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Resumen

El objetivo general de este proyecto fue analizar la relacion de la satisfaccion laboral
con la evaluacion del desempefio de los trabajadores del Centro de Salud B de La
Troncal, comprobando la correlacion estadistica de las variables de estudio. Se empled
un enfoque de métodos cuantitativo, ademds de tener un alcance descriptivo para la
exposicion de la problematica, contexto y hallazgos, y correlacional para el analisis de
influencia entre las variables de estudio. Como herramientas se empled la encuesta
para identificar las dimensiones de satisfaccion de los empleados y descubrir por qué
no alcanzan los niveles de satisfaccion idoneos. Los andlisis estadisticos de correlacion
obtenidos, es decir los coeficientes Tau B de Kendall (0,976), Rho de Spearman
(0,991) y especialmente el coeficiente de correlacion de Pearson (0,96178801), todos
demostraron valores por encima de 0,9, es decir una correlacion muy fuerte. Se
concluye que confirma la hipotesis, ademas con base en los hallazgos se propuso un
Plan de mejora de la satisfaccion laboral que comprendera cinco estrategias: Clarificar
la funcion y las expectativas del trabajo, Aumentar la frecuencia de la comunicacion,
clarificar las metas de los empleados, rastrear y comunicar el progreso, documentar y

comunicar comentarios positivos, comunicar y educar.

Palabras clave: satisfaccion, desempeiio, comunicacion, plan de mejora, calidad.
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Abstract

The general objective of this project was to analyze the relationship of job satisfaction
with the performance evaluation of the workers of the Health Center B of La Troncal,
checking the statistical correlation of the study variables. A quantitative method
approach was used, in addition to having a descriptive scope for the presentation of
the problem, context and findings, and correlational for the analysis of influence
between the study variables. As tools, the survey was used to identify the dimensions
of employee satisfaction and discover why they did not reach the ideal satisfaction
levels. The statistical correlation analyzes obtained, that is, Kendall's Tau B
coefficients (0.976), Spearman's Rho (0.991) and especially Pearson's correlation
coefficient (0.96178801), all showed values above 0.9, that is say a very strong
correlation. It is concluded that it confirms the hypothesis, in addition, based on the
findings, a Plan to improve job satisfaction was proposed that will include five
strategies: Clarify the job function and expectations, Increase the frequency of
communication, Clarify the goals of the employees , track and communicate progress,

Document and communicate positive feedback, Communicate and educate.

Key words: satisfaction, performance, communication, improvement plan, quality.



Introduccion

En un entorno de tension y division del trabajo, como los servicios de salud,
el desempefio de los empleados es uno de los desafios mas basicos. La razén es
que el desempefio como fendémeno estd estrechamente relacionado en un primer
pardmetro, con aspectos de efectividad, gestion del conocimiento y calidad,
mientras que se aglomera en otro grupo la gestion, financiamiento y desarrollo de
la organizacion.

Especialmente para los médicos y enfermeras, los problemas de rendimiento
estan indisolublemente vinculados a la seguridad del paciente. La literatura
internacional muestra que una gran cantidad de factores influyen en el desempefio
de los empleados, como la satisfaccion de la profesion, el entorno laboral, las
politicas de compensacidn, entre otros.

El analisis desarrollado presenta la relacion entre la satisfaccion laboral y el
desempefio laboral, especificamente de trabajadores del Centro de Salud B de La
Troncal. Esta indagacion centra su analisis en descubrir mediante recopilacion de
datos en forma de entrevistas y encuestas con escala de Likert el valor de
parametros de satisfaccion laboral versus los parametros de desempefio del trabajo
propio.

El analisis de los componentes principales comprende parametros
necesarios para la satisfaccion laboral, como por ejemplo satisfaccion de los altos
mandos administrativos (gerente), satisfaccion en cuanto a formas de trabajo,
satisfaccion del reconocimiento, satisfaccion de las horas de trabajo y satisfaccion

de la seguridad laboral, entre otros. En cuanto al desempefio, se considera entre



los parametros mas importantes son la satisfaccion de la cantidad de trabajo, la
satisfaccion de la productividad, la satisfaccion de las iniciativas, la
autosatisfaccion de los objetivos de trabajo y la autosatisfaccion de las mejoras de
calidad.

La estrecha relacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio laboral no
es algo que se haya planteado recientemente, por el contrario, en el pasado se han
realizado muchos esfuerzos de investigacion para detectar tal correlacion. La
investigacion ha abordado la relacion entre las dos caracteristicas en muchas
formas de actividades econdmicas y productivas en el mercado.

Especialmente en los servicios de salud y la profesion de enfermeria, la
satisfaccion laboral se considera uno de los factores clave que configuran el
crecimiento del desempefio en el proyecto. El andlisis de los problemas
especificos y, en general, del entorno de trabajo de la enfermera contiene una gran
parte de la literatura moderna. En el andlisis presentado se trata de investigar la
relacion entre estos dos conceptos explorando actitudes, percepciones y la
autoevaluacion de los colaboradores del Centro de Salud B de La Troncal.

Muchos estudios han abordado el tema de la satisfaccion de los
profesionales de la salud con su trabajo, ya que un estudio cuidadoso de la
literatura puede revelar muchos factores interesantes que contribuyen a la
formacion de un sentido de satisfaccion para los profesionales de la salud
(Quimis, 2017).

Ademas, la satisfaccion laboral es un tema clave para los médicos y
enfermeras en todo el mundo. Las investigaciones revelan en primer lugar que las
caracteristicas organizativas de una estructura (generalmente un hospital) pueden

influir en gran medida en la satisfaccion laboral de los profesionales de la salud.



Tales caracteristicas son la escasez de personal, la falta de equipo, la
intencion de irse y otras. Las gerencias contemporaneas creen que la satisfaccion
de los profesionales de la salud por su trabajo es el resultado de una gestion
racional y tiene un fuerte vinculo con el liderazgo y la motivacion adecuados para
la administracion y el compromiso laboral de las organizaciones de salud.
Finalmente, la satisfaccion laboral de los médicos y enfermeras tiene una alta
correlacion con cuestiones especificas como las condiciones laborales o éticas
(Pablos, 2016).

El desempefio laboral se considera un pardmetro importante en la profesion
de la salud, de tal manera que en cuanto al aspecto ético, se han inventado nuevas
formas innovadoras de calculo y consideracion incluso para los nuevos
profesionales registrados (Cruz, 2016). Después de una cuidadosa deteccion de la
literatura internacional, lo que se puede identificar es que el desempeio laboral
estd directamente y fuertemente relacionado con el estrés y el agotamiento.

Existe una estrecha relacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio en
el sector de los servicios de salud, al igual que en otras categorias profesionales y
este fenomeno se observa en todo el mundo. Por supuesto, el desempefio como
tarea es una caracteristica compleja que depende, excepto la satisfaccion laboral
global, de muchas otras condiciones que no son facilmente determinables. Estas
condiciones son operativas o psicoldgicas, como el compromiso organizacional,
los valores laborales, etc. (Mamani, 2017).

Igualmente, el papel es crucial en la configuracion del desempefio
profesional actuando tanto en la actividad de asistencia médica como en el
procedimiento de toma de decisiones racional. Por supuesto, en el analisis

presentado se evaluard la estrecha relacion del desempefio laboral de la los



profesionales de la salud con los horarios de trabajo, el personal y las
caracteristicas epidemiologicas de la poblacion a la que atienden en el Centro de
Salud B de La Troncal.

En el Capitulo I se despliegan fundamentos tedricos de diversas fuentes
referente a la relacion satisfaccion laboral — desempefio, y como esta dindmica
funciona en el ambito de servicios de salud. En el Capitulo II se contextualiza el
tema del proyecto de investigacion, presentando el analisis de estudios
relacionados a la satisfaccion laboral — desempefio, tanto a nivel local como
mundial, detallando ademads el contexto legal que influye en los servicios de salud
y las expectativas de desempefio de sus colaboradores.

El Capitulo III detalla la metodologia de investigacion utilizada,
especificando los instrumentos de recopilacion de datos, que proveeran
informacion necesaria para realizar los respectivos andlisis, como por ejemplo
encuestas de satisfaccion, entre otros. En ultima instancia, en el Capitulo IV se
explica el diseno de una propuesta para mejorar la satisfaccion laboral y el

desempefio de los trabajadores del Centro de Salud B de La Troncal.

Antecedentes

La satisfaccion laboral juega un papel importante para un empleado en
términos de salud y bienestar y para una organizacion en términos de
productividad, eficiencia, relaciones con los empleados, absentismo y rotacion. La
satisfaccion laboral es una variable compleja e influenciada por factores
situacionales del trabajo, asi como por las caracteristicas de disposicion del

individuo; puede ser capturado por un concepto unidimensional de satisfaccion



laboral global o una construccién multifacética que captura diferentes aspectos de
la satisfaccion laboral que pueden variar de forma independiente.

Las investigaciones que examinan la relacion entre la satisfaccion laboral y
el desempefio laboral se han llevado a cabo al menos desde 1945, por ejemplo,
Brody (1945) con su estudio “La relacion entre eficiencia y satisfaccion laboral”,
y la metodologia utilizada ha variado enormemente. Algunos investigadores
utilizaron escalas establecidas para medir la satisfaccion laboral, mientras que
otros desarrollaron las suyas; se usaron calificaciones de autoinforme para evaluar
el desempefio, mientras que otros emplearon calificaciones de pares o
supervisores.

La idea de que la satisfaccion laboral conduce a un mejor desempefio esta
respaldada por el trabajo de Vroom (1964) que se basa en la nocion de que el
desempefio es un producto natural de satisfacer las necesidades de los empleados.
El estudio relacionado con la relacion entre la satisfaccion laboral y el desempenio
laboral se ha convertido en una tradicion de investigacion en psicologia industrial-
organizacional.

La relacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio laboral se ha
convertido en una perenne busqueda de su correcto entendimiento por parte de
académicos. Muchas teorias organizacionales se basan en la nocion de que las
organizaciones que pueden hacer felices a sus empleados tendran empleados mas
productivos y con los afios los académicos examinaron esta idea de que un
trabajador feliz es un trabajador productivo; sin embargo, la evidencia atn no es
concluyente a este respecto.

Los estudios empiricos han producido varios puntos de vista conflictivos

sobre la relacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio laboral. Los



primeros relacionistas humanos veian la relacion moral - productividad bastante
simple, como una moral mas alta conduciria a una productividad mejorada
(Chavez, 2018).

Otros tedricos han sugerido que el desempefio laboral conduce a la
satisfaccion laboral, pero no a la inversa, sefialando que la autonomia y la
retroalimentacion del trabajo se correlacionan significativamente con el
desempefio. A lo largo de los afos, le mejor evaluacion de estos pardmetros se dio
mediante el hallazgo de un coeficiente de correlacion no significativo entre la
satisfaccion laboral y el desempefio laboral (Garay, 2017).

Debido al complejo entorno y presion que demanda el trabajo en los
servicios de salud, en una sociedad que trae grandes cambios en los
comportamientos y actitudes de las personas durante las horas de labores, hace
que en este complejo entorno se necesite mucho mas que una institucion de salud
otorgue el maximo beneficio a sus colaboradores para que su satisfaccion los haga
comprender que tan importante es su potencial para la institucion. Sobre la base
del vital requerimiento de satisfaccion laboral y desempefio para la institucion de
salud, es importante definir la relacion entre estos dos pardmetros

La demanda de servicios de salud en Ecuador y a nivel global esta
experimentando un tremendo crecimiento. Se estima que la industria del mercado
mundial de la salud tiene un valor aproximado de $ 10 billones y esta creciendo
mas rapido que el PIB en muchos paises (Organizaciéon Mundial de la
Salud, 2017).

Este mercado se extiende tanto al sector publico como al privado. Las
industrias tradicionales de la salud estan siendo remodeladas por los avances en la

ciencia y tecnologia médica, aumentando la especializacion en atenciéon médica y



una compleja estructura organizacional. La produccion y provision de bienes y
servicios relacionados con la salud, el empleo en la fuerza laboral de la salud, las
nuevas tecnologias y el capital invertido en hospitales, clinicas y otra
infraestructura de salud afectan las perspectivas de crecimiento econdmico estable
y empleo en las economias de todo el mundo. Estos efectos a su vez conducen a
mejoras en la salud de la poblacion.

En Ecuador, su sistema de salud se compone por colaboradores que, como
todos los seres humanos, poseen distintos anhelos y conceptos de satisfaccion; de
extractos sociodemograficos diversos, mantienen una relacion satisfaccion laboral
— desempefio que ha sido poco investigada a nivel local. Generalmente su nivel de
desempefio suele ser cuestionado por la poblacion ecuatoriana, poniendo en
expectativa la calidad de su atencion.

Los colaboradores del Centro de Salud B de La Troncal, provincia de Cafar,
necesitan la misma estabilidad en su nivel de satisfaccion laboral para que su
desempefio sea el idoneo en contrario a lo que recurrentemente afirman los
usuarios de los servicios de salud acerca de la calidad de servicio, especialmente
en ciudades pequefias del régimen costa del Ecuador. La Troncal, con 70.000
habitantes (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2010), se encuentra en la
interseccion vial que direcciona hacia Guayaquil, Machala y Cuenca, y se zonifica
estatalmente como el Distrito 3 acorde al Ministerio de Salud Puablica (MSP,

2019).



Planteamiento de investigacion

Objeto de estudio

El estudio presentado se lleva a cabo con el objetivo de buscar factores
clave que contribuyan a la satisfaccion laboral entre los trabajadores de la salud, y
también para determinar el impacto de estas dimensiones subyacentes de la
satisfaccion de los empleados en el desempeiio organizacional del Centro de
Salud B de La Troncal.

Existen puntos de vista distintos sobre la relacion entre la satisfaccion
laboral y el desempefio laboral. El estudio propuesto es sintetizar los resultados de
diferentes estudios referentes a la relacion entre la satisfaccion laboral y el
desempefio laboral, que en conjunto a investigacion aplicada para descubrir
inicialmente los factores clave y luego, en la siguiente etapa de andlisis, el empleo
de técnicas de recopilacion de datos permitird determinar el impacto de los
factores de satisfaccion laboral en el desempefio organizacional de los
colaboradores del Centro de Salud B de La Troncal.

El analisis presentado se limita a indagar a los colaboradores del Centro de
Salud B del cantoén La Troncal, provincia de Cafiar, sitio de la Direccion Distrital

de Salud N° 03D03, Zona 6.

Campo de accion

El anélisis se desenvuelve bajo el campo de conocimiento de la
administracion, enfatizando en la tematica de psicologia organizacional y

evaluacion de desempefio, en concordancia con la investigacion de ciencias



sociales empleadas en el sector publico — sanitario y en congruencia al posgrado

aplicado y su campo de estudio.

Planteamiento del problema

La satisfaccion de los colaboradores en instituciones de salud en el
desempefio de sus labores se ha convertido en motivo de constantes estudios
recientes, considerdndose un factor importante en la calidad final del servicio y
atencion brindado. No es factible pretender que un individuo ejecute una labor, de
forma eficiente y de alta calidad, si no siente satisfaccion mientras desempeia tal
accionar o al momento de finalizar el mismo.

Gran parte de los analisis en comportamiento organizacional se han
enfocado en tres aspectos: compromiso con el trabajo, compromiso organizacional
y satisfaccion laboral (Castro & Espinosa, 2015); esto acompafiado de modelos
causales y teoricos acerca de la correlacion entre desempefio y satisfaccion
laboral, llegando a conclusiones generales que indican que los individuos sienten
apreciacion propia, sentimental o afectiva al momento de realizar el trabajo,
transforméandose en satisfaccion laboral, que desemboca en un mejor
entendimiento y reconocimiento de la importancia de los valores en el sitio de
trabajo, generando un mayor nivel de desempefio, eficaz y de calidad.

Tales investigaciones y su lugar de origen demuestran que no existe una
extensa cantidad de estudios a profundidad en cuanto a la importancia de la
satisfaccion laboral en el desempefio de trabajadores en centros hospitalarios,
siendo considerablemente menor en paises en desarrollo como Ecuador.

Esto se refleja en una tercera variable a considerar que es la calidad de la

atencion, la cual se puede identificar empiricamente como no estrictamente
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favorable o eficiente, debido a las constantes quejas por parte de los pacientes al
enfrentarse a un personal médico o de enfermeria poco predispuesto a cumplir sus
labores con la mejor actitud.

Cuando en una institucion existe una satisfaccion labora del alto nivel,
aporta al buen vivir de los colaboradores e incrementa la eficacia en la institucion;
en contraparte si existe una baja satisfaccion laboral, resulta en un entorno nocivo
para la organizacion y sus colaboradores (Calderén, 2016). La satisfaccion
laboral comprende un concepto profundo, conectando las expectativas internas de
labor, que conllevan a un analisis comparativo entre los resultados esperados y los
reales (Lagos, 2015).

Si el resultado existente es inferior al esperado, los colaboradores podrian
experimentar emociones contraproducentes y negativas en el trabajo, llevandolos
a la insatisfaccion laboral. Las instituciones pueden experimentar peyorativas
consecuencias cuando sus colaboradores mantienen niveles crecientes de
insatisfaccion laboral (Lupano & Castro, 2016).

La disminucidn de la satisfaccion laboral no solo afecta al médico o
enfermera, sino que ademas tiene un efecto perjudicial para toda la institucion de
salud. Los colaboradores con menor motivacion para dedicarse a las labores de la
institucion a la que pertenecen, presentan una productividad menor y poca
efectividad, desmejorando las fortalezas y la competitividad al interior de la casa
de salud (Sénchez & Garcia, 2017). Las organizaciones en general se afectan
incluso financieramente a causa de bajos niveles de satisfaccion laboral, ya que se
asocian costos referentes al incremento de ausentismo y rotacion de trabajadores

(Vallejo, 2014).
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Existe una evidente necesidad de mantener ambientes laborables favorables
a la motivacion, capacitacion, crecimiento y compromiso profesional de los
trabajadores, especialmente en instituciones de salud del Ecuador, dado que se
identifican en el Centro de Salud B de La Troncal, colaboradores desmotivados e
insatisfechos, en base a una simple inspeccion y estudio observacional, y en
congruencia con las constantes quejas de los usuarios y pacientes acerca de la
calidad de servicio, no tnicamente en los centros de salud de La Troncal, sino
también a nivel nacional.

Insatisfaccion, desmotivacion, desconocimiento de filosofia institucional
desembocan en un nivel de compromiso bajo por parte de los colaboradores de
instituciones de salud. En base a esto, se identifica la necesidad de medir y
analizar la satisfaccion laboral de los médicos y enfermeras para establecer la
correlacion entre la variable previamente citada y el desempefio laboral, aportando
a la mejora del desempeiio de las actividades de los colaboradores del Centro de

Salud B de La Troncal.

Formulacion del problema

(Cuadl es la relacion entre la satisfaccion laboral y el desempetio de los

colaboradores del Centro de Salud B de La Troncal?

Justificacion

Conforme la competitividad incrementa, las instituciones han identificado la
importancia de la satisfaccion laboral en el desempefio de sus colaboradores,
sumando esfuerzos en sus recursos humanos para poder sobrevivir y brindar el

mejor servicio deseado. La especial atencion que se las instituciones le dan a la
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satisfaccion laboral es un intento eficiente para reducir la el ausentismo de
empleados, rotacion y atrasos, que generan situaciones perjudiciales tanto para los
colaboradores como para los usuarios del servicio.

Las actitudes positivas en el trabajo se mantienen cuando existe un alto
nivel de satisfaccion laboral en el individuo. Revisando literatura y analisis
realizados a nivel local e internacional, como por ejemplo aquellos realizados por
Ludena (2015), este estudio permitira identificar la relacion posible entre
satisfaccion laboral y desempefio de los colaboradores del Centro de Salud B de
La Troncal, donde la medicion y evaluacion de la satisfaccion laboral de médicos
y enfermeras de esta institucion de salud son de gran importancia, ya que de
persistir insatisfaccion su bajo desempefio influira en la prestacion de servicios de
calidad, deteriorando la productividad e imagen del Centro de Salud en cuestion.

La satisfaccion de los colaboradores en instituciones de salud en el
desempefio de sus labores se ha convertido en motivo de constantes estudios
recientes, considerdndose un factor importante en la calidad final del servicio y
atencion brindado.

Desde el punto de vista académico, la ejecucion de este analisis es necesaria
para la obtencion de la Maestria en Administracion de Empresas. Tal indagacion
da acceso a presentar resultados veraces que el investigador empleara en base a
los conocimientos adquiridos a lo largo de institucién de educacion superior
Universidad Catoélica de Santiago de Guayaquil.

El trabajo de titulacion se articula con la linea de investigacion de la
maestria “Indices de Evaluacion de Desempefio™; en lo préctico, las conclusiones
obtenidas del andlisis seran una herramienta necesaria para que los directivos del

Centro de Salud B de La Troncal tomen decisiones que apunten a la mejora e
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incremente de satisfaccion laboral de sus colaboradores, manejando eficazmente
los aspectos que afectan en distinta medida al desempefio de la labor realizada por
médicos y enfermeras.

