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Factores que Intervienen en el Desempeño Laboral del Personal Sanitario 

en el Contexto de Servicios de la Salud 

 

Introducción 

Durante los últimos años debido a la pandemia por Covid 19 a nivel 

global la Organización de Naciones Unidas (2022) pone en manifiesto que la 

crisis sanitaria va más allá, siendo también una crisis económica, humanitaria, 

de derechos humanos y de seguridad, donde según la Comisión Económica 

para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2022) las regiones de América Latina 

y el Caribe se han visto afectadas económicamente, porque han tenido que 

redireccionar sus acciones hacia la recuperación de la crisis sanitaria. 

La Organización Mundial de la Salud (OMS, 2022) señala que 2000 

millones de personas son afectadas por el gasto catastrófico o empobrecedor 

en atención de salud, por solventar gastos de salud de algún pariente; esto 

puede reflejar una escasa cobertura de salud para los grupos desfavorecidos, 

situación que impacta directamente a la población. Dada la falta de recursos 

que existe en los hospitales en la actualidad, la falta de insumos, de equipos 

médicos obsoletos no renovados y de mantenimiento a los mismos deben 

buscar atención de salud por sus propios medios (Plascencia et al., 2019). 

 En este proceso, se crea una insatisfacción en el personal de la salud 

que debe brindar una atención de calidad y calidez con los recursos que tiene a 

su disposición, lo que hace que el personal sanitario tenga una inadecuada 

calidad de vida laboral, síndrome de burnout, trabajando bajo demasiada 

presión en miras de cumplir con las obligaciones laborales, con una mala 

comunicación, deficiente trabajo en equipo, excesiva responsabilidad a la hora 

de trabajar con seres humanos, las emociones, el paciente y la familia (Del 

Carmen, 2019). 
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Para entender el contexto evolutivo del desempeño laboral en el ámbito 

de los servicios de salud, es necesario remontarse a la historia de la medicina y 

de la atención sanitaria. Desde los albores de la historia, el cuidado de la salud 

ha sido un tema importante para las sociedades humanas, y la prestación de 

servicios de salud ha sido una tarea realizada por una amplia variedad de 

personas, desde chamanes y curanderos hasta médicos y enfermeras. En la 

Edad Media, surgieron las órdenes religiosas que se dedicaban al cuidado de 

enfermos y heridos, y que dieron origen a las primeras instituciones de salud, 

como hospitales y asilos. Durante la Revolución Industrial, la atención sanitaria 

comenzó a ser más profesionalizada, y surgieron las primeras escuelas de 

medicina y enfermería (Di Liscia y Palma, 2020). 

A lo largo del siglo XX, se produjeron importantes avances en la medicina 

y la tecnología médica, lo que permitió mejorar la atención sanitaria y prolongar 

la esperanza de vida de la población. En paralelo, surgieron nuevas formas de 

organización y gestión de los servicios de salud, que buscaron optimizar los 

recursos y mejorar la eficiencia y la calidad de los servicios ofrecidos. En este 

contexto, la gestión del desempeño laboral se convirtió en una tarea clave para 

las organizaciones de salud, ya que la calidad de los servicios prestados 

depende en gran medida del desempeño de los trabajadores. Los servicios de 

salud se han vuelto cada vez más complejos y especializados, lo que ha 

generado la necesidad de contar con un personal altamente capacitado y 

motivado, capaz de responder a las demandas de la sociedad y de la tecnología 

médica (Rivero, 2019). 

El desempeño laboral ha sido objeto de estudio y análisis por parte de 

numerosos autores a lo largo de la historia, y su evolución ha sido influenciada 

por diversos factores, como la tecnología, las demandas del mercado y los 

cambios en la cultura y la sociedad. En este contexto, se han desarrollado 

teorías y modelos que permiten entender la interacción dinámica entre los 
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administrativos y sus trabajadores, y cómo esta interacción influye en la calidad 

del trabajo y la productividad de una organización. 

Uno de los autores más influyentes en el campo de la gestión del 

desempeño laboral es Stephens Robbins quien, en su teoría de la motivación, 

establece que los empleados tienen diferentes necesidades y motivaciones que 

deben ser satisfechas por la organización para lograr un desempeño óptimo. 

Esta teoría ha sido ampliamente aplicada en el ámbito de los recursos humanos 

y ha sido clave para entender la importancia de la motivación en el lugar de 

trabajo (Quaranta, 2019). 

Por su parte, Chiavenato destaca la importancia de la gestión del talento 

humano en las organizaciones y cómo esto influye en el desempeño laboral. 

Chiavenato señala que el éxito de una organización depende en gran medida 

de la capacidad para reclutar, seleccionar, desarrollar y administrar el talento 

humano de la mejor manera posible. Destaca la importancia de la motivación y 

el compromiso de los empleados en el logro de los objetivos de la organización. 

A su vez, propone una visión estratégica de la gestión del talento humano 

integrada en la planificación estratégica general de la empresa (Mendoza y 

Villafuerte, 2021).  

