.

Comunicacion. Se refiere a la forma de expresar las ideas y sentimientos
hacia los demés. Para este trabajo se tomd en cuenta la
comunicacion con jefes, compafieros y subordinados en el
caso de que se tuvieran.

Motivacion Es aquello que provoca la accion del individuo, relacionado
con la satisfaccion de necesidades de logro, afiliacion y
poder, tanto dentro como fuera de la organizacion.

Ambiente Se refiere a la percepcion del trabajador del entorno en
laboral general y si este le es 0 no agradable.

Estrés laboral ~ Se refiere al grado de ansiedad que percibe el trabajador en
las actividades que realiza.

Adaptado de “Grado de satisfaccion laboral y condiciones de trabajo: una exploracion cualitativa”
por Castro, M. Padilla, J. y Ramirez, S., 2009, p. 111-112.
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Capitulo 11
Marco Referencial

El presente acapite tiene como propdsito presentar evidencia empirica
actualizada respecto al tema de investigacion. El capitulo se divide en dos grandes
secciones: (a) revision de estudios de satisfaccion laboral en el contexto sanitario;
(b) revision de estudios respecto a modelos de gestion de talento humamo. La
primera seccion ayuda a reforzar el reconocimiento de los factores que impactan
sobre la satisfaccion laboral. Mientras, la segunda seccidn ayuda a una mejor
comprension de técnicas y modelos de gestion que permite el mejor desarrollo del
personal.

Evidencia empirica de determinantes de satisfaccion laboral en
profesionales sanitarios

Durante la revision de literatura, se observaron gran variedad de estudios
de satisfaccion laboral en el contexto del sector sanitario. Se revisaron diversos
estudios en diferentes paises.

En Etiopia, Gedif, Sisay, Alebel y Belay (2018) llevaron a cabo un estudio
cuyo objetivo principal fue evaluar el nivel de satisfaccion laboral y los factores
asociados entre los profesionales de la salud que trabajan en el Hospital de
referencia de la Universidad de Gondar. Los autores realizaron un estudio
transversal basado en la institucion entre 416 profesionales de la salud del 27 de
marzo de 2017 al 25 de abril de 2017. Emplearon una técnica de muestreo
aleatorio simple y recopilaron datos con un cuestionario administrado por el
entrevistador previamente evaluado. Entre los principales resultados se obtuvo
que el nivel general de satisfaccion laboral entre los profesionales de la salud fue

del 54% y los principales determinantes de la satisfaccion laboral fueron estado
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civil, salario, estilo de liderazgo y supervision de apoyo. El nivel general de
satisfaccion laboral entre los profesionales de la salud en el Hospital fue bajo. Por
lo tanto, los autores concluyeron que los gerentes de servicios de salud deben
enfocar su estilo de liderazgo y proporcionar supervision de apoyo en el hospital
para mejorar el nivel de satisfaccion laboral de los profesionales de la salud.

Por otro lado, en Nigeria, el estudio de Kolo (2018) tuvo como objetivo
determinar la satisfaccion laboral entre los trabajadores de la salud en un hospital
terciario en Kano y determinar si existen factores determinantes o relacionados. El
estudio transversal se realiz6 entre mayo y junio de 2017 sobre trabajadores de la
salud que trabajan en el hospital terciario y el autor utilizé un cuestionario de
encuesta de satisfaccion laboral autoadministrado. Los datos recopilados se
analizaron en el programa SPSS, entre los principales hallazgos se obtuvo que las
edades de los participantes oscilaron entre 18 y 62 afios con una edad media de
38,94. En general, de los 157 de los participantes que respondieron a la pregunta
de satisfaccion laboral, 142 (90,4%) indicaron que estaban satisfechos con su
trabajo y 15 (9,6%) no estaban satisfechos. Ademas, el autor explicé que la
satisfaccion basada en variables sociodemogréaficas mostro que no habia
asociaciones significativas entre ellas y tampoco hubo asociaciones significativas
entre las categorias profesionales, afios de servicio, salario mensual, horario de
trabajo de los participantes y satisfaccién laboral. Por el contrario, los principales
motivos de satisfaccion laboral fueron monetarios y de servicio a la humanidad.
El autor concluyé que la mayoria de los trabajadores de salud en Kano estaban
muy satisfechos con sus trabajos debido a la necesidad de servir y también por los

ingresos.
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En Espafia, Pablos-Gonzalez y Cubo-Delgado (2015) realizaron un estudio
cuyo objetivo fue determinar el grado de satisfaccion laboral en el personal de
enfermeria de las unidades médicas publicas en la ciudad de Badajoz, ademaés se
requirié determinar si existen diferencias entre las instituciones analizadas en
dicha variable. Los autores aplicaron un cuestionario validado. Los principales
resultados fueron que la mayoria del personal analizado fue femenino, con
contrato fijo y experiencia laboral superior a diez afios. Ademas, se observo que
no existen diferencias importantes en la satisfaccion laboral entre las unidades
médicas estudiadas.

Asi mismo, en Espafia, Carrillo-Garcia, Martinez-Roche, Gémez-Garcia y
Meseguer-DePedro (2015) realizaron una investigacion similar, cuyo proposito
central fue explorar la satisfaccion laboral en los profesionales sanitarios de un
hospital universitario publico. Para ello se aplico un cuestionario estructurado en
preguntas sociodemogréaficas y una escala de satisfaccion laboral, la muestra total
fue de 546 profesionales sanitarios. De acuerdo a los autores, los resultados
reflejaron una satisfaccion general media, y las dimensiones compafieros de
trabajo y el superior inmediato fueron las mejor valoradas. Ademas, los hallazgos
mostraron diferencias significativas en los niveles de satisfaccion de acuerdo a la
categoria profesional, “siendo los grupos de gestion y los médicos residentes los
mas satisfechos, mientras que los facultativos especialistas de area, profesionales
de enfermeria y auxiliares de enfermeria manifiestan niveles de satisfaccion mas
reducidos” (Carrillo-Garcia et al., 2015, p. 645).

Evidencia empirica de gestion de talento humano
En el presente capitulo se detallan estudios referenciales de factores

motivadores y que determinan la satisfaccion laboral. Se utilizan estudios
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internacionales como ayuda para recopilar informacion del sector en otros paises.
Después, con la ayuda de estudios nacionales se logra hacer comparaciones de
estudios en el mismo campo de investigacion considerando instituciones de salud
nacionales.

El estudio de Inca (2015) desarrollado en Pert busca la relacion entre la
gestion del talento humano actual y el desempefio laboral, se detalla el problema
de la investigacion donde se establece que el problema principal es el optimizar
los recursos. Asi mismo, las nuevas tendencias a nivel mundial aclaran la urgencia
que existe en prestar atencion al capital humano y como esto podria afectar de
forma negativa en la rentabilidad de la organizacion. No obstante, el problema que
enfrentan las organizaciones es la falta de recursos econémicos y mas cuando son
organizaciones publicas.

El objetivo del estudio fue determinar la relacion que existe entre la
gestion del talento humano y el desempefio laboral y todas las labores que se
involucran en la calidad de trabajo como la capacitacion, salarios, ambiente
laboral y compafierismo. Se utiliz6 la metodologia de cuestionario para cada
variable, afiadiendo una escala de Likert y aplicando un coeficiente de
confiabilidad de Cronbach 0,894 donde se refleja la una correlacién positiva alta.

Se concluy6 que la gestion de talento humano y el desempefio laboral en la
municipalidad tienen una correlacion alta, obteniendo un resultado de mayor
capacitacion y desarrollo de su recurso humano traera un mejor desempefio
laboral. Con lo anterior, la seleccion de personas obtuvo un coeficiente de 0,640,
indicando también la relacion positiva entre la seleccion de personal y calidad del
trabajo. Asi, todos los indicadores reflejaron una relacion positiva dejando como

una conclusidon general el mejorar el desarrollo del capital humano.
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Por otro lado, Martinez (2013) proporciona en su estudio el desarrollo del
caso que se realizé en la administracion publica federal, asi se realiza el método
de gestion de talento humano como una respuesta ante la inquietud de crear
sistemas de organizacion que ayuden a seleccionar proyectos con relacion a las
competencias que poseen su personal. El desarrollo de un modelo por
competencia favorece a reconocer méritos a los trabajos individuales que realizan
el personal colaborador, estos problemas surgen debido a la dependencia que pose
por el organismo paraestatal.

El objetivo principal del estudios es mediante el andlisis del manual
organizacional se buscara establecer una nueva mision, vision y valores, asi se
podra establecer una nueva identidad organizacional que podra generar confianza
en los colaboradores. Ademas, realizar la una estructura en la forma de reclutar
personal y desarrollar estrategias de capacitacion constante del personal y
mantener una atencion al cliente de calidad. Con esto, se permitira planificar y
evaluar posibles estrategias que ayuden a todas las personas involucradas en la
organizacion y aplicar de forma practicas un plan de carrera para poder aumentar
el sentido de pertenencia entre las persona.

La metodologia establecida fue la utilizacion de cuestionario de preguntas
cerradas y abiertas, asi los clientes podian detallar todas sus inquietudes acerca de
las preguntas y podian realizar sugerencias acerca de otros servicios que no se
detallaban a complejidad en el cuestionario. Asi, también se incluye formatos de
recoleccion de informacion interna y revision de literatura para poder realizar la
reforma de la mision, vision y valores de la empresa. Por lo tanto, la redaccion se

realiza de una forma ordenada y se realizé un proceso de restructuracion interna.
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El estudio concluyé en la reestructuracion de la mision, vision y valores de
la organizacion, ademas el desarrollo de perfiles de reclutamiento que permitan
mantener estandares de calificacion que permitan evaluar de mejor forma la
compatibilidad de las personas con el puesto. Finalmente, se elaboraron planes de
carrera que ayudaran a mantener motivada a las personas al proveerles el
incentivo de mantenerse en capacitacion constante y a su vez de subir de puestos
por medio de un sistema de méritos que se realizaran por medio de indicadores
que se generaran de forma anual.