Desde la perspectiva social la satisfaccion laboral de los profesionales de la
salud es importante para el desempefio y trato hacia sus pacientes, por lo que este
estudio aportara al cumplimiento del Articulo II de la Ley de Derechos y Amparo
al Paciente publicada en el Registro Oficial Suplemento 626 del MSP (2006), el
cual sefiala que todo paciente tiene derecho a ser atendido oportunamente en el
servicio de salud de acuerdo a la dignidad que merece todo ser humano y tratado
con respeto, esmero y cortesia.

Es justificable la presentacion de este analisis ya que se recabara
informacion pertinente acerca de las necesidades de los colaboradores del Centro
de Salud B de La Troncal, identificando las situaciones que afectan su desempefio
laboral, que conforme mejoren, sumaran al alcance de objetivos institucionales.
En ultima instancia, este andlisis servird de fundamento para posteriores
indagaciones relacionadas con el area investigativa, sirviendo como herramienta

guia para académicos y profesionales de la Administracion de Empresas.

Preguntas de investigacion

e ;Qué fundamentacion tedrica existe referente a la satisfaccion
laboral y su influencia en el desempefio?

e ;Cudl es la base tedrica que determina la satisfaccion laboral como
aspecto indispensable para el alcance de un mejor desempefio

laboral?
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(Como se puede evaluar la satisfaccion laboral y desempefio laboral
de los colaboradores del Centro de Salud B de La Troncal?

(De qué manera se pueden incrementar la satisfaccion laboral de los
colaboradores del Centro de Salud B de La Troncal?

(Como beneficia la implementacion de una propuesta que
incremente la satisfaccion laboral de los colaboradores del Centro de
Salud B de La Troncal en la mejora del desempefio de sus

funciones?

Objetivo General

Analizar la relacion de la satisfaccion laboral con la evaluacion del

desempefio de los trabajadores del Centro de Salud B de La Troncal para proponer

un plan de mejoras que permita incrementar el nivel de satisfaccion laboral en la

instituciéon de salud.

Objetivos especificos

1.

Explicar los fundamentos teoricos de la satisfaccion laboral y su
incidencia en el nivel de desempefio.

Identificar los factores que repercuten en la satisfaccion laboral y por
ende en el desempefio de los trabajadores del Centro de Salud B de
La Troncal.

Determinar el disefio metodoldgico que permita medir el nivel de
satisfaccion laboral y evaluar el nivel de desempefio de los

trabajadores del Centro de Salud B de La Troncal.
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4. Disefiar una propuesta para mejorar la satisfaccion laboral y el

desempefio de los trabajadores del Centro de Salud B de La Troncal.

Variables de investigacion

Variables dependientes:

e Desempefio laboral

Variable independiente:

e Satisfaccion laboral

Hipotesis

La satisfaccion laboral incide positivamente en el desempefio de los

colaboradores del Centro de Salud B de la Troncal.
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Capitulo I

Marco tedrico - conceptual

La motivacion laboral y satisfaccion laboral son dos de los temas mas
comunes en la literatura psicologica y organizacional. El interés en estas
construcciones deriva del hecho de que se cree que inducen comportamientos
deseables en el trabajador, como la eficiencia, la eficacia, la puntualidad y la
disponibilidad para los colegas. Cabe destacar que se trata de construcciones
diferentes, con diferentes causas y resultados, y cuya relacion mutua ha sido
objeto de investigacion durante décadas, aun sin resultados definitivos (Chavez,
2018).

En este capitulo se delinean las dos construcciones desde el punto de vista
histérico, para subrayar como la investigacion a menudo ha indagado la
motivacion y la satisfaccion mas de una manera filos6fica que cientifica. Esto ha
generado a lo largo de los afios toda una serie de teorias de sentido comn, a
menudo de buen éxito entre los profesionales, pero sin una base empirica real.

La motivacion es, genéricamente, el nivel de compromiso que una persona
pone en lo que hace: por lo tanto, es un impulso, una fuerza hacia su propia tarea
y / 0 hacia su propia organizacion. La motivacion se traduce en un
comportamiento manifiesto: compromiso con el trabajo de la persona (trabajar
mas, trabajar mejor). La satisfaccion es el nivel en el que a una persona le gusta su
trabajo (Spector, 1997). Por lo tanto, es una actitud y se define como la reaccion
evaluativa (positiva o negativa) hacia un objeto (en este caso, el trabajo) basado

en sentimientos, comportamientos y cogniciones (Myers, 2009).
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Historicamente, la satisfaccion ha sido considerada el antecedente de la
motivacion: también se cree que los trabajadores satisfechos estan motivados,
precisamente en virtud de la satisfaccion. Pero la literatura psicosocial siempre ha
cuestionado la coherencia entre la actitud (en este caso, la satisfaccion) y el
comportamiento (en este caso, el compromiso con el trabajo que caracteriza la
motivacion) (Torres, 2018).

La evidencia empirica cuestiona, o incluso niega que una actitud es el
antecedente de un comportamiento coherente; existen numerosas pruebas de que,
si desea cambiar una actitud, a menudo la tnica forma es inducir primero al sujeto
a cambiar el comportamiento. A la luz de estas evidencias, se puede argumentar
que, para elevar un bajo nivel de satisfaccion, una forma de avanzar es inducir al
trabajador a comprometerse con su trabajo, es decir en funcion de su
comportamiento: este compromiso generara resultados positivos, lo que para ellos
el tiempo elevard el nivel de satisfaccion, es decir en relacion a su actitud (Garcia,
2015).

Los niveles de motivacion y satisfaccion son medidas que los datos
empiricos han mostrado como independientes: un trabajador puede estar motivado
pero insatisfecho, por el contrario muy satisfecho pero completamente
improductivo. Volviendo a los rasgos fundamentales de la reflexion cientifica en
términos de motivacion y satisfaccion, se puede identificar con qué frecuencia
estas distinciones entre motivacion y satisfaccion, y entre actitud y

comportamiento, han sido ignoradas o subestimadas (Coello, 2014).
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Motivacion en el trabajo

La motivacion para el trabajo es un componente del ser humano que
comienza, direcciona, y soporta la actividad del individuo hacia el desempefio en
el trabajo (Steers et al., 2004): la raiz latina de la palabra “moveré” hace que la
idea de motivacion sea impulsada, como fuerza, caracterizada por la intensidad,
persistencia, direccion. Pero si en estas tres caracteristicas de la motivacion hay un
acuerdo casi undnime en la literatura, este acuerdo desaparece cuando se trata de
identificar el origen de la motivacion y las variables que determinan la direccién
del esfuerzo y regulan la intensidad y la persistencia.

No obstante, se distingue dentro del campo organizacional, la motivacion
para el trabajo de la motivacion en la organizacion, ya que la primera es el
conjunto de factores que explican el uso individual de las energias psicofisicas en
el trabajo. Por lo tanto, se trata del nivel de compromiso del titular del trabajo en
el desempefio del trabajo en si mismo, y se traduce en la produccion de dicho
desempefio, nivel de compromiso y producto del trabajo (Orozco & Epalza,
2017).

Por otra parte, la motivacion en la organizacion se define como la inversion
de las energias psicofisicas del individuo en la actividad profesional en referencia
a su pertenencia organizacional. En este caso, se refiere a la motivacion para ser
parte de la organizacion, lo que se traduce en resultados como un sentido de
pertenencia, orgullo, lealtad (Coello, 2014).

Hay, por lo tanto, en todas las organizaciones, una dialéctica entre la
motivacion para hacer y la motivacion para quedarse, que se definen
independientemente unas de otras. De hecho, es posible que haya al mismo

tiempo diferentes niveles de diferentes motivaciones, que se combinan en cuatro
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tipos de configuracién motivacional, pero el trabajador ideal, al menos para la
organizacion, es obviamente el indicado caracterizado por una alta motivacion
para quedarse y una alta motivacion para hacer (Chiang & Ojeda, 2013).

Acorde a Chiang y Ojeda (2013), la motivacion para quedarse se manifiesta
en el llamado comportamiento de ciudadania organizacional: puntualidad,
disponibilidad, contribucion en términos de ideas, etc. La motivacion para hacer
se manifiesta en términos de resultados, del rendimiento real vinculado a la tarea
realizada.

Otra distincion surge entre la motivacion intrinseca que se origina en el
trabajador y la motivacion extrinseca que se origina desde el exterior. La
percepcion del sentido comun es que es preferible un trabajador intrinsecamente
motivado, ya que no necesita estimulos externos, por ejemplo, un superior. Por
supuesto, también es posible argumentar lo contrario: una motivacion extrinseca
puede ser ventajosa porque puede ser controlada por quien la ejerza, en términos

de tiempo, forma y especialmente en la direccion (Huaripoma & Rosado, 2018).

Primeras investigaciones acerca de la relacion satisfaccion - motivacion

Inicialmente, la literatura cientifica no distinguia explicitamente entre
satisfaccion laboral y motivacion para trabajar, considerando construcciones
sindnimas o intimamente relacionadas ya que sobre todo, la satisfaccion se
consideraba obvia, si no Unica. Thorndike, por ejemplo, uno de los primeros en
tratar el tema, realizo una serie de experimentos en el campo de la satisfaccion
laboral, midiendo la productividad en términos de calidad del trabajo y velocidad

de realizacion y la satisfaccion de trabajadores (Ruiz & Sanchez, 2012).
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Thorndike encontré que durante la duracion del experimento (dos horas) la
calidad y la velocidad se mantuvieron igual, pero la satisfaccion disminuyo
constantemente, llegando a la conclusion de que la falta de descanso influy6
negativamente en la voluntad, el interés y la tolerancia del trabajador, pero no en
su productividad. Thorndike habia definido asi uno de los principales problemas
discutidos en el siglo XX, la relacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio;
hasta la fecha, no hay evidencia empirica de que el primero genere el segundo,
pero nunca lo contrario (Pizarro & Marvelit, 2017).

Los ecos de comportamiento estuvieron indudablemente presentes en la
accion de Taylor, un ingeniero conocido por el desarrollo de lo que llamo gestion
cientifica. La idea de Taylor era que los trabajadores deberian ser repensados por
los resultados que lograron, es decir, por el trabajo realizado de manera efectiva y
eficiente, y que este mecanismo gratificante generaria satisfaccion. En esencia,
compartio la idea esbozada en esos afios por Thorndike y desarrolladas décadas
después por Lawler y Porter, que sefiala que es el desempetio exitoso el que
conduce a una recompensa que a su vez genera satisfaccion, y no lo contrario, es
decir, que un trabajador satisfecho logra un mejor desempefio.

En la década de 1920, los psicologos como Viteles especularon que, a pesar
del uso de incentivos monetarios respaldados por Taylor, un analisis mas preciso
reveld no solo un desempefio econdmico desfavorable sino también un deterioro
de las actitudes de los trabajadores hacia la administracion. Viteles enfoc6 la
atencion en las razones en el trabajo mismo que determinaron los factores
subyacentes a las actitudes y actividades que promovieron y obstaculizaron el

desempefio y la eficiencia (Ruiz & Sanchez, 2012).
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La psicologia del trabajo cambi6 su enfoque del énfasis en medir a los
trabajadores sobre sus aptitudes para identificar fuentes de motivacién en el lugar
de trabajo. Los datos recopilados de la investigacion llevada a cabo cuestionaron
los principios de la gestion cientifica y, en particular, que las personas estaban
motivadas de manera uniforme y todo por incentivos econémicos. Un estudio de
Hoppock en 1935 enfocado explicitamente en la satisfaccion laboral informé que
estaba influenciado por muchos factores ademas del dinero: oportunidades de
carrera, relaciones con superiores y colegas, estado de la organizacion, variedad
de trabajos, seguridad y muchos otros (Parra & Paravic, 2002).

Un estudio realizado en 1938 por Kolstad confirmé una vez mas la hipdtesis
de que es el desempefio profesional lo que afecta la satisfaccion laboral, y no al
revés. Con respecto a la investigacion de campo, al final del Década de 1930, en
Gran Bretafia, algunos académicos (Wyatt et al., 1929) descubrieron que al
cambiar la actividad a intervalos predeterminados se reducia la monotonia: en
trabajos menos repetitivos, los trabajadores proporcionaban el mejor rendimiento
al cambiar la actividad cada hora y media o dos. Los cambios mas frecuentes
interferian con el "ritmo" de la obra (Vidarte, 2017).

También se descubri6 que los trabajos pagados por pieza se percibian como
menos aburridos que los pagados por hora, lo que confirmaba lo que Taylor
(1911) y luego Lawler (1965) pensaron anteriormente: el dinero es un incentivo
para el rendimiento solo si el pre-empleo es el criterio para determinar el salario
de la persona. En otras palabras, el dinero es un incentivo para el servicio solo si
estd vinculado al desempeio del servicio en si, no a otros aspectos, por ejemplo,

las horas trabajadas o el nivel de calificacién que posee.
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Sin embargo, la aplicacion de los principios de la gestion cientifica aumentd
el antagonismo de los trabajadores en los frentes de gestion, asi como las quejas 'y
el cambio de horario. Elton Mayo en el afio 1933 atribuy6 estos problemas a la
monotonia del trabajo: la solucién que propuso fue otorgar descansos sobre la
base de programas acordados con los propios trabajadores, y en consecuencia el
cambio de horario disminuyd y la productividad aumento, de acuerdo con lo
prescrito por el enfoque actual de participacion de los trabajadores en el proceso
de toma de decisiones (Vidarte, 2017).

La idea de Mayo era que el dinero es un incentivo real solo si se usa junto
con otros elementos, no en oposicion a ellos. El nombre de Mayo también esta
vinculado al efecto Hawthorne, que indica la totalidad de las variaciones de un
fendmeno o comportamiento que se producen debido a la presencia de
observadores, pero que no duran con el tiempo. El fenomeno fue descubierto
durante una investigacion sobre una posible relacion entre el entorno laboral y la
productividad de los trabajadores.

Mayo en conjunto con otros autores llevaron a cabo una serie de
experimentos para cuantificar la produccion en relacion eficiencia, por lo que a
partir de estos experimentos, Mayo demostr6 que la productividad esta
estrechamente vinculada a la actitud hacia el trabajo y que la posibilidad de
comunicar los sentimientos de uno al otro y la posibilidad de ser escuchado y
entendido eran fundamentales para los propositos de productividad y crecimiento
de la motivacion en el trabajo. Sin embargo, debe subrayarse que la estructura
general de los experimentos era metodologicamente muy deficiente, y de hecho

habria sido atacada mas tarde, incluso con dureza, tanto que pertenece a la historia
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del pensamiento organizacional, alejdndose de situaciones reales debido a su falta
de practicidad (Vidarte, 2017).

La teoria implicita que subyace a todos los estudios de la época es que la
actitud hacia el trabajo influye en la pre-estacion de la labor, una teoria que, sin
embargo, ya estaba comenzando a cuestionarse, basada en la evidencia con
considerable cantidad y calidad de datos, pero fundamentalmente sin una fuerte
teorizacion en la base, como lo habria sido en las décadas siguientes. El limite de
estos enfoques, ademas, era considerar la motivacion laboral como una actitud
hacia el trabajo (lo que es la satisfaccion laboral), y no el nivel de esfuerzo, lo que

confunde los constructos (Valencia, 2014).

Las teorias generales de la motivacion para el trabajo: los desarrollos

del segundo periodo de posguerra

La era posterior a la Segunda Guerra Mundial se caracterizo por la fuerte
recuperacion de la economia mundial, y una serie de huelgas muy duras
intentaron compensar el nivel salarial, bloqueado durante anos. Ademas, en
respuesta a los regimenes fascistas europeos, se desarroll6 una cultura
organizacional de mayor escucha y participacion del trabajador, una cultura
respaldada por algunos estudios empiricos que demostraron que la participacion
de los trabajadores en la toma de decisiones mejora su desempefio laboral. A fines
de la década de 1950, los psicologos del trabajo y la organizacion criticaron
abiertamente la gestion cientifica, por ejemplo cuestionando el concepto de
persistencia del esfuerzo de los trabajadores independientemente de la
organizacion del trabajo, de forma que se desacredito el vinculo determinista entre

la recompensa econdémica pura y la motivacion laboral (Sudrez & Sénchez, 2015).
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Teorias de necesidades: La piramide de Maslow y otros estudios

Hacia la segunda mitad del siglo pasado, un gran grupo de académicos hizo
el esfuerzo de insertar las experiencias y estudios realizados hasta entonces en
marcos teoricos generales. La ambicion era construir teorias generales de
motivacion laboral. Quizas la teoria més conocida es la formalizada por Maslow
(1943; 1954), quien consider6 que el comportamiento humano, por lo tanto, no
solo el trabajo, se origin6 a partir de la necesidad de satisfacer las necesidades
(Navarro, 2008). Estas necesidades se estructuraron jerdrquicamente en la famosa
piramide de Maslow, desde un nivel mas bajo de suefos bioldgicos "primarios"
(fisioldgicos y de seguridad) hasta un nivel mas alto, que consiste precisamente en
"necesidades mas altas" (Autorrealizacion). La teoria de Maslow, en pocas
palabras, se bas6 en dos principios:

Mientras las necesidades de un nivel inferior no se satisfagan, las
necesidades superiores no son motivadoras; cuando se satisface una categoria de
necesidades, deja de ser motivadora y, por lo tanto, el sujeto se orienta a motivar
necesidades de nivel superior (Fenollar, 2003). En general, esta teoria
indudablemente racional esta cargada de rigidez: no admite, por ejemplo, la
presencia de varias clases de necesidades simultineamente activas para el tema, o
excluye que ciertos temas estén motivados exclusivamente por factores mas altos
incluso en ausencia de gratificacion de los niveles inferiores, por ejemplo, sujetos
que buscan satisfaccion con las necesidades de las relaciones sociales incluso en
ausencia de seguridad. Ademas, la teoria de Maslow no se aplicé a contextos de
trabajo durante décadas, sino que fue la base de otras teorias importantes

(Andrade, 2016).
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McGregor (1957), por ejemplo, creyd que el alcance de la motivacion era el
mejor para indicar la naturaleza inapropiada de las formas anteriores de considerar
a los trabajadores; llamo a este enfoque "Teoria X", y segtn esta teoria, a los
trabajadores no les gusta el trabajo, por lo tanto, deben ser forzados, amenazados,
castigados y quieren ser directos, huir del patrocinio, no tener ambicidon y buscar
seguridad.

McGregor argument6 en cambio que una nueva teoria, la "Teoria Y",
describia mejor el comportamiento laboral: el trabajo es tan natural como el
descanso; no solo hay miedo como instrumento de motivacion, y ademas las
satisfacciones son la puerta a la autorrealizacion. En la practica, la primera teoria
se centrd exclusivamente en el control externo del comportamiento del empleado,
la segunda enfatizé su autocontrol y su propia direccion. El enfoque teorizado por
McGregor fue un éxito, y sento las bases para intervenciones como la gestion por
objetivos, el enriquecimiento del trabajo, es decir, ofrecer una mayor autonomia y
responsabilidad al trabajador y la autoevaluacion del desempefio (Pablos, 2016).

Unos afios mas tarde, McLelland (1961) argument6 que los dividendos estan
motivados por tres categorias de necesidades: la necesidad de afiliacion, la
necesidad de poder, la necesidad de lograr el éxito y evitar fracasos. Solo aquellos
que se caracterizan por la prevalencia de la necesidad de éxito obtendran un alto
rendimiento en el lugar de trabajo. Segin McLelland, sin embargo, es necesario
usar una prueba proyectiva, la prueba de percepcion temadtica para identificar esta
necesidad, ya que es una necesidad inconsciente, y esto lo convierte en un enfoque
de gestion que es dificil de implementar (Cueva, 2018).

Aunque las teorias presentadas por Maslow, McGregor y McLelland

tuvieron €xito de inmediato, carecian de datos de apoyo, fue solo en la década de
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1960 que se llevo a cabo una investigacion empirica por Lawler y Porter (1967),
quienes confirmaron solo parcialmente lo sugerido por Maslow. En las décadas
que siguieron, la investigacion adicional fracasé en un intento de confirmar la
teoria de Maslow sobre la jerarquia de necesidades, que finalmente fue
abandonada por los investigadores, pero curiosamente permanecié en las practicas
de formacién y consultoria (Cueva, 2018).

Alderfer (1972), quien identifico tres clases de necesidades individuales
relacionadas con el contexto organizacional: la necesidad de existencia
(remuneracidn, beneficios) hizo un nuevo intento de reformular la teoria de las
necesidades de acuerdo con criterios de mayor complejidad y flexibilidad, la
necesidad de crecimiento (desarrollo de profesionalismo, realizacion, estima) y
finalmente la necesidad de relacion (interacciones sociales, amistad). Segin
Alderfer, las clases de necesidades no estan ordenadas jerarquicamente, sino que
se presentan simultdneamente, y se influyen entre si de acuerdo con una relacion
mas compleja que la hipotesis de Maslow. Numerosas investigaciones de campo,
también realizadas por el propio Alderfer, arrojaron resultados no definitivos,

aunque la investigacion aun estd en curso (Contreras, 2009).

