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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion tiene como objetivo conocer el nivel de satisfaccion
del personal del centro de salud del norte de Guayaquil, con respecto a los servicios
recibidos por el departamento de recursos humanos, mediante la revision bibliografica
se establecen las principales teorias con respecto al departamento de recursos
humanos y sus principales servicios, asi como las teorias de satisfaccion que implican
el bienestar y motivacion de los colaboradores, se aplicé una encuesta genérica para
medir la satisfaccion, conformada por 15 preguntas, valoradas con una escala de
Likert, una vez recopilado los datos, se trabajo la informacién en Excel, generando
graficas que permitieron realizar un analisis descriptivo, entre los principales datos
obtenidos se pudo evidenciar que el 33.3% se sienten extremadamente satisfechos,
y con un mismo valor de 33.3% aquellos que se sienten algo satisfechos, otro
resultado interesante es que para el 66.7% consideran que existe una comunicacion
efectiva dentro de su departamento, otro de los analisis realizados fue a través de un
esquema de tablas cruzadas, para verificar la relacién de una variable con otra, entre
las respuesta mas significativas se obtuvo, aguellos que contestaron que su grado de
satisfaccion con el centro de salud es extremadamente satisfechos fueron aquellos
gue también contestaron estar totalmente de acuerdo con respecto a su experiencia
laboral como satisfactoria y gratificante, con respecto a los beneficios recibidos,
aguellos que contestaron no estar de acuerdo con los beneficios recibidos, fueron
aquellos que consideran que los beneficios del centro de salud no son competitivos

en comparacién a otras areas de salud.

Palabras claves: Satisfaccion, gestion de RRHH, centro de salud, desarrollo

del personal.
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ABSTRACT

The objective of this titling work is to know the level of satisfaction of the personnel of
the health center in the north of Guayaquil, with respect to the services received by the
human resources department, through the bibliographic review the main theories
regarding the department are strengthened. of human resources and its main services,
as well as the theories of satisfaction that imply the well-being and motivation of the
collaborators, a generic survey was applied to measure satisfaction, made up of 15
guestions, valued with a Likert scale, once the data, the information was worked on in
Excel, it specified graphs that allowed a descriptive analysis, among the main data
obtained it was possible to show that 33.3% felt extremely satisfied, and with the same
value of 33.3% those who felt somewhat satisfied, Another interesting result is that for
66.7% considering that there is a communication effective communication within his
department, another of the analyzes carried out was through a cross-tabulation
scheme, to verify the relationship of one variable with another, among the most
significant responses were obtained, those who answered that their degree of
satisfaction with the health center is very satisfied were those who also answered that
they fully agree with respect to their work experience as satisfactory and rewarding,
with respect to the benefits received, those who answered that they did not agree with
the benefits received, were those who considered that The benefits of the health center

are not competitive compared to other health areas.

Keywords: Satisfaction, HR management (Human talent), health center, staff

development.
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INTRODUCCION

En el tiempo actual es realmente preocupante saber sobre la insatisfaccién de
los trabajadores publicos, las empresas o instituciones publicas estan mas
concentradas en el buen trato o satisfacer las necesidades de aquellos que acuden
por un servicio antes que el deseo de los que laboran en ese espacio. Con el paso del
tiempo en vez de haber mejora en el pais conforme a las areas o departamentos de
recursos humanos (RRHH), existe una gran necesidad de crear planes que brinden
un mejor ambiente donde los trabajadores puedan desarrollarse y tener mejores
formas de trabajo. Es necesario que exista constante capacitaciones en el
departamento de recursos humanos, que puedan brindar y suplir las necesidades que
existen dentro de la organizacion, empresa o institucion fiscal, de brindar un apoyo a
los colaboradores, por eso es conveniente realizar encuestas constantemente, para
gue pueda haber una mejor funcion. En el Ecuador se tiene el concepto de que los
establecimientos publicos, son lo peor en atencion, no se puede justificar tal acto, pero
si entender que las personas dan lo que reciben, si recibieran mejores areas,

remuneraciones, atencion, también brindarian al pueblo un mejor trato y atencion.

El presente trabajo resume el nivel de satisfaccidon de gestion del area de
RRHH (talento humano) para el desarrollo del personal, en un centro de salud del
norte de la ciudad de Guayaquil. Por ello, se ha desarrollado el trabajo de titulacion

en los siguientes capitulos:

En el capitulo | se desarrolla el marco Teoérico, que forma parte la revision de la
Gestion de Talento Humano dentro del cual se hace referencia a la capacidad y
desarrollo humano, asi como el marco referencial con el analisis de la empresa objeto
de estudio, y el marco legal que corresponde al andlisis de aquellos articulos que

corresponde a la gestion del departamento de RRHH.

En el Capitulo Il se realiza el desarrollo del marco metodoldgico en el cual se
indica la metodologia utilizada para la investigacion planteada, con la aplicacion de
una encuesta a los trabajadores de dicho lugar, esto con el fin de entender su forma
de ver el manejo de las cosas y poder crear una mejor satisfaccion para los

trabajadores publicos los cuales entregan su fuerza para el servicio de la sociedad.
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En el capitulo 11l se desarrollara el andlisis de los datos obtenidos a través de
la encuesta aplicada, estos datos permitiran conocer los resultados y el nivel de
satisfaccion dentro del centro de salud ayudando de esta manera descartar conceptos

planteados por parte de personas ajenas al centro de salud.

Cada capitulo estd estructurado para conocer con afinidad el nivel de
problematica dentro del centro de salud publica, entender el porqué de las quejas de
los pacientes, ya que se asume que cuando los pacientes no estan satisfechos con la

atencion recibida, es la imagen de lo que sienten los trabajadores.

Basado en esta problematica es que se decidid investigar a profundidad el
porqué de las quejas, este trabajo de titulacion permitird entender la importancia de
satisfacer las necesidades de los trabajadores publicos y de conocer cuales son las
necesidades que no permiten desarrollar de manera adecuada su labor dentro de la
institucion. Conociendo las necesidades de cada trabajador, se podra llegar a obtener
las soluciones necesarias ante estos problemas y se podra mejorar la forma en como
se sienten los colaboradores del centro de salud de la ciudad de Guayaquil. La
finalidad de este proyecto se basa en las diferentes reacciones de los colaboradores
en base a las respuestas que obtienen de sus superiores, de esta manera se brindara
el conocimiento adecuado sobre lo que se debe tomar en cuenta en la funcién del area

de recursos humanos.