Asi mismo, el estudio de Asencios (2017) tuvo como objetivo determinar
la relacion entre la gestion de talento humano y el desempefio laboral, segun la
finalidad fue de alcance correlacional de enfoque cuantitativo. El analisis
transversal fue la mejor forma de evaluacién debido a la limitante de tiempo en el
desarrollo del estudio. La poblacién del estudio fue de 135 servidores y la muestra
de 100. La técnica que se implementd para recolectar los datos fue a través de
cuestionarios anexos a una escala de Likert y entrevistas con expertos en el tema.

Se establecié como problematica central la falta de recursos en el Hospital
Nacional Hipdlito, esto ha llevado a calificar a la institucion como regular a
deficiente en lo que abarca el cumplimiento de metas institucionales. También, la
falta de ayuda por parte de la gestion administrativa a la prestacion de servicio y
baja capacitacion de su talento humano, normalmente se establece una
planificacion y presupuesto que pueda lograr el cumplimiento de las metas
propuestas. Sin embargo, se presentan quedas de abusos de contrataciones
temporales, alta dispersion normativa e incumplimiento del principio de mérito

establecido en las normas principales.
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La importancia del desarrollo del estudio se refleja en el poder analizar los
problemas recurriendo a la literatura actual en la academia. Ademas, es su aporte
metodoldgico permite proveer informacién mediante la determinacion de un
diagnostico situacional de como se esta tratando de mejorar la gestion de talentos
humanos, la generacion de estudios con respecto a la gestion de talento humano
permite el desarrollo de la industria y puede servir como referencia para
suministrar informacion de implementacion de modelos en organizaciones
publicas que normalmente estan limitados a su recursos econémicos.

Se logré demostrar la existencia de una relacion significativa moderada
entre la gestion de talento humano y el desempefio laboral en los servidores
administrativos de Hospital Hipolito Unanue en Lima. Asi mismo la relacion
entre la admision del personal y el desempefio fue alto, lo que deja a la
administracion con falencias en la administracion de personal. También, la
existencia de una relacion significativa moderada entre las capacidades o
competencias laborales y el desempefio laboral, es decir el perfil de capacidades,
actitudes y conocimientos.

También, en el estudio de De Leon (2013) donde analiza la calidad de
gestion de talento humano en las pequefias y medianas empresas del area urbana
de Retalhuleu de forma descriptiva debido a que se analizaron procedimientos
establecidos por la organizacion de salud, se evalud los diversos procesos a
orientaciones, aptitudes y habilidades que ayudaron a comprender la
competitividad interna entre los colaboradores y la dinamica del clima laboral.
También, fue punto principal del estudio el enfocarse en esta area debido a las

funciones centralizadas por las cuales se encuentran estas empresas.
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El objetivo del estudio fue determinar la calidad de la gestion de talento
humano y a su vez las normas y procedimientos que se estan llevando a cabo para
cumplir con la correcta gestion, determinar las formas y procesos orientados a
aprovecha los conocimiento obtenido por el personal actualmente laborando en la
empresa y politicas de incentivos que se deberian de modificar afio a afio e incluir
un plan de mejora y plan de carrera destinado como punto esencial de motivacion.
Ademas, se delimita el estudio a pequefias y grandes empresas del area urbana y
su generalizacion puede ser para todo el pais si se utiliza un indice de
confiabilidad alto.

Como resultado del estudio se determind la calidad en las PYMES del area
urbana que un 46% de ellas poseen un detallado manual de procedimientos y
funciones dependiente de cada uno de los cargos de su personal, el 52% tienen
establecidos proceso orientados al aprovechamiento y fortalecimiento de los
conocimiento y experiencias, tales como capacitaciones a su colaborador y las
condiciones laborales como el estas asegurado. El 64% de las PYMES poseen
mecanismos que orientan a la motivacion de los colaboradores en el aspecto
laboral como incentivos monetarios y aspecto personal como procesos de
reingenieria en donde incluian la opinidn de los colaboradores.

En estudios nacionales el de Murillo (2014) se realiz6 con el objetivo de
determinar la situacion del talento humano en beneficio de los servicios de salud
que brindan en el Centro de Salud Andres, determinando que en Portoviejo por
ser capital de provincial no contada con una infraestructura de salud adecuada.
Asi, en este centro salud laboran doctores los cuales atienden diferentes
especialidades y a su vez también personas auxiliar como de enfermeria 'y

administrativo. Existen nuevos enfoques que se relaciones a organizaciones de
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salud que forma en que se aprecia al recurso humano como el capital mas valioso
e invaluable con un alto costo si este se llegara a perder.

Como se explicé anteriormente, el planteamiento del problema esta en el
aumento de la demanda de pacientes y la falta de atencion que se presenta,
partiendo del derecho universal establecido en la constitucion de calidad de
servicio es de gran importancia poder establecer una herramienta que ayude a
fortalecer la calidad de servicio al cliente externo. En las ultimas reformas el
termino calidad y calidez se han detallado como pilares fundamentales de
desarrollo, algo que se ha planteado es el desarrollo de politicas internas que
puedan respaldar siempre la satisfaccion y mejora del servicio hacia el cliente.

El objetivo principal del estudio fue el poder determinar la situacion de
talento humano en beneficio de los servicios de salud que se brindad en el centro
de salud de la parroguia Andrés de Vera. Ademas, identificar la situacion actual
del talento humano en el centro de salud, fortalecer el talento humano y su
desarrollo y poder disefiar una propuesta alternativa que permita mejorar los
servicios de salud. Con lo antes mencionado, se aclara la importancia de poder
desarrollar un plan de mejora continua que pueda acompariar al desarrollo de los
colaboradores y de esta forma poder determinar los factores extracurriculares que
pueden llega a influir en el comportamiento de los mismos.

Como resultado se determin6 que la atencion brindada en el subcentro de
salud Andrés de Vera por parte del talento humano en salud ha ido cambiando de
forma positiva, el personal que atienden a los clientes externos son de gran
importancia para la organizacion de salud debido a que ellos atiendes,
diagnostican y medican a los usuarios y poseen la oportunidad de establecer

relaciones redituables si la atencion es la adecuada. También, la calidad de los
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servicios de salud estan relacionados con la infraestructura fisica y acceso a
tecnologia que disponga el centro médico, si no existe el complemento fisico se
determinara una mala percepcion del servicio ofrecido.

Por otro lado, el estudio de Chavez y Torres (2015) se enfocaron en la
competitividad laboral necesaria para cumplir con los objetivos y metas dentro de
una organizacion que permita desarrollar habilidades y capacidades gerenciales
mas alla que el campo de accidn de sus actividades laborales diarias, aportando
con ideas de forma proactiva para mejorar los procesos y sinergia del equipo
laboral. También, recalcar la importancia de la lealtad desarrollada por los
colaboradores al reconocer todos los recursos anuales que la empresa invierte para
poder mantener un capital humano capacitado y motivado.

El problema del estudio de plantea como una derivacion del programa del
buen vivir, programa implementado por el gobierno y que sirve a las
organizaciones de salud como guia para tomar acciones sobre como realizar
politicas publicas siempre que se cumplan los objetivos detallados en el programa.
También el objetivo del estudio es el determinar el impacto de la implementacién
de dichas politicas en la gestion de talento humano en la competitividad
empresarial de la gestion del talento humano. Ademas, de evaluar el rendimiento
de dicho programa por medio de indicadores como determinante objetivo.

La metodologia se bas6 en un analisis completo de toda su gestion de
talento humano, disefio de compensacion de salarios, aspectos laborales,
motivacion, planes de carrera, organigramas jerarquicos regionales, locales y
nacionales e incluso los internacionales debido a la transcendencia internacional
de la empresa. Con lo anterior antes mencionado se concluyd que el talento

organizacional son las capacidades humanas dentro de una organizacion que
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combinadas generan ventajas competitivas en el sector, también se afiade que la
responsabilidad de la gestion de talento humano no es unica responsabilidad del
departamento como tal, los lideres de todos los departamentos y gerencia deberian
estar involucrados en todos los procesos para poder aumentar el sentido de
pertenencia de los colaboradores.

Un trabajador motivado puede llegar a crear un ambiente laboral positivo
y su rendimiento serd mayor, en ocasiones la literatura aclara que un trabajador
motivado vale mas que diez y la forma de poder la empresa comprometer sus
trabajadores es por medio de sistemas de compensacion que faciliten la obtencién
de metas laborales y personales de forma individual. Por lo tanto, las
organizaciones estan en basqueda de poder desarrollar este gran poder de impacto
constante en la competitividad en el sector y asi poder mejorar los indices de
rentabilidad que siempre se establecen al inicio del afio.
Hospital IESS Ceibos

El Hospital IESS Ceibos fue inaugurado el 30 de marzo de 2017. Su
proyecto de construccion se llevo a cabo con una inversiéon total de 219.9 millones
de ddlares en su infraestructura y equipamiento. La unidad hospitalaria tiene un
total de 22 especialidades con: “alergologia, cardiologia, dermatologia,
nefrologia, neumologia, oftalmologia, geriatria, pediatria, medicina interna,
medicina familiar, ginecologia, gastroenterologia, endocrinologia,
otorrinolaringologia, urologia, traumatologia, odontologia, cirugia vascular,
cirugia general, cirugia pléstica, psicologia, y nutricion” (El Telégrafo, 2017, parr.
10). La unidad fue caracterizada como segundo nivel, por lo que el objetivo de la
unidad fue el complemento y soporte a la oferta brindada en ese entonces por el

Hospital Teodoro Maldonado Carbo.
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La unidad tiene la capacidad para atender aproximadamente 1,5 millones
de pacientes anualmente. Su area de consulta externa atiende entre 1 000 a 1 100
pacientes diarios. En el afio 2017, el Hospital inici6 sus actividades con 1 878
trabajadores, de los cuales 1 626 correspondio a profesionales sanitarios y 252 a
personal administrativo. Su infraestructura cuenta con al menos 97 000 metros
cuadrado y tiene una disponibilidad total de 600 camas, 131 salas de consulta y 19
quirdfanos (Presidencia de la Republica, 2017). La Tabla 3 detalla las areas del
hospital, repartidas en las tres torres medicas: dos para hospitalizacion y una para
consulta externa.