Las caracteristicas del trabajo: Teoria de los dos factores de Herzberg

Se produjo un cambio de perspectiva cuando se consideraron los efectos
motivadores de las caracteristicas del trabajo, ya que la hipotesis era que habia
aspectos motivadores y no motivadores en el trabajo. Herzberg (1959) formul6 la
Teoria de los dos factores, también conocida como Motivacion / Higiene. Segin
el autor, en el trabajo hay dos clases de factores: elementos insatisfactorios

(higiénicos) necesarios para mantener la insatisfaccion y elementos satisfactorios
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(motivadores), correlacionados con una alta satisfaccion y agentes impulsores del
comportamiento en el trabajo (Morlan, 2010).

En la préctica, se pretenden los factores higiénicos y, por lo tanto, no son
motivadores, sino que los motivadores generarian compromiso en el trabajo. La
conclusion maés controvertida de Herzberg fue que la satisfaccion y la
insatisfaccion, en lugar de ser dos polos del mismo continuo, son dos continuos
diferentes. Lo opuesto a la insatisfaccion no seria la satisfaccion sino la no
insatisfaccion, y lo opuesto a la satisfaccion laboral seria la no satisfaccion. En
otras palabras, segiin Herzberg, los factores higiénicos serian una fuente de
insatisfaccion cuando se satisfacen, pero no de satisfaccion: para generar
satisfaccion es necesario satisfacer las necesidades motivadoras (Orbe, 2019).

Los factores contextuales o higiénicos son, por ejemplo, condiciones de
seguridad en el trabajo, politicas de gestion, supervision, remuneracion, que como
maximo pueden garantizar la insatisfaccion. Los factores motivadores, por otro
lado, estan relacionados con el enriquecimiento del trabajo y son los contenidos
del trabajo en si, la responsabilidad, el éxito y las oportunidades profesionales.
Desde el punto de vista de la empresa, actuar sobre el nivel de factores de higiene
no produciria casi ningun resultado desde el punto de vista de los esfuerzos del
trabajador (Del Castillo, 2005).

Esta teoria fue criticada y acusada de ser un artefacto tedrico cuando la
investigacion empirica reveld que un determinado evento causo satisfaccion e
insatisfaccion, dependiendo de como los trabajadores percibieron la causa, esto es
desde una perspectiva interna a la persona o debido a factores externos: por
ejemplo, un éxito obtenido por mérito en comparaciéon con uno obtenido por

casualidad. La teoria de "Motivacion / Higiene" de Herzberg afirmé que el dinero,
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o mas bien su falta, puede ser una fuente primaria de insatisfaccion, sin embargo,
esta teoria dice poco sobre lo que un sujeto hard como resultado de su

insatisfaccion (Orbe, 2019).

Teorias de motivacion en el trabajo: Procesos socio-cognitivos

La Teoria de la Equidad de Adams

La Teoria de la equidad, desarrollada por Jean Adams (1963), intento
completar la conceptualizacion, ya que de manera similar a lo que teorizod
Festinger (1954), las personas evaltian la informacion en términos de relevancia
personal, utilizando a otros como comparacion. En resumen, el sentido de la
justicia se deriva de la relacion percibida entre los recursos invertidos (tiempo,
esfuerzo, habilidades expresadas) y las ganancias obtenidas (recompensas
monetarias y no monetarias), pero no solo eso, ya que la percepcion de equidad
también depende de comparacion, con los mismos recursos invertidos, entre las
recompensas obtenidas y las recompensas percibidas por otros en base a un
desempefio similar (Yaguari, 2016).

Si la comparacién se considera injusta, el sujeto tendrd que aliviar la
situacion: distorsionar cognitivamente el valor de las entradas o resultados, o
abandonar la situacioén, modificar las entradas, por ejemplo, comprometer menos,
o las salidas, por ejemplo, para proporcionar un rendimiento peor (Herrera &

Gonzalez, 2013).

Teoria de la expectativa de Vroom

La "Teoria de la expectativa" de Vroom (1964) indic6 que el término

"motivacion" se refiere al proceso que rige las elecciones realizadas por personas
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o cuerpos inferiores dentro de 'actividades voluntarias alternativas. Dos
proposiciones fundamentales son centrales para la teoria: el esfuerzo que un sujeto
ejerce esta en funcion de sus expectativas, es decir, las probabilidades
subjetivamente estimadas de que ciertos resultados ocurran como consecuencia de
su desempefio. El valor, a su vez, es una funcion de su instrumentalidad para
obtener otros resultados y del valor de aquellos otros resultados mismos (Yaguari,
2016).

En otras palabras, la motivacion para actuar (o, en lo negativo, para evitar)
es mayor cuando la recompensa es fuertemente deseada (o, siempre en lo
negativo, temida): se cree que tiene altas posibilidades de lograr un resultado y
este resultado esté ciertamente vinculado a la recompensa deseada o temida. Por
ejemplo, si un vendedor desea aumentar su salario (alto valor), tiene la conviccion
de poder vender mucho mas (altas expectativas), pero su salario es fijo (sin
instrumentalidad), no estara motivado para esforzarse mas si, en cambio, se
pagara en comisiones (alta instrumentalidad), el impulso motivacional segun
Vroom seria intenso (Monterrosas, 2016).

La teoria de Vroom fue puesta a prueba en los afos siguientes por la escasa
evidencia empirica, en particular por las dificultades para explicar la aceptacion
de los trabajadores de situaciones que no satisfacian sus expectativas. En
particular, Locke (1975) consider6 incorrecto suponer que las personas siempre
eligen maximizar los resultados y que hacen calculos complejos durante la
eleccion. Los desarrollos posteriores proporcionaron enfoques alternativos, por
ejemplo, evaluar el papel del objetivo en la generacion de compromiso en el

trabajo (Aude, 2012).
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Desarrollos actuales: la teoria del objetivo

Un enfoque diferente al tema de la motivacion siempre ha tenido interés
desde la década de 1970 en adelante, ya que al anular las teorias de las
necesidades, el impulso motivacional no se derivaria de una deficiencia o de un
deseo, sino de la voluntad de necesidad de lograr un resultado esperado. Este
enfoque tedrico se refiere principalmente a la relacion entre el establecimiento de
objetivos, la motivacion laboral y el desempefio laboral, y los objetivos se
distinguen en funcidn de su especificidad, dificultad e intensidad (Vela, 2018).

Vela (2018) sefialo que la técnica de establecimiento de metas derivada de
esta teoria, retoma completamente el concepto de nivel de aspiracion y lo fusiona
con algunos elementos fayloristicos (el sistema de premios y objetivos),
superando su fragmentacion excesiva y favoreciendo la iniciativa y autonomia de
las personas. Una meta es lo que un individuo esta tratando de lograr, y tiene dos
atributos: contenido e intensidad. El contenido es el objeto o el resultado que debe
lograrse: es importante distinguir entre tarea y objetivo, ya que el primero indica
la parte del trabajo que debe realizarse, el segundo se refiere a obtener un estandar
especifico de competencia en una determinada tarea, generalmente dentro de un
tiempo limitado. La intensidad se mide por la importancia de la meta, el grado de

esfuerzo requerido y el contexto en el que se asigna.

Caracteristicas de los objetivos

En primer lugar, el objetivo debe ser desafiante, es decir, dificil de alcanzar
pero no imposible, ademds debe ser especifico; los objetivos especificos conducen
a rendimientos mas altos que los poco claros o la falta de objetivos. Por lo tanto,

el objetivo debe ser aceptado por el trabajador ya que los objetivos impuestos o
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sufridos por completo no podran desarrollar el compromiso, en virtud de la pobre
equidad percibida. Se debe formalizar una meta, es decir, asignada oficialmente a
un titular de trabajo y, finalmente, un objetivo debe ser medible, es decir, la

evaluacion del logro o no debe ser imparcial y objetiva (Riquelme, 2019).

Influencia positiva de objetivos idoneos sobre el compromiso

Los mecanismos por los cuales los objetivos guian la accion son la
direccidn, esfuerzo, perseverancia y desarrollo de estrategias, que constituyen los
mediadores a través de los cuales las metas regulan la accion de la persona. Una
correcta evaluacion canaliza la atencion hacia las actividades relevantes y activa
las habilidades disponibles que de otro modo no se utilizarian (Martin, 2018).

Un objetivo especifico regula la inversion de energia, dependiendo de la
dificultad de la tarea; un objetivo especifico también regula la persistencia del
esfuerzo en situaciones donde no se imponen limites de tiempo, es decir,
determina la resistencia frente a los obstaculos. Finalmente, si los primeros
mecanismos son ineficaces, el objetivo estimula el desarrollo de estrategias y
planes de accion (Espaderos, 2016).

Ademas, mientras el trabajador se compromete a lograr el objetivo, el
mismo objetivo constituye un mecanismo de comparacion y regulacion con el
cual es posible observar, monitorear, evaluar y adaptar el comportamiento de uno
a los estandares ya establecidos. Otro mediador relevante en términos de objetivos
esta representado por el tiempo que transcurre entre la asignacion del objetivo y
su logro; los objetivos cercanos en el tiempo o por debajo de los objetivos de los
distantes son mas efectivos en términos del desempefo ofrecido e influyen en los

resultados (Ruiz, 2019).
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También es posible identificar una categoria adicional de elementos, los
moderadores, que actiian fortaleciendo o disminuyendo la motivacion; la posesion
de estas habilidades es crucial en la relacion objetivo-rendimiento, ya que el

reconocimiento de estas afecta el rendimiento:

e El compromiso, representa cuanto el trabajador realmente mantiene
la meta y por lo tanto, lo que implica personalmente en su logro la
autoeficacia, definible como la certeza de poseer ciertas habilidades
necesarias para el logro de ciertos niveles de desempefio que
influirdn positivamente en la vida del trabajador.

e Laretroalimentacion, que es el conocimiento de los propios
resultados, y que junto con los objetivos, ofrecen una mayor
motivacion para desempefios de mayor nivel o puede conducir a un

desempefio més efectivo (Espaderos, 2016).

En la administracion por objetivos los medios més poderosos para inducir al
trabajador a participar en su trabajo, especialmente si la remuneracion esta
vinculada al logro de esos objetivos, seran aquellos enfocados a la satisfaccion de
los trabajadores, lo que, aunque no influye en su desempefio, tiene un impacto
importante en otros aspectos organizados. En cuanto a la motivacion para
quedarse, un elemento muy apreciado por las organizaciones, se debe a
antecedentes como la justicia organizacional percibida (Martin, 2018).

Los llamados comportamientos de ciudadania organizacional se generan por
lo bien que el trabajador se siente tratado justamente, desde el punto de vista de
los criterios de distribucion de recursos (justicia distributiva), de los

procedimientos para asignar estos recursos (justicia procesal) y el nivel de
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intercambio de informacion y correccion de la relacion (informacidn y justicia de

relacion) (Ruiz, 2019).

Satisfaccion y desempeiio laboral en los servicios de salud

Para mejorar las practicas de atencion médica, las unidades de gestion deben
proporcionar un entorno adecuado para los trabajadores que se vincule
caracteristicamente con la satisfaccion laboral, la motivacion y cualquier otro
resultado deseado. Hay varios factores que afectan la motivacion, como la
satisfaccion laboral general, el salario, la promocion, la organizacion y los
antecedentes educativos. Las recompensas e incentivos pueden ser insuficientes
cuando se alienta a los empleados a perseguir objetivos externos; esto crea la
necesidad de buscar otros factores importantes que contribuyen a la satisfaccion
de los empleados (Pablos, 2016).

Algunos estudios sugieren que un ambiente de trabajo y aprendizaje de
apoyo es el factor mas crucial para la satisfaccion laboral, especialmente en el
campo de la salud. Una poblacién que envejece con un numero creciente de
pacientes que padecen enfermedades cronicas se incluye en los factores que
afectan negativamente a los entornos laborales, lo que resulta en empleados
insatisfechos. Para mejorar el medio ambiente y evitar la insatisfaccion persistente
de los empleados, algunos autores sugieren investigaciones especializadas para
crear cambios radicales (Quimis, 2017).

En un ambiente de aprendizaje de apoyo se considera critico para el
desarrollo de los recursos humanos, y reconoce la necesidad del desarrollo de
trabajadores individuales a través de mejoras en el aspecto educativo. Se

considera la interaccion entre la satisfaccion laboral (o la insatisfaccion) y la
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gestion del personal, lo que demuestra que esto es esencial para las organizaciones
y, por lo tanto, es importante una buena gestion de los empleados. Al mismo
tiempo, las deficiencias en la gestion del personal pueden crear insatisfaccion
entre los empleados (Arboleda, 2011).

Otros estudios han demostrado que los bajos salarios junto con la falta de
programas de pensiones y seguros a menudo estan relacionados con bajos niveles
de satisfaccion laboral. La responsabilidad de actores politicos en términos de
posibles efectos negativos, asi como la identidad laboral al observar a los
trabajadores en el sistema actual desde un punto de vista cualitativo, pone énfasis
en el hecho de que la identidad laboral esta cambiando y avanzando hacia una
fuerza laboral mas flexible, més capacitada y movil. La satisfaccion laboral y la
insatisfaccion estan relacionadas con la rotacion del personal y la movilidad del
sector de la salud., por lo tanto, es vital tener en cuenta que el aumento de las
cargas de trabajo y los bajos pagos estan relacionados con la insatisfaccion de los
empleados (Vasquez, 2007).

El ambiente laboral es otro factor importante que afecta la satisfaccion
laboral. La influencia de las unidades hospitalarias en cuanto a si estan abiertas o
cerradas tiene un profundo impacto; los empleados que trabajan en unidades
abiertas tienden a estar menos satisfechos con su trabajo en general y
experimentan problemas, tanto con sus colegas como con la gerencia.

Por otro lado, los empleados que trabajan en unidades cerradas
generalmente tienden a estar mas satisfechos con su trabajo, tienen mejores
relaciones con sus colegas y también tienen relaciones cooperativas positivas con
la gerencia. La intencidn de rotacion es otro tema clave dentro del sistema de

salud. Es de conocimiento comun que el personal satisfecho estd menos inclinado
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a buscar un nuevo empleo, lo que verifica que la satisfaccion laboral impacta
profundamente el deseo de un individuo de cambiar de trabajo, existiendo un
vinculo entre la satisfaccion laboral y la intencion de rotacion (Mamani, 2017).

Si bien hay algunos intentos y enfoques preventivos para ayudar a reducir la
tasa de rotacion al mejorar la motivacion para los empleados, sigue siendo, sin
embargo, un enorme desafio. En tales circunstancias, reducir la tasa de rotacion e
intentar implementar formas creativas para atraer nuevos empleados es un desafio
ante una eventual escasez de trabajadores de la salud.

La contribucion administrativa a la atencion de salud no se ha subestimado
ya que el impacto de la responsabilidad gerencial ha sido sefialado en varios
estudios enfatizando el papel fundamental que juegan los gerentes en términos de
reinventar los roles y servicios de atencion médica. Ademas, los factores de
recompensa y reconocimiento junto con salarios suficientes proporcionados a los
trabajadores son los principales puntos de partida, en conjunto a un apoyo
practico, tiempo y recursos (Valencia, 2014).

Es evidente que una buena gestion en la atenciéon médica puede ser muy
dificil, sobre todo cuando el estilo de gestion afecta mucho la satisfaccion laboral.
Investigaciones demuestran que el capital social de una organizacién es un
predictor significativo de la satisfaccion laboral general de los médicos; ademas,
su investigacion revela que la carga de trabajo y la experiencia profesional son
factores clave que subyacen a la satisfaccion laboral. Es deseable que los colegas
del sistema de atencion médica exhiban ciertas cualidades, entre ellas la
confianza, la comprension mutua, los objetivos comunes y los valores éticos; estas
caracteristicas expresadas crean una atmosfera que alienta a los empleados a

trabajar cooperativamente (Fernandez, 2017).
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Kavanaugh et al. (2006) examinaron la conexion entre la satisfaccion
laboral y los predictores demograficos, como la experiencia laboral previa.
Demuestran que la experiencia profesional impacta significativamente en la
satisfaccion laboral. Tales estudios también revelan que la edad, la educacion y la
raza tienen poco efecto en la satisfaccion laboral. Ademas, estos autores sugieren
que el género, la agrupacion funcional y la permanencia en el hospital no tienen
un impacto significativo en la satisfaccion laboral.

La cultura organizacional tiene un impacto positivo en la satisfaccion
laboral, y esta combinada con el ambiente laboral esta fuertemente relacionada
siendo un atributo poderoso que afecta el ambiente de trabajo. En una
organizacion donde los empleados comparten una interaccion positiva y cumplen
con la satisfaccion personal, asi como con los objetivos organizacionales, una
cultura organizacional constructiva podria ayudar a desarrollar la satisfaccion
laboral y establecer un ambiente de trabajo positivo (Urquiza, 2012).

Varios investigadores consideraron las relaciones interpersonales entre los
empleados, ya que las relaciones humanas son los mejores predictores de la
satisfaccion laboral, y esta se predice significativamente por las relaciones
profesionales en el entorno laboral. Del mismo modo, Dunn et al. (2005)
identificaron el hecho de que las relaciones entre el personal de salud es el factor
mas importante para desarrollar la satisfaccion laboral, contribuyendo a una
atencion al paciente de alta calidad. Una buena relacion entre el personal de
atencion médica en general es un ingrediente esencial para la satisfaccion laboral
en ese sector de servicios.

La creacion de un ambiente de trabajo positivo para los empleados afecta la

productividad y la felicidad de los trabajadores. Sin embargo, no hay evidencia
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concluyente que confirme que una persona feliz es un empleado productivo. Hay
estudios que muestran resultados contradictorios sobre la relacion entre la
satisfaccion laboral y el desempefio (Cruz, 2016).

Ademas, otros estudios como los de Fang et al. (2009) determinaron el
efecto del liderazgo sobre la satisfaccion laboral de los empleados, el desempefio
laboral y el compromiso organizacional, asi como la relacion entre estas variables,
descubriendo que la satisfaccion laboral tiene un efecto significativo, positivo y

directo en el desempefio laboral y el compromiso organizacional.

Variables de la relacion satisfaccion - desempeiio

La relacion satisfaccion - desempefio comprende cinco variables
independientes: la estructura salarial, la practica de gestion de recursos humanos,
el entorno laboral, la motivacion y la promocidn, que estan alineadas con las otras
dos variables dependientes de satisfaccion laboral y desempeiio laboral como se

representa en el marco de la fundamentacion tedrica.

Estructura salarial

El pago se considera como parte del sistema de sancion monetaria utilizado
por la organizacion para motivar el cumplimiento de sus normas y reglamentos.
Para el empleado individual, el pago se considera una recompensa o resultado
muy importante. Existen diferenciales salariales como incentivo econémico para
aumentar la satisfaccion y retencion en el trabajo de los servicios de salud. Existe
una correlacion positiva entre la remuneracion y la productividad, el esfuerzo y la

satisfaccion laboral de los trabajadores (Cisneros, 2011).
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Diriwdchter y Shvartsman (2018) exploraron que los aumentos salariales en
incrementos pequefios pero regulares, en lugar de aumentos menos frecuentes
pero mas altos que se suman a la misma cantidad, son la forma mas efectiva de
motivar a los empleados a largo plazo. Existen ademds, meta-analisis centrados en
la relacion entre el salario y la satisfaccion laboral analizando correlaciones y
muestras independientes en las que Judge et al. (2010) sefialaron que el nivel
salarial tiene una relacion positiva, pero bastante modesta, con la satisfaccion
laboral y salarial. Otro hallazgo interesante del analisis es que los empleados

pueden estar satisfechos con el pago pero insatisfechos con el trabajo.

Gestion de recursos humanos

Seglin Ruiz y Nieto (2016), las practicas de gestion de recursos humanos
(GRH) se refieren a las politicas y acciones involucradas en la gestion integral de
los empleados, incluido el andlisis del trabajo, reclutamiento, seleccion,
orientacioén, compensacion, evaluacion del desempefio, capacitacion, desarrollo y
relaciones laborales, por lo que constituye el lado visible de la cultura
organizacional, en otras palabras, acciones que imparten identidad a las empresas.
Diferentes autores han informado que la GRH tiende a aumentar la lealtad, los

comportamientos de ciudadania de la organizacion y la satisfaccion laboral.

Ambiente de trabajo

El ambiente de trabajo en una organizacion consiste en todos los aspectos
que actan y reaccionan sobre el cuerpo y la mente de un empleado. El ambiente
de trabajo puede indicarse como la relacion social en el lugar de trabajo y

mantener la relacion entre el colega, el supervisor y la organizacion. Describe las
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circunstancias vecinas en las que los empleados trabajan juntos para mejorar la
productividad.

El resultado del estudio sobre el entorno laboral y el desempefio laboral
muestra que la carga de trabajo, el entorno laboral desfavorable disminuye la
satisfaccion laboral, por otro lado, un buen ambiente laboral en una organizacién
aumenta el grado de satisfaccion laboral. Ademas, existe una mayor satisfaccion
laboral y una menor intencién de abandonar el lugar donde el entorno laboral

complementa el entorno creativo para los trabajos (Garcia & Lujan, 2007).

Motivacion

La motivacion es la combinacion de caracteristicas personales y laborales
que influyen en las personas para que realicen tareas de manera que su
organizacion logre sus objetivos y que las personas satisfagan sus necesidades. La
motivacion incluye caracteristicas individuales y laborales que explican también
el comportamiento relacionado con el trabajo de los empleados.