Martha Alles, en su enfoque de la gestión por competencias, se centra en 

la identificación y desarrollo de las habilidades y conocimientos necesarios para 

desempeñar una función específica. La gestión por competencias ha sido 

ampliamente utilizada en el ámbito de la educación y la capacitación, y ha sido 

clave para mejorar el desempeño laboral y la calidad de los productos y 

servicios ofrecidos por las organizaciones (Aguilar et al., 2019). El Modelo 

Teórico de Campbell, por su parte, se enfoca en la medición y evaluación del 

desempeño laboral y cómo esta información puede ser utilizada para mejorar el 

desempeño y la productividad de los trabajadores. Este modelo ha sido 

ampliamente aplicado en el ámbito de la evaluación del desempeño laboral, y 
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ha sido clave para mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por las 

organizaciones (Bautista et al., 2020). 

A lo largo de la evolución de los servicios de salud, ha habido una 

interacción dinámica entre los administrativos y los trabajadores, que ha 

permitido desarrollar una adecuada labor y obtener una calidad óptima en la 

ejecución de sus funciones cotidianas. Sin embargo, en la actualidad, la 

situación es diferente, y se ha identificado una problemática importante en 

cuanto al desempeño laboral del personal sanitario.  

La problemática se centra en el análisis de factores que afectan 

negativamente el desempeño de los trabajadores. Esta situación se debe a 

diversos factores, como la sobrecarga de trabajo, la falta de reconocimiento y 

motivación, la falta de recursos y equipamiento adecuado, entre otros. Es 

importante abordar este tema, ya que el personal sanitario es un pilar 

fundamental en los servicios de salud y su desempeño laboral es clave para 

garantizar una atención de calidad a los pacientes. Además, se destaca que un 

ambiente con factores negativos para el desempeño puede llevar a la pérdida 

de personal capacitado y experimentado, lo que puede afectar negativamente la 

calidad de los servicios de salud. 

El objetivo de este ensayo es identificar cuáles son los factores que 

intervienen en el desempeño laboral del personal sanitario en el contexto de 

servicios de la salud. 

Marco Conceptual 

Desempeño Laboral 

El desempeño laboral es la manera cómo los profesionales de la salud se 

esmeran en trabajar de forma eficiente y eficaz para lograr las metas 

establecidas por la institución, también es el rendimiento que una persona tiene 

cuando realiza su trabajo, es el valor que se espera aportar a la organización de 
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las diferentes situaciones conductuales que un individuo lleva a cabo en un 

lapso de tiempo, es el resultado de cargos que se relacionan con los propósitos 

de la organización como es calidad, eficiencia, efectividad (López et al., 2021) 

Existe relación directa entre los factores que influyen en el desempeño 

laboral, con la calidad de atención que se brinda en los servicios de salud. La 

calidad del desempeño unida a la calidad de los servicios conlleva a postular a 

la evaluación del desempeño que rompe los marcos únicamente académicos y 

la enlaza a la responsabilidad y el compromiso social en respuesta a las 

necesidades de la comunidad. Durante los últimos años se viene trabajando 

una cultura por la calidad y excelencia en los servicios de salud, mediante la 

satisfacción del usuario, del personal sanitario y del impacto positivo en la 

sociedad, debido a la necesidad de avanzar en el mejoramiento del Sistema 

Nacional de Salud. Con un factor de recursos económicos limitados, reafirma la 

necesidad de trabajar con el sector más flexible, innovador, creativo y dinámico, 

que son sus empleados (Vega & Castillo, 2020). 

Condiciones que Afectan el Desempeño Laboral  

Debido a las condiciones económicas actuales de algunas regiones los 

hospitales públicos suelen escasear los insumos, los equipos médicos, la 

higiene, la seguridad, exponiéndolos a condiciones de trabajo adversas para el 

buen ejercicio de sus funciones. De esta situación emergen algunos factores 

estresores como la recarga laboral, falta de apoyo y justicia organizacional, 

fuentes extrínsecas y dificultades interpersonales que reducen las estrategias 

de afrontamiento y propician el distanciamiento y bajo nivel de desempeño 

laboral (Plascencia et al., 2019). 

Entre los aspectos organizativos, a la hora de medir el desempeño del 

profesional de la salud, la evaluación de la actitud general de los trabajadores 

hacia su vida laboral puede llevarse a cabo utilizando la satisfacción laboral 

como uno de los indicadores clásicos, ya que esta variable puede afectar la 
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cantidad y calidad del trabajo que realizan, así como otros aspectos laborales, 

como la probabilidad de ausentismo o la inclinación a dejar la empresa. Por otro 

lado, desde una perspectiva individual la consecuencia del síndrome de burnout 

ocasiona un deterioro de la salud de los profesionales (Vergara y Moreno, 

2021). 

Evaluación del Desempeño 

Los procesos de evaluación del desempeño no son nuevos en el ámbito 

del mundo empresarial, según la historia se conoce que, desde que un hombre 

dio empleo por primera vez a otro hombre, su trabajo pasó a ser evaluado. De 

todos los componentes de los subsistemas que forman parte de la 

administración de los recursos humanos, la evaluación del desempeño es uno 

de los componentes que está de un modo u otro, en constante interacción con 

los demás, debido a que se nutre de las informaciones que le pueden brindar 

los demás elementos y sirve de retroalimentación, debido a esto se conoce a la 

evaluación del desempeño como un elemento trazador de la gestión de 

recursos humanos (Cunill & Curbelo, 2020). 