Tabla 3 Detalla de areas del Hospital IESS Ceibos

Areas médicas Areas administrativas y otras
Quirofanos Talento humano y biométrico
Para ginecologia Derivaciones
Para demas cirugias Biblioteca
Consulta externa Auditorio
Area de admision Seguridad
Cubiculos de atencion (10) Cafeteria
Fisiatria Comedor
Dialisis Imprension de imagene y reportes
Unidad de quemados Helipuerto
Endoscopias Morgue

Admision de iméagenes

Laboratorio
Banco de sangre
Patologia
Citologia

Emergencia
Admisidn de pacientes
Consultorio para triaje
Consultorios para toma de signos vitales (4)
Derivaciones y personal de traslado
Sala de espera
Farmacia de emergencia
Trabajo social
Jefatura de emergencia
Jefatura de enfermeria
Areas de choque (3)
Avreas de curacion
Avreas de hidratacion
Areas de procedimientos
Areas de observacion
Box o consultorios (25)
Imagenologia
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Area de traumatologia del Hospital IESS Ceibos
El area de traumatologia del Hospital IESS Ceibos cuenta con un
personal total de 90 profesionales. El area tiene como Jefe de servicio al Dr.
Bosco Mendoza, como Cooridnadora de médicos residentes 1 a la Dra. Rosa Mite
y como Coordinadora de medicos residentes 2 a la Md. Andrea Zambrano.

La Tabla 4 muestra el nimero de personal por profesion y los rangos de
edad de todo el personal. Los 18 residentes se dividen en cuatro guardias: dos
guardias de cuatro residentes y dos guardias de tres residentes con horarios de 24
horas en dos dias, es decir, de 12 horas cada dia; y cuatro residentes asistenciales
que trabajan de lunes a viernes con horarios de ocho horas.

Tabla 4 Numero de personal y rangos de edad

Numero de personal

Medicos tratantes 25
Medicos residentes 18
Unidad de traslado 1
Auxiliares de enfermeria 18
Licenciados en enfermeria 28
Rangos de edad

Medicos tratantes 33-68 afios
Medicos residentes 26-44 afos
Camillero 38 afios
Auxiliares de enfermeria 22-38 afos
Licenciados en enfermeria 30-36 afos

En traumatologia se atienden alrededor de 200 pacientes diarios. En el area
de emregencia se reciben un rango de 50 a 100 pacientes diarios de los cuales se
ingresan entre 3 a 5 pacientes entre adultos y pediatricos. Mientras en consulta
externa se tiene un rango de atencién de 30 a 50 pacientes diarios por cada
consultorio de los cuales ingresan a hospitalizacién entre 2 o 3 pacientes. La Tabla

5 presenta la capacidad instalada del area de traumatologia.
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Tabla 5 Descripcion de Area de Traumatologia

Area Descripcion

Emergencia Posee tres box o consultorios para atencion + un area de
procedimiento

Hospitalizacién Posee 59 camas disponibles divididas entre 29 camas de
hombres y 30 camas de mujeres.

Quirofano Posee tres quirdfanos, dos los cuales se usan intensificador
de imagenes y uno para realizar artroscopias. El area de
quirdfano presenta dos intensificadores de imagenes los
cuales también los utilizan otras especialidades.

Consulta externa Posee cuatro consultorios, una sala de procedimientos, una
estacion de enfermeria.

Marco Legal
La Constitucion del Ecuador (2008) en su articulo 32 sefiala que,
La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacion se vincula
al ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la
alimentacion, la educacion, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social,
los ambientes sanos y otros que sustentan el buen vivir. EI Estado
garantizara este derecho mediante politicas econdmicas, sociales,
culturales, educativas y ambientales; y el acceso permanente, oportuno y
sin exclusién a programas, acciones y servicios de promocién y atencion
integral de salud, salud sexual y salud reproductiva. La prestacion de los
servicios de salud se regira por los principios de equidad, universalidad,
solidaridad, interculturalidad, calidad, eficiencia, eficacia, precaucion y
bioética, con enfoque de genero y generacional (p. 29).
Asi mismo, este mismo cuerpo legal reafirma en su articulo 32 dicho
argumento al consagrar la salud “un derecho humano fundamental y el Estado
reconoce y garantiza a las personas el derecho a una calidad de vida que asegure

la salud, alimentacion y nutricion, agua potable, saneamiento ambiental” (Ley
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Organica de la Salud, 2006, p. 1). Por ende, la Ley Organica de la Salud (2006)
pone de manifiesto en su articulo 7, los derechos para toda persona, sin
discriminacion, en relacion a la salud. En donde se puede mencionar conforme a
sus literales, principios como la universalidad, equidad, permanencia, oportunidad
y calidad de todos los servicios sanitarios.

La salud es uno de los servicios mas importantes para el mejoramiento de
la calidad de vida; la transformacion del sector se constituye en un eje prioritario
del desarrollo del pais. La transformacidn propuesta implica superar la deuda
historica que tiene el pais con el sector salud y cambios profundos en la
institucionalidad y las modalidades de prestacion de servicios, que requieren
estrategias de intervencion de corto, mediano y largo plazo, para fortalecer el
Sistema Nacional de Salud.

Adicionalmente, otra ley pertinente a citar es la Ley Organica de Salud, la
cual permite establecer al Ministerio de Salud como la entidad rectora de todo el
sistema de salud y dicha entidad es

La autoridad sanitaria nacional que creara los mecanismos
regulatorios necesarios para que los recursos destinados a salud
provenientes del sector publico, organismos no gubernamentales y
de organismos internacionales, cuyo beneficiario sea el Estado o las
instituciones del sector publico, se orienten a la implementacion,
seguimiento y evaluacion de politicas, planes, programas y
proyectos, de conformidad con los requerimientos y las condiciones
de salud de la poblacion (Ley Organica de Salud, 2015, art. 5, p. 2).
Ademas en este mismo cuerpo legal, se reconocen los principios mas

fundamentales de la atencion sanitaria, manifestando que
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Toda persona, sin discriminacion por motivo alguno, tiene en

relacion a la salud, tiene derecho al acceso universal, equitativo,

permanente, oportuno y de calidad a todas las acciones y servicios

de salud (Ley Organica de Salud, 2015, art. 7, p. 4).

Por ultimo, resulta pertinente hacer referencia a algunos articulos del

Caodigo de Trabajo, pues estos ponen de manifiesto algunos componentes
esenciales que permiten el bienestar del trabajador tales como la remuneracion,
condiciones de trabajo, seguridad, entre otros. Asi, se puede sefialar que el articulo
138 de esta ley prohibe las condiciones laborales donde sea probable el dafio de la
salud del empleado. Asi mismo, otro articulo que respalda la seguridad del
trabajador, es el articulo 351 donde se sefiala el derecho a indemnizacion y en
particular manifiesta que las“instituciones de derecho ptblico estan obligados a
indemnizar a sus servidores publicos por los riesgos del trabajo inherentes a las
funciones propias del cargo que desempefian” (Cdodigo del Trabajo, 2005, p. 92) y
el articulo 410 sefiala que “los empleadores estan obligados a asegurar a sus
trabajadores condiciones de trabajo que no presenten peligro para su salud o su

vida” (Cddigo del Trabajo, 2005, p. 102).
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Capitulo 111
Marco Metodoldgico y Anélisis de Resultados

El presente capitulo describe los métodos y técnicas utilizadas para la
evaluacion de la satisfaccion laboral en el contexto de la unidad sanitaria objeto
de estudio. La literatura y evidencia empirica revisada ayudo a determinar que
entre los enfoques mas utilizados para el diagndéstico de la satisfaccion laboral se
encuentra el enfoque cuantitativo. Asi, las medidas cuantiativas son una
herramienta validad para evaluar dicho constraste.

En este capitulo se detalla y describen el enfoque, alcance y disefio de
investigacion. Asi también, se explican las técncias de recoleccion de datos, los
tipos de variables y la poblaciob y muestra objeto de estudio.

Enfoque de la investigacion

El enfogque cuantitativo en una investigacién mide la percepcion ante
ciertos eventos que puedan tener las personas que participan en el estudio del
mismo, interpretando diferentes rasgos del fenémeno estudiado y de esta forma
poder generar conclusiones. El andlisis cuantitativo mediante la observacion
directa interpresa la realidad en la cual se desarrolla el fendmeno de estudio y
proporciona resultados generalizados que en combinacion con otras técnicas
sirven de forma perfecta para describir un fenémeno. Ademas, la utilizacion de
técnicas de estudios estadisticos se recomienda para la tabulacion y procesamiento
de los datos recolectados como resultado de la observacion (Feliciano, 2018).