Antecedentes

La gestion de los recursos humanos dio inicio a mediados del siglo XIX, en la
revolucién industrial que se dio lugar principalmente en Estados Unidos y Europa, en
este tiempo comenzo6 a surgir insatisfaccion en los trabajadores, por lo que se vio
necesario crear formas en las cuales se ofrezca una mejor vida, vivienda, salud y
horarios laborales. Esto sirvid para entender la importancia del area de recursos
humanos dentro de las empresas y su buen funcionamiento, ya que su funcién se
basa en administrar correctamente los recursos de las empresas, satisfaciendo de

esta manera a los trabajadores y cuidando los intereses de los jefes.

El centro de salud publica ubicada en la Martha de Roldos, dio sus inicios en el
afio 1990, llevando 33 afios de funcionamiento dentro de la ciudad de Guayaquil,
dedicada al area de medicina general y otros tipos de actividades, el centro de salud
se ha mantenido vigente a pesar de los afnos, los diferentes cambios de gobernantes
0 normas, han afectado en parte a su funcionamiento. En sus inicios este centro de
salud brindaba una atencién de primera, con medicina y profesionales capacitados;
con la situacion del pais esto se ha ido deteriorando y se han escuchado diferente tipo
de quejas por parte de los pacientes que acuden a recibir atencion por parte de dicho

centro de salud.

Las diferentes quejas por parte de los pacientes, se han mantenido durante un
buen tiempo, dando a notar su indiferencia hacia la atencidn que reciben por parte de
los miembros del centro de salud publica de la Martha de Roldos, esto ha creado un
sinfin de insatisfaccion entre los pacientes y los trabajadores, ya que los insultos y
abusos por parte de los pacientes, crean una tension dentro del area laboral de dicha

institucion publica, impidiendo un buen funcionamiento en el ambito laboral.



Planteamiento de la investigacion

El 31 de agosto se hara el lanzamiento oficial de una gran campafa para el
buen trato que permanecera de forma constante en todas las casas de salud del
sistema publico, se ha tomado esta decisién debido a la constante quejas que hay

sobre el mal trato que reciben los ciudadanos por parte de los trabajadores publicos.

Por lo ya antes expuesto es mas que evidente que hay algo que no esta
funcionando bien dentro de estas instituciones, refiriéndose a que las quejas no
provienen simplemente de un centro de salud, si no de varios en los cuales los tratos
no han sido los adecuados, al pensar en esto se llega a la suponer que puede existir
una insatisfaccion de los trabajadores publico por parte del departamento de recursos
humanos. En cuanto a las diferentes quejas expuestas, el gobierno ha optado por
brindar un apoyo al departamento de recursos humanos, pero considerando que las
guejas provienen de las personas ajenas al area donde se desempefia, se considera
necesario realizar una investigacion cuantitativa, usando encuesta para entender de

donde surge el problema.

Es muy comun que estas reacciones por parte de los trabajadores publicos se
deban al mismo trato que reciben por parte del departamento de RRHH o del sistema
de salud publica, ya que no pueden quejarse, demuestran su insatisfaccion con el trato
hacia las personas que acuden por un servicio. Su insatisfaccion se demuestra en sus
acciones, siendo esta muy obvia y muy afectiva para la institucion, creando grandes
inconvenientes y quejas que no permiten el desarrollo profesional para cada uno de
los colaboradores, la finalidad del area de recursos humanos es poder lograr que cada
trabajador pueda desenvolverse en su area de trabajo, dando cumplimiento a las

normas y leyes expuestas para cada lugar de trabajo
Formulacion del problema

Un sinfin de quejas sobre el servicio que ofrece el ministerio de salud publica,
esto afecta de manera negativa al estado, es importante identificar si este mal servicio
ofrecido por alguno de los colaboradores del centro de salud, es debido a que ellos

mismo se sienten insatisfecho con la gestion realizada por el departamento de RRHH.



Justificacién del problema

En base a las declaraciones de las personas atendidas en dichas instituciones,
se considera que la investigacion es conveniente para el estado y la sociedad, brindar
o dar a conocer el porqué de dichos problemas ayuda a su desempefio adecuado y
eficaz. Este tipo de investigaciones basadas en encuestas son importante para la
sociedad ya que en ella se acogen sus opiniones, sus experiencias, la forma de como
ven las cosas; permitiendo tener una mejor perspectiva sobre la investigacion a
realizar y de poder entender cuales son las decisiones a tomar. Los mayores
beneficiados de este tipo de investigaciones, es la sociedad misma, se refiere que si
se llega al punto de donde surge este problema se entendera el porqué de las
actitudes de los trabajadores publicos, su inconformidad llevara a resolver y a brindar
soluciones, de modo que los mayores beneficiados a un mejor trato y atencion es la

sociedad en plenitud.

La investigacién en si, ayudara a resolver distintos tipos de problemas e
inquietudes, es verdad que se basa en un centro del Ministerio de Salud Publica (MSP)
ubicado en la Martha de Roldos; pero los problemas son en la mayor parte de
instituciones del sector publico, por el trato que brindan a los ciudadanos, si se
entiende el porqué de esta situacion, ayudaré a la mejora constante del servicio por

parte del estado.

En base a la encuesta a realizar servird para el desarrollo de diversas ramas
del 4rea de RRHH, ayudara a descartar cierto pensamiento sobre el ministerio de
salud publica y ayudar a comprender su constante desarrollo. Segun los resultados
por obtener, se espera el conocer y comprender la insatisfaccion de los colaboradores
de esta institucion, se estima que ayudara a obtener resultados o ideas con los cuales
se podra poner en accion para la mejora de la institucién, brindar apoyo conforme a

los resultados de la investigacion.

Esta investigacion cuantitativa ayudara a resolver futuros estudios,
correspondiente a esta &rea como en otras instituciones, que estén teniendo este
mismo inconveniente y no entienden porque suceden o se dan estos resultados,

permitira crear hipétesis y brindar respuestas a su vez.