En la evaluación del desempeño los principales aspectos que determinan 

el comportamiento y esfuerzo son los criterios que se usan para evaluar, la 

buena elección de un sistema de evaluación del desempeño y la forma en que 

se aplica es importante e influye en el comportamiento de los trabajadores. Uno 

de los propósitos de la evaluación es ayudar a que la gerencia tome decisiones 

de recursos humanos de manera general, al evaluar se obtiene información 

para tomar decisiones como ascensos, transferencias, despidos, cambios, 

necesidades de capacitación y desarrollo, aptitudes, competencias inadecuadas 

para las cuales se puede aplicar planes de corrección, otro propósito de las 

evaluaciones es, brindar retroalimentación a los trabajadores de cómo ve la 

organización su desempeño. Cada una de las funciones de la evaluación del 

desempeño es importante, pero se debe poner mucho interés en el 
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comportamiento organizacional y hacer énfasis en la evaluación del desempeño 

como un mecanismo de retroalimentación que asigna recompensas (Muñoz 

et al., 2022). 

Fundamentos de la Evaluación del Desempeño  

Evaluar es un proceso que brinda información mediante la valoración de 

las cualidades del trabajador, a través de parámetros estandarizados, esta 

información sirve a la organización para formar juicios y tomar decisiones. Esta 

evaluación no se basa en poner en práctica un método determinado por su 

valor psicométrico o calculo numérico y ponderaciones, más bien consiste en 

documentar evidencias explícitas sobre el desempeño del profesional para 

identificar las competencias desarrolladas y las que necesitan ser fortalecidas, 

se debe considerar que no es una acción de un momento concreto, más bien, 

un proceso con una estrategia bien planificada desde el inicio (Solis et al., 

2020). 

La evaluación del desempeño es una tarea irrenunciable de mucha 

relevancia en la toma de decisiones para la institución, que debe efectuarse al 

menos anualmente, ya que brinda una garantía de que el personal de salud 

accede a niveles progresivos de responsabilidad y compromiso en el área que 

se desenvuelve. No existe una regulación específica para el desarrollo de 

estrategias de evaluación del desempeño (Sánchez & Alvear, 2021). 

Los gestores de las instituciones de salud se enfocan en una evaluación 

sumativa y certificadora, que se lleva a cabo en función de la información 

periódica recogida en un informe sobre las competencias alcanzadas, no se 

refiere a cálculos numéricos, ni ponderar ciertas competencias sobre otras, 

todas valen lo mismo en el ejercicio de la profesión, ya que los conocimientos y 

habilidades no deben estar por encima de la ética, en el ámbito práctico. La 

importancia del método es la información que proporciona, el impacto educativo 

y la modificación del desempeño. No hay métodos buenos o malos, ya que 
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evaluar el desempeño implica crear un plan, establecer un proyecto y analizar 

los recursos para su ejecución (Ordaz & Rodríguez, 2021). 

El término estrategia de evaluación del desempeño implica contabilidad 

sistemática y controlada de indicadores, los cuales muestran el cumplimiento de 

las metas de una institución, por lo que se mide así la efectividad y eficacia de 

la gerencia administrativa. Estos indicadores del desempeño deben ayudar a la 

gerencia a determinar qué tan efectiva y eficiente es la labor de los empleados 

en el logro de los objetivos planteados y en el cumplimiento de la misión 

organizacional, por lo tanto, es importante que se encuentren incorporados en 

un sistema de medición integral del desempeño, para el seguimiento simultáneo 

en todos los niveles, como en el logro de los objetivos estratégicos. La 

estrategia del desempeño abarca desde diferentes prácticas asistenciales los 

aspectos de gestión, actividades preventivas, de investigación, cooperación en 

equipos, atención a la familia, y su evaluación es posible al combinar diferentes 

métodos (Canossa, 2022). 

Factores que Intervienen en el Desempeño Laboral 

Calidad y Satisfacción de Vida Laboral 

 La calidad de vida laboral afecta el desempeño laboral de los 

profesionales de la salud; no obstante, se considera un tema relevante en el 

ámbito de vida laboral (López et al., 2021). Este grupo de profesionales tiene un 

mayor riesgo de tener una inadecuada calidad de vida laboral, considerando 

que los médicos de atención primaria son el principal pilar del sistema sanitario. 