Asi mismo, el anélisis de la satisfaccion del personal colaborador en el
area de traumatologia en el Hospital IESS Ceibos es un fendmeno que no tiene
intervencion y se apega en su totalidad a la realidad. Por lo tanto, el enfoque

metodoldgico que describe de mejor forma los sucesos es el enfoque cuantitativo,
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ademas mediante la utilizacion de un paquete estadistico SPSS se obtendra
indicadores de confianza y la generacion de dimensiones
Definicion del alcance de la investigacion

El estudio de la satisfaccion laboral del personal médico del area de
traumatologia del Hospital General IEES Ceibos por ser un fendmeno social que
no tiene registro previos la zona y tampoco en la institucion cumple las
peculiaridades de ser una investigacion exploratoria- descriptiva — explicativa. A
continuacion se detalla el proceso de las diferentes técnicas utilizadas.

La investigacion exploratoria ayuda a tener una vision general del
fendmeno sujeto a estudio y se realiza en investigaciones sin previos analisis ni
datos correspondientes al mismo. También, por medio de la investigacion
explotratoria se puede aumentar el grado de familiaridad al mantener un contacto
directo con el ambiente en el cual se desarrolla el fendmeno y recopilar datos que
antes eran desconocidos para el investigador, estimulando de esta forma el
desarrollo de una base de datos y mas no como una técnica que se utiliza para
generar conclusiones.

Con la primera fase del estudio descrito anteriormente, se realiza el inicio
de fase descriptiva donde se describe al detalle las situaciones y eventos que estan
involucrados directamente con el fendmeno. La recopilacion de informacion en la
fase descriptiva puede realizarse en grupos o mediante la creacion de dimensiones
con el fin de cuantificar aspectos que después al utilizar herramientas estadisticas
puedan dar como resultados datos confiables.

Disefio de la investigacion
El presente estudio por sus limitaciones de tiempo de analisis y la

naturaleza del fendmeno a estudiar (satisfaccion laboral), se alinea a los
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requerimiento de una tipologia no experimental debido a que no existe una
manipulacion de las variables para poder desarrollar la investigacion, es decir el
investigador se limita a observar el transcurso del fendbmeno en su ambiente
natural (Hernandez, Fernandez & Sampieri, 2014). Ademas, para la toma de datos
se enfoca una metodologia de corte transversal que generara informacion solo en
el momento de la recoleccion de los datos previamente establecidos y no se
realizard un seguimiento de los mismos que conllevaria a un estudio longitudinal.
Poblacion y Muestra
La poblacién en un estudio es el conjunto de individuos que conforman el
fendmeno a estudiar, la evaluacion de todos los individuos resultara en datos de
mayor confiabilidad debido exactitud del estudio. No obstante, existen ocasiones
en las que se utiliza una pequefia proporcién de la poblacion y esta se denomina
muestra, dependiendo del estilo del estudio esta muestra puede estar sujeta a
patrones que ayudaran a disminuir el error muestral que se pueda producir. Por lo
tanto, el tamafio de la muestra debe fijarse segun criterios de recursos y
especificaciones del estudio (Fisher, 1995)
Con lo antes detallado, la presente investigacion por el nimero de
colaboradores en el area de traumatologia y debido a razones de
disminucion de error muestral utilizara toda la poblacion como objeto de
estudio, proporcionando datos mas exactos y confiables que puedan llevar
a establecer un plan de mejora real que satisfaga las necesidades de los
colaboradores. La muestra quedd compuesta por 90 encuestados: 18
médicos residentes, 27 médicos tratantes, 18 auxiliares de enfermeria, 34

licenciados, 1 unidad de traslado, 1 secretaria y 1 trabajadora social.

48



Variables de investigacion e instrumento

La variable independiente normalmente es la variable manipulada por el
investigador, en el estudio esta variable se manifiesta como el modelo de gestidn
de talento humano en el area de traumatologia del Hospital General IESS Ceibos.
Por lo tanto, la variable dependiente se establece como la satisfaccion laboral que
tienen los colaboradores actuales ante el modelo de gestion de talento humano
previamente descrito.

Por otro lado las variables independientes, son los factores
organizacionales que determinan la satisfaccion laboral. De manera adicional, en
el cuestionario elaborado se agregaron variables sociodemograficas, las cuales son
vistas como variables nominales. El cuestionario fue un instrumento validado por
el Ministerio de Salud, el cual es aplicado rutinariamente en las instituciones de
salud del pais. En la Tabla 6 se presenta la operacionalizacion de variables.
Técnicas y herramientas de analisis de datos

Los datos fueron tabulados en Excel y trensferidos a SPSS v.21 para
obtener tablas de frecuencia, graficos y medidas de tencencia central de manera
mas rapida. Las tablas de frecuencia fueron utilizadas para reportar el nimero de
respuestas en cada item. Esta informacion fue graficada para observar el nivel de
acuerdo o nivel de satisfaccion en diferentes aspectos relacionados a la
satisfaccion laboral.

Posteriormente, los items de cada escala fueron sumados para determinar
el nivel de satisfaccion en cada una de las dimensiones. Dichos puntajes fueron
reportados en tablas y luego contrastados para determinar cual fue la dimension

con mas deficiencias en el personal de la institucion objeto de estudio.
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Tabla 6 Operacionalizacion de variables

Variable Tipo de Preguntas Categorias
variable
Satisfaccion Dependiente lal 23 Grado de acuerdo
laboral
Seguridad Independiente - 1al 3 1: Total desacuerdo;
Ordinal 2: En desacuerdo;
., 3: Neutral;
Promocién 4al11 4: De acuerdo:
5: Total acuerdo
Remuneracion 12 al 15
Condiciones de 16 af 21
trabajo
Factores 22 al 23
extrinsecos
Socio Nominal Género 1: Mujer;
demogréficas 2: Hombre
Continua Edad
Nominal Categoriade  1: Director;
trabajo 2: Funcionario;
3: Jefe de
departamento;
4: Jefe de
establecimiento;
5: Administrativo;
6: Personal asistencial;
7: Personal de servicio
Ordinal Tiempo de 1: Menos de un afio;
Servicio 2: De 1 a4 afios;

3: De 5 afios y maés.
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Anélisis de resultados

A continuacion se presenta los resultados de la encuesta (Anexo 1)
establecida los 90 colaboradores, se establece las desviaciones estandar en cada
pregunta considerada independiente y dicho valor se utilizara para la creacién de
las dimensiones establecidas por el modelo. En la Figura 2 se presenta el rango de
edades de los colaboradores que pertenecen al area de traumatologia, estos
resultados reflejan que las personas estan entre 20 a 68 afios de edad. Las edades
dependiendo de los grupos se encuentra muy marcada, teniendo a médicos
tratantes entre las edades de 33 a 68 afios, médicos residentes entre 26 a 44 afios,

auxiliares de enfermeria entre 22 a 38 afos, licenciados en enfermeria entre 30 a

36 afios.
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Figura 2 Edades de los colaboradores
El género de los encuestados se dividio entre la categoria 1 perteneciente a

los hombres y la categoria 2 perteneciente a las mujeres. En los resultados por
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gener0 se encontrd que existe cerca de 50 mujeres laborando en la poblacion meta

y 40 hombres.

Masculino
44%

Femenino
56%

Figura 3 Género de los colaboradores

La diversidad de cargos en el area de traumatologia es importante en el
ambito de reconocimiento de actividades y futuras incognitas que se puedan
presentar. En el estudio se pudo encontrar que cerca de 28 personas son licencias
en enfermeria (variable 5) y 25 son médicos tratantes. Asi mismo, con la variable
3 se identifica a la persona encargada de el translado de camillas que solo es una

persona actualmente.
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Figura 4 Responsabilidades de los colaboradores

52



El 60% de los encuestados al momento de preguntar su percepcion acerca
de la situacion econdmica que atraviesa el Hospital IESS Ceibos considera que es
excelente y cerca del 40% se inclina mas a un moderadamente de acuerdo con esta
afirmacion. Por lo tanto se logra comprender que los colaboradores no tienen

alguna impresion negativa acerca del estado economico de la institucion

Figura 5 Situacion econémica actual Hospital IESS

Un 42% de los colaboradores del area de traumatologia estan
moderadamente en acuerdo con la afirmacion de que la situacién laboral en la
institucion actualmente es excelente. También se puede notal que un 33% de las
personas estan totalmente en acuerdo con la situacion laboral, no obteniendo

comentarios desacuerdos con la misma.
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Figura 6 Situacion laboral Hospital IESS
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En el &mbito de riesgo laboral el 65% de los colaboradores no estan ni en
acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacion anterior. Ademas, un 33% de las

personas estan totalmente de acuerdo que no existe un riego de despido

8
60
50
40
0

30
20
10 l

0

Totalmente de De acuerdo Ni en En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo, ni desacuerdo
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Figura 7 Riesgo de despido
El 67% de las personas al momento de valorizar el aspecto del trabajo de
los cargos administrativos estan moderadamente satisfechos, dejando un muy bajo

porcentaje de los colaboradores insatisfechos.
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Figura 8 Reconocimiento jefes directivos
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En el aspecto de valorar el trabajo de cada uno de los colaboradores como
un equipo de trabajo se obtuvo que todos los colaboradores se inclinan a aprobar
la afirmacion, no existe comentario negativo que deje muestra de la valoracion del

trabajo que se realiza en el area de traumatologia.
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Figura 9 Valoracién trabajo de compafieros

