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RESUMEN

Las empresas u organizacion hoy en dia tratan de adoptar y adaptarse a las
modernas habilidades productivas que aportan a la satisfaccién laboral y a un mejor
desempefio en la ejecucion de las actividades y calidad del servicio, por tanto, es
importante que se dé mayor atencion a aspectos tantos internos como externos que
tienen inherencia en la actitud que muestra el talento humano hacia el trabajo. Por
ello, la presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
satisfaccion laboral y el desempefio del personal humano del Hospital Basico Clinica
Naranjo de la ciudad de Milagro. Para lo cual se utilizé un disefio metodolégico no
experimental, de tipo cuantitativo, considerando una muestra de 12 empleados que
laboran en el hospital a quienes se aplico un instrumento de 63 items distribuido en
tres dimensiones: condiciones personales, caracteristicas del trabajo y politicas de
personal. Los principales resultados muestran que existe satisfaccion por parte del
50% del personal que labora en el hospital ya que casi siempre tienen la libertad para
disponer de sus tareas y las relaciones entre comparieros las definen como buenas.
Por tanto, se concluye que el nivel de desempefio es alto respecto al factor
condiciones personales y medio en relacion a las caracteristicas del trabajo y un nivel

de satisfaccion alto.

Palabras Claves: satisfaccion laboral, desempefio laboral, talento humano,

condiciones de trabajo, capacitacion, clima laboral.
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ABSTRACT

Companies or organization nowadays try to adopt and adapt to modern
productive skills that contribute to job satisfaction and better performance in the
execution of activities and quality of service, therefore, it is important to pay more
attention to both internal and external aspects that are inherent in the attitude shown
by human talent towards work. Therefore, the objective of this research was to
determine the relationship between job satisfaction and the performance of the
human resources of the Hospital Basico Clinica Naranjo in the city of Milagro. For
this purpose, a non-experimental quantitative methodological design was used,
considering a sample of 12 employees working in the hospital to whom a 63-item
instrument was applied, distributed in three dimensions: personal conditions, work
characteristics and personnel policies. The main results show that 50% of the
personnel working in the hospital are satisfied, since they almost always have the
freedom to perform their tasks and the relationships between colleagues are defined
as good. Therefore, it is concluded that the level of performance is high with respect
to the personal conditions factor and medium with respect to the characteristics of the

job and a high level of satisfaction.

Key Words: job satisfaction, job performance, human talent, working

conditions, training, work environment.
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Introduccion

Actualmente en el Ecuador la satisfaccion y el desempefio laboral son parte
fundamental de todas las organizaciones, debido al cumplimiento de cada actividad
relacionada con el personal humano quienes tienen a su cargo las responsabilidades de cada
area o proceso, y poder asi lograr una mayor productividad y competitividad, buscando como
objetivo siempre satisfacer las necesidades de los pacientes y sus familiares. Por ello, es
necesario conocer las fortalezas y debilidades que puedan existir en la institucion y su
estructura organizacional teniendo en cuenta el bienestar de sus trabajadores, tanto fisico
como emocional y ofreciéndoles la oportunidad de tomar decisiones que ayuden al

crecimiento y mejoramiento de la institucion. (Guevara, 2016)

La satisfaccion es un factor que puede influir en la calidad de vida, pero también en la
calidad del trabajo desempefiado, Asimismo, segin Sanchez & Garcia (2017) la insatisfaccion
laboral muestra una falta de eficiencia organizacional, que da como resultado menor
productividad, ausentismo y otros comportamientos contraproducentes que influyen
directamente con el ambiente laboral. Es por ello, que la presente investigacion pretende
descubrir si existe relacién o no, entre desempefio y satisfaccion laboral en el personal de

salud del Hospital Basico Clinica Naranjo.

El logro de estos objetivos ayudard como antecedente para futuras investigaciones
sobre la influencia de la satisfaccién laboral en el desempefio, la nueva informacion dara
respaldo a tomar medidas necesarias sobre las condiciones de trabajo del personal,
importantes para su desempefio. En este sentido, la investigacion es de tipo descriptivo
correlacional ya que permite la observacion del comportamiento de la muestra y determinar si
las variables se relacionan entre si. Para ello, se hizo uso del “cuestionario de Rocca Adriana”
lo cual permitio conocer el nivel de satisfaccion laboral y desempefio personal.

1



Por tanto, la presente investigacion presenta una parte preliminar en la que se realiza
una descripcion de investigaciones previas, planteamiento del problema, formulacion del
problema, asi como los objetivos que tiene este trabajo. En el capitulo 1, se presenta una
descripcidn tedrica de las variables que componen el tema investigado. Ademas, en el
capitulo 2 se citan estudios desarrollados a nivel internacional y nacional que analizan la
relacion entre satisfaccion laboral y desempefio del talento humano. Luego, en el capitulo 3 se
detalla la metodologia aplicada, detallando el instrumento aplicado y el método con que se
realizo la validacion del mismo y en el capitulo 4, se presenta la respectiva propuesta
direccionada a la mejora de la satisfaccion a satisfaccion y desempefio del personal que labora

en el Hospital Béasico Clinica Naranjo.

Antecedentes

Segln Salazar & Ospina (2019) la satisfaccion laboral se puede considerar como la
actitud que muestra el trabajador hacia su trabajo. Donde, las interacciones que existe entre
los colaboradores y la empresa constituyen un factor preponderante para el cumplimiento de

las metas a nivel institucional y personal.

Por tanto, esta investigacidn se sustenta en los siguientes antecedentes:

El articulo académico desarrollado por Chiang & San Martin (2015) con el objetivo de
medir cdmo el desempefio laboral influye en la satisfaccion laboral de los funcionarios de la
municipalidad de Talcahuano, mediante una investigacion no experimental transversal. Estos
autores aplicaron dos cuestionarios uno para medir el desempefio laboral y otro para medir la
satisfaccion laboral dirigido a una muestra de 259 funcionarios. Los principales resultados
una correlacion positiva y significativa entre productividad y los factores de satisfaccién

laboral, por tanto, concluyen que el desempefio laboral en las mujeres es afectado por las



actividades que logran estimularlas y causar una satisfaccion laboral, es decir que requieren
del crecimiento a nivel personal e institucional mediante el reconocimiento y la relacion entre

compafieros de trabajo y directivos.

La investigacion realizada por Arcos (2015) con el objetivo de identificar si existe
relacion entre las variables satisfaccion y desempefio del personal de una institucion
financiera. La metodologia se baso en una investigacion descriptiva correlacional, en la que se
emplearon dos instrumentos con opciones de respuesta en base a la escala nunca, rara vez,
algunas veces, frecuentemente y siempre, aplicado a 116 personas que laboran en la empresa
objeto de analisis. Los resultados reflejan que no existe relacion entre la satisfaccion y el
desempefio laboral, debido a que el alto nivel de complacencia en la institucién, estd mas
enfocado a compensar otros aspectos que no guardan relacion directa con el desempefio
adecuado del personal. Como conclusion este autor sefiala que se logré comprobar que el
personal se siente identificado y satisfecho con el status que le da empresa, a pesar de que

existen ciertos aspectos que no son atendidos de manera efectiva.

Otro antecedente se relaciona con la investigacion realizada por Tuesta (2018) con la
finalidad de “determinar la influencia de la satisfaccion laboral en el desempefio laboral de los
colaboradores de las unidades de peaje de un concesionario de carreteras en el Per”. Para
ello, desarroll6 una metodologia basada en una investigacion no experimental correlacional,
considerando una poblacion de 82 individuos a quienes le aplicd una encuesta tipo escala
Likert, cuyos resultados principales sefialan que las variables son altamente significativas y
asimismo la correlacion es alta y positiva, por lo que concluye que si existe influencia de la

satisfaccion laboral en el desempefio laboral.



Problema de investigacion

Las organizaciones a nivel mundial adoptan cambios segun las tendencias de mercado,
sin embargo, son muy pocas las que se interesen en implementar sistemas que permitan una
mejor gestion y rendimiento del talento humano, de tal manera que el personal se sienta
motivado en cumplir con las funciones asignadas, debido a que por lo general existe
inconformidad en el talento humano cuando no se reconoce o valora su trabajo lo que incide

en los resultados de la organizacion (Bohorquez, et al., 2020).

Por tanto, analizar situaciones intangibles relacionadas con el talento humano, se
considera como una capacidad estratégica que se lleva a cabo en la actualidad tanto en las
entidades del sector publico como privado, esencialmente priorizando que el talento humano
es un activo social complejo, ya que aporta valor a cada una de las actividades que se ejecutan

en una organizacion y ademas es un recurso intangible de gran valor (Pedraza, 2020).

La satisfaccion laboral en el &mbito internacional se considera como un factor
importante en el que las empresas se esfuerzan para que exista una buena comunicacion con
su personal con la finalidad de alcanzar la satisfaccion laboral y un adecuado desempefio para
el cumplimiento de las metas y objetivos de la entidad de manera eficiente. Sin embargo,
muchas empresas en busca de este fin han fracasado por el inadecuado manejo de las
decisiones ante situaciones problematicas, sin considerar una evaluacion que permita tomar la
una decisién mas oportuna para el beneficio comun, es decir, de la organizacién y del

personal que la integra (Pizarro, 2017).

Por su parte, Cueva & Diaz (2017) consideran que el desempefio laboral se relaciona
con la eficacia y la eficiencia tanto del trabajo en equipo como de la organizacién, por ello, es

de gran relevancia que los directivos busquen mejorar no solo la satisfaccion del talento



humano sino también la identificacion de estos con la empresa, ya que cada vez que un
empleado se sienta a gusto o satisfecho con las condiciones de trabajo brindara un mejor

servicio porque se esta generando una sensacion de bienestar.

En Ecuador de acuerdo con Grijalva, et al., (2017) la satisfaccion laboral no ha sido
abordada de manera amplia, ya que existen investigaciones, pero se enfocan mas en el aspecto
administrativo o psicoldgico. Sobre este tema a nivel regional el Banco Interamericano en un
estudio realizado en el afio 2015 sefiala que el 85% de la poblacion manifiestan estar
satisfechos con su trabajo. Sin embargo, en el afio 2018 el INEC indic6 que el 28% de la
poblacion manifesto estar insatisfecho en el &mbito laboral debido a los bajos ingresos y poca

posibilidad de progreso.

De este modo, segun lo plantea Quimis (2017) dentro de los establecimientos de salud
la satisfaccion laboral y las condiciones del ambiente son uno de los principales factores con
incidencia en el desempefio de los profesionales lo cual genera un mejor entorno que se ve
reflejado en los resultados obtenidos en cada uno de los procesos, méas que nada en la atencion
brindada a los pacientes. En consecuencia, Hernandez y Medina (2020) mencionan que las
causas principales de la insatisfaccion laboral en hospitales se encuentran ligada a bajos
salarios, falta de reconocimientos por su experiencia y el sobrecargo de trabajo, generando

ausentismo que se justifican en los problemas de salud y en el estrés laboral.

En el caso del Hospital Basico Clinica Naranjo el problema segun lo sefialado por la
gerencia se basa en la falta de compromiso por parte del talento humano con los objetivos de
la entidad, lo que genera resultados negativos ya que los colaboradores se sienten insatisfecho
con sus actividades o posee algln inconveniente que les impida trabajar de manera correcta.

Es por ello, que frente a la cantidad de trabajadores que acarrea la demanda de consumo que



tiene el Hospital, la consideracion que se debe tener por el talento humano, representa la mas

alta prioridad que debe contemplar la direccion del mismo.

En respuesta a este escenario, este proyecto desea potencializar el compromiso de los
colaboradores a partir de su fidelizacion con la marca, es decir, que se sientan totalmente
involucrados con el éxito de la compafiia, que lo apropien y que deseen formar parte de
manera activa de cada uno de los pasos que da la misma, y los que se veran también

beneficiados. Es indudable que sentirse parte de algo grande, es estimulante y alentador.

Formulacion del problema

¢Como incide la evaluacion de la satisfaccion laboral en el desempefio del personal

del Hospital Béasico Clinica Naranjo?
Justificacion

El objetivo inicial de esta investigacion es evaluar si la satisfaccion laboral incide en el
desempefio del personal del Hospital Basico Clinica Naranjo, determinando la importancia del
rendimiento del personal en la institucion como un pilar fundamental que necesita para estar
satisfecho con su trabajo, y de los efectos que presenta a la hora de realizar sus actividades,
para que al finalizar la investigacion se propongan estrategias para mejorar el nivel de
satisfaccion del personal y por ende, lograr objetivos de productividad y eficacia en el

Hospital Basico Clinica Naranjo.

A partir del desarrollo del caso expuesto, se aspira establecer indicadores que permitan
medir el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores, asi como sugerir ciertas acciones
que elevarian el sentimiento de bienestar del capital humano para potenciar la fluidez de las

operaciones diarias y el dinamismo de las mismas a favor de la comunidad.



A través de la puesta en marcha de un plan de mejoras que aporte a elevar el nivel de
satisfaccion del capital humano, el mismo se traducird en un mayor desempefio laboral de los
colaboradores, que, mediante sus habilidades, conocimientos profesionales y destrezas,
lograran la concrecion de la mision de la casa de salud a favor de los cientos de pacientes de
la ciudad de Milagro que requieren atencién médica. Asi mismo, la presente investigacion,
aporta informacion sobre conceptos, teorias e investigaciones referentes a las variables
satisfaccion y desempefio laboral, siendo fuente de informacion bibliografica para proximas

exploraciones.