La calidad de vida laboral es un sentimiento de satisfacción y bienestar que el 

trabajador experimenta como consecuencia de su realidad al trabajo que 

desempeña, como el grado en que una actividad laboral que una persona 

realiza está organizada para contribuir a su desarrollo como ser humano 

(Montoya et al., 2020). 
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Las condiciones psicosociales han desarrollado a nivel internacional un 

creciente interés por el problema de trabajar en condiciones estresantes y no 

saludables para el personal de salud que brinda atención asistencial, puesto 

que la salud de los mismos repercute en las instituciones sanitarias con errores 

de desempeño y disminución de productividad. El informe Psychosocial Risks in 

Europe señala que en Europa el 25% de la población trabajadora tiene estrés y 

esto afecta negativamente en su salud, por otro lado, los riesgos psicosociales 

suponen un tercio de los accidentes y enfermedades ocupacionales y el 17% de 

bajas laborales, indicando así que se necesitan servicios de vigilancia y 

detección precoz, para evaluar y reducir la exposición a riesgos laborales. 

Habitualmente estos problemas se han analizado desde una perspectiva 

patológica y en menor medida desde una orientación hacia la promoción de la 

salud (Vidal Blanco et al., 2019). 

 La satisfacción laboral se refiere al sentimiento de bienestar por parte de 

los empleados de una institución, el cual causa efectos en el desempeño de sus 

tareas, la calidad y productividad en el trabajo, por lo que se relaciona a la 

satisfacción laboral con: el salario, las emociones de las personas, relación con 

sus compañeros de trabajo, jefes, autonomía a la hora de tomar decisiones, 

compromiso con el trabajo realizado y el gusto por las labores que desempeña. 

Según diferentes estudios realizados se plantea que la satisfacción laboral es 

un predictor significativo del agotamiento emocional (Salgado & Leria, 2020). 

Estrés laboral y Síndrome de Burnout  

El estrés es el estado de activación biológica anti homeostática que 

ocurre cuando el organismo fracasa en sus intentos de adaptarse a su entorno 

inmediato, las situaciones de estrés pueden desencadenarse por diversos 

acontecimientos vitales como: problemas laborales, dificultades económicas y 

deterioro a la salud. También se define como la respuesta psicobiológica 

nociva, la cual aparece cuando los requisitos de un trabajo no igualan las 
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capacidades y recursos del profesional, puede ser relacionado con situaciones 

del trabajo en sí mismo como carga laboral, escasa posibilidad de tomar 

decisiones, poca comunicación, conflictos interpersonales y dificultades para 

conciliar la vida familiar con el trabajo. Los rasgos de personalidad de cada 

profesional y sus estilos de afrontamiento explican la variación individual con 

que los trabajadores perciben y responden a las demandas laborales, por lo que 

se lo relaciona con muchos efectos adversos sobre la salud física y mental por 

lo que es un problema creciente para los trabajadores, empresas y sistema 

sanitario (Vidotti et al., 2019). 

El síndrome de burnout es psicosocial, se produce en respuesta a 

situaciones de estrés debido al contacto continuo con otras personas en el 

desarrollo de una actividad laboral, se caracteriza principalmente por un alto 

grado de agotamiento emocional, despersonalización, cinismo y bajo 

sentimiento de realización personal. Su prevalencia es alta en los profesionales 

de la salud, existen numerosas escalas para cuantificar este tipo de estrés, la 

más validada en el personal sanitario es el Maslach Burnout Inventory. La 

sobrecarga laboral, falta de liderazgo y de reconocimiento personal, falta de 

equidad entre compañeros, género, edad, estado civil y la presencia de 

feedbacks negativos por parte de los pacientes son los factores que más se 

relacionan al desarrollo de este síndrome (Macía et al., 2020). 

Clima Laboral y Depresión 

Se entiende por clima laboral al conjunto de personas, grupos, 

organizaciones y elementos físicos y sociales con los que la institución 

intercambia información, resultados, productos, etc. Es importante que exista un 

clima organizacional en el que los trabajadores se sientan cómodos, implicados 

e integrados, que exista una buena relación a nivel horizontal y vertical, es 

favorable cuando se requiere mejorar la consecución de metas, objetivos y 

reducir situaciones de tensión en el ambiente, tomando en consideración que 
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un buen clima laboral tiene consecuencias positivas como el logro de objetivos, 

un buen desempeño laboral, la afiliación, poder, productividad, baja rotación, 

satisfacción, motivación, adaptación, innovación, etc. (Mejía et al., 2019). 

La habilidad de un individuo para identificar sus propias emociones y las 

de los demás, regular sus sentimientos y comportarse en consecuencia, es lo 

que se conoce como inteligencia emocional. Esta capacidad influye tanto en el 

comportamiento personal como en las relaciones interpersonales (Goleman, 

2022). Desde que se introdujo el concepto de inteligencia emocional, se ha 

argumentado que la capacidad de manejar las emociones es un factor que 

incide en el rendimiento laboral de los individuos. Según Torres et al. (2021), las 

emociones tienen influencia en los estados anímicos y físicos del ser humano e 

inciden en los comportamientos que los profesionales manifiestan en diferentes 

situaciones, las emociones representan la esencia del ser humano pues 

manifiesta su comportamiento frente a los individuos con quienes se relaciona, 

emociones como la tristeza y la melancolía pueden ser perjudiciales para el 

correcto desempeño laboral del profesional de salud. 