Al considerar el reconocimiento del trabajo individual ante sus superiores,
el 66% de los colaboradores esta moderadamente satisfecho con la afirmacion y
esto pone en acuerdo con la pregunta 4 que la cual se puede notar un

reconocimiento del personal administrativo del Hospital IESS Ceibos.
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Figura 10 Reconocimiento de mi trabajo por jefes directivos
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En el sentido de sentir la valoracion entre compafieros ante el trabajo que
realizan, el 66% de los colaboradores esta moderadamente de acuerdo con el
reconocimiento del mismo. Asi, se genera una concordancia con la pregunta 5 que

considera la valoracion personal ante el trabajo de mi compafiero.
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Figura 11 Reconocimiento de mi trabajo por compafieros

El 70% de los colaboradores encontré que el trabajo que ellos realizan es
valorado. Ademas, las personas que dependen de la informacidn que ellos generen
también valoran el mismo y lo mas importante que los colaboradores lo sienten de

esta forma.
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Figura 12 Reconocimiento de trabajo por puestos que dependen del colaborador
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En el aspecto de promocidn de puestos los colaboradores se encuentran un
poco dispersos, teniendo cerca del 31% de los mismos considerando que no estan
ni en acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacion. También, existe un bajo

porcentaje que esta en desacuerdo con esta afirmacion.
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Figura 13 Existencia de promocion de puestos

En el &mbito de aspiracion de una promocion y sentimiento por parte de
los colaboradores que tienen posibilidades de promocion encontramos que un
47% de los mismos estdn moderadamente satisfechos con la afirmacion. Por otro
lado, un bajo porcentaje de los colaboradores se encuentran en desacuerdo con la

misma.
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Figura 14 Posibilidades de promocion actual
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Al evaluar el aspecto se sentirse identificado con los objetivos de la
institucion, un 70% de los colaboradores se siente moderadamente satisfecho con
la afirmacion y un 30% totalmente satisfecho. Por lo tanto, en su totalidad se
puede resumir la aceptacidn en un grado general de los colaboradores ante la

afirmacion.
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Figura 15 Identificacion con objetivos de la empresa

La remuneracion econdémica que pueda tener una persona en muchas
ocasiones esta relacionada con la motivacion y su sentido de pertenencia a la
institucién. Con lo antes mencionado, el 48% de los colaboradores percibe que su
sueldo es igual al del Mercado laboral, tomando como referencia instituciones

medicas de otras provincias y muy pocos sienten insatisfaccion.
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Figura 16 Remuneracion en relacion con mercado laboral
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El 70% de los colaboradores se encuentran moderadamente satisfechos
con la remuneracién en relacion a los sueldos en otras areas de la misma
institucion y solo un 30% se encuentran en un punto imparcial de no estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo.
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Figura 17 Remuneracion en relacion con sueldos de la institucion

El 37% de los colaborares no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo con la
consonancia de remuneracion con la situacion econémica que atraviesa la
institucion. Sin embargo, en la acumulacion global se tuvo que el 63% de los

mismos se inclinan por estar en acuerdo y armonia de su remuneracion actual.
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Figura 18 Remuneracion en relacion con la situacion de la institucion
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El 50% de los colaboradores estan moderadamente en desacuerdo con la
remuneracion en relacion con la carga de actividades que debe de tener el
personal en el area de traumatologia. Sin embargo, existe en igual porcentaje las
personas gque consideran tener una remuneracion justa con la carga de

responsabilidades.
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Figura 19 Remuneracion en relacion con la carga laboral

En el aspecto de la posibilidad de utilizar la creatividad para el
cumplimiento de las actividades existe un 70% en moderadamente en acuerdo con
esta afirmacion. Ademas, en si la mayoria se inclina hacia el estar en un total

acuerdo, resultado no tener algin comentario negativo.

62

70
60
50
40 23
30
20
10

Totalmente de acuerdo De acuerdo

Figura 20 Utilidad de habilidades creativas
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El 100% de los colaboradores se encuentran en una moderadamente
satisfaccion con encontrar su ambiente laboral agradable, teniendo concordancia

el buen comparierismo en las preguntas 5a la 9.
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Figura 21 Ambiente agradable

El 42% de los colaboradores se encontraron ni en acuerdo ni en
desacuerdo con la creacion de frustracion en sus areas de trabajo. También, un
27% toma una posicion de total desacuerdo. Por lo tanto, tenemos un alto

porcentaje de colaboradores que encuentran sus actividades diarias frustrantes.
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Figura 22 Frustracion por responsabilidades
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Las tareas repetitivas en las areas pueden crear cierto sentido rutinario de
las mismas en el transcurso de los dias, existe un 38% en una posicion
moderadamente en acuerdo con el sentimiento de tener actividades repetitivas y

muy poca la motivacién por medio de una rotacion de actividades.
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Figura 23 Trabajo rutinario
Existe un 68% de colaboradores que considera que la organizacion y
reparticion de actividades se realizan de forma correcta. Ademas, un 22% se

encuentra en total acuerdo con las actividades.
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Figura 24 Organizacion de actividades
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En igual numero de personas, existe un 68% moderadamente de acuerdo y

un 22% totalmente de acuerdo con el ambiente agradable que se demuestra en el

area de traumatologia al momento de realizar las actividades, generando una

congruencia con la satisfaccion al momento de la reparticion de actividades.
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Figura 25 Condiciones ambientales

Existe un 68% y un 22% de los colaboradores moderadamente y total

acuerdo con la satisfaccion en relacién

excelente

con las instalaciones y su condicion
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Figura 26 Funcionamiento de instalaciones
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Existe un 68% y un 22% de los colaboradores moderadamente y total
acuerdo con la satisfaccion en relacion con las funciones departamentales del

Hospital General IESS.
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Figura 27 Funcionamiento de departamentos

Con los datos antes establecidos, se pueden concluir que los colaboradores
tienen muy buena percepcion acerca de los temas de remuneracion, seguridad,
promocioén. Sin embargo, existen temas como las actividades repetitivas y
responsabilidades de sus areas que se recalcan con una insatisfaccion y crea un
ambiente laboral negativo. Por lo tanto, se crea un resumen, a continuacion los
resultados por medio de cada dimension del indice descriptivo del trabajo.

En el resumen de la dimensidn de seguridad se obtienen un valor medio de
3.7, obteniendo un valor de satisfaccién moderadamente por parte de los
colaboradores.

Tabla 7 Resumen de dimensidn de seguridad

Dimension de seguridad

Pregunta Valor medio
1 3,4
2 4,09
3 3,68
Total 11,17
Valor medio 3,7
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En la Tabla 8 se obtiene el valor medio de la dimension de promocion, es
notable que en la mayoria de preguntas que se encuentran dentro de las mismas
obtienen una puntuacion promedio de 4 lo cual da como resultado que la mayoria
encuentra este aspecto como moderadamente deacuerdo

Tabla 8 Resumen de dimension de promocion

Dimension de promocion

Pregunta Valor medio

4 4,23
5 4,49
6 4,27
7 4,24
8 4,29
9 3,92
10 4
11 4,28

Total 33,72

Valor medio 4,2

En la Tabla 9 se puede notar un valor promedio cercano a cuatro lo cual
significaria que los colaboradores estdn moderadamente satisfechos. Sin embargo,
existen preguntas individuales las cuales recalcan no obtener una remuneracion
justa en funcion de la carga de responsabilidades.

Tabla 9 Resumen de dimensién de remuneracién

Dimensién de remuneracion

Pregunta Valor medio
12 4
13 3,76
14 3,9
15 2,99
Total 14,65
Valor medio 3,7

Al igual que la dimension de remuneracion la puntuacion promedio que se
obtiene en las condiciones de trabajo es de 3.7. Sin embargo, es notable la

presencia de valores bajos en preguntas como 18 y 19.
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Tabla 10 Resumen de dimension de condiciones de trabajo

Dimension de condiciones de trabajo

Pregunta Valor medio
16 4,28
17 4
18 2,76
19 2,83
20 4,28
21 4,28
Total 22,43
Valor medio 3,7

En el resumen de la dimensién de factores extrinsecos se obtienen un valor
promedio de 4.3, considerado el valor mas alto entre las diferentes dimensiones.
Por lo tanto, el funcionamiento y valoracién de los colaboradores ante las
condiciones ambientales en las cuales desarrollan sus actividades es muy
favorable y se encuentran satisfechos.

Tabla 11 Resumen de dimensién de factores extrinsecos

Dimensién de factores extrinsecos

Pregunta Valor medio
22 4,28
23 4,28
Total 8,56
Valor medio 4,3

La composicion de las dimensiones y sus promedios permiten observar
que dichos factores aportan significativamente a determinar la satisfaccion del
personal de la unidad hospitalaria. De tal forma, que se corrobora la hipotesis de
estudio planteada y se afirma que factores como la seguridad, promocion,

remuneracion, condiciones de trabajo y factores extrinsecos se relacionan con la
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satisfaccion laboral. La Tabla 12 presenta el peso de cada factor dentro del indice

de satisfaccion laboral.

Dimension Peso
Dimension de seguridad 0.74
Dimension de promocion 0.84
Dimension de remuneracion 0.74
Dimension de condiciones de trabajo 0.74
Dimension de factores extrinsecos 0.86

Se puede observar gque las posibilidades de promocion dentro del trabajo
es uno de los factores con mas peso dentro de la satisfaccion. Sin embargo, para la
propuesta se parte de la idea que las posibilidades de posibilidad no son iguales
para todo el personal, pero para mejorar dichas posibilidades es necesaria la
capacitacion. Este aspecto se incluye dentro de la propuesta.

El segundo aspecto son los factores extrinsecos estos son muy cercanos a
las condiciones fisicas del trabajo, por ende estos dos aspectos también se
incorporaron en el plan de mejora.