De igual manera, con la oportunidad de desarrollar los aspectos antes mencionados, el
nivel de vida laboral del talento humano mejorara sobre manera y permitira que el personal
detecte oportunidades de mejora de forma constante, al ser motivados y respaldados en su
gestion, asi como dotados de todos los recursos técnicos, tecnoldgicos, educativos, sociales y
econdmicos para alcanzar la excelencia profesional. En la actualidad, las organizaciones
valoran a su personal como una fuente primordial para el logro de resultados, es por esta
razon, que los objetivos de la gestion de recursos humanos deben estar encaminados en dos
direcciones fundamentales, la dirigida a lograr los objetivos de la organizacion, agregar valor
y hacerlas competitivas; y, por otra parte, la humana, para mejorar a las personas y su

satisfaccion (Santos, et al., 2016).

Cabe mencionar que el Hospital basico Clinica Naranjo no cuenta con investigaciones
o estudios anteriores que fueran relacionados con la medicion de la satisfaccion laboral del
personal y su desempefio, lo cual impide conocer el estado actual de la organizacion;
asimismo, la ausencia de una politica de gestidn en recursos humanos genera una sensacion
investigacion, e implementar medidas que puedan ayudar a mejorar la satisfaccion laboral y

conseguir establecer el bienestar del empleador, empleados y la institucién de salud.



Este estudio se relaciona con la linea de investigacion de la Maestria, que es Cultura
Organizacional e Instituciones de Salud, debido a que trata de determinar la relacion de
satisfaccion laboral y el desempefio del trabajador en el Hospital bésico Clinica Naranjo, ya
que este tema es importante para llevar a la organizacion alcanzar los objetivos planteados y

conseguir que los colaboradores realicen sus tareas de manera eficiente y eficaz.

Debido a la gran complejidad estructural del sistema de salud, asi como a la
importancia cultural de que un organismo se debe a la coexistencia de grupos que pertenecen
a profesionales con conductas, saberes, creencias, suposiciones, actitudes y aptitudes
diferentes. Por ello, es un reto para una organizacion encontrar una aceptacion por parte del
equipo de trabajo, que pueda influir en la estructura organizacional y el ambiente laboral,
teniendo en cuenta el resultado final que es producir servicios de salud de calidad, puesto que
objetivo de todo centro de salud es la satisfaccion de los pacientes o usuarios; es por ello, que

esta esta linea de investigacion.

Ante la falta de un area especializada en la gestion de recursos humanos dentro del
establecimiento que ha servido para el desarrollo de esta investigacion, podemos llegar a la
conclusion de que no existe una cultura organizacional en nuestra institucion, lo que genera
una sensacién de insatisfaccion laboral, es por ello, que hemos encontrado un grave problema
a nivel estructural, que al ser diagnosticado, nos permite, gracias a nuestra investigacion,
implementar, establecer y mejorar ciertos aspectos necesarios para elevar el bienestar de

nuestros empleados y por ende, nuestra institucion.

Preguntas de investigacion

e ¢ Cuales son las teorias que fundamentan la satisfaccién laboral y el desempefio

laboral?



e (Qué técnicas y herramientas se pueden aplicar en la medicién de la satisfaccion
laboral y el desempefio del personal del Hospital Basico Clinica Naranjo?

e ;Como la satisfaccion laboral afecta el desempefio del personal del Hospital Basico
Clinica Naranjo?

e (Qué acciones aportarian a la mejora de la satisfaccion y desempefio del personal del

Hospital Basico Clinica Naranjo?

Objetivos

Objetivo General
Evaluar la satisfaccion laboral y el desempefio del personal del Hospital Basico
Clinica Naranjo de la ciudad de Milagro, mediante un andlisis cuantitativo para la propuesta

de un plan de accion que permita mejorar la satisfaccion y desempefio del talento humano.

Obijetivos Especificos
e Fundamentar tericamente la satisfaccion laboral y el desempefio laboral.
e Establecer las técnicas que evidencien los niveles de satisfaccion del personal y el
desempefio laboral del personal del Hospital Basico Clinica Naranjo.
e Medir el nivel de satisfaccion laboral y desempefio del personal del Hospital Basico
Clinica Naranjo.
e Proponer un plan de accion que permita mejorar la satisfaccion del personal y a su

vez, la mejora del desemperio de los colaboradores.

Variables

e Variable Independiente: Satisfaccion laboral

e Variable dependiente: Desemperio del personal



Capitulo I:

Marco Teorico
En el capitulo presentado se detallan opiniones emitidas por diferentes
investigadores respecto a las variables satisfaccion laboral y desempefio del personal,

mismas que sustentan los resultados obtenidos en la investigacion.
Satisfaccion laboral

Segun Guerrero, et al., (2018) la satisfaccion laboral se puede entender como
la actitud que tiene el empleado ante el trabajo que desempefia, asi también se puede
interpretar como la interaccion que existe entre los actores del ambiente de trabajo,
cuyo resultado se refleja en el grado o nivel de conformidad que demuestra tanto el

empleado como el empleador en relacién a la ejecucion del trabajo.

Para la satisfaccion laboral es determinada como una dimension conductual
que permanece en el trabajador al iniciar su trabajo. Considerado también como el
estado de felicidad demostrado por el talento humano cuando realiza su trabajo y
cumple con sus obligaciones. La satisfaccion laboral se entiende como la actitud que
presenta el trabajador con respecto al trabajo desempefiado, en el que la persona con
un nivel alto de satisfaccion presenta actitudes positivas hacia el mismo, y, si

demuestra insatisfaccion, tendra actitudes negativas hacia él (Avila, et al., 2017).

Por tanto, segun la satisfaccion en el trabajo se origina por las reacciones,
sensaciones y sentimientos de quienes integran una organizacion y que presentan a la
hora de cumplir con sus actividades laborales, como respuesta a las interacciones

personales con los deméas compafieros de trabajo y directivos acatando las normasy
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demaés disposiciones, siendo necesario de esta manera tener conocimiento del nivel

de satisfaccion del trabajador (Guevara, 2018).

La satisfaccion laboral es definida por Pedraza (2018), como una variable de
gran importancia en el andlisis de una organizacion, ya que refleja el estado de
bienestar del empleado con su trabajo. Es un constructo que, a través del tiempo, se
considera vigente en el interés de los administradores e investigadores. Por lo general
se asocia con las actitudes de los trabajadores que determinan un peso importante en

el alcance de los objetivos y metas institucionales.

Por tanto, se podria sefialar que no existe un concepto Unico de la satisfaccion
laboral. Sin embargo, al analizar diferentes puntos de vista en relacion a esta
variable, se determina que gran parte de las definiciones de los estudios, apuntan a
que es un fendmeno que representa un estado emocional del colaborador y en el que
se consideran aspectos personales y laborales para determinar su satisfaccion o

insatisfaccion con su trabajo (Boada, 2016).

Para concluir, se puede sefialar que la satisfaccion laboral no solo representa
una garantia del bienestar laboral, ya que incide en la productividad y resultados, por
lo tanto, un trabajador que esta contento con seguridad denotard mayor compromiso
con la organizacion y a su vez un rendimiento favorable para el logro de los objetivos

y metas de la entidad.

Teorias de la satisfaccion laboral

Existen una variedad de criterios que tratan de explicar los aspectos que

derivan a la satisfaccion laboral, entre las cuales se mencionan las siguientes:
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Teorias de Herzberg

La primera teoria de la satisfaccion laboral es la de Frederick Herzberg,
denominada “Teoria de los dos factores”, que argumenta que tanto la satisfaccion
como la entre su trabajo, las actitudes y él mismo. Cabe destacar que la teoria de
Herzberg surge de una investigacion en la que se considerd a ingenieros y contadores
que cumplieron el papel de describir su experiencia laboral desde una perspectiva

mala y buena (Pedraza, 2018).

Por tanto, en consideracion de los criterios emitidos surgen dos clases de
factores que tienen inherencia en la satisfaccién del trabajador, siendo estos factores
intrinsecos que considera aspectos como la relacion que existe entre el empleado y el
trabajo, la responsabilidad, y, por otra parte, estan los factores extrinsecos, que
abarca las politicas y situaciones relacionadas con la administracion de la entidad

(Hannoun, 2011).
Teoria fisica econdmica

De acuerdo a lo que indica Salazar (2018) esta teoria es fundamentada por
Taylor, quien sefiala que “el hombre trabaja fundamentalmente por dinero, que
intrinsecamente es ineficaz y perezoso; y que es considerado como la prolongacion
de una maquina a la que no le afectan los sentimientos sociales”, ademas este autor
manifiesta que el empleado por lo general no busca recompensas de éxito o

realizacion personal, pues su Unica razon de satisfaccion es de caracter econémico.

Este autor también menciona que Taylor pensaba que solo habia dos tipos de
trabajadores “los pensantes y ejecutantes”, uno agradecidos por desarrollar su trabajo

pensando y los otros caracterizados por agradecer cuando son liberados de pensar.
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Teorias de la jerarquia de las necesidades de Maslow

El principal aporte generado para el area de administracion del talento
humano, es fundamentado por Abraham Maslow a través de su teoria de las
necesidades, que se centra en los requerimientos de las personas para tener una buena
calidad de vida, especificamente en lo relacionado a su trabajo, asi como necesidades
fisiologicas que abarcan necesidades fisicas como la seguridad y proteccion del dafio
fisico y emocional. En los requerimientos sociales considera aspectos como la
pertenencia, aceptacion y amistad. También considera la estima que considera
factores como el respeto a si mismo y factores externos como la atencién y
reconocimiento. Asi también la autorrealizacion, que incluye el potencial que puede
desarrollar el personal de manera individual para lograr satisfaccion consigo mismo

(Sanchez & Brea, 2017).

Las necesidades humanas son la base del crecimiento personal, por ello existe
una basgueda continua y constante para satisfacer estas necesidades elementales,
pero inaplazables, relacionadas con la subsistencia y existencia de cada individuo.
Aungue son muchas veces comunes, en otros se requiere otro grado diferente de
satisfaccion individual. Siempre respetando las prioridades de cada persona, e
incentivando a mejorar su calidad de vida y aceptacion de sus tareas y

responsabilidades

Teoria social cognitiva de Bandura

Bandura en su teoria cognitivo-social sefiala que el modelo del determinismo
cientifico sostiene que los factores ambientales, cognitivos, de motivacion, emocion

interacttan de manera reciproca entre si, donde el aprendizaje no surge de un caso de
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causa y efecto, y en tanto, los efectos de la conducta y el medio ambiente surgen

reciprocamente y se interrelacionan (Marin & Placencia, 2017).

Por tanto, esta teoria de Bandura nos indica que la autosuficiencia no
determina el rendimiento percibido por las personas en su trabajo, ni la Gnica
variable que interviene, Bandura afirma que es posible que el individuo posea
habilidades necesarias para desarrollar un buen trabajo, pero que no obtenga este
resultado por falta de incentivos, ausencia de recursos adecuados o por limitaciones
externas, fala de inequidad, instrumentos de trabajo deficientes, falta de
retroalimentacion sobre la calidad de trabajo. Incentivando siempre a lograr un

objetivo con eficiencia, eficacia y productividad (Quijuano & Navarro, 2012).

Dimensiones de la satisfaccion laboral

Para lograr que una empresa genere satisfaccion laboral entre sus
colaboradores es necesario considerar ciertas dimensiones que ayuden a tomar
decisiones centradas en mejorar, con ello se menciona aspectos como la seguridad
laboral apoyada por las condiciones de trabajo, las relaciones interpersonales, la
comunicacion, la motivacion y el clima laboral que desencadena en grados de estrés
para propiciar una calidad de vida a los diferentes funcionarios (Abrajan, et al.,

2009).

Siguiendo a Castillo & Cifuentes (2016) la satisfaccion laboral dentro de una
empresa estd comprendida por dimensiones entre las cuales se particulariza los

aspectos detallados en la figura 1:
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Acompafiamiento

Supervision " Autonomia
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Condiciones de

Reconocimiento trabajo

Figura 1 Dimensiones de la satisfaccién laboral
Nota: Adaptado de Castillo & Cifuentes (2016)

Con ello, se particulariza que las dimensiones de la satisfaccién laboral por lo
general se fundamentan en aspectos como la supervision, la compafiia y las
relaciones existentes entre los colaboradores con la perspectiva de que se obtengan
beneficios ajustados a condiciones de trabajo adecuadas y acorde a las necesidades y

requerimientos que fortalezcan el clima laboral de las entidades.

En concordancia con Eustaquio (2016) otra de las dimensiones que
determinan la satisfaccion laboral dentro de una empresa estan comprendidos por

aspectos expuestos en la figura 2:
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Figura 2 Factores de la satisfaccion laboral
Nota: Adaptado de Eustaquio (2016)

Con ello, se postula que el personal considera que la existencia de la
satisfaccion laboral esta guiada por factores de recompensas justas en donde se
reconozca la labor realizada en la institucién logrando una remuneracion acorde al
desempefio y a su capacidad, seguidamente fortalecido en condiciones ambientales
favorables en donde exista el apoyo entre los colegas y la compatibilidad de

personalidades presentes en los diferentes puestos de trabajo.
Desempefio Laboral

El desempefio laboral hace mencion al comportamiento que tienen los
trabajadores al momento de realizar y cumplir una actividad, alineando las
dimensiones hacia las actitudes, personalidades, percepcion y aprendizaje que tengan
repercusion en la dedicacion, el trabajo colaborativo, las habilidades y la satisfaccion

laboral dentro de un entorno en particular (Grijalva, et al., 2019).
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Es asi que, Angeles (2019) considera que el desempefio laboral se basa en
cumplir con las actividades organizacionales para en lo posterior evaluar el
rendimiento de cada uno de los funcionarios aplicando instrumentos que midan los
factores ambientales, institucionales, personales, operativos y actitudinales en una

escala ordinal.