El nivel de satisfaccion laboral de los empleados esté influenciado por
factores de motivacion intrinsecos y extrinsecos. Los estudios de motivacion se
centraron principalmente en los sentimientos y emociones de los empleados que
son relevantes para comprender la satisfaccion laboral. Otros estudios
concluyeron que los empleados motivados, competentes y satisfechos pueden

trabajar mejor para que su organizacion sea mas productiva (Toledo, 2015).

Promocion

La promocion es un desplazamiento de los empleados hacia arriba en la

jerarquia y eso lleva a una mayor responsabilidad, clasificacién y un paquete de
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compensacion mejorado. La satisfaccion laboral estd fuertemente correlacionada
con las oportunidades de promocion, dado que existe una asociacion directa y
positiva entre las oportunidades de promocion y la satisfaccion laboral (Cisneros,

2011).

Satisfaccion laboral y desempefio laboral

Si los empleados estan satisfechos, es mas probable que se comprometan
con su organizacion y demuestren un mayor nivel de rendimiento y productividad;
es por esto que la satisfaccion laboral se ha estudiado tanto en variables
dependientes como independientes. Como una variable independiente, la
satisfaccion laboral explica resultados como el rendimiento, el absentismo y la
rotacion, ademas que expone el resultado del desempefio laboral de los
profesionales de salud; como variable dependiente se manifiesta afectada por
varios factores, incluidos el salario, la practica de gestion de recursos humanos, el
entorno laboral, la motivacion, la promocién y el estrés laboral (Garcia & Lujan,

2007).

Operacionalizacion del desempefio

Varios investigadores han sugerido que la razén por la que no se han
encontrado resultados consistentes y solidos para la relacion entre la satisfaccion
laboral y el rendimiento es atribuible a la forma en que se mide el rendimiento.
Especificamente, se ha argumentado que el desempefio generalmente se ha
medido de manera limitada, que se enfoca en el grado en que un empleado alcanza
un requisito de cantidad o satisface algun estdndar preconcebido para un

comportamiento efectivo, es decir, desempefio en el puesto. Otros autores
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senalaron que el desempefio debe conceptualizarse no solo como una satisfaccion
de los requisitos preconcebidos, sino que también debe incluir el desempefio de un
comportamiento espontaneo e innovador, que es considerado importante para la
efectividad organizacional (Simén, 2012).

Kopelman, Brief y Guzzo (1990) sugirieron tres categorias de

comportamientos pertinentes para medir la efectividad organizacional:

e Apego: atender y permanecer en la organizacion;
e Desempefio: tareas y actividades relacionadas con el trabajo que
comprenden el rol organizacional formal del empleado; y

e Ciudadania: cooperacion y esfuerzos de colaboracion.

Parte del argumento para usar medidas de desempefio a nivel
organizacional, en lugar de medidas a nivel individual, es que el desempefio
individual puede verse limitado o facilitado por factores situacionales que pueden
confundir la relacion, como el apoyo presupuestario, la disponibilidad de tiempo,
la informacion relacionada con el trabajo o factores individuales, como habilidad,
esfuerzo o personalidad.

Ademas, varios investigadores han sefialado que la mayoria de las medidas
de desempefio tienen un alcance restringido debido a los intentos de la
organizacion de restringir el comportamiento laboral y el desempefio de los
empleados. Es posible que los empleados que experimenten insatisfaccion en el
trabajo reaccionen de formas distintas a un rendimiento inferior que no se
observara en los estudios tradicionales de las relaciones de satisfaccion-
desempefio, como presentar una queja, intentar mejorar su desempefio o solicitar

una transferencia (Castro & Espinosa, 2015).
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Se ha sugerido que los resultados tales como asistencia, previsibilidad,
cumplimiento, seguimiento de reglas, cooperacion, uso de drogas, sabotaje, etc.,
también se incluyan en la medicion del desempefio organizacional individual. Del
mismo modo, se ha propuesto que el desempefio laboral también deberia contener
una medida de la cantidad en que los empleados participan en comportamientos

de ciudadania organizacional, que pueden ser:

e Discrecionales;

e No reconocidos directa o explicitamente por el sistema formal de
recompensas; y

¢ En conjunto, promover el funcionamiento efectivo de la

organizacion.

La definicion del 6rgano de los comportamientos de ciudadania
organizacional va mucho mas alla de la medida tipica del desempefio laboral y
mide los siguientes factores adicionales: altruismo, cortesia, deportividad,
conciencia y virtud civica. Los primeros estudios empiricos que examinaron la
relacion entre la satisfaccion laboral y los comportamientos de ciudadania
organizacional respaldaron esto proponiendo que la correlacion entre la
satisfaccion y el comportamiento de ciudadania organizacional fue mas fuerte que
las correlaciones entre satisfaccion y desempefio publicadas en estudios previos
(Chévez & Rios, 2015).

En general, los resultados de los estudios Judge et al. (2010) sugirieron que
la fuerte relacion positiva entre el trabajo y la satisfaccion con la vida se
interpretaria mejor como un camino bidireccional. La implicacion de hallazgos
como estos es que es posible que un empleado que no esté satisfecho con su

trabajo, pero que esté muy satisfecho con su vida, pueda desempefiarse bien en el
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trabajo. Por el contrario, un empleado que estd muy satisfecho con su trabajo, pero

muy insatisfecho con su vida, puede desempefarse mal en el trabajo.

La calidad de los servicios de salud en relacion a la satisfaccion del

cliente

Existe una relacion entre la satisfaccion de los proveedores de salud y los
pacientes, una relacion evidenciada por los datos de la literatura, profesional y de
otro tipo. De acuerdo con el perfil profesional los profesionales de la salud llevan
a cabo asistencia técnica, relacional y educativa, por lo que esta pluralidad de
aspectos y funciones es perfectamente coherente con las necesidades de las
empresas en las que trabajan, que son muy diferentes de las que producen bienes
materiales (De La Cruz, 2018). A continuacion se describen las caracteristicas
esenciales de las compaifiias de servicios de salud, acorde a autores como De La
Cruz (2018); Chavez y Rios (2015); Castro y Espinosa (2015):

a) Debido a que no construyen objetos tangibles, sino que brindan servicios
intangibles (curacién, mayor conocimiento sobre la salud, mayor autonomia en las
actividades de la vida diaria, etc.), el momento de produccion coincide con el de la
entrega (en otras palabras, no tienen almacén). Esto hace que sea necesario
optimizar la reunion entre la oferta y la demanda del servicio, una reunion que
muchas veces tiene un valor informativo y relacional.

b) Tienden a resolver los problemas de los clientes, por lo que deben
conocer sus necesidades y garantizarles una calidad lo més cercana posible a lo
que cada uno de ellos espera. Una de las consecuencias es que los servicios

proporcionados por las compaiiias de atencion médica tienen una uniformidad
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limitada: su estandarizacion necesaria (pautas, planes estdndar, procedimientos,
etc.) debe conciliarse con la personalizacion de los servicios.

c¢) Proporcionan servicios en los que estan presentes contenidos técnico-
especializados y contenidos relacionales, por lo que la calidad de los servicios
depende solo en parte de la empresa y su organizacion, pero esta principalmente
vinculada a las habilidades, motivacion y herramientas utilizadas por los
operadores.

Los procesos de produccion y suministro que llevan a cabo las empresas de
salud son, por lo tanto, de naturaleza interactiva. En ellos, el cliente esta
involucrado en el sentido de que estd envuelto en las decisiones, a menudo pasa
mucho tiempo en la estructura y tiene una relacion intensa con los operadores, una
relacioén que hoy tiende a ser una sociedad en lugar de pura dependencia (Lopez,
2007).

Cabe agregar que, dado que el cliente se encuentra en una posicion de
debilidad sustancial, estos procesos a veces tienen implicaciones éticas muy
importantes. Por lo tanto, es necesario que todos los gerentes y operadores
trabajen para garantizar que las perspectivas economicas y €ticas no entren en
conflicto; por las razones antes mencionadas, las empresas de servicios de salud,
aunque también dependen de entornos, tecnologia y materiales, tienen los recursos
humanos como su principal recurso.

De este personal, como es bien sabido, los profesionales de salud, es decir
médicos y enfermeras son un componente muy significativo en términos de
cantidad y significativo para el tipo de servicio provisto (Merino & Carrera,

2018).
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De acuerdo con lo previsto en el perfil, estan llamados a desempefiar un
papel estrictamente técnico-operativo, educativo y relacional, representando a la
institucion de salud en su conjunto, por lo tanto, es importante cuidar
constantemente su preparacion técnica-profesional, ética-deontologica u
organizacional, la motivacion y la satisfaccion con el trabajo (Ponce & Reyes,
2006).

Las compaiiias de atencion médica estan particularmente involucradas en la
busqueda de una mejor calidad de su estructura, sus procesos y los resultados que
obtienen. Su atencion a estos temas, generalmente mayor que en el pasado, esta
vinculada a las obligaciones legales, a los requisitos de competencia, a la
necesidad frecuente de producir mas y mejor sin aumentar los recursos (Lopez,
2007).

La creacion de un Sistema de Calidad en estas empresas, también necesario
para la acreditacion institucional, debe tener en cuenta las caracteristicas descritas
anteriormente, lo que hace que esta tarea sea muy compleja. Acorde a Aleméan
(2017) lo que se necesita es trabajar simultdneamente en tres dimensiones,
diferentes e interconectadas, de calidad:

a) Calidad organizacional. En este sentido, la filosofia de la Calidad Total
requiere que se busque la mas alta calidad de todo el proceso de diagndstico-
atencion terapéutica (proceso primario) y de los procesos de apoyo administrativo
y de salud. Es particularmente a esta dimension que se vincula el compromiso con
la reduccion de costos, un aspecto de calidad al que las empresas prestan especial
atencion en la actualidad.

b) Calidad técnico-profesional. Los principios a los que se hace referencia

en esta area de calidad son principalmente los de control y revision de calidad y
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evaluacion de calidad de la atencion. Para tener una alta calidad, el desempefio y
las practicas de todos los profesionales de la salud deben estar respaldados tanto
como sea posible por evidencia de eficacia y ensayos clinicos controlados.

c¢) Calidad percibida por el cliente, el cual tiene necesidades mayores y mas
complejas. Esta dimension es también definida como la satisfaccion de los
clientes o consumidores.

Los profesionales de la salud participan en la mejora de las tres dimensiones
de la calidad. Los estandares deben cubrir toda la experiencia ciudadana y deben
tocar todos los factores que ¢l puede percibir (Merino & Carrera, 2018). Estos

factores son:

e Aspectos relacionados con el tiempo: puntualidad (escasez de listas
de espera), puntualidad, regularidad (cumplimiento de programas
preestablecidos y comunicados);

e Aspectos relacionados con la simplicidad de los procedimientos (por
ejemplo, poder realizar solicitudes de exdmenes por teléfono);

e Aspectos relacionados con la informacion sanitaria, que deben ser
comprensibles, claros y completos;

e Aspectos relacionados con la orientacion y recepcion, entrada en la
estructura (sefializacion, recepcion, horarios);

e Aspectos relacionados con las estructuras fisicas (confort y
limpieza);

e Aspectos relacionados con las relaciones sociales y humanas:
personalizacion y humanizacion del tratamiento, tranquilidad,

cortesia, respeto a la dignidad, etc.
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Estrés laboral en los servicios de salud

Bolanos (2015) sefialé que el aumento de la competencia en todo el mundo
ha llevado a recortes salariales y estrategias de reduccion de personal, por lo que
los profesionales de salud deben producir mas que en el pasado. Una afirmacion
basica es que en el sector de la salud, tanto el estrés muy bajo como el alto estrés
contribuyen a un nivel inadecuado de rendimiento. En cambio, es un estrés
moderado que proporciona energia a las personas y contribuye a un desempefio
laboral de alta calidad: por lo tanto, se trata de optimizar el estrés y hacerlo
aceptable. Retamozo (2018) indic6 que el trabajo de los profesionales de la salud

presenta inevitablemente un cierto nivel de estrés debido a la necesidad de:

Enfrentar situaciones de vida o muerte, de angustia y miedo.

e Responder a las personas que hacen preguntas desafiantes y
embarazosas.

e Tener que decidir cudl es el tratamiento mas apropiado en casos
complejos.

e Conciliar los compromisos laborales con los compromisos

familiares, etc.

Para estos estresores, ampliamente previsibles, a menudo hay otros de
naturaleza organizacional, no previstos y no deseados por la persona directamente
interesada. Saldana (2017) indic6 que afectan en mayor nivel las siguientes

situaciones:

e La falta de reconocimiento del operador de salud y al hecho de que

no se siente capaz de expresar mejor su potencial, por ejemplo, para
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un sistema organizacional que proporcione trabajo fragmentado y no
claramente orientado a objetivos;
Los profesionales de la salud perciben los factores de estrés como

ajenos a sus valores profesionales.

En estos casos, se utiliza mucha energia del profesional de la salud para

hacer frente al estrés (afrontamiento), en lugar de ofrecer un rendimiento laboral

de alta calidad. El hecho de que un cierto nivel de estrés puede ser aceptable si se

basa en los valores del grupo profesional se confirma al identificar que estos

permiten, dentro de ciertos limites, aceptar el estrés laboral que también esta

relacionado con ellos. Estos valores son:

Responsabilidad, que puede producir un estrés aceptado porque la
responsabilidad implica creatividad, da sentido de importancia y
evita la fragmentacion de las actividades profesionales.

Trabajo de alta calidad, su entrega también puede causar cierto grado
de estrés, pero de un tipo que estd en linea con las expectativas
profesionales.

Colaboracion (trabajo grupal), incluso si a menudo no carece de
tension.

Apoyo formal e informal a colegas (por ejemplo, estar cerca de un
colega que experimenta una situacion estresante, como ayudar a una
persona moribunda).

Cuidar a la persona en su totalidad, es decir, sus sintomas y
dolencias médicas, asi como sus factores socioemocionales, a pesar

de la implicacion y, por lo tanto, del estrés que esto puede producir.
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e La autonomia, es decir, la posibilidad de decidir sin las instrucciones
de los superiores, aunque esta situacion, favorecida por la
descentralizacion gerencial implementada en muchas empresas,
puede ser una fuente de tension.

e Desarrollo clinico gracias a una carrera y una estructura salarial que
fomenta la adquisicion de nuevas habilidades.

e Profesionalismo, que implica el esfuerzo por adquirir un mayor

reconocimiento por parte de los médicos y otros.

Estos valores, en cuyo nombre se puede aceptar cierto grado de estrés y
tener una buena calidad de vida profesional, se asimilaran mas a los factores

motivadores (Retamozo, 2018).

Satisfaccion en el trabajo y las necesidades psicologicas del profesional

de la salud

La satisfaccion de los trabajadores de la salud en la institucion, depende de
la satisfaccion de sus necesidades psicoldgicas al menos tanto como de la
satisfaccion de sus necesidades materiales. Para los operadores, es importante
tener la oportunidad de participar, lo que significa sentirse como colaboradores,
en pie de igualdad, en una empresa conjunta; la participacion fortalece y crea en
los operadores, ya sean médicos, enfermeras, técnicos / fisioterapeutas, auxiliares
y administradores, la creencia de que merecen ser consultados y que su
inteligencia y competencia es reconocida y valorada (Ore & Soto, 2019).

La capacidad de alcanzar los objetivos de trabajo, en completa autonomia
administrativa y profesional, es una prioridad para todas las categorias

profesionales. Ore y Soto (2019) sefialaron que esto quiere decir que la
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participacion y la autonomia en la toma de decisiones son los elementos de
satisfaccion mas destacados, donde ademas se identifican seis componentes

importantes:

e Retribucioén econdmica (salarios y otras partidas)

e Autonomia (independencia, iniciativa y libertad en las actividades
diarias)

e Estado profesional (importancia percibida del trabajo en si mismo y

hacia la organizacion y la comunidad)

Los profesionales de salud suelen considera menos importantes:

e Interacciones (contactos sociales y profesionales, formales e
informales, durante el horario laboral)

e Tareas de rutina, es decir, requeridas regularmente

e Solicitudes de organizacion (limites impuestos por la

administracion)

Normas ISO para la satisfaccion laboral

La depresion y las condiciones de salud mental estan en aumento a nivel
mundial. La depresion, que afecta a mas de 300 millones de personas de todas las
edades en todo el mundo, causa un inmenso sufrimiento a las personas y sus
familias, ademas de generar un gran costo econdmico para la sociedad (OMS,
2020).

Los problemas de salud mental y los trastornos relacionados con el estrés
son un importante problema de salud y la principal causa general de muerte

prematura, segin la Organizacion Mundial de la Salud, que organiza el Dia
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Mundial de la Salud cada afio. Como resultado de una interaccion compleja de
factores sociales, psicologicos y bioldgicos, la depresion a menudo se
desencadena por eventos adversos de la vida como el desempleo, el duelo o el
trauma psicologico. Puede ser debilitante para la persona afectada, que funciona
mal en el trabajo, en la escuela y en la familia (Escuela Europea de Excelencia,
2018).

Algunas de las causas fundamentales de la depresion estan relacionadas con
las condiciones de vida y de trabajo. Por ejemplo, el entorno laboral es un
determinante poderoso de la salud y tiene un impacto significativo en el estado de
animo del empleado. En el contexto actual de globalizacion econdmica, el entorno
laboral esta generando un estrés mental cada vez mayor, lo que puede conducir a
la insatisfaccion laboral, la reduccion del rendimiento laboral, la mala salud y la
depresion (Inteco, 2016).

Para ayudar a las empresas y expertos a disefiar lugares de trabajo que
fomenten la satisfaccion y el bienestar de los empleados, ISO ha desarrollado
varias normas internacionales que abordan los problemas de ergonomia en el
disefio de sistemas de trabajo.

Por ejemplo, ISO 6385, Principios ergondmicos en el disefio de sistemas de
trabajo, proporciona principios ergondmicos basicos para mejorar, (re) disefiar y
modificar situaciones de trabajo para que el lugar de trabajo sea mas seguro, mas
cémodo y mas productivo. Cubre una amplia variedad de ocupaciones, tales como
operadores de maquinas, trabajadores de lineas de ensamblaje, conductores de
automoviles / camiones, personal de aeropuertos, profesionales de la salud,
personal docente, trabajadores de oficina y trabajadores moviles en computadoras

portatiles (INSST, 2016).
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Otro ejemplo, ISO 10075, Principios ergondmicos relacionados con la carga
de trabajo mental, proporciona pautas de disefio del sistema especificamente
destinadas a prevenir la sobrecarga mental. El estrés mental puede ser el resultado
de muchos factores diferentes e interactivos, incluidos los requisitos de la tarea,
las condiciones fisicas del trabajo, factores sociales y organizativos o factores
sociales. La idea detras de la serie de estandares ISO 10075 es ayudar a disefiar
sistemas que eviten la tension mental (Aguila, 2017).

Otra norma, ISO 27500, describe los valores y creencias que hacen que una
organizacion se centre en las personas, los beneficios comerciales significativos
que se pueden lograr, y explica los riesgos para la organizacién de no centrarse en
las personas; ademas proporciona recomendaciones para las politicas que los
miembros de la junta ejecutiva deben implementar para lograr esto.

Establece principios centrados en el ser humano de alto nivel para que los
miembros de la junta ejecutiva los respalden a fin de optimizar el rendimiento,
minimizar los riesgos para las organizaciones y las personas, maximizar el
bienestar en su organizacion y mejorar sus relaciones con los clientes (Intedya,
2016).

La implementacion de un sélido sistema de gestion de seguridad y salud
ocupacional también es otra forma en que las organizaciones reducen los
accidentes y la mala salud. ISO también esta desarrollando un estandar de sistema
de gestion de salud y seguridad ocupacional (OH&S), ISO 45001, que esta
destinado a permitir a las organizaciones gestionar sus riesgos y mejorar su
desempefio. La implementacion de un sistema de gestion es una decision
estratégica para una organizacion que se puede utilizar para apoyar sus iniciativas

de sostenibilidad, garantizando que las personas estén mas seguras y saludables y
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aumenten la rentabilidad al mismo tiempo (Escuela Europea de Excelencia, 2018).
La Escuela Europea de Excelencia es una institucion consultora internacional
especializada en el desarrollo e implantacion de softwares para la gestion y la

conformidad empresarial, contando con mas de 20 afios de experiencia.

Marco Conceptual

En esta seccidn se exponen varios conceptos importantes para la mejor
comprension del estudio, acorde a la Real Academia Espafiola - RAE (2020) y
varios autores:

Actitud: una forma establecida de pensar o sentir acerca de alguien o algo,
tipicamente una que se refleja en el comportamiento de una persona (RAE, 2020).
La actitud es la manera, disposicion, sentimiento y posicion con respecto a una
persona o cosa, tendencia u orientacion, especialmente en la mente.

Segun Gordon Allport (1960), la actitud es un estado mental y neuronal de
preparacion, organizado a través de la experiencia, que ejerce una influencia
directiva o dindmica sobre la respuesta del individuo a todos los objetos y
situaciones con los que se relaciona.