Objetivos
Objetivo General

Analizar el nivel de satisfaccion del personal de un centro de salud del norte de
la ciudad de Guayaquil, con respecto a los servicios recibidos por parte del
departamento de RRHH.

Objetivos Especificos

. Recopilar los fundamentos teérico y conceptual que
permitan, establecer el contexto para el desarrollo del andlisis de
satisfaccion de la gestion del &rea de RRHH, en el centro de salud.

. Recopilar el marco referencial que brinde una vision de
otros estudios con temas similares, permitiendo analizar la realidad de
la empresa desde otro punto de vista.

. Establecer la metodologia y las herramientas de
investigacion que permitan recopilar la informacion necesaria para
realizar el analisis de satisfaccion.

. Analizar los resultados obtenidos a través de las
herramientas de investigacion, que permitan de determinar el nivel de

satisfaccion de la gestion del area de RRHH, en el centro de salud.
Preguntas de investigacion

¢,Cual es la teoria necesaria para realizar el andlisis de satisfaccion del personal

del centro de salud?

¢, Cual es la metodologia correcta para realizar el analisis de satisfaccion del

personal del centro de salud?

¢En qué nivel esta la satisfaccion del personal del centro de salud en relacion

a la gestion del area de recursos humanos?



Capitulo I: Marco teérico, referencial y legal

Marco tedrico

Area de recursos humanos

El area de Recursos Humanos o departamento de Recursos Humanos, se
fundamenta en la mejora constante del area laboral para estabilizar los recursos de la
empresa de una manera adecuada, los cambios constantes que ha habido en la
sociedad ha llevado a las organizaciones a buscar soluciones para satisfacer las
necesidades del personal, para que puedan realizar un mayor desempefio de su
capacidad, de esta manera permitir el crecimiento de la empresa, en la actualidad es
muy comun brindar prioridad a esta area ya que ayudara en los cambios dentro de
las empresas, por lo que constantemente esta area va a ir evolucionando para bien
de la organizacién, conociendo su definicion, también permitira aprender la manera

en como desarrollarlo dentro de nuestro entorno laboral.

Segun CHIAVENATO, Idalberto (2002) indica que el “area de talento humano
es muy sensible a la mentalidad que hay en las organizaciones, ya que depende de
aspectos como la cultura de cada organizacion, cultura organizacional adoptada,
contexto ambiental, el negocio de la organizacion de la tecnologia utilizada en los
procesos internos”. (P4g.6) (CHIAVENATO, 2002)

Talento humano

David Watkins (1998) defini6 el talento humano como aquella fuerza humana o
aguellos colaboradores que influyen positivamente en el rendimiento empresarial y en

la productividad de cualquier organizacion. (Watkins, 1998)

En consideracion, el talento humano es el poder realizar una actividad que lleva
consigo, conocimientos, compromiso y autoridad, las cuales se desarrollan en el
momento del desempefio. Es la capacidad de una empresa para poder cubrir o
satisfacer ciertas necesidades de los trabajadores, es el buscar soluciones al
problema y a su vez el cumplimiento de normas, leyes y articulos, que se deben basar

la empresa, en proteccion de aquellos que dan lo mejor de si, en su puesto de trabajo.



El talento humano es considerado como un arma fundamental en el crecimiento
de la empresa, capaz de mantener, organizar y preservar el funcionamiento adecuado
de las actividades, permitiendo de esta manera aportar a la empresa un desarrollo
constante, basados en las normas establecidas por la ley para el constante desarrollo

del mismo dentro de la empresa.
Importancia de la gestiéon del talento humano

Para el autor CHIAVENATO, Idalberto (2007): “La administracion de los
recursos humanos consiste en la planeacion, la organizacion, el desarrollo, la
coordinacion y el control de técnicas capaces de promover el desempefio eficiente del
personal, en medida que la organizacion representa el medio que permite a las
personas que colaboran en ella alcanzar los objetivos individuales relacionados
directamente o indirectamente con el trabajo.” (Pag.122) (CHIAVENATO, 2007)

Segun el autor CHIAVENATO, la gestion o administracion del talento humano
es importante por el simple hecho que realiza trabajos fundamentales dentro de la
empresa, los cuales son de gran utilidad, es la encargada de planificar y velar por el

cumplimiento de reglamentos, normas y estatutos. (CHIAVENATO, 2007)

Su aplicacion dentro de la empresa es importante y a su vez indispensable, es
aguella que convierte a un area de trabajo, en una familia, que busca la manera de
crear lazos los cuales, ayudan en el ambiente laboral, permite conocer cuando algo
no funciona bien dentro de la empresa, evitando asi que exista problemas a largo
plazo, sin su funcion la empresa no conociera las necesidades de los trabajadores,
tampoco existiria quien vele por el cumplimento de las normas. La gestion del talento
humano permite que cada trabajador pueda alcanzar las metas establecidas por parte

de la empresa.

Objetivos de la gestion del talento humano

La gestion del talento humano, recursos humanos 0 como area de recursos
humanos, en su funcidn también tiene objetivos que permitiran su desarrollo y

evolucion dentro de la organizacién, uno de sus objetivos se basa en la retencién de



personal con una alta capacidad para el desarrollo de un trabajo y usarlos, para el

crecimiento dentro de la empresa.

También tiene como objetivo el preservar la vida dentro de la organizacion,
brindar un area adecuada para el trabajador, creando asi satisfaccion en su trabajo,
poder crear relaciones entre trabajadores y jefes, tratar de crear una manera en que
los pensamientos del colaborador, vaya de la mano con los pensamientos de la
empresa, en donde ambos crezcan, tal vez de diferente manera, pero con un mismo
final, el objetivo de la gestion de talento humano es dar cumplimiento a los beneficios

y reglas de cada empresa, conforma a los reglamentos internos.

Por naturaleza las personas son el recurso mas importante de una empresa,
llegando incluso hacer mas importante que el factor econémico ya que sin un buen
personal desempefiando un trabajo, no podran avanzar aun teniendo economia, por
lo que es necesario velar por los intereses de cada uno de ellos, cumpliendo con las

normas y reglas puestas por la ley.