Se puede definir, como la actuacion de las personas cuando estas aplican sus
capacidades, tendencias y necesidades en funcién de los objetivos de la organizacion,
con el fin de lograr resultados favorables. Por tanto, el desempefio se refiere a la
efectividad, de acuerdo con juicios sistematicos, por lo cual se mide en funciéon de la
capacidad de la administracion para adaptarse, mantenerse y crecer, asi como con el
fin de renovarse de manera continua o convertirse en una organizacion con personal

en funcion de las metas trazadas (Rodriguez y Lechuga, 2019).

Por su parte, Bautista, Cienfuegos y David, (2020) sostienen que el
desempefio laboral es una disciplina que se ha venido estudiando desde tiempos
atras, especialmente en los campos de la psicologia organizacion, es por ello, que el
principal motivando por parte de las entidades para estudiar este aspecto incide en el

crecimiento y efectividad, por lo que es importante conocer el desempefio laboral.

Con esto, el desempefio laboral se lo entiende como el rendimiento que tiene
un trabajador, el cual se ve reflejado en la productividad y en la ejecucion de sus
actividades, considerando pertinente realizar evaluaciones centradas en medir los
niveles de desempefio de los trabajadores, para asi poder detectar los inconvenientes

presentados que requieren tomar decisiones para mejorar de forma constante.
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Evaluacion del desempefio laboral

Hoy en dia las empresas buscan medir el desempefio laboral a través de
evaluaciones donde se pueda poner en evidencia las capacidades profesionales de
cada individuo, por ende, existen diferentes métodos para realizar este proceso,
considerando los modelos sistematicos, integrales e informéaticos como la aplicacion
de software direccionados a determinar el nivel de experiencia y el cumplimiento de

los objetivos propuestos por la institucion (Guartan, et al., 2019).

La evaluacion del desempefio laboral hace referencia al proceso con el cual se
mide el rendimiento individual de cada empleado y el desempefio general de toda la
fuerza laboral. Gran parte de los empleados de una organizacion por lo general
esperan obtener una retroalimentacion con relacion directa a su trabajo, ademas los
encargados de los puestos directivos deben de evaluar constantemente para conocer

el rendimiento individual y general de los empleados (Aleman, 2017).

Por su parte, Alvarez et al. (2018) considera que la evaluacion de desempefio
es un procedimiento estructural y sistematico que permite medir, evaluar e influir
sobre los atributos, comportamientos y resultados relacionados con el trabajo, asi
como el grado de absentismo, con el fin de descubrir en qué medida es productivo el

empleado y si podra mejorar su rendimiento futuro.

Asi, tal como lo menciona Honores, et al., (2020) para medir el desempefio
laboral es necesario implementar técnicas de evaluacion, como las que se exponen en

la figura 3:
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+Se evalutan en escalas de alto y bajo sefun la opinion del personal

*Describen al colaborador en una lista de oraciones a las cuales se les
asigna una valoracion.

+Elige una oracién positiva y negativa para determinar las veces que se
repiten, para luego establecer las areas a mejorar

*El evaluador anota acciones destacadas del evaluado de cada dia.

*Por medio de parametros conductuales se reducen elementos de
distorsion y subjetividad.

Figura 3 Evaluacion del desempefio laboral
Nota: Adaptado de Honores, et al., (2020)

En base a la figura anterior, se puede observar que las evaluaciones de
desempefio laboral se centran en determinar el nivel de conocimientos y habilidades
que posee cada uno de los colaboradores, por lo cual en cada una de las técnicas de
evaluacion se pretende medir a través de parametros la conducta que tiene cada uno

de los funcionarios en la ejecucién normal de sus actividades.
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Factores que influyen en el desempefio laboral

Desde la perspectiva de Boada (2016) las factores con mayor incidencia en el
desempefio laboral se componen de cuatro aspectos, como la proactividad, la
capacidad de servicio, el nivel de conocimiento y la diligencia en el trabajo, siendo
estos elementos aquellos con relevancia significativa para gestionar y tomar
decisiones que sirvan para fortalecer las relaciones entre los colaboradores pero que
sobre todo sirvan para mejorar el clima organizacional y con ello la satisfaccion de

cada uno de los funcionarios.

En el desempefio laboral influyen diversos factores que estan
interrelacionados entre si, empezando por la gestion empresarial, que manifiesta que
no se esta realizando de la mejor manera posible, pues los empleados de la
organizacion presentan actitudes de desmotivacién, por causa de los conflictos
interpersonales y por la falta de interés por parte de los directivos (Calderén et al.,

2018).

Para esto, Torres y Quijaite (2019) sefialan que los factores que influyen en el
desempefio laboral corresponden a la notificacién por la ambicion de carrera, los
conflictos del empleado, la frustracion y las expectativas en relacion a las metas; otro
componente hace mencion al ambiente por las reglas, politicas, leyes y regulaciones
tanto internas como externas, finalmente esta la capacidad de cada funcionario

respecto a las habilidades propias y compartidas.

Meétodos para evaluar el desempeiio

Existen diversos métodos para evaluar el desempefio laboral en una empresa,

debido a que se estima poder medir el rendimiento de los colaboradores en términos
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objetivos, para esto se presenta a continuacion algunos métodos inmersos en el

proceso, los cuales son mencionados en la figura 4 respectivamente (Santamaria,

2020):

Escala

Los factores evaluados se representan en una grafica o
escalones con dimensiones de 6ptimo, bueno, regular, malo,
etc...

Lista

Son frases que describen las actitudes y aptitudes de los
funcionarios respecto a dimensiones

Comparaciones
Binarias

Compara a cada individuo con los demas colaboradores
segun dimensiones establecidas

Seleccion Forzada

Es una lista de frases descriptivas que se encuentran
divididas en cuatro o cinco combinaciones de las cuales se
deben escoger la mas significativa

Incidentes criticos

Es una anélisis del comportamiento individual en el trabajo y
no considera conveniente establecer criterios de valoracional
comportamiento

Figura 4 Métodos para evaluar del desempefio laboral

Nota: Adaptado de Santamaria, et al., (2020)

Con esto, en relacion a la figura anterior se plantean algunas de las formas en

las cuales las empresas se encargan de medir el desempefio laboral de sus

colaboradores, asi se puede observar que la mayoria de los métodos propuestos se

basan en un listado en donde cada funcionario selecciona sus habilidades y

competencias que al final del proceso son analizados para determinar la dimension

en donde existen fallas.
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Por otra parte, para Iturralde (2011) los métodos empleados por las
instituciones para poder evaluar el desempefio laboral se dividen en varios tipos,

como los que se presentan a continuacion:

+Se combinan objetivos y competencias

+Se combina la medicidn realizada por el eje
inmediato o supervisor y la autoevaluacion

*Tiene la intencion de eliminar la subjetividad
resultado de una evaluacion 90° o 180°

+Es una evaluacion integral, se aplica para fines
de desarrollo y mide el desempefio,
competencias y aplicaciones administrativas

Figura 5 Métodos para evaluar del desempefio laboral
Nota: Adaptado de Iturralde, (2011)

Cuando la evaluacién de desempefio se ha planeado, coordinado y
desarrollado, proporciona beneficios a corto, mediano y largo plazo. Por lo general
los principales beneficios son el individuo, el gerente, la organizaciény la
comunidad. Por tanto, permite identificar aquellos colaboradores que requieren
actualizacion, perfeccionamiento en determinadas areas de actividad, y, seleccionar a
aquellos que presentan las condiciones para ascender o ser transferidos de ser el caso

(Valverde et al., 2020).

22



Los métodos para evaluar el desempefio laboral en las instituciones es una de
las formas mayormente utilizadas para estimar el desenvolvimiento del personal y su
potencial al momento de realizar cada una de sus actividades determinando si el

trabajador es productivo y puede mejorar el rendimiento a nivel futuro.

Marco conceptual

Clima organizacional: Es considerado como una de los aspectos de mayor
relevancia dentro de la organizacion y, por tanto, se puede definir como las
condiciones tanto sociales como psicolégicas por las cuales se identifica a la

empresa. (Herndndez E. , 2014)

Capacitacion: es un proceso gue consiste en la actualizacion o emision de
conocimiento a los colaboradores de una organizacion con la finalidad de
profesionalizarlos o especializarlos sobre determinada labor o perfil sobre el que se
desea potencializar y/u optimizar la capacidad laboral del personal. (Bermudez,

2015)

Clima laboral: se refiere al ambiente que existen dentro de la empresa, que
suele estar afectado por la manera en que interactla el talento humano, el liderazgo
que se ejerza y la manera que se direcciona las empresas, ademas de los reglamentos

y otros elementos que son de relevancia en la organizacion. (Bordas, 2016)

Comunicacion interna: es una de las actividades principales dentro de una
organizacion, ya que permite coordinar situaciones fundamentales que son el eje de
la empresa, por lo tanto, constituye el conjunto de funciones y actividades

desarrolladas por los actores del ambito empresarial que tiene como finalidad la
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buena relacién entre los diferentes departamentos o areas para el logro de los

objetivos y metas institucionales (Reyes, Montario y Oyarvide, 2017).

Motivacidn: es considerada como el estimulo que se da a cada colaborador
debido al cumplimiento eficiente de sus funciones o responsabilidad asignada. En el
admbito empresarial, la motivacion responde a la generacion de un incentivo que
motive a los colaboradores a cumplir de manera satisfactoria para el logro de una

meta especifica (Cruz y Ortiz, 2018).

Optimizacion: corresponde al conjunto de acciones direccionadas a la
mejora continua de un determinado proceso de la organizacion; por tanto, agrupa las
distintas acciones que han sido debidamente planificadas para el cumplimiento de los
objetivos de manera prudente. También incorpora la etapa de evaluacion y

minimizacién de riesgos en el proceso del logro de lo planificado (Garcia, 2009).
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Capitulo II:
Marco Referencial

En el siguiente apartado, se exponen las opiniones de diversos tratadistas
respectos a estudios previos que guardan relacion con la satisfaccion laboral y el

desempefio personal en el &ambito de la salud.

Ambito Internacional

En la investigacion realizada por Garcia, et al., (2016) se tiene como objetivo
principal evaluar la percepcion de los usuarios respecto a la satisfaccion laboral,
tomando como objeto de estudio dos instituciones de salud de la ciudad de Hidalgo
en México, el método de investigacion utilizado fue con un enfoque cuantitativo con
alcance descriptivo y correlacional, lo cual requiri6 del uso del instrumento S20/23
como cuestionario para medir la satisfaccion tomando una muestra de 59 enfermeras
para el primer hospital y de 149 para el segundo. Los principales resultados
identificaron que la satisfaccion de los funcionarios de ambas instituciones es
parcialmente buena y existe una correlacion entre la satisfaccion laboral respecto a

los factores intrinsecos y extrinsecos.

Asimismo, en el estudio presentado por Quito, (2017) se hace referencia al
nivel de satisfaccion y la relacion existente en el desempefio laboral del personal de
un hospital ubicado en Huaraz — Perq, para esto el objetivo a cumplir esté enfocado
en determinar la relacion existente entre las variables antes mencionadas, por ende, la
metodologia a seguir comprende una investigacion no experimental, de corte
transversal descriptivo y correlacional, tomando como muestra a un total de 192

trabajadores del Hospital Victor Ramon Guardia a quienes se les aplico una encuesta
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que concluye que la correlacion es significativa y que para que el desempefio laboral

sea favorable los niveles de satisfaccion del personal deben ser adecuados.

Del mismo modo el autor Aleméan, (2017) en su investigacion pretende
determinar la percepcién de satisfaccion laboral de los funcionarios de enfermeria
encargados de la sala de neonatologia del Hospital Dr. Alejandro Davila Bolafios
Managua, para esto la metodologia empleada fue de tipo descriptiva y de corte
transversal aplicando un cuestionario de preguntas a través de la técnica de encuesta
aplicada a un total de 27 enfermeras que laboran en dicha érea. Las principales
conclusiones determinaron que existe una satisfaccion favorable entre el grupo de
funcionarios que laboran en la sala de neonatologia, pero también se pudo visualizar
que existen otro tipo de factores como el clima y ambiente de trabajo, incluyendo a

esto los incentivos salariales.

Para esto, Cieza (2019) presenta un estudio para determinar el nivel de
satisfaccion laboral del personal de enfermeria del area de cuidados intensivos del
Hospital de Emergencias Villa el Salvador, con ello la metodologia utilizada tuvo un
enfoque cuantitativo con un disefio descriptivo de corte transversal aplicando la
encuesta de SL — SPC de Sonia Palma Carillo a un total de 35 profesionales de la
unidad, esto para determinar la validez del instrumento mediante el método alfa de
Cronbach. Las conclusiones del estudio determinaron que los profesionales tienen un
nivel de satisfaccién medio lo que requiere una mejora significativa para potenciar el

desemperio laboral de los profesionales.

En concordancia, Avella & Naranjo (2021) en el estudio realizado en el
Hospital Central de la ciudad Villavicencio direccioné el objetivo general hacia

determinar el nivel de satisfaccién laboral que mantienen los profesionales de
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enfermeria de la institucidn, para esto el disefio metodoldgico fue no experimental y
de tipo transversal, en donde aplico el cuestionario S4/23 a una muestra de 218
enfermeras. Las conclusiones de la investigacion sefialan que es necesario
implementar practicas de bienestar laboral, ya que asi se puede salvaguardar y velar
por la salud y seguridad de los profesionales de la institucion propiciando el
desarrollo de un trabajo optimo que incide de manera particular en el desempefio

laboral de los funcionarios.

Ambito Nacional

Quimis (2017) en su investigacion realizada plantea el objetivo general en
establecer estrategias que sirvan para aumentar los niveles de satisfaccion laboral en
el personal de enfermeria del hospital “Dr. Gustavo Dominguez” de la ciudad de
Santo Domingo, para esto utiliza una metodologia de tipo descriptivo con corte
transversal y enfoque cuantitativo aplicando una encuesta basada en el cuestionario
de Font Roja a 120 profesionales de enfermeria, este estudio concluyo que la
satisfaccion laboral de los trabajadores que se encuentra relacionada con el
comportamiento organizacional centrada a su vez en el desempefio e interés de los
directivos sobre el talento humano lo que tiene incidencia en un ambiente laboral

adecuado.