La depresión es un cuadro psiquiátrico con una alta prevalencia, que 

afecta a más de 280 millones de personas en el mundo (OMS, 2021). Es un 

cuadro complejo ya que, de forma adicional a la esfera afectiva, compromete el 

funcionamiento cognitivo y social. Una de las principales dificultades cognitivas 

es el déficit en el control ejecutivo, el cual se encarga de regular el 

procesamiento de información y de respuestas en situaciones donde los 

mecanismos de rutina no están o son inadecuados para realizar la tarea, lo cual 

afecta en el desempeño laboral (Obando et al., 2020). La interferencia 

perceptual es utilizada para evaluar la capacidad de las personas, al 

seleccionar una nueva respuesta por sobre la que elegirían habitualmente y es 

parte del control ejecutivo, también se identifica que personas con depresión 

tienen un sesgo negativo en la identificación de emociones (Vergès, 2020). 
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Servicios de salud 

Los servicios de la salud son aquellos que se proporcionan para 

mantener, mejorar o restaurar la salud de las personas. Estos servicios pueden 

ser ofrecidos por diferentes instituciones, como hospitales, clínicas, centros de 

atención primaria, entre otros, y abarcan una amplia gama de actividades, 

desde la prevención y el diagnóstico hasta el tratamiento y la rehabilitación. Es 

decir, el objetivo principal de los servicios de la salud es garantizar el bienestar 

físico, mental y social de los pacientes, así como mejorar la calidad de vida de 

las personas y las comunidades (De La Guardia y Ruvalcaba, 2020). 

En síntesis, los servicios de salud se refieren a las actividades y 

procesos relacionados con la prevención, el diagnóstico y el tratamiento de 

enfermedades y lesiones, así como con la promoción de la salud y el bienestar 

de las personas y las comunidades. Estos servicios pueden ser proporcionados 

por una variedad de profesionales de la salud, como médicos, enfermeras, 

farmacéuticos, terapeutas y otros especialistas. Según diversos autores, los 

servicios de salud se definen como un conjunto de intervenciones y recursos 

destinados a mejorar la salud y el bienestar de las personas y las comunidades.  

Cualidades del servicio de salud 

Para Quintero et al. (2022), los servicios de salud se caracterizan por ser 

intangibles, perecederos, heterogéneos, producidos y consumidos 

simultáneamente. Por su parte, Del Carmen (2019) destacó la importancia de la 

calidad y la eficiencia en la prestación de servicios de salud, y señaló que la 

gestión del desempeño laboral es esencial para lograr estos objetivos. En 

suma, los servicios de salud son fundamentales para el bienestar de las 

personas y las comunidades, ya que permiten prevenir y tratar enfermedades, 

así como mejorar la calidad de vida de las personas. Por ello deben ser 

accesibles, equitativos, eficientes y de alta calidad, y deben adaptarse a las 

necesidades y preferencias de los pacientes y comunidades. 
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Entre las características más importantes de los servicios de salud, se 

encuentran la complejidad, la diversidad y la interdependencia de los diferentes 

servicios y profesionales de la salud. Los servicios de salud también se 

caracterizan por ser altamente regulados y controlados por las autoridades 

sanitarias, y por estar sujetos a constantes innovaciones y avances en la 

medicina y la tecnología médica (Quiroga y González, 2019). 

En pocas palabras, los servicios de salud son un conjunto de 

intervenciones y recursos destinados a mejorar la salud y el bienestar de las 

personas y las comunidades, además, son esenciales para el desarrollo y la 

prosperidad de las sociedades. La gestión del desempeño laboral en los 

servicios de salud es fundamental para garantizar la calidad y la eficiencia de 

los servicios prestados, y para satisfacer las necesidades y expectativas de los 

pacientes y las comunidades a de su entorno. 

Tipos de servicios de salud 

Tradicionalmente, se identifican tres niveles de atención médica. El 

primer nivel se refiere a la atención primaria, que es el nivel más cercano y 

accesible a la población. El segundo nivel corresponde a los hospitales de 

referencia, que brindan atención especializada y compleja. El tercer nivel está 

compuesto por hospitales de alta complejidad y centros especializados, que 

ofrecen atención altamente especializada y tecnológicamente avanzada 

(Rodríguez et al., 2022). Así, cada nivel de atención se caracteriza por una 

complejidad cada vez mayor y un enfoque más especializado. Además, existen 

varios tipos de servicios de salud, pero a continuación se describen los 

principales. 

Por un lado, están los servicios de atención primaria. Son los servicios 

que se brindan en el primer nivel de atención y están enfocados en la 

promoción de la salud, prevención de enfermedades y diagnóstico temprano de 

problemas de salud. Incluyen servicios de medicina general, pediatría, 
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ginecología, odontología y otros servicios de atención básica. Los profesionales 

que brindan servicios de atención primaria incluyen médicos de familia, 

enfermeras, parteras y otros profesionales de la salud (Barrio et al., 2020). 