Frank Freeman (1937) manifestd que la actitud es una disposicion para
responder a ciertas instituciones, personas u objetos de una manera consistente
que se ha aprendido y se ha convertido en el modo tipico de respuesta. Thurstone
(1930) coment6 que la actitud denota la suma total de las inclinaciones y
sentimientos del hombre, prejuicios, nociones preconcebidas, ideas, miedos,
amenazas y cualquier otro tema especifico.

Calidad: grado de excelencia; superioridad en especie; un atributo distintivo.
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Comportamiento: la forma en que uno actia o se conduce, especialmente
hacia los demas.

Cultura: conjunto de modos de vida y costumbres, conocimientos y grado de
desarrollo artistico, cientifico, industrial, en una época, grupo social, etc.

Cultura organizacional: se define como las creencias, suposiciones, valores
y formas subyacentes de interaccion que contribuyen al entorno social y
psicologico unico de una organizacion (RAE, 2020).

Desempefio: Amato (2014) define el rendimiento como un resultado
particularmente bueno obtenido por alguien en un campo de actividad; el mejor
resultado obtenido por un sistema técnico, una maquina, un dispositivo, etc.; este
desempefio debe alcanzarse a través de items como evaluacion, pilotaje,
eficiencia, efectividad y calidad.

Segun Romero y Urdaneta (2009), el desempefio consiste en alcanzar las
metas que se te dieron en convergencia de orientaciones empresariales, por lo que
no es un mero hallazgo de un resultado, sino que es el resultado de una
comparacion entre el resultado y el objetivo. Ademas acorde a Sum (2015) el
desempefio esta orientado al futuro, disefiado para reflejar las particularidades de
cada organizacion / individuo y se basa en un modelo causal que vincula
componentes y productos, siendo exitoso aquel que lograra los objetivos
establecidos.

Discrecional: se deja a eleccion o juicio individual: se ejerce a discrecion
propia (RAE, 2020).

Laboral: perteneciente o relativo al trabajo, en su aspecto econdmico,

juridico y social (RAE, 2020).
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Meta-analisis: un subconjunto de revisiones sistemdticas; un método para
combinar sistematicamente datos pertinentes de estudios cualitativos y
cuantitativos de varios estudios seleccionados para desarrollar una conclusion
unica que tenga mayor poder estadistico (Bolafios, 2015). Esta conclusion es
estadisticamente mas fuerte que el andlisis de cualquier estudio individual, debido
al mayor numero de sujetos, una mayor diversidad entre los sujetos o los efectos y
resultados acumulados (RAE, 2020).

Motivacion: la razén o razones que se tiene para actuar o comportarse de
una manera particular; el deseo general o la voluntad de alguien de hacer algo.

Operacionalizacion: es el proceso de definir estrictamente las variables en
factores medibles. El proceso define conceptos difusos y les permite ser medidos,
empirica y cuantitativamente (RAE, 2020).

Rendimiento: Chavez (2018) sefiala que el rendimiento es el cumplimiento
de una tarea determinada medida con respecto a los estdndares conocidos de
precision, integridad, costo y velocidad. En un contrato, se considera que el
cumplimiento es la ejecucion de una obligacion, de una manera que libera al
ejecutante de todas las responsabilidades derivadas del contrato (Duque &
Zambrano, 2016).

Personalizacion: la accion de disefar o producir algo para satisfacer los
requisitos individuales de alguien (RAE, 2020).

Psicosocial: relacionado con la interrelacion de factores sociales, el
pensamiento y el comportamiento individual. El enfoque psicosocial analiza a las
personas en el contexto de la influencia combinada que los factores psicologicos y
el entorno social circundante tienen sobre su bienestar fisico y mental y su

capacidad para funcionar. Este enfoque se utiliza en una amplia gama de
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profesiones de ayuda en entornos de salud y asistencia social, asi como por
investigadores médicos y de ciencias sociales (RAE, 2020).

Sensacion de logro: una orgullosa sensacion de haber hecho algo dificil y
valioso, mientras que la Satisfaccion seglin Cisneros (2011) es la razon, accion o
modo con que se sosiega y responde enteramente a una queja, sentimiento o razon
contraria. Cumplimiento del deseo o del gusto.

Del Castillo (2005) manifiesta que la Satisfaccion laboral se define como el
nivel de satisfaccion que los empleados sienten con su trabajo. Esto va més allé de
sus tareas diarias para cubrir la satisfaccion con los miembros / gerentes del
equipo, la satisfaccion con las politicas organizacionales y el impacto de su
trabajo en la vida personal de los empleados (Garcia & Lujan, 2007).

Servicios intangibles: esencialmente intangibles. Los servicios son acciones
que se dirigen al cliente o sus posesiones; la accion y los hechos conducen a la
creacion del valor deseado por los clientes. Los servicios no se pueden tocar, ver,
agarrar, manejar, mirar, oler, probar o escuchar, por lo que es dificil saber de
antemano qué recibiran los clientes (RAE, 2020).

Socio-cognitivo: indica una rama de la ciencia, la ingenieria o la tecnologia, como
la investigacion sociocognitiva; también puede referirse a la integracion de las
propiedades cognitivas y sociales de los sistemas, procesos, funciones, asi como
modelos (Aude, 2012). Ademas, puede describir como los procesos de formacion
grupal afectan la cognicion, estudiada en sociologia cognitiva (Garcia & Lujan,
2007). Este término se usa especialmente cuando las propiedades cognitivas y

sociales complejas estdn conectadas reciprocamente y son esenciales para un

problema dado (RAE, 2020).
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Capitulo 11

Marco referencial

Localmente existen diversos andlisis y estudios centrados en exponer la
relacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio de los trabajadores,
especialmente en instituciones de salud, como por ejemplo la investigacion de
Geovanna Ortiz (2018) en su tesis El estrés laboral de los profesionales de la
salud y la relacion con el clima organizacional en el hospital Dr. Eduardo
Montenegro de Chillanes, provincia de Bolivar, cuya finalidad comprendio la
determinacion del nexo entre el clima organizacional y el estrés laboral en el
Hospital Basico Dr. Eduardo Montenegro.

Tal investigacion empled un estudio con metodologia cualitativa-
cuantitativa, ademas de ser analitico y transversal, en el que se realizé un
cuestionario para la identificacion del clima organizacional, empleando 44
reactivos validados estadisticamente, respetando el anonimato, con el cual se
ejecutaron encuestas a 53 colaboradores de la institucion.

La encuesta de satisfaccion propuesta por Ortiz (2018) se dividio en doce
secciones que comprendian un total de 76 preguntas. Los resultados arrojaron de
las mujeres representan un 54,72% de los profesionales, no existe ayuda de
colegas para el 30,19%, el 37,74% confia en que mantiene un trabajo seguro, el
43,40% afirma que existe desorganizacion en los equipos de trabajo. Por lo que la
autora propuso implementar una serie de actividades que contribuyan al
dinamismo del equipo, que generen nuevas ideas, mejorando la productividad y
disminuyendo el exceso de trabajo, de forma que se incentive al trabajo comun y

en equipo.
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La investigacion La satisfaccion y el desemperio laboral del personal del
Centro de Salud B IESS Célica del autor Elio Ludefia (2019), se encargd de
examinar la incidencia de la satisfaccion laboral en la productividad del trabajo de
los colaboradores del Centro de Salud B IESS de Cé¢lica, manteniendo como
objetivos especificos la fundamentacion de teorias de satisfaccion y de desempefio
laboral, caracterizando la situacioén que acontecia en el Centro de Salud e
indagando la correlacion entre las variables satisfaccion y desempefio laboral de
los empleados estudiados.

Ludena (2019) emple6 dos instrumentos de recoleccion de datos para la
investigacion, abarcando una poblacion de 35 colaboradores, siendo 34 de estos
los encuestados. Los datos obtenidos se recopilaron a través de un cuestionario
con estructura especializada, y se analizaron en el software SPSS en su version
25.0, el cual permiti6 arrojar estadisticas descriptivas, entre estas frecuencias,
porcentajes y regresiones lineales para analisis inferencial.

El anélisis correlacional que ejecut6 el autor evidencio que existido una
correlacion entre las variables en cuestion con un valor de 0,576, manteniendo una
significacion bilateral de 0,000, lo que implico la presencia de una correlacion
lineal positiva moderada; esto permitié establecer la conclusion de que la
satisfaccion laboral impacta en el desempefio de los trabajadores, por lo que
Ludena (2019) sugiri6 que el Centro de Salud B IESS de Célica emprenda
medidas pertinentes para la mejora de la satisfaccion de sus profesionales, de tal
manera que se motiven al alcance de un mejor desempeio.

Yaguar (2019) en su tesis El estrés laboral y su relacion con el desempeiio
de los personales del centro de salud del primer nivel de atencion en Mapasingue

Oeste en la ciudad de Guayaquil presentd un proyecto para la determinacion de la
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relacion entre el estrés del trabajo y el desempefio profesional de los empleados de
salud en el Centro de Salud A de Mapasingue ubicado en Guayaquil al oeste de la
urbe portefia.

Yaguar (2019) utilizé una metodologia con alcance cuantitativo-cualitativo,
constando una muestra probabilistica estratificada con un total de 116
profesionales de la salud encuestados; los hallazgos permitieron revelar que los
empleados en un 46,6% tenian un bajo estrés laboral y el 69% manifestaba un
desempefio profesional regular, por lo que se pudo aseverar que las variables de
estudio estaban asociadas estadisticamente (p < 0,05), concluyendo asi que el
estrés en el trabajo de los profesionales de salud se relaciona estadisticamente de
manera significativa con el desempefio y productividad en el lugar de trabajo.

La investigacion titulada Nivel de satisfaccion laboral que perciben los
Internos de Enfermeria pertenecientes a la Rotacion I en el Hospital Territorial
Militar Il Libertad. Octubre 2015 a febrero 2016, del autor Euro Ordonez (2016),
profundizo el analisis acerca de la satisfaccion laboral, identificdndola como un
factor fundamental en la calidad de la atencion de servicios médicos, en especial
de enfermeria, ya que ejerce una influencia positiva o negativa en el desempefio
de los profesionales de la salud, generando estados de emocion placenteros en
cuanto a la subjetividad que pueden representar las experiencias en el trabajo del
individuo.

Ordoiez (2016) enfoco su estudio en evaluar la satisfaccion laboral de
internos de enfermeria que laboraban en el 4rea de rotacion I en el Hospital
Territorial Militar II Libertad, basdndose tedricamente en la piramide de Maslow,
haciendo un principal enfoque en la importancia de la satisfaccion laboral de los

individuos en busqueda del logro de autorrealizacion.
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El objetivo del estudio de Ordofiez fue la determinacion de lo previamente
descrito, empleando metodologia descriptiva, analitica y transversal, esta ultima
enfocandose en indagar un corte en el tiempo, esto es durante el periodo de
octubre del 2015 a febrero del 2016, utilizando una muestra infinita que
comprendid 20 internos del drea de enfermeria; como herramienta de recoleccion
de datos se empleo la encuesta, la cual evidencio que el 65% de los individuos
indagados se encontraba muy insatisfecho en relacion a la carga de trabajo que
recibian en su area, mientras que el 85% manifestaba el mismo nivel de
insatisfaccion a causa de la pobre relacion interpersonal entre colegas.

Finalmente, el 70% indic6 experimentar insatisfaccion en cuanto al nivel de
seguridad en el area laboral, dado que no contaba con las medidas de bioseguridad
hospitalaria necesarias, ademdas de que no poseian los implementos ni equipos
idoneos para realizar con seguridad y pericia sus labores, encontrandose en
constante riesgo la salud de los internos.

El trabajo de Ordoiiez (2016) concluyo que, a causa de la insatisfaccion
laboral, era probable que el ausentismo laboral continte al alza, ademas de los
potenciales accidentes laborales y susceptibilidad de los pacientes ante la ausencia
de internos satisfechos que puedan laborar con los implementos necesarios.

La tesis titulada Clima organizacional y su incidencia en la satisfaccion
laboral del personal del Hospital Civil Santa Teresita del canton Santa Rosa de la
provincia de El Oro de la autora Maria Ruiz (2018) se enfoca en el analisis del
clima organizacional como instrumento para identificar un compendio de
caracteristicas que determinan a un conjunto de individuos en una organizacion,

fundamentandose en sus sentimientos y experiencias dentro de su area laboral.



61

Ruiz (2018) manifesté que esto se vincula directamente con las relaciones
interpersonales que hay entre los trabajadores, y esto se conecta con la estructura
organizacional y como se desarrollan los procesos, influyendo fuertemente en el
desempefio laboral de los empleados. El estudio de Ruiz tuvo como objetivo
identificar la influencia del clima organizacional en la satisfaccion en el trabajo a
través de artilugios de indagacion que habilitaron el disefio de mejoras
estratégicas en el Hospital Civil Santa Teresita de Santa Rosa, en la provincia de
El Oro.

Metodoldgicamente se usé un disefio no probabilistico a causa de que se
empled un muestreo por conveniencia, dada la factibilidad de la ejecucion de las
encuestas a los trabajadores del hospital en cuestion. Tales encuestas permitieron
analizar cuantitativamente los hallazgos, donde se identifico que el 70% de los
resultados sefialan una relacion de dependencia entre las variables analizadas, lo
que numéricamente se determind bajo la obtencion de una alta correlacion
equivalente a un puntaje de 0,70, siendo un valor suficiente para la aceptacion de
la hipotesis que el autor planted.

Ruiz (2018) con esto concluy6 que hay una relacion entre el clima
organizacional, que usualmente va ligado a brindar satisfaccion, y el desempefio
laboral de los profesionales de la salud del Hospital Civil Santa Teresita,
sugiriendo que se desarrolle un plan de identificacion de los aspectos que afectan
a los empleados en su area laboral, los cuales frenan la mejora del clima
organizacional en la institucion de salud, y por ende, no permiten el alcance de
satisfaccion laboral.

Alex Zaldua (2018) en su tesis Factores que influyen en la satisfaccion

laboral de los trabajadores del Hospital Israel Quinteros Paredes del canton



62

Pajan provincia de Manabi propuso un andlisis de la satisfaccion laboral,
definiéndola como la sensacion que una persona experimenta al alcanzar la
armonia entre lo que necesita y la accesibilidad a las herramientas que la
mitiguen, siendo esta la actitud de un empleado frente a su labor.

Zaldua (2018) sefial6 que la satisfaccion laboral implica conservar niveles
idoneos de bienestar, confort y beneficios, los cuales se obtienen al ejecutar una
actividad laboral. El estudio propuesto por el autor tuvo como objetivo el analisis
de los factores que inciden en la satisfaccion laboral de los profesionales de la
salud del Hospital Israel Quinteros Paredes, aplicando metodologia cuantitativa,
de modo que pudo establecer un plan estratégico de mejora, donde mantuvo un
alcance descriptivo, explicativo y correlacional, bajo disefio no experimental y
fijado hacia la transversalidad.

El anélisis de Zaldua (2018) consistio en la intervencion de 60 de un total de
65 trabajadores, empleando la encuesta Overall Job Satisfaction de Warr, Cook y
Wall (1979) que sirve para valorar la satisfaccion laboral, de la cual se pudo
identificar que la satisfaccion general de los encuestados fue de un 43% de toda la
muestra, detectando ademas una satisfaccion intrinseca (41,7%) y extrinseca
(36,7%); el mayor grado de insatisfaccion se dio a causa de relaciones
interpersonales fallidas, remuneracion insatisfactoria y politicas de trabajo
peyorativas, en ese respectivo orden.

Zaldta (2018) concluy6 que la satisfaccion laboral agrupa valores que
inciden en el comportamiento y actitud del trabajador, sea de manera negativa o
positiva, en funcidn de la caracteristica del factor de influencia, y que en aquel
caso, se demostré que la insuficiencia de satisfaccion laboral general afecta

también los factores dentro del andlisis individual, siendo en aquel caso particular
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la categoria extrinseca aquella que generaba mayor insatisfaccion en la muestra
estudiada.

Joicy Franco (2015) en su investigacion titulada Clima laboral percibido
por los profesionales de enfermeria del Hospital General Liborio Panchana
Sotomayor, Santa Elena 2014 postul6 que los recursos humanos de una compaiia
son los haberes mas importantes y fundamento del éxito institucional; el autor
asegur6 que el ambiente laboral favorable para el personal incrementa su
desempefio.

Franco (2015) realiz6 un estudio con alcance cuantitativo, descriptivo y
transversal en que se seleccionaron a conveniencia 46 profesionales, con la
intencion de evaluar el clima laboral y desarrollar un plan de mejora del mismo.
Se ejecutd un cuestionario de Litwin & Stringer que se divide en 9 dimensiones,
las cuales permitieron identificar que el total de los encuestados aseverd que
existe una clara jerarquia de procesos, mientras que en cuanto a responsabilidad el
78% afirmo que se ejecutan correctamente las labores y no requerian supervision.

Entre los demas resultados que Franco (2015) obtuvo, pudo recabar que el
67,39% manifestd que la institucion hospitalaria mantenia un correcto sistema de
ascensos, mientras que el 78,26% asegur6 que no existian sistemas de premios o
reconocimiento por buenas labores. El1 67,39% de los encuestados experimentd un
exceso de critica dentro de la institucion, no obstante el 86,96% manifestd que
entre gerente y personal se mantuvieron buenas relaciones, a diferencia de un
63,06% que indico que los compaifieros solian ser distantes y frios.

Franco (2015) concluy6 que se debian fortalecer el manejo de conflictos, las

labores en equipo y las relaciones interpersonales, lo cual podia contribuir a una
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mejor favorable del clima laboral en el hospital, el cual a pesar de lo identificado
mantenia condiciones positivas que necesitaban ser fortalecidas.

Portalanza y Vasquez (2015) en su indagacion titulada Estudio de
satisfaccion laboral del personal de enfermeria del Hospital Luis Martinez de la
ciudad de Cariar, tuvieron como objetivo la medicion del grado de satisfaccion
laboral de los trabajadores de enfermeria de aquella institucion de salud a través
de una exploracion concreta de literatura, lo que les permiti6 identificar
postulados, conceptos y factores que inciden en la satisfaccion laboral de las
instituciones.

Los autores moldearon su investigacion bajo un enfoque no experimental de
indole cientifica, basando su recopilacion de datos en una encuesta de satisfaccion
laboral de modelo Font — Roja, que constaba con 24 preguntas. Este tipo de
encuesta determind nueve factores, los cuales consideraban desde tension,
presion, promocion, relaciones interpersonales, tanto con jefes como con
compaifieros, competencia, satisfaccion y caracteristicas exdgenas de monotonia
laboral y estatus.

Portalanza y Vasquez (2015) encontraron que los encuestados otorgaron
importancia como factores de su satisfaccion a las relaciones interpersonales con
sus jefes y con sus compaiieros, en un 99% y 95% respectivamente. Los
encuestados en un 56% también comunicaron que la presion en el trabajo influye
en su satisfaccion, mientras que el 54% manifiesta que la monotonia laboral les
afecta; estos hallazgos permitieron a los autores sugerir estrategias que puedan
mejorar el nivel de satisfaccion de los individuos encuestados.

Cuadrado, Jara y Haro (2018) en su trabajo de titulacion Estudio de la

satisfaccion laboral en los niveles jerarquicos en un sector publico de salud
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indagaron en el &mbito de satisfaccion laboral tanto de empresas publicas como
privadas, profundizando en sus dimensiones, las cuales se relacionan
intrinsecamente con el alcance de metas y objetivos institucionales o
empresariales.

Los autores plantearon la meta de identificar la satisfaccion laboral de los
profesionales administrativos en el Sector Publico de Salud, de modo que
determinaron los aspectos motivacionales que inciden en su desempefio. La
metodologia que emplearon consisti6 en un disefio cuantitativo de caracter
descriptivo y no experimental, temporalmente transversal, de manera que se
emple6 el cuestionario de satisfaccion laboral S20/23 de Melia & Peir6 (1989) a
50 trabajadores.

Con tal herramienta los autores pudieron identificar que la caracteristica de
supervision ocasiona una incrementada satisfaccion laboral en los niveles
jerarquicos superiores, mientras que la satisfaccion intrinseca del trabajo
manifiesta emociones positivas en el resto de niveles; ademas, las prestaciones
percibidas son aquellas que generan menos satisfaccion laboral, a pesar de que su
nivel de importancia es mas alto a otras caracteristicas, por lo que en tal caso de
estudio se pudieron mejorar los factores de motivacion implicados.

Los autores pudieron concluir que el cuestionario S20/23 empleado resultd
idoneo para las instituciones sanitarias publicas dado su nivel de fiabilidad alto (>
0,8), de modo que lo identificado sirvid como pauta para sugerir correctivos y
mejoras que contribuyan a una mayor satisfaccion laboral.

Finalmente, es preciso revisar otro estudio local de los autores Duque y
Zambrano (2016) titulado Cultura Organizacional y Antecedentes de su efecto en

el desemperio laboral: revision teorica en el contexto de las instituciones de
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salud, el cual se implementd mediante una revision teorica de la cultura
organizacional y su incidencia en el desempefio de los recursos humanos de las
instituciones de salud del Ecuador.

Duque y Zambrano (2016) expusieron los lineamientos que repercuten en la
cultura de los hospitales a nivel nacional, afirmando que para alcanzar una
conexiodn entre cultura organizacional y desempefio en el trabajo, fue preciso
indagar una extensa cantidad de material de diversos autores.