Asi, Valdivieso (2018) en el trabajo presentado plantea cumplir con el
objetivo de describir las variables clima organizacién y satisfaccion laboral con
respecto a la Fundacién Polinal Ecuador, en donde se aplicaron cuestionario a los
funcionarios de dicha institucion. La metodologia implementada fue de tipo
descriptiva no experimental lo que permitio obtener los respectivos resultados, en

donde las conclusiones determinaron que el clima organizacional y la satisfaccion
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laboral tienen gran incidencia por lo que es recomendable aplicar estrategias

organizacionales para mantener fuertes las relaciones entre jefes y empleados.

Bajo la perspectiva de Zaldua (2018) en el estudio realizado se pretende
analizar los factores que influyen en la satisfaccion laboral del personal que labora en
el Hospital Israel Quinteros Paredes, en donde se llevé a cabo una encuesta que
sirvan para determinar puntos clave a ser mejorado mediante planes estratégicos. El
disefio metodolégico empleado fue de tipo descriptivo, correlacional y explicativos
tomando como muestra a un total de 60 funcionarios aplicando herramientas como
Overall Job Satisfaction. Con esto, las principales conclusiones sostienen que la
satisfaccion laboral tiene ciertos factores que indicen en la actitud de los

profesionales tanto de forma positiva como negativa.

Para esto, Ludefia (2019) present6 una investigacion con el objetivo de
determinar el grado de relacion existente entre la satisfaccion y el desemperio laboral
del personal que labora en el Centro de Salud Tipo B del Hospital del IESS Celica, el
estudio demandd el uso de técnicas de recoleccién como la encuesta aplicada a un
total de 34 empleados, cuyo procesamiento de datos se llevo a cabo mediante el
programa estadistico SPSS en su version 25.0. Las conclusiones demostraron que la
satisfaccion laboral tiene una incidencia considerable en el desempefio de los
funcionarios por lo cual se deben tomar medidas acordes al mejoramiento del clima

organizacional.

No obstante, Lamilla (2019) presenta un estudio respecto a la satisfaccion
laboral en donde procura analizar los factores que influyen en la satisfaccion laboral
de los funcionarios del area de enfermeria del Hospital Juan Tanca Marengo, con

esto la investigacion fue realizada bajo una metodologia descriptiva, analitica, de
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campo y de corte transversal con técnicas de recoleccion de datos como la encuesta y
la entrevista, para esto la poblacion fue de 292 talento de los cuales se tomé una
muestra de 167. Las conclusiones demostraron que existe insatisfaccion por la carga
laboral, los riesgos a enfermedades y por la falta de conocimiento, lo que sugiere la

aplicacion de estrategias para mejorar aquellos factores de malestar.

Marco Legal

Segun lo establece la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) en el
art. 33 se establece que “el trabajo es un derecho social, y un derecho economico
[...]. El estado garantizara a las personas trabajadoras el pleno respecto a su
dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas” (pdg. 18).
Asimismo, en el art. 325 se menciona que el estado garantiza el trabajo como un
derecho y se “reconocen todas las modalidades de trabajo, en relacién de
dependencia o auténomas, con inclusién de labores de autosustento y cuidado

humano” (pag. 101).

En concordancia con el art. 229 se hace menciona que los servidores y
servidoras publicas seran todas aquellas “personas gque en cualquier forma o a
cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo, funcién o dignidad
dentro del sector publico” (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, pag. 79).
Por otro lado, en el art. 53 de la misma ley se menciona que “las instituciones y
organismos que presten servicios publicos deberan incorporar sistemas de medicion
de satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas

de atencion y reparacion” (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, pag. 25).
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Para esto, en lo que respecta al Codigo de Trabajo de la Republica del
Ecuador (2005) se establece en el art. 42 inciso 8 que el empleador tiene la
obligacion de “proporcionar los Utiles, instrumentos y materiales necesarios para la
ejecucion del trabajo, en condiciones adecuadas para que éste sea realizado” (pag.
18). Y, por lo tanto, deben contar con un trato adecuado sin la inferencia de maltratos
fisicos, verbales o0 mentales que incidan en el desempefio laboral de cada uno de los

profesionales.

En lo que respecta a la Ley Orgéanica de Servicios Publicos, LOSEP (2010)
en su art. 71 se habla respecto a la existencia de programas de formacion y
capacitacion a los cuales deben someterse los diferentes servidores y servidoras
publicas, seguido a ello en el art. 72 se establece que las entidades deben contar con

un sistema de planeacion y direccion de capacitaciones.

Teniendo concordancia con lo establecido en el art. 76 de la misma ley se
menciona la existencia de un subsistema de evaluaciones de desempefio el cual debe
componerse de normas, técnicas, protocolos y procedimientos lo cual tiene relacién
con lo establecido en el art. 77 de la misma ley en donde se postula que las
evaluaciones de desempefio deben ser planificadas bajo un sistema periddico en
donde los servidores y servidoras demuestren sus competencias y habilidades, pero
que también sirvan para estimular el rendimiento del talento (Ley Organica de

Servicios Publicos, LOSEP, 2010).

Diagnostico de la situacion actual.

El Hospital Béasico Clinica Naranjo fue fundado por el Dr. Bolivar Naranjo
Bombon e inicia sus actividades en el afio de 1994, esta institucion se encuentra

ubicada en la ciudad de Milagro en las calles Juan Montalvo y Eloy Alfaro 1006,
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dedicando sus actividades a la prestacion de servicios médicos a través de consultas y

tratamientos generales y especializados mediante consultorios privados.

En sus inicios, el hospital contaba Gnicamente con: un consultorio médico,
una sala de parto, una sala de internacion de mujeres, una de varones, una de post
parto, un laboratorio y una farmacia, teniendo a la disposicién a un médico cirujano,
un médico general y tres residentes de medicina general que atendian los siete dias
de la semana. Sin embargo, debido a la creciente demanda en el sector salud, esta

entidad se vio en la necesidad de ampliar sus instalaciones.

Hoy en dia el hospital cuenta con un total de 12 colaboradores que se
encuentran a la disposicion de los diferentes pacientes, sin embargo las relaciones
interpersonales entre cada uno de los funcionarios se ve limitad, puesto que existen
silos organizacionales que impiden la fluides en la comunicacién, ademas esto se ve
reflejado también en las diversas actividades y gestiones de cada departamento, cabe
destacar también que los directivos de esta institucion muy pocas veces le llaman la
atencion a su personal principalmente porque los horarios son variados y en muchas

ocasiones no se tiene la oportunidad de conversar con ellos.

Otra de las situaciones que se hace evidente se encuentra ligada con la falta
de control en los diferentes turnos del personal de enfermeria, ya que en muchos
casos faltan a su horario de trabajo y no justifican a tiempo lo que ocasiona que ese
puesto no se cubra por otra personal, entonces el trabajo en el area respectiva se ve

intensificado.
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Mision del Hospital Bésico Clinica Naranjo

Contribuir a la sociedad a través de la prestacion de servicios médicos para la
recuperacion y prevencion de la salud, contando con un equipo medico calificado
para lograr cumplir con los objetivos institucionales, satisfaciendo las necesidades de
los pacientes bajo normas de calidad que aseguren la eficiencia y eficacia de las

actividades.
Vision del Hospital Béasico Clinica Naranjo

Disefar un sistema integral de salud privada para el afio 2025 con
reconocimiento dentro del mercado de centros de cuidado clinico enfocados en la
calidad, innovacion y desarrollo tecnoldgico en la asistencia de los familiares y

pacientes de las diferentes partes del pais.
Organigrama institucional

En lo que respecta a la estructura organizacional del Hospital Basico Clinica
Naranjo el organigrama de la institucion esta conformado por un director
administrativo, que trabaja en conjunto con un asistente administrativo, seguido a
ello esté el director médico y tres departamentos, el primero conformado por
doctores y una odontologa; el segundo es el personal de enfermeria y en el tercero se
encuentra el personal limpieza y mantenimiento, tal como se visualiza en la siguiente

figura:
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Figura 6 Organigrama del Hospital Basico Clinica Naranjo

Nota: Hospital Basico Clinica Naranjo
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Capitulo I11:
Metodologia y Resultados

En el presente capitulo se presenta el disefio metodoldgico de la investigacion,
incluyendo el alcance y las técnicas para recolectar los datos que seran necesarios para dar

respuesta a la problematica estudiada, para ello considerar los siguientes aspectos.
Enfoque de la Investigacion

Segln Cadena, et al., (2017) el enfoque de la investigacion es de tipo cuantitativo
porque presenta datos cuantificables sobre el fendmeno de estudio, utilizando una escala de
medicién sobre los hechos comprobables utilizando los resultados obtenidos a traves de las

técnicas de recoleccién de datos como la encuesta.
Disefio de la Investigacion

El disefio de este estudio es no experimental y de corte transversal descriptivo, ya
que las variables de estudio son observadas sin ser modificadas, para en lo posterior
registrar, analizar, documentar y medir la informacion de manera detalla con la intencion de
mostrar el actuar del fendmeno objeto de investigacion (Hernandez - Sampieri & Mendoza,

2018)
Alcance

El alcance de esta investigacion fue de tipo descriptivo, porque las variables fueron
detalladas mediante la opinion de diversos autores, en donde la fundamentacion tedrica ha
sido de fundamental importancia para la interpretacion y anélisis del fendmeno estudiado

(Nifio, 2011).
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Técnica de recopilacion de datos

Entre las técnicas de recoleccion de datos empleadas en la investigacion se
menciona la encuesta, ya que la evaluacion de las variables de estudio fueron medidas
mediate la aplicacion del “Cuestionario de Rocca Adriana” lo cual permitio conocer el
nivel de satisfaccion laboral y desempefio personal de los colaboradores del Hospital

Basico Clinica Naranjo (Rocca, 2008).

En esta investigacion la encuesta contaba con 63 items divido en tres dimensiones
para medir la condicion personal como la asistencia, la puntualidad, el conocimiento del
trabajo, las habilidades para el planeamiento, la iniciativa, entre otras; otra dimension
corresponde a las caracteristicas del trabajo en donde se evalUa la cantidad de trabajo, la
relevancia de las tareas, la autonomia, las relaciones y demas aspectos, finalmente estan las
politicas del personal en donde se pretende conocer las capacitaciones y la equidad salarial

en relacion al lugar de trabajo.

Cada una de las preguntas presentadas en la encuesta estan valoradas con una escala
de Likert, donde 1 = Siempre, 2 = Casi Siempre, 3 = A veces, 4 = Casi Nuncay 5 =
Nunca. Esto con la intencidn de poder determinar el nivel de satisfaccion laboral y
desempefio laboral, considerando niveles éptimos, donde [0 — 50] = Alto, [51 — 100] =

Medio y [101 — 150] = Bajo.

35



Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Nivel
Variable Definicion conceptual Dimension Indicador Escala R eles o Instrumento
ango
Es un fendbmeno que se Casi A Casi
Siempre Nunca Alto
puede asociar con siempre  veces Nunca
(0-50)
varios sentimientos del
1) ) ®) (4) Q)
personal, mismos que e Capacitacion Cuestionario
Satisfaccion Politicas del Medio
ayudan a determinar su e Equidad de de Rocca
laboral personal Fue calificada mediante escala de Likert (51 —100)
bienestar y salario Adriana
representado  las  respuestas en  valores
compromiso con su
porcentuales Bajo
trabajo (Pedraza,
(101 - 150)
2018).
Permite a la o Asistencia y Casi A Casi Alto Cuestionario
Desempefio Condiciones . Siempre Nunca
organizacion puntualidad siempre  veces Nunca (0-50) de Rocca
del personal personales e Conocimiento  del
determinar  si  su trabajo (1) @) @A) (4) 5) Adriana
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personal esta
avanzando o si, por el
contrario, presenta
dificultad o problemas
en el desarrollo de su
trabajo que requieren
acciones de mejora

(Diaz, 2019).

o Habilidad para el

planeamiento

Caracteristicas

del trabajo

* Iniciativa Fue calificada mediante escala de Likert
o Esfuerzo y
- representado las  respuestas en  valores
responsabilidad P P
¢ Habilidad para Porcentuales
trabajar solo
e Habilidad para
trabajar con otros
o Cantidad del trabajo Casi A Casi
. Siempre Nunca
* Relevancia de la siempre  veces  Nunca

tarea

e Autonomia

o Retroalimentacion
del trabajo

¢ Relaciones
interpersonales

o Retroalimentacion
del personal

e Participacion en la

planificacién

) ) @) (4) (®)

Fue calificada mediante escala de Likert

representado  las  respuestas en  valores

porcentuales

Medio

(51 — 100)

Bajo

(101 - 150)
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Poblacion y muestra

La poblacién objeto de analisis se conforma por un total de 12 empleados del
Hospital Basico Clinica Naranja, misma que se encuentra distribuida de la siguiente forma:
6 auxiliares de enfermeria, 1 licenciado en enfermeria, 1 licenciada en enfermeria, 1
odontdloga, 2 profesionales encargados del area administrativa y 1 encargado de los
servicios de limpieza. En este caso debido a que la poblacién estd comprendida por 12
profesionales, se tomo su totalidad para aplicar el cuestionario de preguntas en donde se
logre evidenciar la satisfaccion de los mismos en relacion a su desempefio personal en la

ejecucion de cada una de sus actividades.
Procesamiento

El procesamiento de los datos se hizo mediante instrumentos validados para la
investigacion realizada en el personal del Hospital Basico Clinica Naranjo, como el

cuestionario de Rocca Adriana.
Herramientas de analisis de datos

El andlisis de los datos respecto a la opinion emitida por los diferentes funcionarios
del Hospital Basico Clinica Naranjo se realizé utilizando el programa de Excel, ya que
mediante este software se procesé la informacion y tabular los datos obtenidos en la

encuesta relacionando cada una de las variantes de las dimensiones presentadas.
Analisis y resultados de las encuestas

Las encuestas realizadas a los funcionarios del Hospital Basico Clinica Naranjo,

tuvo como referencia un cuestionario de Adriana Rocca, en donde se pretendio conocer la
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relacion entre el nivel de satisfaccion laboral y el desempefio personal, para esto las

opiniones de cada empleado fueron clasificadas por dimensién y variable.