Segun CHIAVENATO, IDALBERTO (2002) “Los objetivos de recursos

humanos, tienen la obligacidn a contribuir a la eficacia organizacional de las siguientes

maneras:
1. Tiene como objetivo alcanzar los objetivos de la empresa y realizar su
mision.
2. También tiene como objetivo suministrar empleados capacitados a la

empresa, velar por los benéficos de la empresa y los trabajadores, realizar el

cumplimiento de normas conforme a lo establecido. (CHIAVENATO, 2002)
Capacitacion de personal

Este proceso es de vital importancia ya que en ella se alimenta al area de
recursos humano, su desarrollo dentro de la empresa u organizaciones, permite
cumplir con las necesidades de nuevo personal. Se basa en capacitar, ensefar,
instruir a los nuevos y viejos trabajadores de la empresa, busca la manera de que
todos se desarrollen y aporten el conocimiento adecuado dentro de la organizacion,
se esfuerza por capacitar constantemente, de esta manera se impide que alguien sea

incapaz de cumplir un trabajo, ya sea dentro como fuera de la empresa. Tiene como
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meta el cumplir la satisfaccion de los colaboradores, a su vez de aumentar su
conocimiento, su desarrollo constante, ya que si los trabajadores, son capacitados, el
crecimiento y mejora lo tendra la empresa, puesto que, de esta manera, sabran como
realizar un mejor trabajo, la organizacién para asi crear un ambiente armonioso, en

este a&mbito también se desenvuelve el reclutamiento.
Disefio de cargos

En este espacio se describe las actividades a desarrollar dentro de la empresa,
se especifica con claridad lo que se necesita, los conocimientos que hacen falta en la
empresay los trabajos a realizar, el disefio de cargos nos permite conocer el desarrollo
y las dimensiones de los cargos a realizar, dentro de esta area podemos definir cuatro

condiciones béasicas:

1. Las actividades a realizar dentro de la empresa
2. De qué manera se va a desarrollar las actividades
3. Dar a conocer quien estd sobre él y a quien debe notificar algin

inconveniente
4. A quien debe guiar, las personas que estan debajo de él.
Descripcién

La descripcion permite obtener informacion por medio de investigaciones,
ayudando a entender y dar a conocer lo que se necesita para el cargo y las
responsabilidades del mismo, permite que el ocupante sepa las actividades a realizar,

sus compromisos y condiciones.

Esta funcién es de suma importancia para la empresa, ya que, si se necesita a
alguien con un conocimiento especifico para un cargo, lo mas necesario es dar a
conocer, cuales son las necesidades como empresa, evitando de esta manera, tener
pérdida de tiempo y de recursos, los cuales se pueden invertir en el aumento o

crecimiento de la organizacion.
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Proceso de reclutamiento

El proceso para reclutar son andlisis orientados a conseguir postulantes con el
conocimiento adecuado para el puesto, se da a conocer el puesto y conocimiento que
se requiere, el tipo e personal y las capacidades del mismo, para asi ofrecer el puesto
y la oportunidad de postular conforme a lo que crea. En base a la descripcion de lo
gue se necesita podremos de esta manera proceder al reclutamiento, tanto dentro de

la empresa, como fuera de ella.

Para CHIAVENATO, Idalberto (2002) indica que “Es el proceso de generar un
conjunto de candidatos para un cargo especifico. Debe anunciar la disponibilidad del

cargo en el marcado y atraer candidatos calificados para disputarlo”. (P4g.95)
(CHIAVENATO, 2002)

Dentro del reclutamiento existe el reclutamiento interno y externo:
1. Reclutamiento interno

Esta forma de reclutar se da cuando existe algin inconveniente dentro de la
empresa, cuando un trabajador es despedido, renuncia o en su defecto muere; la
empresa busca la manera de cubrir ese lugar ahorrando de alguna manera los gastos
tantos de otro trabajador, como a su vez de invertir tiempo en conseguir otro, se
reconoce por que comunmente se lo conoce como un “Ascenso” subiendo de cargo a
un trabajador experimentado, evita el poder crear un tipo de inconveniente con un
nuevo personal. Con este tipo de reclutamiento se puede conservar gastos que
probablemente se invertiria para encontrar otra persona que pudiera desarrollar el
trabajo, ya que por regla general en el pais es necesario poder estar preparado para
todo trabajo.

2. Reclutamiento externo

Este tipo de reclutamiento es el mas conocido ya que se procese a crear
postulaciones para nuevos candidatos en la empresa, donde se miden sus
capacidades y destrezas, para asi conocer quien esta mas preparado para el puesto
ofrecido. En el reclutamiento externo, se obtienen beneficios tales como las nuevas
ideas que trae una persona ajena a la empresa, con diferentes experiencias y

opiniones, brindando asi un aumento en la empresa y desarrollo del mismo.
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Este tipo de reclutamiento, aunque para muchas personas se considera una
pérdida de recursos, sean estos, tiempo y econdmico, se considera que es de suma
importancia ya que abre puerta a nuevas ideas que permitan innovar dentro de la
empresa, es verdad que hay riesgo por ciertas irresponsabilidades de personas, pero

también se corre el riesgo de mejorar y crear algo nuevo, con nuevo personal.
Proceso de seleccion de personal

Segun (CHIAVENATO, 2002) “La seleccion es el proceso mediante el cual una
organizacion elige, entre una lista de candidatos, la persona que satisface mejor los
criterios exigidos para ocupar el cargo disponible, considerando las actuales

condiciones del mercado”. (P4g.111)

Este proceso es donde la organizacion elije a una persona capaz de desarrollar
y aportar dentro de la empresa sus conocimientos y brinda un desarrollo constante a
las organizaciones, el proceso de seleccion se basa conforme a las normas y derechos
de cada persona de poder postularse sin importar razas, sexo, condicion. Su seleccion
se basa mas en la capacidad de poder desarrollar un trabajo de la manera adecuada,
el cual no cree perdidas en la empresa, mas bien produzca ganancias y beneficios

para el mismo.