Con metodologia cualitativa, los autores elaboraron fichas hemerogréficas,
que ademas de exponer el contexto, dieron cabida a mejores aplicaciones en
hospitales publicos y privados, en referencia a métodos y ambiente laboral,

mejorando asi su desempefio y ateniéndose a altas normas de calidad.

Situacion actual del objeto de estudio

La satisfaccion laboral es la variable mas estudiada en la investigacion
organizacional porque los empleadores quieren saber como evitar la rotacion
laboral y recompensar a sus mejores trabajadores. En contraste con la perspectiva
de la organizacion sobre la relacion de la satisfaccion laboral con la productividad,
la psicologia vocacional ve la satisfaccion laboral desde la perspectiva del
trabajador, definiendo la satisfaccion laboral como la actitud o el sentimiento
general que un trabajador tiene hacia su trabajo.

El componente cognitivo de esta actitud es una creencia evaluativa sobre
cuanto le gusta o no le gusta a un individuo su trabajo. La satisfaccion laboral
general puede explicarse por la satisfaccion con partes de un trabajo que le gustan
o no le gustan al trabajador; cuando la satisfaccion general es alta, se presta poca

atencion a la satisfaccion con las facetas del trabajo, sin embargo, cuando la
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satisfaccion laboral en general es menor, examinar las facetas puede explicar la
baja moral al identificar los componentes laborales que no le gustan, por lo que
hay muchas facetas y formas de conceptualizarlas y medirlas.

En el caso del Centro de Salud B - La Troncal, la problemaética de
satisfaccion laboral se manifiesta de igual manera, ya que al igual que en casos
similares, los psic6logos vocacionales conceptualizan la satisfaccion laboral como
un resultado indirecto de enfrentar las tareas de desarrollo vocacional de la etapa
de establecimiento, por lo que vinculan las facetas de la satisfaccion laboral con
los resultados directos de enfrentar esas tareas.

En el caso de instituciones de salud publica, la estructura de la vida o la
disposicion de los roles sociales de un individuo influye en la satisfaccion laboral,
al igual que en otras plazas laborales de alta exigencia y desempeno. Por ejemplo,
el trabajo a tiempo parcial interactia de manera diferente que el empleo a tiempo
completo con otros roles sociales de un individuo, por lo que la insatisfaccion
laboral puede ser causada o coincidente con conflictos de roles y sobrecarga de
roles.

Las relaciones entre la familia y el trabajo se han estudiado con frecuencia,
con especial atencion a la interaccion entre el rol laboral y los roles familiares de
conyuge, padres e hijos. Algunos trabajadores pueden estar insatisfechos con su
trabajo porque el trabajo no permite horarios flexibles o la empresa no es
adecuada para familias; en efecto, hay un desbordamiento entre dominios, con un
divorcio en el hogar que deteriora el rendimiento laboral o una degradacion en el
trabajo que provoca discusiones familiares.

Las relaciones entre ocio y trabajo también han sido objeto de importantes

estudios, ya que ciertos tipos de personalidades pueden experimentar una alta
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satisfaccion en el trabajo, pero una baja satisfaccion con la vida si el tiempo y el
comportamiento en el trabajo reducen su participacion en otras funciones
fundamentales como la recreacion y la amistad.

Los efectos de la satisfaccion laboral se abordan en bibliografias de
investigacion relativamente distintas, ya que en algunos casos se plantea la
perspectiva de prescindir de trabajos insatisfactorios, mientras que otras se
enfocan en la mejora para que exista permanencia en aquellos cargos que en
primera instancia se consideran insatisfactorios.

Los trabajadores que deben permanecer en puestos insatisfactorios pueden
experimentar estrés laboral que reduce su bienestar emocional general, ya que
cuando las personas estan cronicamente insatisfechas con un trabajo que deben
realizar muchas horas a la semana, eventualmente pueden sufrir de agotamiento
laboral, una condicién asociada con una amplia gama de sintomas fisicos y
psicologicos; precisamente todos estos dafios actuales y potenciales gravitan
alrededor de la problematica que experimenta el Centro de Salud B de La Troncal.

El Centro de Salud B - La Troncal con Registro Unico del Contribuyente
(RUC) # 0360013720001 y siendo un contribuyente activo, histéricamente tuvo
su inicio de actividades el 1 de mayo de 1985, siendo actualizado a Centro de
Salud B el 15 de octubre del 2018, siendo una institucion publica ubicada en la
Provincia de Cafiar, Canton La Troncal y parroquia del mismo nombre,
encontrandose en la direccion principal 4 de noviembre s/n Napo.

Los trabajadores del Centro de Salud B de la Troncal llegan a un total de 88
individuos que desempeiian en las diversas labores requeridas en el hospital,

desde médicos hasta administradores y conserjes.
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Marco Legal

Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos de los

Hospitales del Ministerio de Salud Publica

En concordancia con el Capitulo IV del Estatuto Organico de Gestion
Organizacional por Procesos de los Hospitales del Ministerio de Salud Publica,
titulado Procesos Habilitantes de Apoyo, el cual se detalla en el Articulo 24 del
Estatuto, tiene como funcidn general la gestion Administrativa y Financiera. La
unidad responsable de tal gestion es la Coordinacion General Administrativa y
Financiera, que tiene como mision:

“Disefiar, planificar y normar la administracion del talento humano, recursos
materiales, gestion documental y recursos financieros de manera que faciliten la
consecucion de los objetivos y metas establecidos por la institucion en funcion de
los requerimientos de la planificacion institucional” (MSP, 2012, p. 65).

La Coordinacién General Administrativa Financiera se rige mediante cuatro
direcciones nacionales de: Talento Humano, Financiera, Administrativa y una
Secretaria General. De estas, la Direccion Nacional de Talento Humano tiene
como mision:

“Administrar y potenciar el talento humano del Ministerio de Salud Publica
a través del desarrollo personal y profesional de los servidores en concordancia
con las politicas de gestion de cambio de la cultura organizacional” (MSP, 2012,
p. 66).

La Direccion Nacional de Talento Humano realiza una Gestion Interna que
incluye las acciones de: Reclutamiento, Seleccion y Contratacion; Desarrollo

Institucional; Bienestar Laboral; Remuneraciones e Ingresos Complementarios;
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Régimen Disciplinario; Formacion y Desarrollo. Precisamente la gestion de
Bienestar Laboral es la encargada de provisionar la satisfaccion laboral de los
trabajadores del sistema sanitario ecuatoriano (MSP, 2012). A continuacion, se
detallan sus acciones:

a) Plan Nacional de Salud Ocupacional;

b) Informe de Atencion a casos sociales;

c¢) Programa de prevencién médico-dental de la institucion;

d) Estudios del clima laboral y cultura organizacional de la institucién en
concordancia con la Coordinacion de Gestion Estratégica;

e) Informe de administracion y cumplimiento de los beneficios establecidos
por la normativa vigente;

f) Programa de incentivos no remunerados para el personal de salud y
administrativo;

g) Programa de retencion de talento humano;

h) Informe estadistico de consultas en el Dispensario Médico;

1) Programa de jubilaciones;

J) Programas de pasantias en Coordinacion con el Ministerio de Relaciones
Laborales;

k) Calendario de vacaciones aprobado y ejecutado de Planta Central;

1) indices de rotacion y entrevistas de salida;

m) Programa de promocion de la salud ocupacional para los servidores
publicos internos; y,

n) Politicas, manuales, instructivos y reglamentos internos del personal del

Codigo del Trabajo y de la Ley de Servicio de Salud de Bienestar Laboral.
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Capitulo 111

Marco Metodologico

Disefio Metodologico

La investigacion presentada se fundamenta en un enfoque cuantitativo,
alcance descriptivo y razonamiento deductivo, en funcion de las variables
establecidas — satisfaccion laboral y desempefio, como herramienta para hallar la
respuesta a la hipotesis: La satisfaccion laboral incide positivamente en el
desempeiio de los colaboradores del Centro de Salud B de la Troncal. El alcance
de tal objetivo se dard a través de la recopilacion de datos cuantitativos y
cualitativos, los cuales seran materia de andlisis para la determinacion de la
relacion existente, en suma al uso de fuentes de informacion secundarias — tales
como datos publicos y recursos bibliograficos, que permiten una mejor
comprension del estudio.

La indagacion bibliografica expuesta en secciones anteriores, que
comprenden lectura tedrica de diversos autores y psicoanalistas, tanto historicos
como contemporaneos, tesis e investigaciones locales que han permitido
contextualizar el problema, asi como informacion de entidades internacionales y
nacionales como ISO, OMS y Ministerio de Salud Publica, han permitido
evidenciar estadisticas, situaciones y perspectivas, que son criterio suficiente para

proceder al siguiente andlisis de datos muestrales recopilados en esta seccion.

Enfoque

El enfoque de investigacion desarrollado es de carécter cuantitativo, ya que

recurre al manejo de datos cuantitativos, sea desde la exposicion de contenido que
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presenta cualidades no numéricas como opiniones plasmadas en la entrevista,
como en el procesamiento estadistico de datos mediante la encuesta.

Arias (2006) manifiesta que el enfoque cualitativo engloba una perspectiva
natural en cuanto a la forma de interpretar el entorno, implicando que los analistas
cualitativos encasillan articulos en su ambiente nato, otorgandole sentido o
comprendiendo fendémenos en relacion a los significados dados por los sujetos
abordados.

El enfoque de investigacion cualitativo permite recopilar datos que no son
numéricos, por lo que en el estudio presentado permitira disponer de la
informacion recopilada mediante la entrevista dirigida a la administracion del
Centro de Salud B de La Troncal, para comprender caracteristicas, conceptos,
metaforas y significados descriptibles de los objetos, sin considerar ningtin
recuento numérico; esto evitara la generalizacion y enfatizard en los detalles.

Arias (2006) sefiala ademds que como complemento del enfoque mixto, se
maneja el enfoque de investigacion cuantitativo, que permitio el control de datos
que son cuantificables, dado que son medibles y numéricos, siendo parte de este
enfoque el desarrollo de encuestas a los trabajadores del Centro de Salud B de La

Troncal.

Alcance de investigacion

El alcance de investigacion empleada fue de tipo descriptivo ya que se
detall6 profundamente el contexto que se desea identificar, estableciendo
caracteristicas de la problematica, definiéndola y escogiendo los instrumentos de
recopilacion de datos, ademds de emplear fuentes primarias y secundarias

esenciales para recabar informacion (Arias, 2006). Ademads es correlacional a
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causa de la busqueda de la determinacion de conexion entre las variables de

estudio (Arias, 2006), satisfaccion y desempeno laboral.

Tipo de investigacion

Seglin Arias (2006), el tipo de investigacion deductivo es aquel que permite
llegar a conclusiones, iniciando con una premisa general, y enfatizando en
modelos tedricos que llevan a la recoleccion de datos empiricos, observaciones y
desarrollo de experimentos. En el estudio expuesto permitié establecer
conclusiones acerca de los hallazgos encontrados durante el procesamiento de
datos en cuanto al andlisis de variables satisfaccion y desempeio de los
trabajadores del Centro de Salud B de La Troncal.

Disefio de investigacion

El disefio de investigacion empleado es no experimental, ya que como
sefnala Arias (2006), se efectiia sin la manipulacion de las variables,
fundamentandose en la observacion del fendmeno, en este caso, de la incidencia
de la satisfaccion laboral sobre el desempefio de los colaboradores del Centro de
Salud B de la Troncal, mediante el andlisis de los sujetos de estudio en su

contexto natural.

Variables de la investigacion

Variable dependiente:

e Desempefio laboral

Variable independiente:

e Satisfaccion laboral



Operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables
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Métodos, técnicas

Variables Definicion Indicadores .
e instrumentos
Razoén, accion o modo con
que se sosiega y responde
. enterarpepte a una queja, - Motivaciéon Encuesta a
Independiente: sentimiento o razon . .
. g . L intrinseca trabajadores del
Satisfaccion contraria. Cumplimiento del o
- Motivaciéon Centro de Salud B
laboral deseo o del gusto; se define ,
. . ., extrinseca de La Troncal
como el nivel de satisfaccion
que los empleados sienten
con su trabajo.
. L, Productividad por
. Cumplir una obligacion, -
Dependiente: . 2 objetivos /
~ realizar una actividad, .. ..
Desempeiio . Y Productividad Productividad por
dedicarse a una tarea; accion . .
laboral . . satisfaccion del
cumplida en el trabajo. .
usuario

Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacion conforma el universo a ser estudiado, el cual es el conjunto

personas u objetos de los que se desea conocer algo en una investigacion,

considerando el tamaio de la poblacion, que suelen ser de cantidades grandes,

impulsa a los investigadores a buscar alternativas de medicion a causa de las

limitaciones que conllevaria evaluar cada sujeto.

Con base en lo previamente descrito, la investigacion se puede apoyar en

herramientas de muestreo que den acceso a la medicion de las caracteristicas que

se desean conocer de la poblacion meta. A causa de que la poblacion mantiene

una caracteristica simil que conecta a sus individuos, el andlisis de esta parte de la

poblacion denominada muestra, permite identificar tales rasgos especificos.



75

En el estudio de caso se toma como poblacion objetivo todos los
trabajadores del Centro de Salud B de la Troncal, que suman 88 individuos, por lo
que al ser una poblacion limitada inferior a 100 personas, no se necesitara ejecutar
un muestreo poblacional. Esto implica que la herramienta de recopilacion de datos
empleada, la encuesta, serd a realizada a los 88 individuos pertenecientes a la

poblacion de estudio.

Herramientas de recoleccion de datos

La recoleccion de datos se enfoca en tomar las distintas caracteristicas
buscadas y cuantificarlas, de modo que el caracter de la indagacion se vuelve
descriptivo, siendo esencial para el entendimiento de los distintos &mbitos
inherentes al sujeto/objeto de estudio, como opiniones y demds areas medibles
(Arias, 2006). En el estudio realizado, se procedio al levantamiento de datos
mediante la ejecucion de encuestas dirigidas a los trabajadores del centro de salud
B de la Troncal, de manera que se pudieron evaluar efectivamente las variables de

estudio.

Encuestas

Esta herramienta consiste en el recabo sistematico de datos, mediante
preguntas dirigidas a la poblacion de estudio, acerca de la informacion que se
desea obtener a través de un cuestionario de preguntas estructuradas, reuniendo
luego los datos para someterlos a un proceso evaluativo.

Las encuestas fueron dirigidas a los colaboradores del Centro de Salud B de
la Troncal, ejecutadas mediante el compilado de un cuestionario de 34 preguntas

con respuestas de opcion multiple segun la escala de Likert, la cual es una escala
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de calificacion empleada para abordar a un individuo acerca de su nivel de
concordancia o discordancia con una declaracion, y fue ideal para la medicion de
reacciones, comportamientos y actitudes de los interrogados, en este caso, para
identificar la situacion actual referente a su nivel de satisfaccion laboral. Los datos
fueron procesados mediante tabulacion en el software utilitario Excel de

Microsoft Office.

Cuestionario

En cuanto a la recoleccion de datos de desempeiio, se va a simplificar el
proceso de recopilacion atendiendo a un breve cuestionario dirigido a la
administracion del Centro de Salud B de La Troncal, gracias al cual conserva el
anonimato del entrevistado, un cuestionario de dos preguntas, una consecuente de
la otra:

a) ;Cuadles son las siete dimensiones de desempeio que consideraria para
evaluar a grandes rasgos a los trabajadores del Centro de Salud?;

b) Evaltie en una escala de 1 al 100 (siendo 1 el valor mas bajo / peor y 100
el mas alto / mejor) el nivel de desempeiio de los trabajadores del Centro de Salud

en cada una de las dimensiones propuestas.

Software de procesamiento de datos

Los programas informaticos para el procesamiento de datos recopilados son
el software de Microsoft, Excel, y el software especializado de IBM, SPSS
Statistics, los cuales permitiran agrupar datos y realizar los calculos de correlacion

de las variables de estudio.
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Operacionalizacion de la encuesta

A continuacidn, se presenta la operacionalizacion de la encuesta, es decir, la
clasificacion de las interrogantes seleccionadas en relacion a las caracteristicas
socioldgicas investigadas, enmarcandolas en una determinada dimension.

Tabla 2

Operacionalizacion de la encuesta

Unidad de . .,
estudio Dimensiéon Pregunta
Nivel de
. . 1

satisfaccion

Planeacion 2,3,4,5,6
Actitudes 7.8.9.14,15.18
generales

Trabajadores ~ problemas con
del Centrode  ¢] desempefio

Salud Bde La " proplemas con

Troncal la 19,20,21,22.23
administracion

10,11,12,13,16,17

Problemas con

. 24,25,26,27,28,29
la supervision

Problemas de
formacion y 30,31,32,33,34
salario

La encuesta seleccionada estd validada por expertos que puntuaron su
contenido en funcion de las dimensiones y motivo de estudio, es decir pasé por un
proceso de verificacion de su eficiencia en relacion a cada una de las preguntas
dispuestas, y de su incidencia en los procesos deductivos posteriores a la
obtencion de los resultados; la encuesta validada elegida pertenece al estudio
Realizacion de encuestas de satisfaccion de empleados en el hospital:
Informacion prdctica paso a paso para evaluar las percepciones de los

empleados, de la autora Linda Powell (2018) realizada para la compaiiia Mountain
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States Group, Inc.; las preguntas propuestas en este cuestionario son las mas

idoneas acorde al contexto expuesto.

Presentacion de los resultados

Encuestas a trabajadores del Centro de Salud B de La Troncal

Los datos recopilados a través de la encuesta se disponen en esta seccion,
los cuales fueron codificados y tabulados para ser transformados en tablas y
figuras que representan un instrumento valido para el andlisis de las variables
estudiadas a lo largo del proyecto. A continuacion, se presentan los resultados
obtenidos del abordaje a los trabajadores del Centro de Salud B de la Troncal.

En primera instancia, es necesario determinar la escala de Likert empleada
para las encuestas, que tal como se describio previamente, indica mediante un
puntaje del 1 al 5 el que tan de acuerdo o que tan en desacuerdo el encuestado se
encuentra con la proposicion, siendo 1 Muy de acuerdo y 5 Muy en desacuerdo

las acotaciones de la escala respectivamente.

Tabla 3
Escala de Likert
Escala de Likert
Muy de acuerdo / satisfecho Muy en desacuerdo / insatisfecho

| | I | I
1 2 3 4 5

A continuacidn, se presentan las tabulaciones de las frecuencias de las
encuestas realizadas a los 88 trabajadores del Centro de Salud B de La Troncal,
los cuales respondieron a un cuestionario de 34 preguntas acorde a la escala de
Likert dando un puntaje del 1 al 5 en cuanto a su concordancia con la afirmacion

propuesta, incluyendo también el conteo de las preguntas no respondidas (s/r),
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completando la frecuencia total. Primero, se expone los resultados de la primera

pregunta de la encuesta, que cuestiona la satisfaccion general del trabajador:

Tabla 4

Frecuencias estadisticas de la dimension Nivel de Satisfaccion

Dimension Pregunt Descrincién Muy Muy Frecuencia
P satisfecho insatisfecho total
1 23 4 5 Sr/
Nivel de . .
satisfaccié 1 Satisfaccié 5y Ly 13 88
n general 4

n

Tomado de: Encuestas realizadas a la muestra de la unidad de analisis

m]l m2 m3 54 =5

Figura 1. Satisfaccion general
Tomado de: Encuestas realizadas a la muestra de la unidad de andlisis

Los resultados reflejan que por lo menos la cuarta parte de los trabajadores
del Centro de Salud B de la Troncal se encuentran satisfechos en su lugar de
trabajo, un hallazgo bastante positivo a pesar de que exista una distribucion
similar a lo largo de la muestra, no obstante, un tercio de los encuestados se
encuentran en el umbral de la insatisfaccion, el cual es un resultado importante a

considerar.



Tabla 5

Frecuencias estadisticas de la dimension Planeacion
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Frecuencias
Dimension  Pregunta Descripcion Muy de acuerdo Muy en desacuerdo
1 2 3 4 5 s/t

2 Entiende el plan 24 21 15 15 13

3 Confianza en el liderazgo 20 22 16 15 15
Planeacion 4 Planeacion adecuada 21 18 18 16 15

5 Contribuye al proceso 16 29 14 13 16

7 Contribuye a la mision 17 27 14 15 15

Tomado de: Encuestas realizadas a la muestra de la unidad de analisis

En cuanto a la dimension de planeacion, la mayoria de respuestas apuntaron

a la satisfaccion; existe una alta comprension del plan de trabajo en la institucién

y una moderada confianza en el liderazgo, no obstante los encuestados tienen

opiniones divididas en cuanto a la planeacion adecuada. Los colaboradores creen

en su gran mayoria que contribuyen al proceso y a la mision, aunque los

trabajadores insatisfechos incrementaron su frecuencia en estos aspectos también.
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plan

Figura 2. Planeacion
Tomado de: Encuestas realizadas a la muestra de la unidad de analisis
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Los hallazgos de la dimensién de planeacion demuestran que a pesar de que
las frecuencias mas altas apuntan a una concordancia con las proposiciones, no
distan mucho de los espectros de insatisfaccion experimentados por al menos la
mitad de los encuestados, especialmente en cuanto a no tener confianza en el
liderazgo, sintiendo que no existe una planeacion adecuada, y que sobretodo no

sentirse contributivo al proceso, que es la proposicién con mayor desacuerdo.