En la figura 7, se presentan las interrogantes planteadas respecto a la dimension
condiciones personales, haciendo referencia a la asistencia y puntualidad, considerando si

falta mucho a su trabajo, si llega puntual y si cumple con el horario establecido.

¢Falta mucho a su trabajo?

m ;L lega puntualmente a su
trabajo?

m ;Cumple con su horario de
trabajo?

I 58%
34%
42%
N 9%
33%
0%
0%
33%
0%
0%

0%
IS 16%
33%
0%
I 42%

SIEMPRE CASI A VECES NUNCA CASI
SIEMPRE NUNCA

Figura 7 Condiciones Personales: Asistencia y Puntualidad

Nota: Encuestas al personal del Hospital Basico Clinica Naranjo

En relacién a la figura anterior, los empleados respondieron preguntas relacionadas
con las condiciones personales sobre la asistencia y puntualidad de cada uno de ellos.
Considerando la primera interrogante para conocer la frecuencia con la que falta al trabajo
la mayoria de las respuestas se encuentran dentro de las alternativas a veces con un 34%,
nunca y casi nunca con un 33% respectivamente. La segunda interrogante sugiere que la
frecuencia de la respuesta se encuentra en las alternativas siempre con un 16%, casi

siempre y a veces con un 42% respectivamente.
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Finalmente, en el dltimo caso, respecto al cumplimiento del horario de trabajo, la
frecuencia de las alternativas se encuentra entre las alternativas de siempre con un 33%,
casi siempre con un 58% y a veces con un 9%. Entonces, respecto al factor de asistencia y
responsabilidad se menciona que la respuesta de los empleados se centra en las alternativas

principales, es decir siempre, casi siempre y a veces.

Dentro de la dimensidn de las condiciones personales, sobre el conocimiento del

trabajo, en la figura 8 se exponen dos particulares, tal como se muestra a continuacion:

67%

¢ Tiene dificultades para realizar
su trabajo por falta de
conocimiento?

X . .

E’(Q m ;Considera que tiene los
conocimientos necesarios para

I realizar sus tareas?

C

0%

0%
I A2%
0%
0%
33%
0%

C*:)
[32]
™
P

RE CASI A VECES NUNCA CASI
SIEMPRE NUNCA

SIEM

Figura 8 Condiciones Personales: Conocimiento del trabajo

Nota: Encuestas al personal del Hospital Basico Clinica Naranjo

Segun se expone en la figura anterior respecto a la interrogante sobre si tiene
dificultada para realizar su trabajo por falta de conocimiento, los encuestados mantienen
frecuencia en la alternativa nunca con un 67% y casi nunca con un 33%, por su contrario en

la otro interrogante sobre si considera que tiene los concomimiento necesarios para realizar
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sus tareas, un 33% de los empleados menciona que siempre se mantiene al tanto de las

actualizaciones, seguido de un 42% que asegura que es casi siempre y el 25% que a veces.

Otro de los aspectos evaluados se refiere a la habilidad que tienen los empleados

sobre el planeamiento de las actividades, lo cual se expone en la figura 9.

50%
50%

¢Le agrada participar en la
planificacién de las actividades
del hospital?

m ; Sabe planear sus propias
actividades?

m ;Propone ideas para mejorar el
servicio del hospital?

PRE CASI A VECES NUNCA
SIEMPRE NUNCA

0%
S I 500
I 7%
17%
33%
33%
I 17%
0%
0%
I 2590
0%
0%
— I 3%

(@]
>
w

Figura 9 Condiciones Personales: Habilidad para el planeamiento

Nota: Encuestas al personal del Hospital Basico Clinica Naranjo

Segun se representa en la figura anterior, en relacion a la interrogante sobre si le
agrada participar en la planificacion de las actividades del hospital el 50% de los
encuestados menciona que casi siempre se siente de ese modo, mientras que el otro 50%
estipula que a veces. En consecuencia, de acuerdo con la interrogante sobre si sabe planear
sus propias actividades el 50% de los empleados menciona siempre realiza una
planificacion de sus tareas, seguido a ello un 17% menciona que casi siempre lo hace,
mientras que el otro 33% sugiere que lo hace a veces. Finalmente, en lo que respecta a si
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propone ideas para mejorar el servicio del hospital un 17% asegura que siempre lo hace,

seguido de un 33% que lo hace casi siempre y el otro 17% a veces.

Asi pues, en concordancia a la variable de habilidad para el planeamiento la mayor
parte de los empleados sugiere que siempre, casi siempre y a veces planifica cada una de
sus actividades, siendo esto un indicativo de que se desempefia de manera favorable en su
labor diario. Una vez especificada esta variable, se expone la iniciativa como otro factor de

las condiciones personales, obteniendo los resultados expuestos en la figura 10.

=
S
st

SIEMPRE CASI A VECES NUNCA CASI
SIEMPRE NUNCA

50%

33%

¢ Tiene iniciativa para realizar sus
tareas?

m ;Puede emprender sus
actividades sin esperar que se lo
indiquen?

I 25%
17%
I 25%
0%
0%
0%
0%

Figura 10 Condiciones Personales: Iniciativa

Nota: Encuestas al personal del Hospital Basico Clinica Naranjo

De acuerdo con la figura anterior, se observa que al preguntarle a los empleados si
tienen iniciativa para realizar sus tareas el 50% de ellos asegura siempre tiene la
predisposicion de hacer mejor las cosas, seguido a ello un 33% menciona que casi siempre

lo hace y el 17% dice que a veces, en lo que respecta a la otra alternativa la distribucion fue
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del 50% para la alternativa de siempre, seguido de un 25% de casi siempre y otro 25% de a

VECES.

Con ello se observa que los empleados aseguran que siempre, casi siempre y a veces
la iniciativa es la parte primordial de la institucion objeto de estudio. Posteriormente, en la
figura 11 se exponen las particularidades recabadas de la encuesta con relacion a las

variables de esfuerzo y responsabilidad de los empleados.

X
N~
[{e)
=
[ee)
Lo
(Persiste hasta que alcanza la
(=]
¥ <

5%

que emprende?
dedicacién?

18%

m ; Se considera responsable de las
tareas que le son asignadas?

S
&
™
o\o
Ty
N ~
==
IS1S)
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Figura 11 Condiciones Personales: Esfuerzo y Responsabilidad

Nota: Encuestas al personal del Hospital Basico Clinica Naranjo

Visualizando lo expuesto en la figura anterior considerando la variable de esfuerzo
y responsabilidad los empleados mantienen sus opiniones en las alternativas siempre, casi
siempre y a veces, respecto a las cuatro interrogantes planteadas, en el primer caso la
distribucion fue en un 41% los trabajadores siempre persistieron para alcanzar la meta fija,
mientras otro 41% estipula que casi siempre y 18% asegura que lo hace a veces. Respecto a
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la segunda pregunta un 42% de los empleados menciona que es constante en cualquier tarea
que emprende y un 58% asegura que casi siempre es asi. Asi también, en lo que respecta a
la siguiente interrogante un 67% establece que siempre realiza sus actividades con
dedicacion, al igual que un 33% que estipula que casi siempre concuerda con tal
aseveracion. Finalmente, en concordancia con la ultima interrogante un 25% del personal
menciona que considera ser responsable en cada una de las tareas asignadas, al igual que un
25% que postula que casi siempre mantiene esa actitud, mientras que un 50% lo hace a

VECES.

Otro de los factores que se han analizados corresponden a la habilidad que tienen
los empleados para trabajar solo, en este caso fue necesario establecer tres interrogantes,

cuyos resultados se exponen en la figura 12.
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Figura 12 Condiciones Personales: Habilidad para trabajar solo

Nota: Encuestas al personal del Hospital Bésico Clinica Naranjo
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En relacion a la figura anterior se visualiza que en el primer caso un 17% de los
encuestados menciona que siempre resuelve los problemas relacionados con sus tareas sin
recurrir a los demas, seguido a ello un 50% establece que casi siempre lo hace, mientras
que el 33% lo hace a veces. Respecto a la segunda interrogante, un 42% de los empleados
asegura que siempre trabaja sin la necesidad de estar con otras personas, posteriormente un
58% estipula que casi siempre realiza sus tareas de esa forma. Para el ultimo caso, el 25%
del personal sugiere que siempre puede realizar su trabajo sin ayudar a otros y un 42% dice

que casi siempre realiza sus tareas sin la ayuda de los demas.

Como ultimo aspecto esta la habilidad para trabajar con otros, donde se hace

mencidn a cuatro interrogantes especificas, mismas que se presentan en la figura 13.
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Figura 13 Condiciones Personales: Habilidad para trabajar con otros

Nota: Encuestas al personal del Hospital Bésico Clinica Naranjo
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Como se visualiza en la figura anterior se puede observar que en el primer caso en
donde se les hace la pregunta de si tiene una actitud conciliadora el 25% de los encuestados
menciona que siempre su actitud es de ese modo, seguido de un 33% que menciona que
casi siempre se siente asi, un 17% sugiere que a veces y un 25% establece que nunca. En la
siguiente pregunta donde se les pregunto a los encuestados si les gusta cooperar un 25% del
personal siguiere que siempre mantiene esa postura en el trabajo, seguido de un 33% que

asegura cooperar casi siempre, asi un 42% establece que a veces su postura es de ese modo.

Otra de las preguntas correspondientes a este factor pretende conocer si la relacion
con sus trabajos es buena sugiere que un 33% de los empleados siempre mantienen una
buena relacidn, asi también un 42% dice que casi siempre se lleva bien con sus

comparieros, asimismo un 25% establece que a veces las relaciones son buenas.

La Gltima interrogante en donde se menciona realiza la interrogante sobre si trata de
imponer sus puntos de vista sobre los de sus comparieros de trabajo, un 67% de los
empleados asegura que nunca trata de que su opinion sea una dictadura, al igual que el 33%
de ellos que menciona que casi nunca mantiene esa postura, puesto que esto causaria un

clima laboral inadecuado.

Hasta este punto y en relacién a la dimension sobre las condiciones personales se
puede decir que en su gran mayoria los empleados perciben un clima laboral adecuado por
lo cual sienten satisfaccién de lo que hacen, sugiriendo que las relaciones entre los

compafieros son favorables.
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En lo que respecta a la segunda dimensidon sobre las caracteristicas del trabajo, en la figura 14 se exponen los aspectos

relacionados a la cantidad de trabajo, basada en la percepcion que tiene los empleados sobre aquello.
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Figura 14 Caracteristicas del trabajo: Cantidad de trabajo

Nota: Encuestas al personal del Hospital Basico Clinica Naranjo
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Segun se observa en la figura anterior, la principal interrogante tiene una
distribucion donde un 17% de los encuestados sugiere que siempre que llega a la clinica
empieza a trabajar de inmediato, para esto un 42% establece que casi siempre lo hace, un
25% asegura que es una situacion que realiza a veces y el 17% restante menciona que
nunca. En la interrogante sobre la ejecucidn de su trabajo sin interrupcién, los datos
exponen que el 42% de los funcionarios a veces tiene un trabajo continuo, un 25% asegura
que casi siempre las atenciones son secuenciales, el 17% dice que es un hecho que se da

siempre y el 17% postula que casi nunca.

Siguiendo la secuencia de la figura, en la tercera interrogante un 58% del personal
asegura que siempre considera que su trabaja es interesante, mientras que el 42% dice que
casi siempre lo es. Para esto, respecto a la pregunta de si considera que sus tareas son
mondtonas y aburridas un 25% de los empleados estable que a veces considera tal
postulado, mientras que un 17% menciona que nunca piensa eso, asi pues, un 58%

establece que casi nunca se siente de ese modo respecto a sus tareas.

Consecuentemente, en el planteamiento sobre si comete muchos errores en su
trabajo un 42% de los funcionarios dice que aquello es un suceso alejado de sus labores, asi
pues, un 58% asegura gque casi nunca pasa por este tipo de situaciones. En el caso de la
interrogante sobre si su actividad requiere mucho tiempo un 58% dice que a veces debido a
los tratamientos la atencion puede ampliarse, mientras que un 42% estipula que casi nunca.
En la siguiente pregunta un 58% de los empleados menciona que a veces mantiene un ritmo
de trabajo sostenido mientras que el 42% menciona que casi nunca se da este tipo de

situaciones en su jornada laboral.
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Otro factor a considerar es si realiza actividades variadas para lo que el 25% de los
profesionales de la clinica mencionan que las actividades que realizan casi nunca son
variadas, mientras que otro 25% asegura que casi siempre son variadas, el 17% menciona
que siempre realizan diversidad de actividades, asimismo otro 17% particulariza que a
veces se presentan este tipo de acciones y el 17% establece que nunca se hacen ese tipo de

actividades.

Finalmente, en el Gltimo planteamiento donde se pretende conocer si el trato que
mantiene con sus clientes es cortes el 42% de ellos menciona que siempre ofrece un trato
adecuado, seguido de un 25% que establece que casi siempre lo hace, mientras que un 33%
menciona que solo a veces tiene un trato cortés con sus pacientes, siendo esto una
deficiencia a considerar para ser tratada con mayor atencion en la elaboracion de la

propuesta.