Si bien la remuneracién también fue un elemento importante, es necesario
reconocer que los incrementos de salarios no son una estrategia facil de
implementar. Por ello, para la propuesta se colocan posibles mecanismos que

podrian mejorar este aspecto en alguna medida.
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Capitulo IV
Propuesta

El presente acapite desarrolla la propuesta de accidn en busca de mejorar
la satisfaccion laboral del personal dentro del area de traumatologia del Hospital
IESS Ceibos. Para ello, es importante reconocer que la satisfaccion laboral no
puede ser considerada como un concepto aislado. De hecho, Kabak, Sen, Goger,
Kicuksdylemez y Tuncer (2014) en su trabajo sobre estrategias para la
satisfaccion del personal en el sector de los servicios, sugiere que implementar y
ejecutar las estrategias con éxito depende en parte de la capacidad del gerente para
motivar a las personas, crear y fomentar un clima laboral de apoyo estratégico.
Ademas, los autores mencionaron que la mayoria de los casos, la estrategia de
gestion en el proceso de ejecucion incluye el uso de las practicas mas conocidas
de Gestion de Calidad Total (TQM) lo que presiona o influir en la satisfaccion
laboral (Thompson et al., 2010). Por tanto, se espera que a partir de las estrategias
planteadas en el presente plan se tenga un impacto mayor hacia otros aspectos
como es el desempefio del personal y la calidad de atencion. Por tanto, la
propuesta consistio en un Plan para mejorar la satisfaccion del personal del area
de Traumatologia mediante el clima laboral

Pertinencia de la propuesta

Un plan de accion debe ser aplicable y realista, se requiere delegar
responsabilidades que deben ser asumidas con eficiencia y eficacia por los niveles
administrativos de la institucion. La implementacion de nuevas normativas
normalmente viene acompafada de resistencia y necesita ciertos medios de
comunicacion para poder ser realidad. A su vez, el area financiera presenta retos

para asumir los cambios que se buscan por medio del planteamiento de
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estrategias, de esta forma un acuerdo entre los departamentos es necesario para
facilitar el flujo de la informacion.

Ademas, el personal colaborador es considerado unos de los activos mas
importantes para la institucion, un incremento en la motivacion y creacion de
beneficios para el mismo resultara en procesos de atencion al cliente mas
eficientes y el desarrollo de un ambiente laboral positivo. El desarrollo de una
propuesta de gestion de recursos humanos generara el sentimiento de valoracién
de los colaboradores por parte de la institucion, las estrategias generaran la
suficiente informacion para que el personal administrativo este consiente de las
ciertas inconformidades que se pueden generar a nivel de los diversos
departamentos. Asi mismo, mediante la herramienta de recoleccion de datos se
podra conocer la evolucion de las diferentes dimensiones propuestas por la
metodologia de indice descriptivo del trabajo y poder realizar las estrategias que
puedan contrarrestar falencias en caso de ser necesarias.

Objetivo general central de la propuesta
e Crear un plan de estrategias de las dimensiones con valores mas bajos

utilizando la metodologia de indice descriptivo del trabajo.

Objetivos especificos de la propuesta
e Fortalecer los aspectos de la dimension de seguridad
e Fortalecer los aspectos de la dimension de promocion

e Fortalecer los aspectos de la dimension de condiciones de trabajo

Plan de accion mejorar la satisfaccion laboral del personal del area de
Traumatologia
La propuesta se encuentra disefiada en cuatro fases, las cuales han sido

desarrolladas en parte durante los capitulos del presente trabajo de investigacion.
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La figura 29 presenta el esquema de las fases necesarias para la implementacion

del plan de accion para la satisfaccion laboral.

Preparar la Evaluar la Disefiar plan de : Implementar

investigacion :> satisfaccion |::> accion cambios

Figura 28 Fases para implementacién de plan de accién

Las fases 1y 2 fueron implementadas durante el desarrollo de la
investigacion. En la fase 1 Prepara la investigacion se definié el método adecuado
para la evaluacion de la satisfaccion, el cual después de una revision exhaustiva de
literatura, quedd establecido como un estudio cuantitativo, donde el medio para la
evaluacion fue un cuestionario validado. Con estas herramientas se procede a la
etapa 2 Evaluacion de la satisfaccion, la cual tambien fue implementada. Se
elaboraron figuras y tablas de diagnostico. Dicha informacion es util para
proceder a la etapa de disefio de plan de accion.

Disefio de plan de accidn

El resultado de la propuesta es un plan de accion que describe las
diferentes medidas que deben tomarse, distribuye responsabilidades y establece
plazos claros. Hasta ahora, el lider del proceso ha sido responsable del trabajo. Sin
embargo, en esta fase, todos los que se preocupan por los problemas o se veran
afectados por los cambios deben participar y ser responsables del progreso del
trabajo. Esto permitira a los empleados dar sugerencias, y de ese modo garantizara
la alta relevancia de las soluciones. Otra ventaja es que cuando los empleados
participan en la planificacion, se sentirdn mas motivados para seguir los cambios.
Ademas, la participacion juega un papel importante en la mejora de la satisfaccion
laboral, ya que hace que los empleados sientan que los gerentes escuchan sus

propuestas, que sus opiniones son importantes y que la gerencia las reconoce. Esta
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fase preferiblemente se llevara a cabo durante una reunién entre todo el personal
del area en cuestion, unos dias después de las presentaciones para que todos hayan
tenido tiempo de procesar la informacion. Es necesario tratar de crear un clima en
el que todos se sientan bienvenidos a participar de la discusion y no solo escuchar
las sugerencias del lider del proceso. Los puntos que se definen en esta fase se

presentan en la Figura 30.

Identificar problemas

2

Establecer metas

Ay

Definir soluciones

U

Crear plan de accién

Figura 29 Fases para disefio de plan de accion

Identificar problemas

Los resultados de la encuesta a los empleados pueden revelar varias areas
donde la satisfaccion es baja. Se recomienda centrar la atencién en algunas areas
problematicas. Es mas importante resolver a fondo una pequefia cantidad de
problemas que atenderlos a medias. Al revisar los resultados, se cre6 una lista de
areas débiles que deben mejorarse y se deben establecer prioridades para decidir
donde enfocar el trabajo de accion. En primer lugar, las prioridades deben basarse
en el modelo de participacion de los empleados, a fin de establecer las
condiciones bésicas para la satisfaccion laboral y continuar desde alli. Si no se
cumplen las condiciones basicas de satisfaccion laboral, de acuerdo a la teoria.

Ademas, se debe prestar atencion a los determinantes que han demostrado influir
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en la satisfaccion del cliente. Si alguno de estos muestra resultados débiles, deben
tenerse en cuenta durante el trabajo de mejora para garantizar una alta
satisfaccion. La tabla 12 presenta los puntos sobre los cuales se trabajara.

Tabla 12 Identificacion de puntos deficientes sobre satisfaccion laboral

Condiciones basica Intermedio Avanzadas
Condiciones fisicas Capacitacion Confianzaen la
institucion
Disefio del trabajo Participacion
Relaciones Compensacion
Estrés Reconocimiento
Procesos de gestion Confianza en altos directivos

Confianza en los directivos
Balance con la vida personal

Ambiente laboral

Sin embargo, autores sugieren concentrarse en las areas mas problematicas
para lograr resultados mas efectivos. En consecuencia, se identificaron cuatro
aspectos mas problematicos:

e Condiciones laborales

e Compensacién y promocion

e Reconocimiento y capacitacion

¢ Informacion (derivado de factores extrinsecos)

Establecer metas
Después de identificar las areas problematicas mas importantes, es hora de
definir la situacion ideal y establecer metas que guien el siguiente trabajo de
mejora. Los objetivos se establecen durante las discusiones donde los
participantes en la reunion acuerdan lo que creen que beneficiaria su satisfaccion

laboral. Los objetivos se pueden ver en la Tabla 13.
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Tabla 13 Metas para problemas identificados

Condiciones e Instalaciones funcionales con WC / desagties bien
fisicas operados, ambiente de aire aceptable, ajuste de
temperatura y mejor iluminacion.
e Un espacio para descansar entre trabajos y para

personas gue trabajan de turno

Compensacion e Crear rutinas para establecer las tasas salariales que

la mayoria acepta

Reconocimiento e Mostrar mas respeto a los deberes de los demas.
Crear una mejor relacion con los directivos
e Ofrecer cursos de actualizacion segun el area y

profesion.

Informacion e Tener un dialogo abierto entre los trabajadores y

con la gerencia.

e Comentarios después de los trabajos terminados,
opiniones tanto de la gerencia como del cliente

e Mas comentarios personales de la gerencia 'y
compafieros de trabajo, tanto después de un buen
desempefio como de un mal desempefio.

e Mejores rutinas de informacion sobre numeros de

objetos.

Encontrar soluciones
Después de decidir las metas, se pide a los profesionales que trabajen en
parejas para identificar las causas principales de la baja satisfaccion laboral en las
areas problematicas identificadas. Las respuestas se compilan durante el descanso
y se usan como base para la discusion de posibles soluciones. En la discusion,
todos deben participar y hacer una lluvia de ideas para encontrar posibles

soluciones y estrategias para alcanzar las metas establecidas anteriormente.
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Condiciones fisicas

Se determino que es necesario adecuar espacios para que los profesionales
tengan la oportunidad de compartir momentos, esto permitira facilitar la
comunicacion y crear un sentimiento de comparierismo. La construccién de
nuevas instalaciones puede parecer una solucién poco realista en tiempos de mala
economia y cierres, pero en este caso los directivos pueden considerar y evaluar la
factibilidad de crear dichos espacios en lugares cerca de la unidad.