Tabla 6

Frecuencias estadisticas de la dimension Actitudes generales

Frecuencias
Dimension Pregunta Descripcion Muy de acuerdo Muy en desacuerdo
1 2 3 4 5 s/t

6 Orgulloso de trabajar 28 20 13 14 13

8 Autoridad otorgada 20 20 18 13 17
Actitudes 9 Buenas condiciones 23 20 14 14 14 3
generales 14 Le gusta el trabajo 25 19 15 14 15

15 Se siente valorado 22 20 15 16 15

18 Se siente humano 22 22 15 13 14 2

Tomado de: Encuestas realizadas a la muestra de la unidad de anélisis

Las actitudes generales demuestran un espiritu positivo hacia la institucion,
sobre todo en el aspecto de sentirse orgullosos de laborar en el Centro de Salud,
no obstante, mas de un tercio de los encuestados expresa que no se le delega
autoridad para realizar ciertas acciones, ni se siente valorado dentro de la
institucion, aspectos determinantes que pueden estar ocasionando insatisfaccion

laboral.
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Figura 3. Actitudes generales
Tomado de: Encuestas realizadas a la muestra de la unidad de analisis

Tabla 7

Frecuencias estadisticas de la dimension Problemas con el desemperio

Le gusta el

Se siente
valorado

T

Se siente
humano
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Frecuencias
Dimensi6  Pregunt Descripcion Muy de Muy en
n a acuerdo desacuerdo
1 23 4 5 I
r
10 Buen trabajo = Mas dinero 15 22 ; 14 15 5
11 Buen trabajo = Promocion 17 21 ; 14 16 3
Problemas 12 Trabajo asegurado 18 18 ! 18 15 2
con el 7
desegnpen 13 Se siente parte del equipo 21 22 ; 15 15
16 Slmpatlza~con sus 24 19 1 15 14
compafieros 6
17 Espiritu de cooperacion 22 20 ; 14 14 1

Tomado de: Encuestas realizadas a la muestra de la unidad de analisis

La dimension que trata acerca de los problemas con el desempefio refleja

que existen crecientes insatisfacciones en este &mbito, a pesar de que la mayoria

manifiesta estar de acuerdo con las particularidades de desempefio, casi una cuarta

parte de los encuestados indica no creer que un buen trabajo le asegure una

promocion de cargo, y peor alin, una mayor parte no cree tener un trabajo
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asegurado; esto da a entender que no existen incentivos reales para los
trabajadores, e incluso muchos creen que es un trabajo inestable, es decir, pueden

salir despedidos en cualquier momento.

25
20
15
10
5
0
Buen Buen Trabajo Se siente Simpatiza  Espiritu de
trabajo = trabajo=  asegurado parte del consus  cooperacion
Mas dinero  Promocion equipo  compaieros

Bl m2 m3 m4 W5 ms/r

Figura 4. Problemas con el desempefio
Tomado de: Encuestas realizadas a la muestra de la unidad de analisis

Tabla 8

Frecuencias estadisticas de la dimension Problemas con la administracion

Frecuencias
Dimension Pregunt Descripcion Muy de Muy en
a acuerdo desacuerdo
1 23 4 5 s/
r
19 Brinda reconocimiento 22 19 41‘ 16 16 1
20 Comunicacion frecuente 22 21 ! 14 16
Problemas 5
con la Comunicacion 1
administracio 21 actualizada 22 20 5 14 16 !
n 22 Sentimiento de confianza 23 20 ; 13 17
23 Prioridad a la calidad 29 16 é 13 14

Tomado de: Encuestas realizadas a la muestra de la unidad de andlisis

El anélisis de la relacion con la administracion expone que existen varios
problemas en por lo menos mas de un tercio de los encuestados; las
insatisfacciones radican en que los trabajadores indican que no existe una

comunicacion frecuente ni actualizada, ni sienten que exista confianza hacia ellos,
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pero por sobre todo, destaca que una mayor cantidad se encuentra en el umbral de
insatisfaccion al experimentar que no se les brinda el reconocimiento debido por

sus labores.
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Figura 5. Problemas con la administracion
Tomado de: Encuestas realizadas a la muestra de la unidad de analisis

Tabla 9

Frecuencias estadisticas de la dimension Problemas con la supervision

Frecuencias
Dimension Pregunta Descripcion Muy de acuerdo Muy en desacuerdo
1 2 3 4 5 s/t
24 Pide opinion 21 22 15 13 15 2
25 Brinda apoyo 22 21 15 13 15 2
Problemas con 26 Respeta 27 16 15 13 15 2
la supervision 27 Trata justamente 25 19 13 14 15 2
28 Sugiere mejoras 26 18 13 14 15 2
29 Felicita un buen trabajo 24 17 16 14 15 2

Tomado de: Encuestas realizadas a la muestra de la unidad de anélisis
La dimensién de supervision presenta los indices mas altos de satisfaccion
en todas sus preguntas, especialmente en el sentido de respeto que reciben por

parte de sus supervisores. A pesar de esto, mas de un tercio de los trabajadores se
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encuentra en el espectro de insatisfaccion al no concordar con que reciben un trato

justo, sus sugerencias de mejoras no son escuchadas y su trabajo no suele ser

felicitado.

30
25

2

o

1

(€]

1

o

(€]

o

Respeta Trata

justamente

Bl m2 m3 m4 W5 ms/r

Figura 6. Problemas con la supervision

Tomado de: Encuestas realizadas a la muestra de la unidad de analisis

Tabla 10

Frecuencias estadisticas de la dimension Problemas de satisfaccion y salario

Sugiere
mejoras

T

Pide opinion Brinda
apoyo

Felicita un

buen

trabajo

Frecuencias
Dimension Pregunta Descripcion Muy de acuerdo Muy en desacuerdo
1 2 3 4 5 s/t

30 Informacion adecuada 20 19 17 16 14 2
Problemas de 31 Orientacion adecuada 18 19 19 14 17 1
formacion y 32 Capacitacion continua 19 20 18 15 13 3
salario 33 Salario justo 18 19 18 18 14 1
34 Recomendaria 21 22 17 14 13 1

Tomado de: Encuestas realizadas a la muestra de la unidad de analisis

El analisis de los problemas de formacion y salario dan a conocer una

distribucion bastante igualitaria de las respuestas de los encuestados; al igual que

en el resto de dimensiones predominan los niveles inclinados a la satisfaccion, sin

embargo, los que se encuentran en el espectro de insatisfaccion representan un

porcentaje importante del total de trabajadores. Casi un cuarto de los encuestados
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indica que no concuerda en que recibe un salario justo; ademas més de un tercio
de los individuos sefiala que no existe informacion ni orientacion adecuada en su

estadia profesional en la institucion de salud.

Wihih

Informacién Orientacion Capacitacion  Salario justo  Recomendaria
adecuada adecuada continua

25

20

1

(€]

1

o

]

Bl m2 m3 m4 W5 ms/r

Figura 7. Problemas de formacion y salario
Tomado de: Encuestas realizadas a la muestra de la unidad de analisis

Analisis complementario de las encuestas

Los hallazgos de las encuestas permitieron identificar que en promedio
existe una respuesta positiva hacia la satisfaccion en las distintas dimensiones de
estudio, desde la satisfaccion general hasta cada uno de los &mbitos relacionados a
su actividad laboral en la institucion. No obstante, no se deberia tomar tales
hallazgos en forma totalmente positiva, ya que si bien es cierto las frecuencias de
los datos indican una inclinacion ante afirmaciones satisfactorias, se evidencia que
mas de un tercio de los encuestados se encuentra en el umbral de la insatisfaccion,
es decir, han manifestado estar en desacuerdo o muy en desacuerdo con las
afirmaciones presentadas a lo largo del cuestionario.

Entre los trabajadores dentro del umbral de insatisfaccion, destaca la

identificacion de los siguientes aspectos como razones para tal insatisfaccion:
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e No tienen confianza en el liderazgo.

e Creen que no existe una planificacion adecuada.

e No se sienten contributivos a los procesos.

e Sienten que no se les delega autoridad para realizar ciertas acciones.

e No se sienten valorados dentro de la institucion.

e No creen que una buena labor les signifique una eventual promocion
de cargo.

e No creen que sea un trabajo seguro (perenne) / Creen que pueden
salir despedidos en cualquier momento / Creen que son dispensables.

e No existe una comunicacion frecuente ni actualizada.

e No existe confianza hacia ellos.

e No se les brinda el reconocimiento debido por sus labores.

e No reciben un trato justo.

e Sus sugerencias de mejoras no son escuchadas.

e Su trabajo no suele ser felicitado.

e No recibe un salario justo.

e No existe informacidn ni orientacion adecuada.

Con base en lo identificado, se evidencia que estos aspectos giran en torno a
la idea de que no existe un sentimiento de confianza ni de reconocimiento hacia
sus labores, lo que causa que se sientan estancados y sin la posibilidad de acceder
a mejores beneficios o cargos dentro de la institucion; ademas esto causa que
usualmente no se les otorgue informacion adecuada u orientacién idonea. Esto se
complementa con el sentimiento de inestabilidad al considerar que su trabajo

puede ser dispensable y que no reciben un salario justo.
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Ponderacion de los resultados de las encuestas

Para poder realizar el analisis de correlacion entre las variables de estudio,
primero se les dard valor a los datos de la variable recopilada en la encuesta, es
decir, la satisfaccion. Para ello y dada la diversidad de valores que arroja el
recopilar datos mediante la escala de Likert, se van a simplificar mediante la
agrupacion de las opiniones similares en umbrales. Los umbrales se clasificaron

de la siguiente manera:

Tabla 11

Umbrales de satisfaccion

Umbrales

Satisfaccion Insatisfaccion

Respuestas de nivel de concordancia 1 Respuestas de nivel de concordancia 4 (En
(Muy de acuerdo) y 2 (De acuerdo) desacuerdo) y 5 (Muy en desacuerdo)

Cabe recalcar que las respuestas con nivel de concordancia 3, es decir Ni de
acuerdo ni en desacuerdo, no seran consideradas para el siguiente analisis, al
igual que la frecuencia de preguntas no respondidas. Es asi que se procede a la
sumatoria de las respuestas de cada uno de los umbrales, en cada una de las
dimensiones, y luego obteniendo un diferencial de los umbrales de satisfaccion e
insatisfaccion, restando los valores en esa secuencia respectivamente en cada

dimension, de la siguiente manera:



Tabla 12

Diferencial de satisfaccion

89

Umbrales
Dimensién Satisfaccion Insatisfaccion Diferencial de satisfaccion
Nivel de satisfaccion 64 30 34
Planeacion 215 148 67
Actitudes generales 261 172 89
Problemas con el desempefio 239 179 60
Problemas con la administracion 214 149 65
Problemas con la supervision 258 171 87
Problemas de formacion y salario 195 148 47

Tomado de: Encuestas realizadas a la muestra de la unidad de analisis

De esta manera, el diferencial de satisfaccion obtenido sera el valor

asignado a la variable del mismo nombre, el cual ha tomado valores en una escala

del 1 al 100, y el cudl se contrapondra contra los valores de la variable desempefio

en la siguiente seccion; es asi que los valores de la variable satisfaccion obtenidos

son los siguientes:

Tabla 13

Variable de satisfaccion

Dimension de satisfaccion

Valor de la variable

Nivel de satisfaccion 34
Planeacion 67
Actitudes generales 89
Problemas con el desempeiio 60
Problemas con la administracion 65
Problemas con la supervision 87
Problemas de formacioén y salario 47

Tomado de: Encuestas realizadas a la muestra de la unidad de analisis
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Ponderacion de la variable desempeiio

Para la correcta ejecucion del andlisis de correlacion propuesto, se debe
cuantificar la variable complementaria de estudio, es decir el desempefio. Para la
obtencion de estos datos se recurri6 a la técnica de entrevista a la administracion
del Centro de Salud B de La Troncal, entrevista de la cual se conservo el
anonimato del administrador, el cual unicamente respondid a dos preguntas, una
consecuente de la otra:

a) ;Cuadles son las siete dimensiones de desempeio que consideraria para
evaluar a grandes rasgos a los trabajadores del Centro de Salud?

b) Evaltie en una escala de 1 al 100 (siendo 1 el valor mas bajo / peor y 100
el mas alto / mejor) el nivel de desempeiio de los trabajadores del Centro de Salud
en cada una de las dimensiones propuestas

De esta forma, se pudo recopilar informacion de las siete principales
dimensiones a considerar en el ambito de desempefio, las cuales se detallan a
continuacion acorde a la informacion provista por la propia administracion del

Centro de Salud B de La Troncal.

Tabla 14

Variable de desemperio

Dimension de desempefio Valor de la variable
Ausencia de quejas 50
Aplicacion de los procedimientos del area. 70
Aplicacion de los valores de la institucion 90
Aplicacion de los procedimientos del servicio 57
Resolucion de quejas/problemas 67
Manejo de residuos peligrosos biologico - infecciosos 85
Referencia del nivel de atencion 50

Tomado de: Entrevista realizada a la administracion del CS B de La Troncal
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Una vez obtenido el valor de ambas variables de estudio, la satisfaccion y el
desempefio respectivamente, se procede al analisis de correlacion de estas, en el
cual se consideraran los valores de las distintas dimensiones de las variables. En la
tabla a continuacion se contraponen los valores de las variables y dimensiones, no
obstante, cabe recalcar que tal disposicion de dimensiones no incide en el analisis
correccional, sino que sirve como artificio visual para la mejor comprension del
proceso de analisis; la contraposicion se la dispuso a consideracion del autor
acorde a la congruencia que se puede inferir entre la dimension de una variable de

satisfaccion versus una de insatisfaccion.

Tabla 15

Satisfaccion vs Desempeiio

Satisfaccion Desempeio
Dimension V?IO V?IO Dimension
Nivel de satisfaccion 34 50 Ausencia de quejas
Planeacion 67 70 Aplicacion de los procedimientos del area.
Actitudes generales 89 90 Aplicacion de los valores de la institucion
Problemas con el desempefio 60 57 Aplicacion de los procedimientos del servicio
Problemas con la administracion 65 67 Resolucion de quejas/problemas
Problemas con la supervision 87 85 Mancjo de residuos peligrosos ikr)li% lfciifs%;
Problemas de formacién y 47 50 Referencia del nivel de atencion

salario
Tomado de: Encuestas realizadas a la muestra de la unidad de analisis

El anélisis de correlacion seleccionado para el estudio presentado es el
andlisis de correlacion de Pearson. El coeficiente de correlacion de Pearson es la
estadistica de prueba que mide la relacion estadistica, o asociacion, entre dos
variables continuas; es conocido como el mejor método para medir la asociacion
entre variables de interés porque se basa en el método de covarianza, y
proporciona informacion sobre la magnitud de la asociacion o correlacion, asi

como la direccion de la relacion.
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Prueba paramétrica: Analisis de Correlacion de Pearson

Los grados de correlacion de Pearson se clasifican de la siguiente manera: a)
Perfecto: si el valor esta cerca de 1, entonces se dice que es una correlacion
perfecta, ya que a medida que una variable aumenta, la otra variable también
tiende a aumentar (si es positiva) o disminuir (si es negativa); b) Alto grado: si el
valor del coeficiente se encuentra entre 0.50 y 1, entonces se dice que es una
fuerte correlacion; ¢) Grado moderado: si el valor se encuentra entre 0,30 y 0,49,
se dice que es una correlacion media; d) Bajo grado: cuando el valor se encuentra
por debajo de 0,29, se dice que existe una pequefia correlacion; e) Sin correlacion:
cuando el valor es cero.

Mediante el software estadistico SPSS Statistics de IBM se procedio a
ingresar las variables de estudio para la obtencion del coeficiente de Pearson. En
la tabla a continuacion se puede evidenciar que el coeficiente de correlacion entre
las variables satisfaccion y desempefio toma un valor de 0,96178801 el cual, tal
como se explicod previamente, estd muy cerca del valor 1, demostrando asi que
existe un alto grado de correlacion de las variables, siendo esta casi perfecta y

demostrandose la hipotesis.

Tabla 16

Coeficiente de correlacion de Pearson

Satisfaccion Desempeiio

Satisfaccion 1
Desempeiio  0,96178801 1

En el grafico de puntos a continuacion, la cual es una de las mejores
herramientas para visualizar la correlacion existente entre las variables, refleja el

comportamiento de estas en torno a una ecuacion lineal de referencia, es decir, se
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agrupan alrededor de una secuencia creciente: si una variable crece o disminuye,
la variable dependiente expresara el mismo comportamiento; se puede evidenciar
ademads que el valor de R"2, es decir el cuadrado de los residuos, tiene un valor de
0,925, del cual estadisticamente se puede comprobar su congruencia con la
correlacion obtenida al calcular su raiz cuadrada, dando resultado el valor de la

correlacion de Pearson, esto es 0,96178801.

Correlacion Satisfaccion Vs Desempefio

R? Lineal = 0,925
90,00

80,00

70,007

60,007

Satisfaccion

50,007

40,007

30,007

T T T T T
50,00 60,00 70,00 80,00 90,00
Desempefio

Figura 8. Correlacion Satisfaccion vs Desempefio

Para complementar esta seccion de analisis, se aiade el procesamiento de
estadisticos descriptivos para comprender mejor las variables. Las medias de
satisfaccion y desempefio se mueven en torno a valores cercanos, siendo la media
de la satisfaccion 64,1429, mientras que la media del desempefio tiene un valor de

67. Ademas se evidencia poca desviacion estandar.

Tabla 17
Estadisticos Descriptivos

Media Desviacion estandar N
Satisfaccion 64,1429 19,86981 7
Desempeiio 67,0000 16,02082 7
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Pruebas no paramétricas: Tau b de Kendall y Rho de Spearman

Como complemento del analisis de correlacion se realizaron pruebas de
correlacién no paramétricas; estas son pruebas de hipdtesis que no necesitan que
la distribucion de la poblacion se caracterice por determinados parametros, es
decir generalmente se parte del supuesto de que la poblacion mantiene una
distribucion normal con los pardmetros. Ademas son usualmente ttiles cuando la

muestra de estudio es pequefia, como es el caso de estudio.

Tabla 18

Correlaciones no paramétricas

Satisfaccion Desempeiio

Tau b de Kendall Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 ,976™
Sig. (bilateral) . ,002
N 7 7
Desempefio Coeficiente de correlacion 976" 1,000
Sig. (bilateral) ,002
N 7 7
Rho de Spearman Satisfaccién Coeficiente de correlacion 1,000 ,991™
Sig. (bilateral) . ,000
N 7 7
Desempefio Coeficiente de correlacion 991" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 7 7

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El procesamiento de las variables para la obtencion de las pruebas no
paramétricas se lo ejecutd también mediante el software estadistico especializado
SPSS Statistics de IBM. En la tabla anterior se puede visualizar el coeficiente de
correlacion de rango de Kendall, empleado para medir la asociacion ordinal que
existe entre dos valores evaluados, siendo una prueba de hipdtesis no paramétrica

en cuanto a la dependencia estadistica; la medicion de correlacion de rango se
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refiere al parecido de los ordenamientos de los datos cuando se los clasifica por
cada una de las cantidades.

Este coeficiente de Kendall se emplea en estadistica como una prueba de
hipotesis para determinar si dos variables se consideran dependientes

estadisticamente; el valor de este coeficiente siempre estard en un rango —1 <t <

La valoracion de los datos de Tau B de Kendall en tal escala implica que —1
representa una asociacion negativa al 100% o inversion perfecta, mientras que +1
significa una asociacion positiva al 100% o acuerdo perfecto; un valor de cero
expresa la ausencia de asociacion o correlacion (Abdi, 2007). El coeficiente de
Kendall obtenido en el anélisis es 0,976, lo que indica una asociacion/correlacion
casi perfecta, comprobandose la hipdtesis.

En cuanto al coeficiente de correlacion de Spearman p (rho) representa la
correlacion o interdependencia existente entre dos variables que sean aleatoria,
considerando el orden y reemplazo respectivo de los datos (Corder & Foreman,
2014). Su interpretacion es similar a la de sus homoélogos descritos previamente,
estando en un rango entre -1 y +1, el cual nos sefala asociacion negativa o
positiva respectivamente, mientras que cero expresa que no hay correlacion, sin
embargo no necesariamente representa independencia. El valor obtenido del
coeficiente rho de Spearman mediante el procesamiento de datos es de 0,991,

significando una correlacion casi perfecta.

Analisis coyuntural de correlaciones y comprobacion de hipotesis

Con base enlos analisis estadisticos de correlacion obtenidos en las

secciones anteriores, es decir los coeficientes Tau B de Kendall, Rho de Spearman
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y especialmente el coeficiente de correlacion de Pearson, todos con valores por
encima de 0,9, es decir muy cerca del valor 1 que demuestra una correlacion
perfecta, se puede expresar que se comprueba efectivamente la hipotesis: “La
satisfaccion laboral incide positivamente en el desemperio de los colaboradores
del Centro de Salud B de la Troncal”.