Por otro lado, se encuentran los servicios de atención especializada, 

estos son los servicios que se ofrecen en el segundo nivel de atención y se 

enfocan en el tratamiento y manejo de enfermedades y condiciones específicas 

que requieren de conocimientos y técnicas especializadas. Estos servicios 

pueden incluir especialidades médicas como cardiología, neurología, oncología, 

entre otras. Por lo cual, se proporcionan por profesionales altamente 

capacitados y especializados, como cirujanos, cardiólogos, oncólogos, 

psiquiatras, entre otros. Dichos servicios se proporcionan en hospitales, clínicas 

y otros centros de salud especializados (Esteve et al., 2022). 

De igual forma existen los servicios de atención de urgencias, estos son 

los servicios que se proporcionan en situaciones de emergencia médica, donde 

se requiere atención inmediata para prevenir la muerte o discapacidad del 

paciente. Incluyen servicios de atención prehospitalaria, servicios de urgencias 

hospitalarias y servicios de cuidados intensivos. Estos deben estar disponibles 

las 24 horas del día, los 7 días de la semana, para garantizar una atención 

oportuna y efectiva (Islas et al., 2020).  

Es importante destacar que los servicios de salud pueden ser tanto 

públicos como privados, y que su disponibilidad y calidad puede variar según el 

país, la región y el contexto socioeconómico. Por esta razón, es importante que 

los sistemas de salud se enfoquen en garantizar el acceso equitativo y la 

calidad de los servicios de salud para todas las personas, independientemente 

de su origen socioeconómico o geográfico. 
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Factores que influyen en la calidad de los servicios de la salud 

La atención médica se compone de diversos aspectos que tienen un 

impacto significativo en la calidad y efectividad de los servicios que se 

proporcionan. En primer lugar, la accesibilidad es crucial para garantizar que las 

personas puedan obtener los servicios de salud que necesitan con facilidad y 

sin obstáculos. Esto puede incluir aspectos como la ubicación de los servicios, 

la disponibilidad de citas y el costo de los mismos (Rodríguez et al., 2022). 

Además, la oportunidad es un factor importante en la atención médica, ya 

que la rapidez y efectividad con la que se proporcionan los servicios puede 

influir en la salud y la recuperación del paciente. La continuidad de la atención 

también es fundamental, ya que permite una atención coherente y de calidad a 

lo largo del tiempo y en diferentes niveles de atención. Por otro lado, la calidad 

técnica y la eficiencia son importantes para garantizar que los tratamientos y 

procedimientos médicos sean seguros y efectivos, y que se utilicen los recursos 

disponibles de manera adecuada. Por último, la calidez y la seguridad del 

paciente son esenciales para garantizar que los pacientes reciban una atención 

humana y empática y estén protegidos de eventos adversos y errores médicos 

(Quiroga y González, 2019; Rodríguez et al., 2022). En conjunto, estos 

aspectos pueden mejorar la calidad de la atención médica y la satisfacción de 

los pacientes.  

Metodología 

 En el presente trabajo se realizó una investigación descriptiva, detallada 

a través de una revisión sistemática bibliográfica de información relacionada 

con los factores que influyen en el desempeño laboral del personal de salud. Se 

procedió luego de esto, a recopilar la mayor cantidad de información de 

diferentes fuentes, analizando las respectivas referencias bibliográficas, 

brindando así seriedad y solidez a este trabajo, sumado a la utilización de 
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gestores bibliográficos de internet. En la tabla 1 se presenta la revisión 

sistemática. 

Tabla 1 

Revisión sistemática 

# Autor Tema Metodología Instrumento 

1 C. Guillén Astete, M. 

Zamorano Serrano, P. 

Gallego Rodríguez, C. 

De La Casa Resino, R. 

Penedo Alonso, y M.J. 

Estévez Rueda (2019) 

Presentación de la 

herramienta 

electrónica fichas e-

JAC para la 

evaluación del 

desempeño de 

médicos residentes 

en los servicios de 

urgencias. 

Experiencia de 3 

años. 

 

Descriptiva 

Fichas de evaluación 

de jornadas de 

formación 

continuadas (Fichas 

JAC) 

2 M. S. Rendón Montoya, 

S. L. Peralta Peña, E. A. 

Hernández Villa, R. I. 

Hernández, M. R. 

Vargas, y M. A. Favela 

Ocaño (2020) 

Síndrome de 

burnout en el 

personal de 

enfermería de 

unidades de 

cuidado crítico y de 

hospitalización. 

Estudio 

observacional 

descriptivo, 

transversal. Se 

utilizó un 

análisis 

estadístico de 

U de Mann 

Whitney y 

Kruskal Wallis 

Cuestionario de 

Maslach Burnout 

Inventory 

3 D. Quintana Atencio, y 

C. Tarqui Maman (2020) 

Desempeño laboral 

del profesional de 

enfermería en un 

hospital de la 

Seguridad Social 

del Callao – Perú 

Estudio 

transversal y 

análisis 

estadístico con 

Chi cuadrado 

Cuestionario ad hoc. 

Normativa de 

evaluación del Seguro 

Social de Perú 

4 G. Vidal Blanco, A. 

Oliver, L. Galiana y N. 

Sanso. (2019) 

Calidad de vida 

laboral y 

autocuidado en 

enfermeras 

asistenciales con 

alta demanda 

emocional. 