En el proceso de seleccion existen maneras las cuales permiten conocer las

capacidades del personal, estas pueden ser:

e Pruebas de conocimiento

En esta prueba el postulante debe dar a conocer sus conocimientos, la forma
en la que puede lidiar con los inconvenientes, saber cOmo va a reaccionar ante
posibles cambios y sus habilidades para el trabajo. Aqui se verifica si la informacion
dada por el postulante es veridica, ya que se procede a conocer su capacidad de
desenvolverse a la hora de realizar algun tipo de trabajo y a su vez solucionar posibles

inconvenientes.
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e Pruebade personalidad

Aqui podemos conocer el caracter de la persona, dentro de la empresa, ya que
al momento de postularse a un trabajo casi siempre se brinda una imagen que no es
cierta y al momento de realizar el trabajo se demuestra como reaccionara, esta prueba

evitara problemas tanto con clientes como con trabajadores dentro de la organizacion.

Esta prueba permitird conocer las actitudes de la persona en el @&mbito laboral,
se conocera como va a lidiar y su reaccién en desacuerdo con colaboradores,

ayudando a saber cuando alguien puede crear lazos dentro de la empresa.
Gestion Del Capital Humano

La organizacion o area de talento humano se basa en el cumplimiento de
normas y leyes, pero a su vez de incentivar de manera econ0mica a trabajadores que
se desempefian de mayor manera, ya que de esta manera se crea este espiritu de
competitividad dentro de la empresa, generando mayores ingresos, estos tipos de
incentivacion es mayor conocida como remuneraciones, pagos de horas extras,
beneficios (seguros, prestamos), de esta manera se mantiene satisfecho a los
trabajadores por el esfuerzo que hacen en su trabajos y por capacitarse para mejorar

su desempefio.
Remuneracion integral

Para WILLIAM M. Mercer (2000), nos dice que “La compensacion es el
elemento que permite, a la empresa, atraer y retener los recursos humanos que
necesita, y al empleado, satisfacer sus necesidades materiales, de seguridad y de ego
o estatus”. (Mercer, 2000)

La remuneracion permite al trabajador desarrollar sus actividades de una mejor
manera, aunque parece que es un gasto para la empresa, en realidad es una inversion
a largo plazo, motiva al trabajador y crea en ellos, competitividad, esa competitividad

genera mayor trabajo y el mayor trabajo crea ganancias y beneficios para la empresa.

Dentro de la remuneracion o la compensacion tenemos los siguientes:
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e Directa

Dependiendo su cargo y actividades a desempefar el individuo recibe un
salario adecuado a su esfuerzo, esto puede ser a personas con titulos superiores, los
cuales por ley se les otorga un mayor beneficio dentro de la empresa, ya que se

justifica su sueldo por sus conocimientos.

e Indirecta

Este tipo de remuneraciones es para todo tipo de trabajador sin importar su
cargo, se basa en la motivacién constante por el trabajo que desarrollan dentro de la
empresa, siempre y cuando lo realizan bien, se lo conoce como incentivo o pagos por
horas extras, con esto se logra crear en ellos satisfaccion por su trabajo, permitiendo
asi que se animen a trabajar mas y de mejor manera. Se trata de brindar de forma
indirecta o un agradecimiento por el esfuerzo brindado dentro de la empresa, por
entregar su capacidad y conocimientos a la empresa, para que haya un mayor

funcionamiento.
Fijacion de las Remuneraciones

Debido a la competitividad en el mercado, las organizaciones han buscado la
manera de mantenerse vigente esto se puede conocer, ya que existen
remuneraciones correspondientes al puesto y conocimientos que tenga una persona

y que pueda aportar en la empresa.

Estos pueden ser por los siguientes:

- El puesto de trabajo:

Estos se deben al trabajo a realizar, la dificultad con el que se realiza
determinara una remuneracion adecuada, ya que debido a su desempefio
ayudard a conocer cudl es el nivel de remuneracion adecuada.

- La persona que lo desempefia:

Esto se basa en el conocimiento, rendimiento y aporte que una persona
brinde a la empresa, dependiendo de cémo lo desempefan, a su vez del
conocimiento que tengan y que pueda brindar a la empresa, sus estudios
superiores y otras habilidades relacionada con el trabajo.

- La empresa:
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Dependiendo de la empresa y su econdmica se podra brindar un nivel
de remuneracion adecuado, esto depende mucho de su capital, determinara su
capacidad para brindar remuneracion, horas extras y beneficios a los

trabajadores.

- Los factores externos a la empresa:
Este tipo de factores son por el mercado en el que este, el costo de mano
de obras y factores ajenos a la empresa, los cuales permitan a la empresa,

cumplir con sus obligaciones.

Pare entender en si, las remuneraciones o beneficios tienen varios factores que
determinaran su capacidad de brindar un beneficio a los trabajadores, pueden ser
internos o externos, debido a sus conocimientos, estudios y habilidades al momento
de desarrollar un trabajo, esto determinara si la remuneracion serda alta o baja. Estas
recompensas, son aquellas que nos permitiran hacer de una empresa un lugar de
confianza para los trabajares, el poder crear en ella un lugar donde los colaborados

puedan desenvolverse y crear su desempefio, sabiendo que serdn remuneradas.
Los beneficios sociales

Son aquellos atributos que brinda la empresa al trabajador, permitiéndole
acceder a préstamos, seguros, con el fin de brindar al trabajador una vida digna, dando

cumplimiento a las normas y obligaciones.

Segun CHIAVENATO, Idalberto (1994) “Los beneficios sociales pueden
clasificarse de acuerdo con sus exigencias, su nhaturaleza y sus objetivos.
(CHIAVENATO, 1994)

e Exigencia

Legales: Los cuales son impuestos por la ley y son necesario

cumplirlos.