Con los datos expuestos se menciona que las frecuencias con mayor predominante
se concentran en la alternativa de siempre, a veces y casi nunca, las cuales se distribuyen
acorde a las interrogantes planteados, debido a ellos las principales conclusiones sugieren
que la cantidad de trabajo en la instituciona no es una situacion que genera desconformidad
y malestar en los empleados, por lo cual aquello no es una determinante para desempefiarse

de manera inadecuada en el trabajo, sino mas bien sugiere una eficiencia de las actividades.

La segunda dimension corresponde a evaluar las caracteristicas del trabajo que
mantienen los empleados de la clinica objeto de estudio, para lo cual el primer factor

corresponde a la cantidad de trabajo, lo cual se expone en la figura 15.
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Figura 15 Caracteristicas del trabajo: Relevancia de la tarea
Nota: Encuestas al personal del Hospital Basico Clinica Naranjo

Siguiendo el reporte establecido en la figura anterior en el primer caso se observa
gue un 16% de los encuestados menciona que siempre que deje de hacer su trabajo se
generara malestar a los demas, asimismo un 42% asegura que casi siempre sus acciones
pueden interferir en las actividades de los demas, mientras que el 42% restante estable que
solo a veces. Para esto, en la siguiente interrogante se visualiza que un 67% de los
funcionarios asegura gue su jefe inmediato siempre valora su trabajo, seguido de un 33%

que estable gque este suceso se da casi siempre.

Otra de las alternativas planteadas, sugiere que un 42% considera que gracias a ellos
el hospital funciona de manera adecuada, asimismo un 25% menciona que casi siempre su
aporte es significativo, mientras que un 33% postula que solo a veces tiene participacion.

En el altimo planteamiento un 42% de los funcionarios menciona que siempre se asegura
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de que los pacientes reciban un buen trato, concordando con el 58% que menciond que este

hecho casi siempre se lleva a cabo segun su supervision.

Otra de las variables analizadas corresponde al nivel de autonomia que sienten los

empleados sobre su labor en la institucion, cuyos datos se exponen en la figura 16.
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Figura 16 Caracteristicas del trabajo: Autonomia

Fuente: Encuestas al personal del Hospital Basico Clinica Naranjo

Segun se expone en la figura anterior, en el primer interrogante un 67% de los
funcionarios menciona que casi hunca pude ayuda a otros funcionarios para poner realizar
sus actividades, asi el 33% asegura que nunca ha solicitado la colaboracion de sus
compafieros. En relacion al segundo planteamiento, el 58% de los funcionarios menciona
que casi nunca se limita a cumplir las indicaciones, puesto que le gusta ir mas alla de lo
establecido para asi ofrecer un producto de calidad y calidez, por su parte un 42% de ellos

sugiere que a veces si se limita a cumplir netamente lo encomendado.
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En consecuencia, sobre el tercer planteamiento, un 33% de los funcionarios
menciona que siempre tiene la libertad de decidir y disponer de sus actividades, teniendo
concordancia de opinion con un 50% que asegura que casi siempre dispone de ese tipo de
libertad, para esto un 17% menciona gue solo a veces tiene una autonomia en sus
actividades. Asi pues, en la pregunta sobre si tiene independencia para actuar un 42%
menciona que siempre y un 58% que casi siempre. Por su parte, en la interrogante donde se
pregunta si se puede tomar decisiones un 34% del personal menciona que siempre puede
hacerlo, mientras que un 33% estipula que casi siempre y el otro 33% restante estipula que

casi nunca puede expresar sus decisiones a los altos mandos.

Respecto a la siguiente variable en la figura 17 se presentan los resultados obtenidos
sobre la evaluacion realizada a los empleados para conocer si existe una retroalimentacion

adecuada en el ambiente laboral.
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Figura 17 Caracteristicas del trabajo: Retroalimentacion del trabajo

Nota: Encuestas al personal del Hospital Basico Clinica Naranjo
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Segun se expone en la figura anterior respecto a la retroalimentacion del trabajo, la
primera interrogante planteada pretende conocer si una vez terminada su jornada laboral, es
consciente de si su trabajo fue realizado de manera satisfactoria, para lo cual un 25%
asegura que siempre esta al tanto de su labor y la percepcion de los pacientes, asimismo un
33% dice que casi siempre conoce si su labor fue buena y un 42% sostiene que solo a
veces. Otra de las preguntas espera determina si el empleado conoce los errores que ha
cometido en su trabajo, para esto un 50% menciona que siempre esta al tanto de ello, asi

como el otro 50% que postula que casi siempre.

En consecuencia otro factor de las caracteristicas del trabajo corresponde a las

relaciones interpersonales, tal como se presenta en la figura 18.
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Figura 18 Caracteristicas del trabajo: Relaciones interpersonales

Nota: Encuestas al personal del Hospital Basico Clinica Naranjo

Conforme a lo expuesto en la figura 18 se observa que en la primera interrogante el

25% de los empleados sugiere que todos se ayudan y apoyan para poder resolver los
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problemas, asi pues, un 33% sugiere que casi siempre, un 25% sostiene que solo a veces y
un 17% postula que casi nunca. Otro de los planteamientos sugiere que cada empleado se
las arregla como puedo, para lo que un 42% sugiere que es una situacion que nunca pasa,
mientras que el 58% establece que casi nunca. Cuando se les pregunto a los empleados si
existe un ambiente de colaboracion un 25% menciona que siempre se evidencia aquello,
seguido de un 33% que sugirio que se da casi siempre, aungque un 25% menciona que solo a

veces Yy el 17% que casi nunca.

Cuando se mencion0 si su jefe lo hace sentir incapaz si pide ayuda, el 75% de los
empleados menciono que casi nunca evidencian eso, mientras que el 25% restante aseguro
que nunca se ha sentido de esa forma. Finalmente, cuando se les menciono a los empleados
si hace suyos los problemas de trabajo de sus comparieros un 17% menciono que siempre
actta de ese modo, seguido de un 33% que estable que casi siempre mantiene esa postura,

por su parte un 42% establece que a veces, un 33% que nunca y un 17% que casi nunca.

Segun lo expuesto en la figura correspondiente a las relaciones interpersonales se
puede determinar que en ciertas ocasiones los empleados mantienen una comunicacion
adecuada, por lo cual las relaciones entre los comparieros son adecuadas, aungue si bien es

cierto existen ciertos funcionarios que muestran desconformidad en ciertos aspectos.

La siguiente variable evaluada corresponde a la relacion que existe entre el jefe

inmediato y el empleado, para esto los resultados obtenidos se exponen en la figura 19.
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Figura 19 Caracteristicas del trabajo: Relacion empleada — jefe inmediato
Nota: Encuestas al personal del Hospital Basico Clinica Naranjo

En el caso de la figura anterior, se observa que cuando se les pregunto a los
funcionarios si es alentado por sus aciertos, estos respondieron en un 33% que siempre se lo
impulsa a trabajar mejor, seguido de un 33% que estipula que casi siempre y un 34%
asegura que solo a veces siente que es impulsado a trabajar mejor. En el siguiente
planteamiento donde se les pregunto a los funcionarios si cuando comete errores en su
trabajo, sus compafieros lo critican, para esto un 17% menciona que a veces lo hacen,

mientras que un 50% estipula que nunca lo hacen y un 33% determina que casi nunca.

Cuando se les pregunto a los encuestados si su jefe solo considera sus errores el
83% mencion0 que nunca evidencia una situacion como aquella, mientras que 17%
establecio que casi nunca pasan ese tipo de situaciones. Cuando se les pregunté a los
encuestados si su jefe inmediato le informa periodicamente si su trabajo esta bien hecho, un

25% menciona que casi siempre se presentan este tipo de situaciones, seguido de un 42%
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que establece que solo se presenta a veces, mientras que un 33% asegura que nunca ha

escuchado a sus jefes mencionar si su trabajo ha sido adecuado.

En el ultimo caso, sobre si le llaman la atencion con frecuencia un 17% menciona
que solo a veces el jefe le menciona que su comportamiento o trabajo ha sido inadecuado,
seguido de un 50% que menciona que este tipo de situaciones nunca los ha evidenciado, asi
como un 33% que establece que casi nunca lo hace. Por ultimo, la variable en relacion a las
caracteristicas del trabajo corresponde a la participacion en la planificacion, cuyos

resultados se evidencian en la figura 20.
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Figura 20 Caracteristicas del trabajo: Participacion en la planificacion

Nota: Encuestas al personal del Hospital Basico Clinica Naranjo

Respecto a lo expuesto en la figura 20 en relacion a la participacion en la
planificacién, cuando a los empleados de la clinica se les pregunto si ellos pueden
establecer objetivos en su propio trabajo el 25 de ellos menciona que esta situacion solo se

presenta a veces, seguido de un 42% que menciona que nuncay el 33% postula que casi
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nunca, en el segundo planteamiento cuando se presento la interrogante sobre si en el
hospital se toman las decisiones importantes sin consultarlo, los empleados mencionaron en
un 17% que casi siempre lo hacen, seguido de un 50% que expresa que esta situacion se

genera a veces Yy el 33% expresa que nunca.

En la siguiente interrogante cuando se pregunto si participa en la elaboracién de los
planes de trabajo el 25% menciono que siempre lo hace y el 75% mencion6 que nunca
realiza tal accion. Finalmente, cuando se menciono si conoce los programas de su trabajo,
el 33% de los funcionarios postula que siempre esté al tanto de aquello, seguido de un 67%

que menciona que nunca lo hace

Seguidamente, en la ultima dimension correspondiente a las politicas publicas en la

figura 21 se exponen los resultados respecto a capacitaciones recibidas.
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Figura 21 Politicas de personal: Capacitacién

Nota: Encuestas al personal del Hospital Basico Clinica Naranjo
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Tal como se visualiza en la figura 21 en lo correspondiente a la interrogante sobre si
conoce las instancias de capacitacion gque recibe estan bien empleadas, para esto un 8% de
los funcionarios menciona que siempre el ambiente es adecuado, seguido de un 25% que
menciona que este suceso solo se da casi siempre, asimismo un 42% asegura que este

suceso es a veces Y el 25% estipula que nunca.

En lo que respecta a la siguiente interrogante, donde se les pregunto a los empleados
si los cursos de capacitacion que recibe le permiten hacer mejor su trabajo, un 25% de los
empleados menciono que siempre lo hace, seguido de un 25% que menciona que casi
siempre tienen un aporte significativo, para esto otro 25% sostiene que esta situacion solo

se da a veces, mientras que el 17% postula que nunca y el 8% establece que casi nunca.

Cuando a los empleados se les consulto sobre si considera que deberia tener mas
oportunidades para capacitarse, un 33% menciond que siempre que se pueda la empresa
deberia realizar esta actividad, asi también un 17% estipula que casi siempre deberia
hacerse aquello, asimismo el 50% restante menciona que a veces es bueno recibir cursos de

capacitacién para mejorar continuamente.

En la dltima interrogante se pregunto a los funcionarios si los cursos de capacitacion
que recibe estan de acuerdo con sus intereses, para lo cual un 25% menciono que casi
siempre lo hace, seguido de un 50% que asegura a veces las capacitaciones se alinean a sus
intereses, finalmente un 25% mencionod gue casi hunca son sesiones direccionadas a temas

de su competencia.

Dentro de esta misma dimension se evalGa otro aspecto, el cual corresponde a la

equidad de salario, donde los datos expuestos son presentados en la tabla 22.
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Figura 22 Politicas de personal: Equidad de Salario
Nota: Encuestas al personal del Hospital Basico Clinica Naranjo

Tal como se visualiza en la figura 22, cuando se les pregunto a los empleados si su
trabajo esta bien pagado un 50% de ellos mencion6 que siempre se remunera su labor
acorde a su profesion, seguido de un 33% que estable que casi siempre y de un 17% que
postula que a veces se hace de este modo. En la siguiente interrogante, en un 33% los
encuestados respondieron que consideran necesario alguna recompensa econdémica para su
trabajo, seguido de un 33% que piensa igual y de un 34% que establece que solo a veces

deberian tomarse tales acciones.

En el siguiente caso, cuando se les pregunto a los empleados si considera necesario
algun incentivo no econdmico por su trabajo, un 42% de los funcionarios menciono que
casi siempre deberian tomarse este tipo de acciones, seguido de un 58% que considera que

solo a veces deberia hacerse aquello. En la dltima interrogante, un 50% de los encuestados
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menciono que siempre esta satisfecho con su labor, mientras que un 25% establece que casi

siempre, al igual que el otro 25% que asegura que a veces esta satisfecho.

Determinacion de la satisfaccion laboral y desempefio del personal.

Las respuestas obtenidas en la aplicacion de las encuestas (ver apéndice 1)
permitieron determinar el nivel de desempefio del personal y la satisfaccion laboral. Para
esto se consideran las dimensiones relacionadas con el nivel de desempefio y las respuestas

obtenidas por los encuestados en relacion a cada apartado.