Compensacién y reconocimiento

En lo que respecta a la compensacidn, las tasas salariales individuales se
establecen de acuerdo a los lineamientos propios de la institucion. Dado que esto
puede ser una fuente de sentimientos de trato injusto, puede servir explicar y
aclarar a los profesionales las rutinas y criterios que dan paso para establecer las
tasas salariales y, si existen politicas para la fijacion de salarios individuales.

Como parte de la solucién al reconocimiento, es necesario establecer una
mayor comprension si los compafieros profesionales presentan dificultades o
necesitan apoyo de otro. Para crear una mejor relacién con el directivo, los
profesionales puede requerir que el encargado del area esté mas presente y se
tome el tiempo para hablar con todos.

Por ultimo, es necesario que el IESS brinde a los trabajadores de mas de
dos afios de trabajo un nombramiento definitivo, asi los trabajadores no tendrian
el miedo a que los despidan.

Informacion

Cuando se trata de la informacion del area problematica, los participantes

en la reunion acordaron que gran parte de la comunicacion diaria se facilitaria y

seria natural cuando la gerencia y los operadores compartan las instalaciones y se
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retinan de manera mas informal. En las reuniones de calidad que se realizan cada
dos meses, se brindara informacion sobre lo que esta sucediendo en el area de
traumatologia, en qué se requiere mejoras y retroalimentacion despues de las
atenciones terminadas. Esto se agregara como una nueva actividad en la agenda
de la reunion para que sea tan importante como las otras actividades. También se
les dard mas retroalimentacion personal después de actuaciones buenas y malas
para desarrollarse personalmente.

Ademas, las estrategias de mejora de informacion permiten evitar el
congestionamiento en emergencia, entre las actividades estan:

1.- Capacitar al personal de Triage con la escala de Manchester para que
solo se atiendan las emergencias y no pacientes que deben ir a la consulta externa

2.- Derivar a pacientes con cuadros clinicos que deben ser controlados o
tratados en la consulta externa.

3.- No aceptar casos clinicos derivados de otros hospitales sin
consentimiento del area de Traumatologia.

4.- Educar al paciente para que no recurra a la emergencia por permisos
médicos o por cuadros clinicos de consulta externa.

Al realizar todas estas propuestas se ahorra en los materiales a usar en el
area de traumatologia y se tendria materiales por un periodo mas largo ya que si
bien los requerimientos se realizan mensualmente, los materiales no llegan a durar
el mes completo y al haber déficit de los mismos se genera malestar y reclamos
por parte de los pacientes.

Distribucion del trabajo

1. El jefe del servicio deberia establecer las funciones a realizar de médicos

tratantes y residentes, con el objetivo de tener un trabajo equitativo para
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mejoras del servicio y los pacientes, ya que en la actualidad no los
médicos residentes tienen mayor responsabilidad que no lo compensa el
sueldo.

2. La Gerente general del hospital deberia realizar nuevas contrataciones a
Médicos Anestesiologos para que no haya suspensiones ni
congestionamiento en el area de quirofano.

3. Capacitar al personal de esterilizacion para evitar errores en los mismos
que traen consigo suspensioén de cirugias.

4. Capacitar o contratar a personal apto para realizar limpieza dentro de los
quirdfanos y evitar retrasos con el tiempo quirurgico.

5. Comprar un fluoroscopio para poder programar cirugias e ir rotando
pacientes y que se operen a la brevedad posible, con esto se evita mayor
tiempo hospitalario.

6. Contratar personal de imagenologia para asistencia con el fluoroscopio
durante las cirugias.

7. Lajefa del personal de enfermeria debe establecer las funciones a realizar
por parte de las licenciadas y auxiliares de enfermeria.

8. No cronometrar el tiempo al hacer las altas médicas o las prescripciones en
el sistema.

Implementacién de plan de accion
El plan de accion se resumio en una lista de actividades (ver Tabla 14).
Esta lista se debera entregar a todos en el sitio de trabajo. El plan de accion se
utilizara durante la implementacion de las soluciones. Se espera que los
participantes de la reunion se sientan alentados y comprometidos a seguir los

cambios segun lo previsto para mejorar juntos su satisfaccion laboral. Como se
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puede ver en la Tabla 14, cada actividad tiene una 0 mas personas responsables de
la implementacion, y una fecha limite para cuando se supone que la actividad esta
terminada.

La mayoria de las actividades también tienen una casilla de verificacion
para visualizar cuando se realizan. Sin embargo, en algunos casos no hay casillas
de verificacion, algo que depende de la naturaleza de la actividad. Hay muchas
actividades que deben llevarse a cabo continuamente, comenzando la semana 15.
Con algunas de ellas también es dificil determinar si se realizan o no, ya que esto
puede evaluarse subjetivamente. Estas actividades son igualmente importantes
que las otras, pero necesitan un esfuerzo extra para asegurarse de que no se
descarten como irrelevantes u olvidadas durante el trabajo diario. La situacién
ideal seria encontrar actividades que sean medibles, de modo que puedan
evaluarse objetivamente.

Tabla 14 Cronograma para plan de accion

Areas de Actividades Responsable Fecha  Fechade
mejora de inicio finalizacion
Condiciones Establecer espacios  Equipo técnico  ene-20 feb-20
fisicas para instalacion
Presentacion de Equipo técnico  ene-20 mar-20
propuesta
Aprobacion por la Director de area  mar-20 jul-20
institucion
Adquirir nuevas Equipo técnico jul-20 ago-20
instalaciones
Construccion de jul-20 nov-20
espacio
Compensacién Reunion para Directores y Cada dos meses
y retroalimentacion profesionales
reconocimiento L
Revision de Recursos ene-20 feb-20
nombramientos humanos
Solicitud de Directivosde la  mar-20 jul-20
nombramientos institucion
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Informacion Capacitacion de Director de area  Primera semana de
triage y derivaciones marzo 2020

Revision de Director de area  feb-20 mar-20
funciones de médicos
tratantes y residentes

Capacitacion en Recursos Primera semana de

esterilizacion humanos / junio 2020
Director de area

Compra de Administracion jun-20

fluoroscopio

Contratacion de Recursos jun-20 jul-20

nuevo personal humanos

Revision de Jefa de feb-20 mar-20

funciones de enfermeria

enfermeria 'y

auxiliares

Cronometrar tiempos Jefa de mar-20 jul-20

de altas enfermeria
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Conclusiones

El presente estudio estuvo dirigido a evaluar la saitsfaccion laboral del
personal sanitario en el &rea de traumatologia del Hospital IESS de Ceibos,
Guayaquil. Para ello, fue necesario realizar una revision tedrica exhaustiva en
orden de comprender el concepto de satisfaccion laboral. Mediante dicha revision,
fue posible observar que la satisfaccion laboral es un constructo multidimensional
y por su naturaleza tiene una diversidad de definiciones. Sin embargo, se pudo
concluir que este concepto refleja las actitudes o emociones positivas del personal
con respecto a su trabajo. Este constructo a su vez tiene varios factores que lo
determinan, entre los mencionados en la literatura se encontrd el ambiente laboral,
las oportunidades o promocion, reconocimiento, relaciones interpersonales y por
supuesto remuneracion. Finalmente, se puede sefialar que las teorias que son la
base de la satisfaccion laboral son la teoria de jerarquia de necesidades de
Maslow, la teoria de equidad de Adams, la teoria de dos factores de Herzberg,
entre otras.

Una vez realizada esta revision, se procedi a establecer la metodologi
adecuada para la evaluacion de la satisfaccion laboral del personal en la unidad
sanitaria de estudio. Se determin6 que el enfoque cuantitativo es adecuado para
dicha evaluacién y se midieron los factores encontrados en la revision tedrica. En
consecuencia, se construyd un instrumento o cuestionario compuesto por
preguntas sociodemograficas y preguntas de la escala de satisfaccion labora.

Los principales resultados revelaron que las dimensiones mas débiles, es
decir con el menor puntajr fueron, promocion y remuneracion. Ademas, se
detectaron también algunas deficiencias en las dimensiones de condiciones de

trabajo. Finalmente, la dimensién factores extrinsecos fue la mejor puntuada.
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En base a dichos hallazgos, se elaboré la propuesta de mejora. Dicha
propuesta correspondio al disefio de un plan de accion, mediante el cual se
establecen las falencias a nivel general y las falencias mas importantes. En
consecuencia, el plan estuvo destinado a resolver tres aspecos centrales:
condiciones fisicas, capacitacion y reconocimiento, e informacion. Estas tres areas
estan destinadas a mejorar las relaciones entre el personal pues promueve la
retroalimentacion entre el equipo y se revisan otros aspectos esenciales para la
mejora de la satisfaccion del personal como lo es: los sistemas de nombramiento y
las funciones y responsabilidades actuales de los profesionales. Ademas, se
proponen capacitaciones para potenciar el desarrollo profesional del personal y asi
generar efectos sobre su percepcidn de reconocimiento y oportunidades de

crecimiento.
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Recomendaciones

Se recomienda trabajar otros indices de satisfaccion laboral, el cuel puede
ser fortalecido mediante la inclusion de otros factores como las relaciones
interpersonales, la carga laboral, entre otros. Ademas, se sugiere que esta
evaluacion se realiza a nivel de toda la institucion para detectar qué departamentos
0 areas son las mas débiles actualmente y desarrollar estrategias para su mejora.

A nivel de la institucion, se recomienda que las relaciones entre directivos
y todo el personal sean fortalecidas. Esto ayudara que exista un mejor ambiente
laboral y suficiente apertura para que los profesionales acepten la
retroalimentacion de sus superiores y asi se mejora la calidad de atencion de los
pacientes.