Estudio 

cualitativo. 

Se realizó una 

entrevista abierta 

semiestructurada 
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5 B. E. López Martínez, J. 

Aragón Castillo, M. 

Muñoz-Palomeque, S. 

Madrid-Tovilla, y I. 

Tornell -Castill, (2021) 

Calidad de vida 

laboral y 

desempeño laboral 

en médicos del 

instituto mexicano 

del seguro social de 

bienestar, en el 

estado de Chiapas 

Estudio 

cuantitativo, 

transversal  

y predictivo. Se 

realizó un 

análisis de 

regresión lineal 

simple. 

Se aplicaron dos 

instrumentos: 

Cuestionario CVL- HP 

y Escala de 

Desempeño Laboral, 

EDL 

6 C. Lauracio y T. 

Lauracio (2020) 

Síndrome de 

Burnout y 

desempeño laboral 

en el personal de 

salud. 

Estudio 

Descriptivo-

correlacional 

Se aplicaron dos 

instrumentos: Test 

Maslach Burnout 

Inventory y el 

Cuestionario de 

autoevaluación del 

desempeño laboral. 

7 C. E. Terán Guzmán y J. 

M. Vizuete Muñoz 

(2022) 

Desempeño laboral: 

un estudio del 

ausentismo del 

personal de salud 

de Tungurahua 

Enfoque 

cuantitativo, 

diseño no 

experimental, 

de corte 

transversal y 

descriptivo-

causal. 

Modelo   teórico   de   

evaluación   de   

ausentismo y 

desempeño laboral. 

8 M. M. Orozco, Y. C. 

Zuluaga, y G. Pulido 

(2019) 

Factores de riesgo 

psicosocial que 

afectan a los 

profesionales en 

enfermería 

Revisión 

sistemática 

 

9 L. Antonietti, Z. Ortiz, M. 

E. Esandi, I. Duré, and 

M. Cho (2020) 

Condiciones y 

medio ambiente de 

trabajo en salud: 

modelo conceptual 

para áreas remotas 

y rurales 

Investigación 

cualitativa en 

cuatro etapas: 

revisión 

narrativa y 

proposición de 

modelo; 

Primera ronda 

de discusiones; 

Segunda ronda 

de discusiones 

y ampliación de 

la búsqueda 

bibliográfica; y 
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Consolidación 

10 C. Macía Rodríguez, D. 

Martin Iglesias, J. 

Moreno Díaz, M. Aranda 

Sánchez, G, Ortiz 

Llaurado, A. Montaño 

Martínez, C. Muñoz 

Muñoz, M. L. López 

Reboiro, A. González 

Munera. (2020) 

Síndrome de 

burnout en 

especialistas de 

medicina interna y 

factores asociados 

a su desarrollo 

laboral. 

Estudio 

Descriptivo 

Cualitativo, 

Cuantitativo. 

Se realizó una 

encuesta a través de 

la aplicación Google 

Drive 

11 M. E. Esandi, L. 

Antonietti, Z. Ortiz, M. 

Cho, I. Duré, L. Reveiz, 

y F. Menezes (2020) 

Factores e 

intervenciones que 

inciden en las 

condiciones y medio 

ambiente de trabajo 

para incrementar la 

atracción, captación 

y retención de 

recursos humanos 

en salud en el 

primer nivel de 

atención de áreas 

rurales, remotas o 

desatendidas 

 

Estudio 

cualitativo y 

revisión 

sistemática 

Se realizó una 

evaluación de la 

calidad de las 

revisiones 

sistemáticas incluidas 

utilizando el AMSTAR 

I. 

12 V. V. Arellano Córdova, 

G. L. Luján Johnson, y 

B. F. Arellano Córdova 

(2022) 

Programa sobre 

estrés laboral para 

mejorar el 

desempeño del 

personal asistencial, 

de la dirección 

regional de salud 

Tumbes – 2022 

Investigación 

básica, con 

enfoque 

cuantitativo, 

diseño no 

experimental, 

corte 

transversal, 

descriptiva-

proyectiva 

Se aplicaron dos 

instrumentos: 

cuestionario Demand  

Control-Support 

Questionnaire 

(DCSQ) y 

Cuestionario de 

Desempeño laboral. 

13 Edison Cárdenas 

Ortega, Jessica Candia-

Cid y Tania Álvarez-

Bayas (2022) 

Factores asociados 

a malestar 

psicológico durante 

la pandemia de 

COVID-19 en 

personal de salud 

de un hospital 

Estudio no 

experimental, 

transversal, 

descriptivo-

correlacional. 

Escala de tamizaje de 

malestar psicológico 

(GHQ-12) 
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público de Ecuador 

14 M. C. Vega Cuyo y R. 

M. Castillo Siguencia 

(2020) 

Factores que 

influyen en el 

rendimiento laboral 

del personal de 

salud que labora en 

el Centro de Salud 

tipo C, Latacunga 

Cuantitativo, 

descriptivo, con 

corte trasversal 

de campo. 