En lo que respecta a las respuestas obtenidas el puntaje como tal corresponde a la
sumatoria de la valoracion por pregunta emitida por cada uno de los encuestados, por ende,
varia la puntuacion de acuerdo a la totalidad de preguntas y a la calificacion asignada segun

la escala de Likert de 1 a 5 (tabla 2):

Tabla 2

Nivel de desempefio - condiciones personales

Condiciones personales Respuestas obtenidas
Asistencia y puntualidad 36
Conocimiento del trabajo 24
Habilidad para el planeamiento 36
Iniciativa 24
Esfuerzo y Responsabilidad 48
Habilidad para trabajar solo 36
Habilidad para trabajar con otros 48
Total 252

Nota: Encuestas al personal del Hospital Basico Clinica Naranjo
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Para esto, una vez realizada la sumatoria de la calificacion por respuesta se procede

a realizar el calculo del nivel de desempefio, aplicando la siguiente formula:

Respuestas obtenidas
Total de factores

Nivel de desempefio =

252
Nivel de desempefio = — = 36

Tabla 3
Ponderacidn segun criterio de valoracién
RANGO CRITERIO
[0 — 50] Alto
[51 —100] Medio
[101 — 150] Bajo

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada al personal del
Hospital Basico Clinica Naranjo se determina que dentro del factor condiciones personales
se presenta un nivel de desempefio de 36, que ubicado dentro de los rangos es considerado
como Alto. Siendo un indicativo de que la institucién como tal, ofrece condiciones
personales acorde al entorno, potenciando las habilidades y reconociendo aquellos atributos

que diferencial al personal de otros.

Otro de los factores que se analizan para determinar el desempefio del personal del
Hospital Basico Clinica Naranjo son las caracteristicas del trabajo, cuya sumatoria de las
respuestas obtenidas tuvo una ponderacion de 408, valor base para determinar el nivel de
desempefio respecto a las caracteristicas del trabajo, mismo que presenta los resultados

expuestos en la tabla 4:
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Tabla 4

Nivel de desempefio — Caracteristicas del trabajo

Caracteristicas del trabajo Respuestas obtenidas
Cantidad de trabajo 108
Relevancia de la tarea 48
Autonomia 60
Retroalimentacion del trabajo 24
Retroalimentaciones interpersonales 60
Relacion empleada — jefe inmediato 60
Participacion en la planificacion 48
Total 408

Nota: Encuestas al personal del Hospital Basico Clinica Naranjo

Respuestas obtenidas

Nivel de d no =
tves ae gesempeno Total de factores

408
Nivel de desempefio = — = 58

Tabla 5

Ponderacién segun criterio de valoracién

RANGO CRITERIO

[0 — 50] Alto
[51 —100] Medio
[101 — 150] Bajo

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada al personal del
Hospital Basico Clinica Naranjo se determina que dentro del factor caracteristicas del
trabajo se presenta un nivel de desempefio de 58, mismo que se encuentra ubicado dentro

del rango considerado como Medio, esto es un indicativo de que el clima laboral de la
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entidad como tal se encuentra parcialmente fortalecido, siendo necesario mejorar ciertos

aspectos con mayor ponderacién como la cantidad de trabajo.

En los que respecta a la satisfaccion labora el total de la valoracidn por respuesta
obtenidas fue de 96 en donde se analizaron aspectos sobre la capacitacion y la equidad del
salario, para esto se considero que el factor politicas del personal obtuvo los resultados

expuestos en la tabla 6:

Tabla 6
Nivel de satisfaccion laboral — politicas de personal
Politicas de personal Respuestas obtenidas
Capacitacion 48
Equidad de salario 48
Total 96

Nota: Encuestas al personal del Hospital Basico Clinica Naranjo

Respuestas obtenidas

Nivel de d no =
tvet ae gesempeno Total de factores

Nivel de desempefio = 92—6 = 48
Tabla 7
Ponderacién segun criterio de valoracion
RANGO CRITERIO
[0 — 50] Alto
[51 —100] Medio
[101 — 150] Bajo

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta aplicada al personal del

Hospital Basico Clinica Naranjo se determina que dentro del factor caracteristicas del
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trabajo se presenta un nivel de desempefio de 48, que ubicado dentro de los rangos es

considerado como Alto.

De manera integral se menciona que el nivel de satisfaccion del personal y el
desempefio laboral del Hospital Clinica Basica Naranjo ha sido valorado segun criterios

favorables, tal cual se expone en la tabla 8:

Tabla 8
Nivel de satisfaccion laboral — politicas de personal

CRITERIOS DE VALORACION
DIMENSIONES EVALUADAS ALTO MEDIO _

[0-50] [51-100] _

Condiciones personales
Caracteristicas del trabajo

Politicas del personal

Nota. A partir de las respuestas obtenidas de las encuestas

Respecto a ello, los resultados integrales sugieren que los criterios de valoracion de
los niveles de desempefio y satisfaccion se encuentran en un rango Alto — Medio,
considerando que las dimensiones de analisis corresponden a las condiciones personales,

las caracteristicas del trabajo y las politicas del personal
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Capitulo 1V:

Plan de accion
El capitulo desarrollado presenta un plan de accion basado en estrategias de
satisfaccion laboral que influya en el desempefio de los colaboradores del Hospital Basico
Clinica Naranjo, con la intencion de que su ejecucion permita que la institucién mejore
aspectos que han sido determinados como falencias, por ende, es necesario presentar

aspectos generales y especificos, como los apartados detallados a continuacion.
Antecedentes

Mantener las relaciones interpersonales entre directivos y colaboradores es una de
las principales estrategias que le permiten a una institucion mejorar la comunicacion y
fortalecer los vinculos laborales, sin embargo, aquello se ve afectado cuando existe rotacion
del talento ocasionando que el jefe inmediato no logre informar a todos los miembros sobre

los avances o deficiencias que requieran ser potenciados.

Con la ejecucion de esta investigacion se logro detectar que una de las falencias
presentadas en el Hospital Basico Clinica Naranjo se alinea a la dimension concerniente a
las caracteristicas del trabajo la cual involucra aspectos como la cantidad de trabajo, la
relevancia de la tarea, la autonomia, la retroalimentacién de su actividad, las relaciones
interpersonales entre el jefe inmediato y el empleado, asi como la participacion en la
planificacion de cada una de las tareas de la entidad y por lo tanto el personal siente que no

esta motivado de la manera en la cual deberia.
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Asi también se evidencia segun los datos recabado en la encuesta, que el talento
humano a causa de la poca comunicacion que mantienen no logra ayudarse o apoyarse al
momento de resolver un problema, debido a que cada médico labora en un consultorio
propio y con horarios variados ajustados a su disponibilidad, derivando situaciones como

controles inadecuados en las jornadas laborales por la inasistencia injustificada.

En consecuencia, las capacitaciones son otra de las alternativas para que el personal
que labora en las instituciones sienta que esta siendo motivado, pero que sobre todo la
entidad busca diversas estrategias para potenciar su desempefio laboral en la misma medida
en la cual mantiene satisfecho a su talento, creando un ambiente acorde a las necesidades y
especificaciones para un desarrollo eficiente de las actividades, mas que nada cuando estas

se mantienen ligadas al segmento de la salud.

Tanto la satisfaccion laboral como el desempefio del personal humano mantienen un
direccionamiento hacia la mejora de las capacidades y competencias profesionales del
talento de una institucion y por lo tanto debe contar con especificaciones que propicien un
ambiente adecuado, a tal punto que sus actividades no se vean comprometidas por acciones
ligadas a las condiciones personales, las caracteristicas del trabajo y las politicas del
personal, haciendo necesario la participacion de los directivos para tomar decisiones que

fortalezcan aquellos factores de riesgos.

Con lo antes mencionado, resulta necesario proponer un plan de accion para que el
Hospital Basico Clinica Naranjo ponga en practica estrategias que sirvan para mejorar la
satisfaccion laboral dentro de su personal administrativo y médico, sirviendo de guia para

brindar una perspectiva mas amplia respecto a las acciones o directrices que deben tomar al
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momento de gestionar adecuadamente al talento humano en conjunto con el ambiente en

donde desarrollan sus diferentes actividades.

Justificacion

Esta propuesta se baso en el diagndstico que se generd de los resultados de la
investigacion y en los cuales se palpo la necesidad de implementar un plan de remediacion
0 mejoras en cada una de las acciones que se particularizan en capacitacion, motivacion,
control y comunicacion en las cuales se centran las estrategias que deben ser aplicadas para

mejorar la satisfaccion laboral y con ello el desempefio del personal.

La aplicacion de la propuesta es factible, ya que se plantean estratégicas que no
tienen un grado muy alto de complejidad, ya que se particularizan en situaciones internas
que tiene poder de decision la administracion de la clinica, es por ello que las estrategias
estan ligada a objetivos que se desean cumplir si se aplican de manera eficiente las

actividades descritas por segmento de la necesidad descrita anteriormente.

Su aplicabilidad esta sujeta a la decisién de los directivos de aplicar las acciones que
de una u otra manera permitiran minimizar las falencias en cada arista de aplicacion en las
actividades del personal que esta ligada a los objetivos empresariales que tiene la clinica
para mantener un personal satisfecho que genere un desempefio laboral acorde a las

exigencias de su entorno.

Delimitacion y alcance

El plan de accion se llevara a cabo en el Hospital Basico Clinica Naranjo tomando

como objeto de analisis a los colaboradores de la institucion, para poder aplicar estrategias
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que fortalezcan la satisfaccion laboral y el desempefio personal, sirviendo de guia para otras

instituciones de salud que deseen mejorar.

Objetivos

Objetivo General

Proponer un plan de accion que permita mejorar la satisfaccion del personal y a su

vez, la mejora del desempefio de los colaboradores.

Obijetivos Especificos

e Disefiar estrategias direccionadas a mejorar las condiciones de trabajo en el Hospital
Basico Clinica Naranjo

e Fomentar la satisfaccion laboral para fortalecer la comunicacion y las relaciones
interpersonales entre los directivos y trabajadores.

e Desarrollar alternativas para fortalecer el desempefio laboral en la ejecucién de las

diversas actividades para fortalecer las competencias laborales
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Plan mejoras

Tabla 9
Plan de accion propuesto al Hospital Clinica Basico Naranjo
Dimension Objetivo Estrategia Actividades Responsables Metas Indicadores
Elaborar una linea base de las
necesidades de formacién del
Realizar 4

Dar programas de

Fortalecer las
capacitacion a

Desempefio  habilidades del
todo el personal

laboral personal en el area

que labora en la
de desempefio
empresa

personal.
Disefiar el plan de capacitacion .
Director

por area de importancia relativa o .
Administrativo

a la necesidad de la empresa. . L
Director médico

Establecer los temas y tipos de .
Capacitadores

capacitaciones al personal.

Realizar una evaluacion de las

acciones y programas realizados

al personal.

capacitaciones
anuales para
mejorar las
competencias
del personal en

el area

Capacitaciones
efectuadas /
Capacitaciones

programadas

69



Crear un sistema de

control interno en

Poner en marcha

un sistema de

Revisar las areas criticas que
necesitan de un sistema de
control permanente.

Establecer las areas que deben
ser objeto de las actividades de

control

Director
Director médico

Presentar un
instructivo  de

acciones de

Solucion de
problemas en

areas criticas /

cada éarea de la Auditor control a seguir
control e Generar un sistema de problemas
clinica en cada area de
verificacion previa, concurrente encontrados
la clinica
y posterior de las actividades
desarrolladas.
e Desarrollar un sistema de
Realizar de dos a
comunicacion directa entre cada
Promover la Generar la tres sesiones
departamento. Director
Comunicacion del intercomunicacion semanales  de Nivel de

personal que labora
en cada éarea de

atencion.

entre el personal
que labora en la

empresa

Implementar un area de didlogo
y reuniones en cada semana
donde se podra emitir opiniones
para mejorar situaciones en la

empresa

Administrativo

Director médico

Personal

dialogo para
fomentar la
comunicacion

del personal

efectividad de la

comunicacion
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Satisfaccion

laboral

Disefiar un
programa de
incentivos para el
personal de la

clinica.

Desarrollar un
programa de
incentivos basado
en salario

emocional

Analizar mediante una encuesta
trimestral las necesidades y
motivaciones que tiene el
personal.

Generar un sistema de gestion
por resultado como estrategia de
salario emocional.

Realizar actividad de
confraternidad para que el

personal se comprometa entre

unos y otros

Director
Director médico

Generar  cinco
programas  de
incentivos para

el personal de la

clinica.

Nivel de

satisfaccion
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Descripcion de la propuesta

En la primera estrategia lo que se plasma es fortalecer las capacidades del personal
en el &rea de su incumbencia ya que se entregaran herramientas de formacién para apoyar a
las destrezas y habilidades del personal, con el fin de establecer sistemas de capacitaciones
continuas que generen nuevos aprendizajes con lo que se fomenta la competencia

profesional en cada rama de su incumbencia y responsabilidades.

Este tipo de capacitaciones deberan tener un enfoque direccionada hacia la
seguridad y salud ocupacional, asi como también para fomentar habilidades generales sobre
el uso de los recursos existentes en la entidad. Asimismo, se debe capacitar al personal
sobre las acciones que debe tomar el personal para incrementar la productividad de sus

actividades y lograr un cumplimiento de las metas establecidas.

Otro de los cursos que se deben llevar a cabo en la institucion debe alinearse a
capacitaciones relacionadas con la competencia de cada colaborador, brindado material
didactico impartido por capacitadores con pertinencia en el area para la cual fueron

reclutados, ya que esto resulta estimulante desde el punto de vista intelectual.

El programa de incentivos para el personal de la clinica esta basado en la
motivacion, con la finalidad de generar un ambiente agradable y lograr mayor compromiso
por parte del personal que labora en la clinica, siendo necesario que el talento tenga una
motivacion intrinseca basada emociones y en la percepcion psicologia de sentirse util e

importante.

En concordancia a ello, la propuesta de crear un programa de incentivos se

encuentra fundamentada en brindar recompensas sobre la actividad realizada que bien
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puede ser una compensacién econémica o no econémica como parte del salario emocional,
ademas de ello es importante que la institucion como tal les proporciones ambientes

seguros e higiénicos que motiven el crecimiento dentro de la entidad.

Asi, para crear un sistema de control interno en cada area, ya que esto permite
obtener una seguridad en las acciones que se lleven a efecto dentro de la clinica, es
necesario que se valore la gestion y con ello cada una de las actividades basada en una
sistematizacion de supervision previa, concurrente y posterior que avale su accionar y la

satisfaccion de los usuarios en su visita a este centro de salud.