Esto implica que siempre que haya un cambio en la satisfaccion, existird un
cambio en el desempefio, siendo la segunda variable dependiente de la primera, y
existiendo una relacion directamente proporcional de crecimiento, y denota la
importancia que los trabajadores se encuentren satisfechos y que esta satisfaccion

crezca para que exista un mejor desempefio y la institucion de salud se favorezca.
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Capitulo 1V

Propuesta

Plan de mejora de la satisfaccion de los trabajadores del Centro de

Salud B de La Troncal

Con base en los hallazgos obtenidos en la seccion anterior que evidencian la
existencia de una correlacion casi perfecta de las variables de estudio, se ha
determinado que efectivamente se comprueba la hipotesis: “La satisfaccion
laboral incide positivamente en el desemperio de los colaboradores del Centro de
Salud B de la Troncal”.

Como plan de mejora a los resultados identificados, se propone que existan
modificaciones administrativas que contribuyan al incremento de satisfaccion de
los trabajadores del Centro de Salud, aportando al crecimiento del desempefio y
desarrollo sostenido de la institucion de salud motivo de estudio.

Las estrategias sugeridas mantendran un mejor entorno de administracion si
se engloban en una plataforma que contenga informacion a recopilar, premisa en
la que se basa la propuesta, ya que muchos de los problemas de insatisfaccion que
experimentan los colaboradores de los Centros de Salud dada la naturaleza de la
labor que llevan, es la ausencia de comunicacion efectiva a causa de la frenética
actividad profesional.

Se propone que las cinco estrategias sugeridas se engloben en una
plataforma/software de recopilacion de datos, con un lenguaje sencillo de
programacion que permita la entrada y procesamiento de datos, con un entorno
similar a CAPI o MENTI, dos software de encuestas empleados con mayor

frecuencia en distintos campos. El presupuesto de desarrollo de un software de
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lenguaje de programacion sencillo (como por ejemplo el reconocido Python,
Javascript, entre otros) es de USD 5.000, dando acceso al uso del software en la
red interna del hospital, y siendo una herramienta potencial para su uso en otras
instituciones de salud publica del pais. A continuacién se detalla el plan

propuesto:

Objetivos

e Desarrollar estrategias que representen modificaciones
administrativas para contribuir al incremento de satisfaccion de los
trabajadores del Centro de Salud B de La Troncal.

e Proponer una plataforma/software de recopilacion de datos, con un
lenguaje sencillo de programacion que permita la entrada y

procesamiento de datos.

Metas

e Aportar al crecimiento del desempefio y desarrollo sostenido de la
institucion de salud: Centro de Salud B de La Troncal.

e Mejorar la calidad de vida de los colaboradores del Centro de Salud
B de La Troncal

e Incrementar el desempeno laboral de los colaboradores del Centro de

Salud B de La Troncal
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Disefio de las estrategias

Clarificar la funcién y
las expectativas del
trabajo

Aumentar la
frecuencia de la
comunicacion
relacionada con el
trabajo entre el
gerente y el empleado

Comunicar y educar

Clarificar las metas de
los empleados,
rastrear y comunicar el
progreso

Documentary
comunicar
comentarios positivos

Figura 9. Plan de mejora de la satisfaccion de los trabajadores del Centro de Salud B de
La Troncal

Estrategia 1: Clarificar la funcion y las expectativas del trabajo

Una de las principales causas de insatisfaccion de los empleados es la falta
de claridad sobre lo que se espera de ellos. Debido a que la implementacion del
software de gestion del desempefio en el cuidado de la salud requiere
descripciones de trabajo actualizadas basadas en competencias para cada
trabajador, el simple proceso de clarificar las descripciones de trabajo y lograr que
los empleados las firmen puede tener un gran efecto. Las caracteristicas de
implementacion de esta estrategia se simplifican de la siguiente manera:

- Antes de implementar el software, se debera recopilar y actualizar todas
las descripciones de trabajo, empleandolo como una oportunidad para crear

descripciones de trabajo relevantes, ttiles y basadas en competencias.
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- A través del software, el acto de firmar electronicamente la descripcion del
trabajo es importante y brindard una gran oportunidad para el didlogo entre el
empleado y el gerente sobre las expectativas.

- El refuerzo de la seccion de requisitos fisicos permitird identificar
problemas de seguridad de los empleados con exposicioén a quimicos. Esto
ayudard a evitar un problema potencial que podria provocar una insatisfaccion
significativa de los trabajadores.

- Esta herramienta se empleara para construir descripciones de trabajo muy
individuales y expectativas de trabajo, permitiendo mas flexibilidad,
individualizando las expectativas para que el trabajador sepa exactamente qué se
espera de ¢l en un periodo determinado de tiempo.

- El proceso de actualizar y centralizar las descripciones de trabajo y obtener
el reconocimiento de los empleados, proporcionard una mejor claridad y

comprension de las responsabilidades, y mejora la satisfaccion de los empleados.

Estrategia 2: Aumentar la frecuencia de la comunicacion relacionada

con el trabajo entre el gerente y el empleado

El entorno sanitario no se presta a la comunicacion habitual de los gerentes
de empleados. Veinticuatro horas de trabajo, espacios de trabajo compartidos,
empleados compartidos y otros problemas ambientales hacen que esto sea mas
dificil, y la atencion médica como industria no ha construido tradicionalmente
culturas que acojan y recompensen la comunicacion regular entre empleados y
gerentes.

Cuando un empleado no tiene una comunicacion regular con su gerente, no

sabe como se estd desempefiando, cudl sera su trayectoria profesional o qué
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oportunidades hay para el desarrollo. El software puede ayudar a abordar esto
creando una estructura y un sistema de recordatorio que aliente el didlogo regular.
Las caracteristicas de implementacion de esta estrategia se simplifican de la
siguiente manera:

- Se transformara a una revision total integral. Si bien esto es dificil en un
sistema manual, con el software, se puede realizar con mayor facilidad; esto ayuda
a crear una vision mas completa del desempeiio de los empleados y elimina parte
de la subjetividad de la revision, lo que los empleados aprecian, especialmente
cuando los gerentes no interactian directamente regularmente con ese empleado.

- El software se empleara para monitorear donde estan las personas,
aportando a que el proceso evaluativo sea mas satisfactorio para el empleado.

- A través del proceso de autoevaluacion, se podran recopilar comentarios
positivos de los empleados sobre los aspectos positivos del trabajo en la
institucion. Esta informacion, junto con la retroalimentacion negativa, se
proporciona a la alta gerencia para que tengan una comprension mas clara del
compromiso de los empleados.

- El sistema de evaluacion escrito en papel complicaba el difundir
informacion sobre problemas especificos de desempeio de los empleados a toda
la cadena de mando, el cual se simplifica con el empleo de software, que permite
actuar mas rapidamente, atacando los problemas subyacentes que afectan la
satisfaccion de los empleados.

- El mayor efecto sobre la satisfaccion de los empleados en cuanto al uso de
software sera que las revisiones se realicen a tiempo, filtrando la satisfaccion de

los empleados y haciendo que se sientan valorados.
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- Se incrementara la frecuencia de las discusiones sobre el desempefio y los
objetivos. El software lo hace mas facil con recordatorios y una estructura a
seguir, programando evaluaciones de seguimiento periodicamente después de una
revision negativa para garantizar que no solo haya mejorado el rendimiento, sino
que el empleado todavia esté comprometido.

- Se otorgara frecuencia y estructura en torno al proceso de evaluacion.

- Los participantes notardn como el software de gestion del rendimiento
realmente generard una interaccion regular y significativa entre el gerente y el
empleado.

Debido a que los gerentes reciben recordatorios regulares, deben
documentar los objetivos, comentarios y evaluaciones de desempefio en linea, y
debido a que los empleados cierran sesion y pueden verlos en linea, se creard un
impetu para la discusion. Adicional a esto se requiere gestion del cambio y
entrenamiento de gestion para que se reconozca la importancia y el valor de las
discusiones regulares de desempefio cara a cara con los empleados, ayudando al
departamento de recursos humanos a supervisar a los gerentes y creando un marco

impulsor para estas conversaciones.

Estrategia 3: Clarificar las metas de los empleados, rastrear y

comunicar el progreso

Para que cualquier proveedor de atencion médica implemente el cambio, se
deben establecer objetivos organizacionales, y estos objetivos se deben comunicar
a los empleados; para que las personas crezcan y cambien, debe ocurrir lo mismo,
ya que necesitan objetivos claros y el progreso debe ser rastreado contra esos

objetivos, a causa de que su establecimiento y gestion seran un gran punto de
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discusion con los participantes. Las caracteristicas de implementacion de esta
estrategia se simplifican de la siguiente manera:

- Utilizar la funcionalidad de retroalimentacion para el coaching y la
retroalimentacion constructiva y documental para los colaboradores en cuanto a
cémo pueden hacer las cosas mejor, mas rapido y proporcionar plazos y planes de
accion para el seguimiento. Con un software de control, podran documentar y
seguir facilmente los planes de accidn, siendo una herramienta de referencia.

- Todos los objetivos que tendran los empleados estaran en su evaluacion de
desempefio, y deberan vincularse al plan estratégico, midiendo los resultados en
las encuestas de satisfaccion.

- El enfoque debe estar en el uso de las metas y que los empleados y
gerentes las vean y revisen durante todo el afio.

- Establecer fechas de vencimiento regulares para la discusion y revision
haciendo que los recordatorios marquen la diferencia.

- Basar la evaluacion en la descripcion del trabajo pondra mas atencion en la
descripcion del trabajo.

- Instruir a todos los administradores a usar la seccion de objetivos en el
software para establecer métricas y reunirse con cada empleado en su
departamento cada rango determinado de tiempo y establecer objetivos para medir
a los individuos, aportando a la clarificacion de tales objetivos, que se alineen con
la organizacion y exista una retroalimentacion adecuada.

- Utilizar los resultados de las encuestas de satisfaccion de los trabajadores y
hacer que los gerentes creen metas para si mismos en torno a las areas que se
identifique necesiten de mejoras, rastreando este contenido en un software

especializado y creando planes de accion para mitigar los problemas existentes.
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- Establecer, rastrear y administrar los objetivos de los empleados es muy
dificil en la atencién médica, ya que la atencion al paciente exige que los
empleados se concentren en los asuntos urgentes del dia, no necesariamente en
objetivos importantes a largo plazo. El software de gestion del rendimiento de los
empleados hard esto mucho mas fécil al proporcionar una estructura y un sistema
de recordatorio que mantiene el enfoque en los objetivos y crea un sistema facil

para la documentacion, el seguimiento y el didlogo.

Estrategia 4: Documentar y comunicar comentarios positivos

Se ha identificado que los trabajadores estan motivados por algo mas que
una compensacion, llegando a ser estas necesidades incluso muy individuales o
particulares, no obstante el reconocimiento de los empleados generalmente se
considera un motivador universal y un impulsor de la satisfaccion de los
empleados. Al igual que con los objetivos, el entorno laboral de la atencion
médica hace que sea mas dificil proporcionar regularmente el reconocimiento de
los trabajadores. Las caracteristicas de implementacion de esta estrategia se
simplifican de la siguiente manera:

- Se empleara el software para capturar comentarios positivos, alentando a
los administradores a escanear y adjuntar notas de los pacientes, para luego usar
tal informacion en la discusion del desempeio, manteniendo una documentacion
historica. Esto ahorrara ademas tiempo y espacio en documentacion, ademas de
ser una fuerte importante de recordatorio del buen desempeio de los trabajadores
para las evaluaciones anuales.

- Los administradores podran usarlo para transmitir comentarios positivos,

enviando elogios a través del sistema.
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- Se afiadirdn secciones de autoevaluacion para la maximizacion de su
potencial, en las que el trabajador podra expresar qué lo motiva, el mayor gesto de
reconocimiento que ha recibido, cudles son sus objetivos profesionales, etc.; esto
ayudard a impulsar la discusion de dos vias entre el trabajador y el administrador
acerca de estos temas.

- Los administradores reforzaran la retroalimentacion no tinicamente como
medida de correccion, sino también para la retroalimentacion positiva.

- Permitira tener un registro completo de todos los logros de los
trabajadores, sean estos certificados de capacitacion, notas o cualquier
documentacion relacionada con su carrera, disponible para escanear y
documentar.

- Los trabajadores podran tener acceso a su informacion en linea,
haciéndolos sentir mas positivos al trabajar en el Centro de Salud.

- El software facilitara la documentacion de comentarios positivos de los
empleados; debido a que sera facil de documentar siendo visible y accesible,
creard un entorno que fomentaréd la documentacion de los gerentes y
colaboradores sobre sus logros. Esto promovera el reconocimiento, lo que

impulsard una mayor satisfaccion de los empleados.

Estrategia 5: Comunicar y educar

La capacitacion en linea representara una alta satisfaccion para la mayoria
de los empleados, dado que requieren de continuo desarrollo profesional para
manifestarse mas satisfechos. Los trabajadores del Centro de Salud B de La
Troncal necesitan no solo mantener competencias y certificaciones, sino también

mejorar sus habilidades para el crecimiento futuro. El software permitira no solo
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la capacitacion en linea, sino también la difusion de las comunicaciones de los
empleados. Las caracteristicas de implementacion de esta estrategia se simplifican
de la siguiente manera:

- La satisfaccion de los trabajadores mejorara al proporcionar mas
capacitacion en linea. El gerente podra repasar las opciones y asignar y rastrear la
capacitacion de los empleados, en funcion de objetivos o comentarios.

- Esta estrategia comunicara como el hospital estd siguiendo sus objetivos.

- Se empleara para comunicar las actas de las reuniones, tomando la
informacion de las reuniones periddicas del area e impulsando a que el
administrador de la unidad agregue resoluciones especificas destinadas a todos los
empleados. Esto asegurara que los empleados tengan la informacion de estas
reuniones y contribuird al monitoreo de los administradores.

- La mayoria de los empleados quieren comunicacion y capacitacion, por lo
que el software de gestion del rendimiento podra proporcionar un buen vehiculo
para cumplir ambas necesidades de manera eficiente, asegurando que el empleado
reconozca la comunicacion. La capacitacion en linea brindara a los empleados la
oportunidad de abordar las brechas de competencia o mejorar sus habilidades para

avanzar, generando una mayor satisfaccion de los empleados.



Periodo de implementacion

Tabla 19

Cronograma de implementacion de la propuesta
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Fecha d Fech "
Tareas Responsable 'e-c. ade 'ec a Dias Propuesta
inicio final
Andlisis de costos de
inversion de QerenFe 9/1 9/7 6 PIataf.orma de
plataforma de financiero manejo de datos
recopilacion de datos
Desarrollo de
plataforma
|nforma.t’|ca de erartamento de 9/8 10/30 52 PIataf.orma de
evaluacion de Sistemas manejo de datos
satisfaccion y control
de desempeiio
Capacitacion del
.persona’ll'para uso de Gerente de
informatica de Plataforma de
., Recursos 10/31 11/7 8 .

evaluacion de manejo de datos

. . Humanos
satisfaccion y control
de desempeiio
Evaluacion de Gerente de Plataforma de
satisfaccion y Recursos 10/8 10/9 2 .

o manejo de datos

desempefio Humanos
Socializacion de
resultados y Gerente de
educacion de Recursos 11/10 11/20 11 Retroalimentacion
contenido y Humanos
retroalimentacion
Finalizacion Fa.s’e 1 11/21 11/21 0
(Implementacion)
Evaluacién periddica .. -
(trimestral) de Gerente de Evaluacién periddica /

A ., Recursos 12/30 12/31 2 medicién de
satisfaccion y

Humanos resultados

desempefio (1)

Delegados e indicadores de medicion

En esta seccion se describen los delegados, el area y departamentos

implicados para la ejecucion del plan propuesto:
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Tabla 20
Delegados y Departamentos para la aplicacion de la propuesta
Accién Area Departamento
Gerencia
hospitalaria
Ejecucion y revisién de la Area de
Planificacion,

propuesta integral:

Seguimiento y
Evaluacion de la

Gestion
Compras Administrati Departamento Financiero
ministrativo -
Software y TICS Financiero Departamento de TICS
Programa de capacitacion Departamento de Talento Humano
Area de
Planificacion,

Evaluacion de Satisfaccion
de los trabajadores y
desempeiio laboral

Seguimiento y
Evaluacion de la
Gestion

Area de Calidad

Como indicadores de medicion de efectividad de la propuesta se tomara en

cuenta el test evaluativo y sus resultados, quienes otorgaran periddicamente una

evaluacion validada de la satisfaccion laboral y nivel de desempefio laboral de los

trabajadores del Centro de Salud B de La Troncal, lo que permitird medir

periddicamente el éxito de la propuesta administrativa.

Costos

En esta seccidn se especifican los costos inherentes a la aplicacion de la

propuesta, mediante el detalle del presupuesto:



Tabla 21

Presupuesto del plan
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PRESUPUESTO $ 7.000,00
SUMA DE LAS COMPRAS $6.500,00
VIATICOS - GASTOS VARIOS $ 500,00
C
a
n
: Descripcion P. Unitario Monto
d
a
d
Software de recopilacion de datos de evaluacion:
satisfaccién laboral y control de métricas de $ 4.000,00 $ 4.000,00
desempefio
Aplicacién movil para administradores $ 1.500,00 $1.500,00
Capacitacion a trabajadores $ 1.000,00 $1.000,00

TOTAL

$ 6.500,00
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CONCLUSIONES

El anélisis de la relacion de la satisfaccion laboral con la evaluacion del
desempefio de los trabajadores del Centro de Salud B de La Troncal Objetivo
General proveyo hallazgos importantes en el ambito académico-tedrico y practico;
tedricamente se pudieron fundamentar las variables de la relacion satisfaccion —
desempefio, tales como promocioén, motivacion, ambiente de trabajo, gestion de
recursos humanos y estructura salarial.

La revision teodrica permitié ademas identificar el estrés laboral en los
servicios de salud, sus causas y consecuencias, ademas de la satisfaccion en el
trabajo y las necesidades psicologicas del profesional de la salud, y como estas
repercuten en el desempefio y su operacionalizacion, influyendo en la calidad de
los servicios de salud en relacion a la satisfaccion del cliente.

Se pudo identificar que el disefio metodoldgico a utilizar debia emplear un
enfoque de métodos mixtos por la calidad de datos cualitativos y cuantitativos a
revisar, ademas de ser descriptiva para la exposicion de la problematica, contexto
y hallazgos, y correlacional para el andlisis de influencia entre las variables de
estudio. Como herramientas se empled principalmente la encuesta para identificar
las dimensiones de satisfaccion de los empleados y evidenciar sus falencias.

Con base en los analisis estadisticos de correlacion obtenidos en las
secciones anteriores, es decir los coeficientes Tau B de Kendall (0,976), Rho de
Spearman (0,991) y especialmente el coeficiente de correlacion de Pearson
(0,96178801), todos con valores por encima de 0,9, es decir muy cerca del valor 1
que demuestra una correlacion perfecta, se puede expresar que se comprueba
efectivamente la hipotesis: “La satisfaccion laboral incide positivamente en el

desempefio de los colaboradores del Centro de Salud B de la Troncal”.
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Esto implica que siempre que haya un cambio en la satisfaccion, existird un
cambio en el desempefio, siendo la segunda variable dependiente de la primera, y
existiendo una relacion directamente proporcional de crecimiento, lo que denota la
importancia que los trabajadores se encuentren satisfechos y que esta satisfaccion
crezca para que exista un mejor desempefio y la institucion de salud se favorezca.

De acuerdo a los hallazgos de correlacion y comprobacion de hipotesis se
propuso un Plan de mejora de la satisfaccion de los trabajadores del Centro de
Salud B de La Troncal, el cual abordara principalmente las brechas comunicativas
entre gerencia y trabajadores, los cuales llevaran una mejor administracion de

informacion en una plataforma digital que comprendera cinco estrategias.
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RECOMENDACIONES

La revision teorica de los factores psicosociales que afectan el nivel de
satisfaccion de los profesionales en instituciones de salud debe enfocarse en
analizar contenido de vanguardia/contemporaneo ya que los cambios socioldgicos
que experimenta la humanidad hace que los seres humanos cambien sus actitudes,
comportamiento y necesidades en un periodo mas corto de tiempo, resultado de
los cambios de paradigmas culturales.

La metodologia de estudio podria extenderse a encuestas o analisis de
satisfaccion de los pacientes para que sean ellos quienes evaluan el desempefio de
los profesionales de salud de forma sencilla y rapida, afiadiendo retroalimentacion
adicional que se pueda incluir en los registros de datos del software propuesto.

Se sugiere la evaluacion periddica de la efectividad de la propuesta en pro
de realizar ajustes o mejoras al sistema, creando canales y espacios de
comunicacion adicionales para que tanto gerentes como empleados de la
institucion de salud puedan socializar opiniones, sugerencias y frustraciones.

Socializar propuestas con instituciones gubernamentales superiores que den
confianza a los profesionales de salud en cuanto a su labor, sin tener que temer
por su cargo, salario o demas situaciones de indole econémica-financiera que

causen incertidumbre, malestar, y por ende insatisfaccion.
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ANEXOS

ANEXO A

ENCUESTAS A COLABORADORES DEL CENTRO DE SALUD B DE LA
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