Se empleó el 

cuestionario Font 

Roja reformado en 26 

preguntas 

dicotómicas. 

15 E. Torres Vargas, N. M. 

Fretel Quiroz, M. Coral 

Cevillano, I. Ramírez 

Chumbe (2021) 

Inteligencia 

emocional y 

desempeño laboral 

de los profesionales 

de la salud de un 

hospital de Pucallpa 

Descriptiva de 

corte 

transversal. 

Comprobación 

de hipótesis 

 

Se utilizó una escala 

de tres niveles para la 

inteligencia emocional 

y desempeño laboral 

 

Implicaciones prácticas 

Dentro de los factores que intervienen en el desempeño laboral del 

personal sanitario en el contexto de los servicios de salud, las implicaciones 

prácticas deben incluir cuatro puntos. En primer lugar, la identificación y 

reducción de los factores de riesgo; es importante que los administradores y 

líderes de los servicios de salud identifiquen y reduzcan los factores de riesgo 

que pueden afectar el desempeño laboral del personal sanitario, como la 

sobrecarga de trabajo, la falta de apoyo emocional y la falta de recursos 

adecuados. Para ello, es fundamental establecer políticas y estrategias para 

mejorar el entorno de trabajo, garantizar un equilibrio adecuado entre la carga 

de trabajo y el tiempo de descanso, proporcionar herramientas y tecnologías 

adecuadas, así como brindar capacitación continua y apoyo emocional. 

En segundo lugar, para la mejora de las condiciones laborales para 

garantizar un desempeño óptimo del personal sanitario es importante mejorar 

las condiciones laborales, como la remuneración adecuada, los horarios de 

trabajo flexibles, los planes de carrera y desarrollo profesional, así como los 
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programas de reconocimiento y recompensa. Esto ayudará a mejorar la 

satisfacción y motivación del personal sanitario y, por ende, a mejorar su 

desempeño laboral. 

En tercer lugar, se implica el fomento de un clima organizacional positivo, 

ya que es fundamental para el bienestar y desempeño laboral del personal 

sanitario. Los líderes de los servicios de salud deben fomentar un clima 

organizacional que promueva la colaboración, el respeto mutuo, la 

transparencia y la comunicación abierta. Asimismo, deben establecer canales 

de retroalimentación para permitir que los trabajadores expresen sus 

preocupaciones y opiniones. Finalmente, es importante que los servicios de 

salud establezcan programas de incentivos y reconocimientos para el personal 

sanitario que sobresalga en su desempeño laboral. Esto no solo ayudará a 

mejorar la motivación del personal, sino que también puede mejorar la calidad 

de atención para los pacientes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



21 
 

 
 

Conclusiones  

En conclusión, se puede afirmar que los factores que intervienen en el 

desempeño laboral del personal sanitario en el contexto de los servicios de 

salud son diversos y complejos, y que su análisis y comprensión son 

fundamentales para mejorar la calidad del cuidado de la salud. A lo largo del 

ensayo, se ha revisado la literatura que ha abordado este tema y se ha 

evidenciado la importancia de aspectos como el liderazgo y la gestión eficiente, 

la capacitación y el desarrollo profesional, la motivación y satisfacción laboral, la 

comunicación y el trabajo en equipo, la inteligencia emocional, entre otros. No 

obstante, los factores que intervienen en el desempeño laboral son la calidad de 

vida laboral, las condiciones psicosociales, la satisfacción laboral, el estrés 

laboral, el síndrome de burnout y el clima laboral. Adicionalmente, se 

identificaron varios hallazgos importantes. 

En primer lugar, se ha encontrado que la interacción dinámica entre los 

administrativos y los trabajadores es esencial para lograr una adecuada labor y 

obtener una calidad óptima en la ejecución de las funciones cotidianas. Esta 

interacción puede ser mejorada mediante la adopción de prácticas de liderazgo 

efectivas y la promoción de una cultura de trabajo en equipo. 

En segundo lugar, se ha encontrado que la capacitación constante y la 

implementación de tecnologías y herramientas adecuadas pueden mejorar el 

desempeño laboral del personal sanitario y la calidad de los servicios de salud. 

Es necesario que las instituciones de salud inviertan en el desarrollo profesional 

del personal sanitario y proporcionen las herramientas necesarias para su 

desempeño óptimo. 

En tercer lugar, se ha encontrado que la satisfacción laboral, la 

motivación del personal sanitario, la accesibilidad y la continuidad de la atención 

son factores críticos que afectan directamente la calidad de los servicios de 
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salud. Las instituciones de salud deben tomar medidas para crear un ambiente 

de trabajo satisfactorio y motivador para el personal sanitario. 

En cuanto a las implicaciones prácticas para mejorar el desempeño 

laboral del personal sanitario, en el contexto de los servicios de salud, se 

incluyen la identificación y reducción de factores de riesgo, mejora de las 

condiciones laborales, fomento de un clima organizacional positivo y 

establecimiento de programas de incentivos y reconocimientos. Al implementar 

estas medidas, los servicios de salud pueden mejorar la calidad de atención 

para los pacientes y la satisfacción del personal sanitario. 
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