A nivel general, se recomienda que este tipo de estudios, que toman en
cuenta el lado humano de las organizaciones sanitarias, sean implementados con
mas frecuencia, pues los profesionales de la salud son los mas suceptibles a
factores como el estrés laboral debido a la naturaleza misma de su labor y cargas

laborales asociadas.
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Apéndices

Apéndice A Formato de encuesta

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL PERSONAL DE SALUD

Instrucciones Generales

Esta encuesta de opinidn sobre |la organizacidn es absolutamente andnima, no escriba su
nombre, codigo o cualquier otro tipo de identificacion ya que se busca que usted responda con la
mas amplia libertad y veracidad posible. La encuesta esta dividida en 3 partes:
v" Parte |: Esta dedicada a la informacién de caracter general acerca de su situacion actual
como trabajador del MINSA
{Preguntas 1 ala 4).
v Parte lI: Esta dedicada a medir la apreciacion que tiene Ud. como trabajador acerca de las
politicas empleadas en la organizacion.
{Preguntas 1 a la 30).

¥v" Parte lll: Tiene por finalidad recoger sugerencias vy crificas constructivas acerca de la
organizacion, que usted considere necesarias precisar por escrito.

Parte |
INFORMACION GENERAL
FECHA: ....[...I....

Dependencia /Establecimiento de Salud donde trabaja:

En las siquientes preguntas margque la alternativa que mas se acergue a su situacion
actual como trabajador del MINSA:

1. i Cual de las siguientes categorias describe mejor su puesto de trabajo dentro de la
organizacion?

a) Director b) Funcionano

c) Jefe de Departamento. d} Jefe de servicio.

e} Jefe de Establecimiento f) Personal Administrativo
g) Personal asistencial h} Personal de servicio

i) Otros (especifique)

2. i A que grupo ccupacional pertenece?

a) Médico b) Enfermeras ¢} Obstefriz
d) Odontdlogo €) Psicologos f) Mutricionista
g) Trabajadora social h) Técnico de enfermeriaffuxiliar i) Técnico administrativo

j) Otro (especifique)
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3. ;Cual es su condicién laboral en el MINSA?

a) Nombrado b} Contratado a plazo fijo
¢) Locacion de servicios. d] Service
) Otros

4. ;Cual es su tiempo de servicios en el MINSA?

a} Menos de 1 afio. I:l bjDe 1a 4 afios. ]:l c)De 5 afiosa mas. I:l

5. ;i Cudl es su tiempo de servicios en el actual puesto de trabajo?................

Parte |
APRECIACIONES SOBRE SU CENTRC DE LABORES

A confinuacion fiene usted una lista de afirmaciones o puntos de vista relacionados con el
trabajo, cargo o puesto que Usted desempefia. Sirvase calificar cada una de |as frases usando
una escala de puntuacidn del 1 al 5, de tal manera que el puntaje que asigne denote su
caonformidad con lo que ha declarado.

El puntaje y la clave de respuesta a cada afirmacion se asignara de acuerdo a la siguiente tabla:

CODIGO Estoy :
] TOTALMENTE DE ACUERDO CON LA OPINION

4 MAYORMENTE DE ACUERDO CON LA OPINION
3 INDIFERENTE A LA OPINION
2 POCAS VECES DE ACUERDQO CON LA OPINION
1 TOTALMENTE EN DESACUERDO CON LA OPINION
Ejemplo:
En el cuadermnille encontrara:
Preg. LQUE APRECIACION TIENE USTED DE SU CENTRO PUNTAJE
LABORAL?
Trabajo Actual

1 Los objetivos y responsabilidades de mi puesto de trabajo son clares, portantoséloque | 5 X 3 |12 |1
5& espera de mi.

Como se muesira en ef ejemplo, usted podra marcar 4 si esta MAYORMENTE DE ACUERDO conque los objetivos y
responsabilidades de su puesto de frabajo son claros, por tanto sabe lo que se espera de usted.

(Luego de haber entendido las instracciones dé vuelta a la hoja y por favor,
conteste TODAS las preguntas)

Con relacion a las siguientes preguntas, marque con una aspa (X} o cruz {+} sobre el codigo que responda de mejor
manera a las interrogantes que se formulan:
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Preg. | ;QUE APRECIACION TIENE USTED PUNTAJE
DE SU CENTERO LABORAL?
Trabajo Actual
1 Los objetivos v responsabilidades de mi puesto de trabajo son clares, por tanto € lo que se 4 13 |2
espera de mi.
2 El trabajo en mi servicio estd bien crganizado. 4 13 |2
3 En mi trabajo, siento que puedo poner en juego vy desarrellar mis habilidades. 4 |3 |2
4 Se me proporciona infermacién oportuna v adecuada de mi desempefio y resultados 4 |3 |2
alcanzados.
Trabgjo en General
5 Siento que puedo adaptarme a las condiciones que ofrece el medio laboral de mi centro da 4 13 |2
trabajo
5] La institucicn me proporeiona los recorsos necesarios, herramientas e instromentos 4 13 |2
suficientes para tener un buen desempefio en el puesto.
7 En términos Generales me siento satisfecho con mi centro laboral 4 [3 |2
fiteraccidn con el Jefe Immediato
3 Los Directivos v'o Jefes generalmente me reconocen por un trabajo bien hecho. 4 153 |2
9 Los Directivos y/o Jefes solucionan problemas de manera creativa y buscan constantemente 4 [3 |2
la innovacion v las mejoras.
10 Los Directivos v Jefes demmestran un dominio técnico y conocimientos de sus funciones. 4 153 |2
11 Los Directivos v Jefes toman decisiones con la participacion de los trabajadores del 4 [3 |2
establecimiento.
12 Los directivos del centro laboral hacen los esfuerzos necesarios para mantener informados 4 |3 |2
oportunamente a los trabajadores sobre los asuntos gque nos afectan e interesan. asi como
del rumbo de la institueitn.
Cportunidades de progrese
13 Tengo suficiente oportunidad para recibir capacitacion que permita el desarrollo de mis 4 |13 |2
habilidades asisteneiales para la atencién integral.
14 Tengo suficiente oportunidad para recibir capacitacidn que permita mi desarrollo humana. 4 13 |2
Remuneraciones e Incentivos
15 Mi sueldo o remuneracién es adecuada en relacion al trabajo gue realizo. 4 13 |2
16 La institucidn se preccupa por las necesidades primordiales del personal. 4 13 |2
Inferrelacion con las Compaiieros de Trabajo
17 Los compafieros de trabajo, en general, estamos dispuestos a ayndarnos entre nosotros para 4 |3 |2
completar las tareas, aungue esto signifique un mayor esfilerzo.
18 Estoy satisfecho con los procedimientos disponibles para resolver los reclamos de los 4 |3 |2
trabajadores.
Ambiente de Trabajo
19 Tengo un conocimiento clare y transparente de las politicas ¥ normas de personal de la 4 |3 |2
institueion.
20 Creo que los frabajadores son fratados bien independientemente del carge que ocupan 4 13 |2
21 El ambiente de la instifucién permite expresar opiniones con franqueza, a todo nivel sin 4 |3 |2
temor a represalias
22 El nombre v prestigio del MINSA es gratificante para mi. 4 13 |2
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Parte 111

SECCION DE COMENTARIOS Y SUGERENCIAS
INSTRUCCIONES

Si existen asuntos especiales que Usted desea destacar escriba sus comentarios en esta
pagina, POR FAYOR : NO FIRME, (Recuerde que esta encuesta es andnima).
Siéntase en libertad de expresar su opinién sobre el tema(s) que le preocupen y desee
hacer de conocimiento:

1)

2)

3)

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Apéndice B Carta de autorizacion para recoleccion de datos

=

Los Ceibos

Guayaquil. 7 de Enero 2019

CERTIFICACION DE AUTORIZACION

A peticion de la Dra. Laura Beatnz Tapia Tenesaca con cedula 092495878R, alumna de
Maestria en Gerencia en Servicios de la Salud de la Universidad Catohca de
Santago de Guayaquil. AUTORIZO recabar informacion sobre ¢l numero de
atenciones en las diferentes dreas del servicio de Traumatologia y Orntopedia, como

tambien realizar una encuesta al personal médico, enfermeria. auxihares, personal de
traslado. secretana y trabajo social para la reahzacion del trabajo de titulacion cuyo
tema es. FACTORES QUE DETERMINAN LA SATISFACCION LABORAL DF UN
HOSPITAL DF SEGUNDO NIVEL CASO DEL AREA DE TRAUMATOLOGIA

DEL HOSPITAL IESS CEIBOS®

Ia

74?

Wo Mendoza Rojas
Responsable del Arca de Traumatologia y Ortopedia

C Scanned with JIESS mejor que nunca!
s CamScanner
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DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Laura Beatriz Tapia Tenesaca, con C.C: # 0924958788 autora del trabajo de
titulacion: Factores que determinan la satisfaccion laboral de un hospital de
segundo nivel: caso del area de traumatologia del Hospital IESS Ceibos previo
a la obtencion del grado de MAGISTER EN GERENCIA EN SERVICIOS DE LA
SALUD en la Universidad Catodlica de Santiago de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacion que tienen las instituciones de
educacion superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley Organica de
Educacion Superior, de entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del
referido trabajo de graduacién para que sea integrado al Sistema Nacional de
Informacién de la Educacién Superior del Ecuador para su difusién publica
respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de graduacion,

con el propdsito de generar un repositorio que democratice la informacion,
respetando las politicas de propiedad intelectual vigentes.
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