Para dar solucion a esta estrategia, es necesario desarrollar actividades de revision
en las areas criticas utilizando indicadores y evaluaciones de control interno en cada uno de
los departamentos, generando ademas sistemas de verificacion que se sustenten en

instructivos de acciones de control que deben seguir los funcionarios de la entidad.

Promover la comunicacion del personal que labora en cada area de atencién, en este
apartado se buscara generar una comunicacion fluida entre el personal, ya que esto tendra
un beneficio en el manejo de la intercomunicacion que se vera reflejado en los resultados
de gestidn, cabe sefialar que si se tiene una relacion basada en comunicacion efectiva todo

tendra una mejor correspondencia.

En esta Ultima estrategia los directivos de la institucion deberan desarrollar sistemas
de comunicacion directa en cada uno de los departamentos que componen el hospital, para
evitar la existencia de silos organizaciones, ademas se deberan implementar areas de
dialogos y reuniones por lo menos una vez a la semana para emitir las desconformidades o

mejoras a aplicar para una mejor gestion organizacional.
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Impacto

Cuando se realiza una propuesta de mejora, se busca es remediar o disminuir las

falencias encontradas en el desarrollo de una organizacion, en lo que se infiere de la

debilidad encontrada se espera obtener los siguientes beneficios:

Fortalecer las capacidades del personal en cada una de las areas de la clinica para
mejorar la eficiencia, lo que generara satisfaccion de los clientes internos y externos

de la empresa.

Incentivar al personal basado en su satisfaccion personal, es muy importante
fundamentar que cuando una personal se siente a gusto en un trabajo el resultado de
su desempefio laboral serd el ptimo o trata de dar lo mejor de si para que el

negocio pueda posicionares en el mercado.

La importancia del control interno en cada area de la clinica es fundamental para
mantener una verificacion del cumplimiento de las actividades que sernas
delimitadas por la gestion que debe realizar cada uno del personal en su &mbito de
accion, es importante puntualizar que el control, estara centrado en la gestion de
cada uno de las acciones que se desarrollan y con el talento humano responsable de

la misma.

Toda empresa debe pretender que exista un buen sistema de comunicacion del
personar ya que se genera una interrelacion de cada una de las actividades que

dependen de la actividad, en este caso la clinica al ofertar servicios es necesario que
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se manejen sistemas de comunicacion acorde a las necesidades de la mismay con

tendencia a minimizar los problemas que se derivan por esto.

Presupuesto
Debido a que el plan de accidn se centra en tres componentes principales, como las
capacitaciones, actividades de confraternidad y el sistema de control de interno, la

institucion requiere realizar tareas que generan gastos, tal como se presenta en la tabla 10:

Tabla 10

Presupuesto estimado del plan de accion propuesto

Valor Inicial Valor Anual

Programa de capacitaciones $ 1.150,00 $ 3.550,00
Instructor $ 750,00 $ 3.000,00
Viaticos $ 50,00 $ 200,00
Evaluacion a las capacitaciones $ 350,00 $ 350,00

Programas de Incentivo $ 100,00 $ 300,00
Actividades de confraternidad $ 100,00 $ 300,00

Sistema de control interno $ 2.500,00 $ 6.000,00
Auditor $ 1.000,00 $ 4.000,00
Equipos de computacion $ 1.500,00 $ 2.000,00

TOTAL $ 3.750,00 $ 9.850,00

En concordancia, con la informacién presentada en la tabla anterior se detalla que
los principales valores se concentran en las capacitaciones que deben realizar instructores
idoneos para mantener motivado al personal, asi como también brindar conocimientos
necesarios para la ejecucion de sus diversas tareas, posterior a ello estan las actividades de

confraternidad y el sistema de control interno, el cual requerira la contratacion de personal
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capacitado, como un auditor pero también ser& necesario implementar equipos de

computacion que faciliten su actuar.
Recursos

Para poder llevar a cabo el plan de accion, sera necesario contar con recursos
materiales y tecnoldgicos que permitan la eficiencia de las actividades, tal como se muestra

a continuacion:

Recursos Recursos
Materiales Tecnoldgicos
v
Y
Personal de Equipos de
capacitacion computacion
-~ @@
Y

Sala de dialogo
y reuniones

Area de control
interno

Figura 23. Recursos necesarios para implementar el plan de accion
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Cronograma
Una vez presentado el plan de accion se procede a elaborar el cronograma que deben seguir en el hospital con el fin de asi lograr cumplir
con cada una de las estrategias propuestas, logrando tener una incidencia positiva tanto en la satisfaccion laboral como en el desempefio personal

de cada uno de los colaboradores, para esto se propone seguir la planificacion expuesta en la tabla 11.

Tabla 11

Cronograma previsto para la ejecucion de las actividades propuestas

Ene. Feb. Marz. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sep Oct Nov Dic
ACTIVIDADES

123412341234123412341234123412341234123412341234

Programas  de

capacitaciones

Evaluacion a las

capacitaciones

Programa de

incentivos

Actividades de

confraternidad
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Verificacion
previa al proceso

de control interno

Sistema de

control interno

Verificacion
posterior al
proceso de

control interno

Area de dialogo
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Conclusiones
De los autores considerados en el sustento tedrico de las variables de estudio, la
mayoria coinciden en que la satisfaccion laboral incide de manera significativa,
especialmente cuando se relacionan las tareas con el crecimiento personal y

profesional.

Mediante los resultados de la encuesta valorada con una la escala Likert del 1 al
5 se determind que existe un nivel de alto de desempefio, en cuanto al factor
condiciones personales, mientras que un nivel medio para el factor
caracteristicas del trabajo y en relacion a la dimension satisfaccion laboral se

obtuvo un nivel alto considerando el factor politicas de personal.

El 50% del talento humano que labora en el Hospital Basico Clinica Naranjo
considera estar satisfecho con su trabajo, ya que pueden cumplir con sus tareas
sin que exista presion por parte de sus directivos, situacion que se da

principalmente en el caso del personal de enfermeria y auxiliares de enfermeria.

Otro de los factores que inciden en la satisfaccion laboral y el desempefio del
personal son la relaciones que existe entre comparieros de trabajo, ya que el 42%
del talento humano sostiene que casi siempre son buenas, a pesar de que no
laboran de manera constante por la rotacion de horarios e independencia

estructural que dificulta la comunicacion entre funcionarios.

A pesar de que existe satisfaccion entre el personal, estos consideran que es
importante que la Clinica busque oportunidades para mantener capacitado a su
personal y de esta manera brindar un servicio de mayor calidad a sus pacientes.

Partiendo de este antecedente surge la propuesta de crear un plan de accion le
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permita mejorar la satisfaccion laboral del personal teniendo una incidencia

positiva en su el desarrollo de sus tareas.

Recomendaciones
Tomar como base las perspectivas de los diferentes autores sobre la satisfaccion
laboral, puesto que esto permitirad solventar las decisiones que se apliquen en la
clinica y con ello aportar para las acciones de mejoras que se desarrollen.
Buscar acciones que estén ligadas a fomentar la satisfaccion laboral, ya que es
fundamental el compromiso del personal de la clinica para cumplir de manera
intrinseca con los objetivos empresariales y generando un mejor servicio y
obteniendo un adecuado desempefio laboral.
Generar opciones de desarrollo profesional en la clinica, proporcionando un
mayor esfuerzo en sus tareas sin que exista presion por parte de sus directivos,
situacion que permitira un desempefio acorde a las exigencias de la competencia
y la demanda de los pacientes.
Fomentar de manera continua las relaciones que existentes entre los compafieros
de trabajo, propiciando un ambiente apropiado en el que resalte la solidaridad
profesional, que esta ligada a los cddigos de conciencia que son fundamental al
momento de tomar decisiones colectivas.
Generar oportunidades para capacitar a su personal a nivel social y personal,
fomentando el aprendizaje continuo para asi brindar un servicio de mayor
calidad en sus pacientes viéndose reflejado en la atencion y en la satisfaccion de

ambas partes.
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APENDICES

Apéndices 1: Encuesta satisfaccion laboral y desempefio personal

Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Encuesta dirigida al personal del Hospital Basico Clinica Naranjo

Objetivo:

Determinar la relacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio del personal del Hospital

Basico Clinica Naranjo de la ciudad de Milagro, afecta para satisfaccion del mismo.

Aspectos a considerar:

De acuerdo a las dimensiones propuestas por la autora valorar segln crea conveniente,

considerando lo siguiente:

1. Siempre 2. Casi siempre
3. A veces 4. Casi nunca
5. Nunca

Aspectos Preliminares

Marque con una (X), segun corresponda:

Genero: Masculino Femenino

Profesion: Enfermero/a Doctoro/a: Odontdlogo/a:
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Otro (especifique)

Asistencia y puntualidad

1. ¢Falta mucho a su trabajo?

2. ¢Llega puntualmente a su trabajo?

3. ¢Cumple con su horario de trabajo?

Conocimiento del trabajo

4. ¢Tiene dificultades para realizar su trabajo por

falta de conocimiento?

5. ¢Considera que tiene los conocimientos

necesarios para realizar sus tareas?

Habilidad para el planeamiento

6. ¢Le agrada participar en la planificacion de las

actividades del hospital?

7. ¢Sabe planear sus propias actividades?

8. ¢Propone ideas para mejorar el servicio del

hospital?

Iniciativa

9. ¢Tiene iniciativa para realizar sus tareas?

10. ;Puede emprender sus actividades sin esperar

que se lo indiquen?

Esfuerzo y Responsabilidad

11. ¢ Persiste hasta que alcanza la meta fijada?

12. ;Es constante en cualquier tarea que emprende?

13. ¢Realiza sus actividades con dedicacion?

14. ;Se considera responsable de las tareas que le son

asignadas?
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Habilidad para trabajar solo

15. ;Resuelve los problemas relacionados con sus

tareas, sin recurrir a los demas?

16. ¢Puede trabajar, sin necesidad de estar con otras

personas?

17. ¢Puede realizar su trabajo, sin ayuda de otros?

Habilidad para trabajar con otros

18. En los conflictos de trabajo, ¢ Tiene una actitud

conciliadora?

19. Cuando se requiere hacer un trabajo en equipo,

¢le gusta cooperar?

20. ¢Como es su relacién con sus comparieros de

trabajo?

21. ;Trata de imponer sus puntos de vista sobre los

de sus compafieros de trabajo?

CARACTERISTICAS DEL TRABAJO

Cantidad de trabajo

22. Cuando llega al hospital, ;comienza a trabajar

inmediatamente?

23. ¢ Trabaja sin interrupciones a lo largo de la

jornada laboral?

24. ;Considera a su trabajo interesante?

25. ¢Considera a sus tareas monotonas y aburridas?

26. ; Comete muchos errores en su trabajo?

27. ¢Le lleva demasiado tiempo realizar su tarea?

28. ¢ Mantiene un ritmo de trabajo sostenido?

29. ¢Realiza actividades variadas?

30. ¢El trato con sus pacientes es cortés?
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Relevancia de la tarea

31. ;Si dejara de hacer su trabajo, afectaria el de los

demas?

32. ¢Su jefe inmediato, valora mi trabajo?

33. ¢Gracias a su trabajo, el Hospital funciona

adecuadamente?

34. ;Gracias a su trabajo, los pacientes reciben un

buen servicio?

Autonomia

35. ¢Pide frecuentemente ayuda a otros para poder
hacer su trabajo?

36. ¢Se limita a cumplir las indicaciones que recibe?

37. ¢ Tiene libertad para disponer, como y cuando

hacer sus tareas?

38. ¢ Tiene independencia para actuar?

39. ¢Puede tomar decisiones?

Retroalimentacion del trabajo

40. ;Cudndo concluye la jornada laboral, puede
saber si termind satisfactoriamente con su

actividad?

41. ;Le es posible saber si ha cometido -0 no, errores

en su trabajo?

Relaciones interpersonales.

42. ;Todos se ayudan y apoyan para resolver los

problemas?

43. ;Cada uno se “arregla como puede”?

44. ; Existe un ambiente de colaboracion?

45. ¢Su jefe lo hace sentir incapaz, si le pide ayuda?
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46. ;Hace “suyos” los problemas de trabajo de sus

comparieros?

Relacion empleada — jefe inmediato

47. ¢Es alentado por sus aciertos? ¢Esto lo impulsa a

trabajar mejor?

48. ;Cuando comete errores en su trabajo, sus

comparieros de trabajo me critican?

49. ¢Su jefe solo considera sus errores?

10

50. ¢Su jefe le informa periédicamente si su trabajo
esta bien hecho?

51. ;Le llaman la atencion con frecuencia?

Participacion en la planificacion.

52. ¢ Puede establecer objetivos en su propio trabajo?

53.¢En el Hospital, se toman las decisiones

importantes sin consultarlo?

54. ¢Participa en la elaboracion de los planes de

trabajo?

55. ¢Conoce los programas de trabajo de su

Hospital?

POLITICAS DE PERSONAL

Capacitacion

56. ¢ Las instancias de capacitacion que recibe estan

bien planeados?

57.¢Los cursos de capacitacion que recibe, le

permiten hacer mejor su trabajo?

58. ¢ Considera que deberia tener mas oportunidades

para capacitarse?

59. ¢Los cursos de capacitacion gque recibe, estan de

acuerdo con sus intereses?

99




Equidad de salario.

60. ¢Su trabajo esta bien pagado?

61. ;Considera necesaria alguna recompensa

econémica por su trabajo?

62. ;Considera necesario algun incentivo no

econdmico por su trabajo?

63. Teniendo en cuenta todos los aspectos propuestos
y los que Usted considere necesario incluir ¢cuan

satisfecho esta con su trabajo?
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