Espontaneo: Estos son lejanos a la ley, mas bien es un acto de
conciencia de la empresa, por brindar al trabajador una vida digna, el cual permite
crear lazos entre la empresa y trabajador.
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e Naturaleza
Monetarios:

Se basan en cumplimiento que se relacionen con el dinero como son

vacaciones, pension, beneficios.
No monetarios:
Son aquellos que brinda la empresa, como transporte, segur, almuerzos, etc.
e Objetivos
Asistenciales:

Son beneficios ofrecidos por la empresa al trabajador y su familia, los que

incluyen: asistencia médica, odontoldgica, préstamos, etc.
Recreativos:

Son beneficios otorgados por la empresa, los cuales promocionan dias de
descanso, actividades deportivas, paseos, que pueden incluir a la familia, estos
beneficios son entregados con la finalidad de satisfacer las necesidades de los
trabajadores, permitiendo entender que también es necesario que disfruten de la vida

con amigos, familias, etc.
Clima Organizacional

El clima organizacional se basa en las caracteristicas que rigen dentro del area
laboral, aqui se analiza la forma en como se trabaja y el ambiente que gobierna en la
empresa, dependiendo del ambiente permitira entender aquello que influye a llevar un
mal o buen desempefio. Un buen ambiente laboral permite el desarrollo adecuado de
cada area, que los trabajadores estén conformes y satisfecho por su trabajo dentro de
la empresa, se basa en crear areas donde rijan el buen animo, respeto, cumplimientos

de normas.
Funciones del Clima Organizacional

Dentro de la empresa cada area tiene funciones y el clima organizacional

también, los cuales se los reconocen de la siguiente manera:
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* Intimidad:

Se dan cuando los trabajadores crean lazos dentro de la empresa, con cada
trabajador, de esta manera se crea una relacion mas intima y se fortalece el

conocimiento de la empresa.
* Empuje:

Se basa en el ejemplo y ayuda que dan los rangos altos a los trabajadores, de
esta manera se lograr empujar a los demas con las acciones y ensefiando a cumplir

los objetivos, siempre y cuando tengamos el animo de dar lo mejor en cada trabajo.
* Responsabilidad:

Se basa en dar a entender a cada trabajador que es jefe de su area o funcién,
por lo que tienen que dar lo mejor de si y actuar de manera responsable, creando
ideas y mejores resultados de su trabajo realizado dentro de la organizacion, esto
ayudara a poder obtener buenos resultados en poco tiempo o en el tiempo estipulado

por la empresa.
* Recompensa:

Son aquellas remuneraciones por el trabajo realizado, en este vemos al
trabajador desarrollar un mejor trabajo y a su vez permite animar a cada uno segun la

remuneracion o recompensas dadas, ayudara a que cada uno de lo mejor de si.
* Apoyo:

Conociendo bien que la empresa es una familia se entiende que el apoyo que
se dan ayudara al crecimiento constante del mismo, este apoyo no solo es entre
trabajadores, si no también, entre los jefes o gerentes, desde los altos mandos y bajos.
Esto permite que los trabajadores no se sientan solos, mas bien se sienten mas
seguros por el hecho de saber que tiene el respaldo de sus jefes en cada trabajo a
realizar, aunque parezca ilégico permitira que el clima laboral se desempefie mejor
gue nunca, ya que comenzara a existir confianza y seguridad el apoyo mutuo, donde

sus opiniones son escuchadas y a su vez desempefiadas.
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Todos estos factores determinan en el clima laboral, influye en su desempefio,
creando asi animo para el mejor rendimiento del trabajo, en base a las actitudes los
jefes y directores, que son el ejemplo para los trabajadores. El apoyo que brinda el
area de recursos humanos en las empresas, ayuda a la mejora del ambiente laboral,
siendo esta una de las mayores problematicas presente en las empresas, el apoyo
gue brinda ayuda a amortiguar las diferencias e irregularidades presente en el area
laboral, buscando soluciones y el cumplimiento de las normas expuestas por las leyes

de trabajo.
Evaluacion del desempefio

La evaluacion del desempefio dentro de la empresa, permite conocer el
desarrollo del personal en el &mbito laboral, se puede conocer sus formas de trabajar
y de solucionas, de aprender y de tomar las dificultades de la mejor manera. Es
necesario poder entender y conocer el desempefio de cada trabajador, de esta forma
se evita irregularidades dentro de la empresa, ayudara a obtener mayor informacion
del trabajo obtenido y los resultados que se obtendran, luego de haber realizado la

correspondiente evaluacion.

Realizar una constante evaluacién del desempefio laboral permite conocer el
constante avance que puede tener cada trabajador, como a su vez conocer las
consecuencias por su falta de conocimiento en el trabajo, ayuda a conocer si el
personal esta completamente capacitado o si necesariamente se necesita invertir en
capacitaciones constante para el desarrollo del mismo, a su vez recompensar cuando
el trabajo logra la meta esperada, permitiendo de esta manera conocer el desarrollo
de la empresa, trabajador y trabajo. La evaluacién del desempefio mide el nivel de
conocimiento y experiencia del personal, permitiendo conocer su capacidad para
desenvolverse en el trabajo, impidiendo que exista problemas al momento de realizar
el trabajo, ayuda a entender en que area se debe capacitar y establecer maneras de

solucionar dicho inconveniente.
Importancia de la evaluacion

Es importante ya que en ella se conoce cuando la empresa esta funcionando
correctamente y evita tener pérdidas, ya que si no se sabe cdmo se esta desarrollando
un trabajo, lo mas natural es que tendrd problemas por un trabajador incapaz de
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realizar algo, esto sirve para conocer y saber done ubicar a cada personal, en el area
gue le corresponda o pueda desarrollarse mejor. Evaluar el desempefio permite
conocer con finalidad cuando el personal no esta preparado para un trabajo, ayuda a
tener una mejor visién de cdmo se encuentra el desempefio laboral y ayudando en la

capacitacion de cada trabajador.
Programa del recurso humano

El recurso humano o el area de recurso humanos tiene como fin dar
cumplimento de las normas, leyes y articulos expuestos por la ley, a su vez de velar
por la condicién laboral de cada trabajadora, permitiendo a este, tener beneficios, un
ambiente laboral adecuado y una calidad de vida mejor, otorga satisfaccion y
beneficios a cada empleado. El programa de recurso humano se basa en una cantidad
de actividades que se necesitan gestionar, de igual manera establecer una guia para
la toma de decisiones importantes en base a la organizacion, permitiendo el desarrollo

del personal, acrecentando asi sus conocimientos.

Segun los autores SHERMAN y BOHLANDER, determinan que “El programa
de recursos humanos constituye el plan general para administrar los RH y para guiar
a los directores y supervisores en las decisiones relacionadas con sus subordinados.
Establece los objetivos, politicas, procedimientos y presupuesto, relacionadas con las
funciones de RH por realizar.” (SHERMAN, 1994)

Dada la explicacion de SHERMAN, se entiende que los recursos humanos son
aguellos que ayudan en la correcta administracion de la empresa, es la que permite
la comunion y comunicacion de los jefes y trabajadores, ayudando a que estos lleguen
a acuerdos que brinden una solucién en las diferentes problematicas de la empresa.
Este brinda un soporte ante las dificultades que se pueden presentar dentro de la
empresa o cualquier institucién, ayuda en el proceso de adaptacion de nuevo personal

y capacitacion de la empresa en general.
Satisfaccion del personal

Esta area sirve en cuanto a la medicion de la satisfaccion de los trabajares en
sus jordanas laborales, por lo general se realizan encuestas las cuales permiten saber

si el trabajador este desacuerdo con el sueldo, la capacidad de su trabajo, el area
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laboral, el tiempo, remuneraciones, etc.; con el fin de saber su opinién y resolver sus

inquietudes.

El conocer la satisfaccion del cliente ayudara a crear empresas u
organizaciones los cuales son complementados por personas que aman lo que hacen
e intentan cada dia alcanzar metas, de esta manera permite el crecimiento constante
de la empresa y a su vez trabajadores conformes por el hecho de trabajar y sentirse

bien recibidos.

El simple hecho de que el personal se encuentre satisfecho permite generar
mayores beneficios laborales, ya que estos desarrollan un mejor trabajo y generan
mayores ingresos para su lugar de trabajo, el mantener satisfecho al personal genera
un cambio en la forma de laboral, creando asi un ambiente mas apto y cordial para su

constante desarrollo.
Elementos de la satisfaccién de empleados

Dentro de la satisfaccion de empleados, existen elementos los cuales permiten

saber como se desarrollard de una manera exitosa, los cuales son los siguientes:
e Ubicar a cada persona segun su conocimiento:

Por lo general esto se observa en el reclutamiento, el rea de recursos
humanos debe tratar de ubicar a cada persona en el puesto adecuado, segun
Su conocimiento, experiencia, prelacion, para el desarrollo del cargo, evitando
de esta manera se evita crear ciertos inconvenientes que, a largo plazo,

afectara por un mal desarrollo del lugar.
e Crear ambientes adecuados:

Es necesario que dentro de la empresa exista la confianza para que cada
empleado pueda dar el cien por ciento de si; nos referimos a esto que se debe
tomar en cuenta sus opiniones, decisiones, o incluso intentar usar ciertas ideas
del empleado, brindandole a si la oportunidad de demostrar su capacidad y
creando un ambiente de confianza para ellos, en donde se sienten bien

recibidos.
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e Beneficios para los empleados.

Por ley moral y a su vez por la ley del estado, las empresas deben ofrecer
ciertos tipos de beneficios a los trabajadores con el fin de brindarle una vida
digna, estas ofertas pueden ser: seguros médicos, prestaciones, vacaciones,
remuneraciones, etc.

En este caso hay ciertos beneficios los cuales se pueden brindar debido
a los cambios en el mundo actual, donde las empresas son mas espontaneas
y mMenos rigurosos, como permitir que un dia vayan con ropa mas comodo,
crear lugares de meditacion, espacios donde puedan tomar café, té y aumentar

el vinculo entre ellos.
e Motivacion del trabajo en equipo:

Hoy en dia el area de recursos humanos, usa la técnica del trabajo en
equipo para incentivar de esta manera a un apoyo en el trabajo, el trabajo en
equipo permite tener ideas mas desarrolladas, mayores avances en poco
tiempo, a su vez permite que se fortalezca la empresa, en conocimientos, esto
permitira ahorrar tiempo en el cual dos o mas cabezas, solucionaran algo en

corto tiempo de trabajo.
Elementos que crean insatisfacciéon en los trabajadores

Es cierto que existen elementos que permiten satisfacer las necesidades de los
empleados, pero a su vez existe una parte contraria a esta que crea insatisfaccion en
los trabajadores, inconvenientes y problemas al trabajar, por lo cual es recomendable

analizar y evitar que esto suceda dentro de la empresa.
Ciertos elementos pueden ser los siguientes:
Sueldo inferior:

En el mayor de los casos, casi siempre este es el inconveniente que las
personas no se sienten bien con el hecho de ganar menos que alguien mas y
es por eso que se debe describir el cargo a ofrecer, el sueldo y que va a

desempefiar; de esta manera sabra de antemano que por el trabajo a realizar
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y segun su conocimiento el sueldo que obtendra serd menos o mayor que otro,

ya que se especifica la funcion a realizar.
Falta de unidad laboral:

Este tipo de insatisfaccion puede crear retrasos e inclusos perdida para
la empresa, debido que si un grupo de trabajadores, o estdn de acuerdo en
algo, crean problemas, por eso es necesario siempre conocer el problema que
agobia a la empresa y crea una insatisfaccion en los trabajadores y buscar
soluciones o acuerdos, para poder desarrollar un mejor trabajo e impedir que

existan mas inconvenientes.
Horarios rigurosos:

Las empresas deben conocer y saber que las personas tienen una vida
fuera de las cuatro paredes, por ende, se deben crear horarios donde los
empleados, tengan tiempo donde puedan desarrollar sus asuntos personales,

para que no afecte los asuntos laborales.
Retroalimentacién de los empleados

Crear retroalimentacion en los empleados ayudara en ciertas areas del
desempeiio laboral, pero a su vez siempre es adecuado velar y preocuparse por los
asuntos personales del trabajador, esto servira para saber si la persona esté al cien
por ciento en su trabajo y evitara perdidas en el desarrollo de alguna actividad, este

se puede saber a través de encuestas las cuales pueden ser:

¢ Encuesta 360:

Esta encuesta es realmente efectiva ya que se basa en conocer el
problema, conocimiento o cualquier cosa de todos los que forman parte de una
empresa.

Estas encuestas se realizan de jefes a colaboradores y de colaborados
a jefes, para saber que se estd haciendo bien y que no, dara una mejor idea de
cémo los empleados ven a los directores, gerentes, jefes y demas lideres de la

organizacion, para conocer si creen que se realiza un buen trabajo en el
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cumplimento de normas y leyes expuestas por el estado. Se basa en la
honestidad de los trabajares, en donde ellos sentiran que sus opiniones o
guejas son escuchadas y solucionadas, sirve incluso para que exista una
satisfaccion dentro del area laboral, creando de esta manera se crea un clima

agradable y agradecido por la atencién prestada de los jefes a los empleados.
e Entrevista de salida:

Este tipo de entrevista se realiza cuando un empleado sale de la
empresa, ya sea por despido o renuncia, el empleado dara su perspectiva
segun el trato recibido de la empresa de una manera honesta, ya que ellos
salen de la empresa y no tienen que perder, permitiendo saber con exactitud
gué es lo que se realiza inadecuadamente y ayudara a solucionar y evitar que
el problema se intensifique.

En esta entrevista se obtiene el conocimiento adecuado para saber
sobre aquellos datos que tal vez en un futuro nos sirva para el crecimiento de

la empresa y cumplimiento de normas.
e Politica de las puertas abiertas:

En ciertas empresas los jefes, gerentes o directores, permiten a los
trabajadores dar su perspectiva sin dafio alguno, se recibe el comentario de la
persona y se analiza, de esta manera se genera un cambio dentro de la
organizaciéon y ayuda a los trabajares de expresar lo que siente y no sentirse

con el miedo de expresar algo.

Para que sirven las encuestas de satisfacciéon de empleados

Las encuestas para los empleados son las formas mas asertivas de crear un

ambiente armonioso dentro de la empresa, son claves para abrir puerta a un cambio

dentro de la empresa y generar mayores ganancias de la organizacion. Cuando se

realizan encuestas se permite a los trabajadores expresar una opinion diferente,

desde su punto de vista, esto genera en ellos cierta confianza de saber que siempre

podran sentirse comodo de expresar sus opiniones sin miedo a recibir una multa o

castigo, siempre y cuando lo realicen de manera respetuosas si se mantiene a un

pueblo complacido, estos hardn un trabajo mejor, aunque se el trabajo mas
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complicado del mundo, lo haran porque saben que seran recompensados Yy

escuchados.

Hoy en dia los trabajadores pasaron de llamarse empleados a decirles
colaboradores, quitando el oprobio que los ataba, donde pueden ser libres de expresar
sus opiniones y cumplir con su papel fundamental dentro de la empresa. Se debe
tener en cuenta que pasaron de ser un recurso sin importancia, hacer un recurso
valioso, que permite a la empresa ser lo que es, ya que una organizacion, empresa
no se desarrolla sin trabajadores, por ende, son recursos fundamentales para el

crecimiento de la empresa.

Las empresas escuchan la voz de sus trabajadores, permitiéndoles a ellos
expresar su incomodidad, es normal en el tiempo actual que se realicen encuestas
mensuales o anuales, para conocer en que fallaron y que hicieron bien, brindando de
esta manera un apoyo en la forma de realizar un trabajo. Se debe tener en cuenta que
cuando la empresa conoce en profundidad que es lo que retrasa el funcionamiento o
el trabajo de la empresa, evita perder tiempo y recursos, sean estos econémicos o
material, por eso es necesario permitir a los empleados expresar su opinién de porque

las cosas no estan bien.

Las encuestas de satisfaccion de los empleados, permite que el empleador o
la organizacion encargada de cada uno de ella, pueda sentirse libre de brindar su
opinién sobre cdmo es su perspectiva del lugar donde labora, esto con la finalidad de
gue se sientan en plena confianza de expresar sus opiniones, aunque parezca que no
beneficia en nada a la empresa, realmente permite a la empresa avanzar y crecer, al
ser escuchados, se sienten satisfecho, de modo que realizan los trabajos con mayor
eficacia y atienden mejor a los clientes, los clientes al recibir mejor trato por parte de
los empleados, ayudaran con el crecimiento en las funciones de la empresa. Estas
encuestas sirven con la finalidad de saber y conocer las opiniones de cada
colaborador dentro de la organizacién, ayudando a que puedan realizar un mejor

trabajo y creando un ambiente laboral mas calido.
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Ventajas de la satisfaccion

Dentro de la empresa u organizacion, se debe preocupar porque el trabajador
se sienta satisfecho al momento de realizar algun trabajo en la empresa, esto con el
fin de beneficiar a la empresa, con los resultados que se obtienen cuando un empleado
trabaja de una manera mas gratificante. Cuando un empleado o colaborador esta
satisfecho permite obtener ventajas dentro y fuera de la empresa, ya que genera
mayores beneficios y resultados permitiendo alcanzar metas de la organizacién y de

cada trabajador, las cuales pueden ser las siguientes:

e Evita que los trabajadores se enfermen, cuando un trabajador es
escuchado se permite que saque lo que le molesta de esta manera, no
se estresa, impidiendo que sufra alguna enfermedad crénica que al final
seran gastos que tendra que pagar la empresa.

e Cuando los trabajadores estan satisfechos, tienen una vida mas
placentera dentro de su vida personal.

e Otra ventaja es que un empleado que se sienten satisfecho realiza un
mejor trabajo y lo obtiene con éxito en menos tiempo que uno
insatisfecho.

e Se evita las renuncias constantes, cuando un trabajador se siente
escuchado y bien recibido no busca otras empresas como una mejor
opcion.

e Se obtiene mejores ganancias, puesto que un trabajador feliz, tratara a
los clientes con amabilidad, de esta manera logramos aumentar y
mantener clientes.

e Logra tener éxito en casi todos los trabajos, se dice que la felicidad es la
mejor medicina y un trabajador feliz es la mejor medicina para la

empresa, ya que desarrolla con éxito el trabajo que se le da.
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Desarrollo personal

El desarrollo personal se define como las actividades que permiten desarrollar
mejor las capacidades y conocimiento de los trabajadores, permite conocer algo de
ellos que no conocen, sus capacidades para desarrollar y solucionar el trabajo,

abriendo puertas a cambios dentro de la empresa.

El desarrollo personal ayuda a que los trabajadores tengas objetivos, metas
donde se esfuercen por avanzar y aprender algo mas, que los beneficie en su trabajo,
incentiva a las personas de salir del &mbito en que siempre se han movido y buscar
ideas, metas que brinden la oportunidad de crecer en cada momento y aprender

constantemente.
Ventajas

La practica del desarrollo personal dentro del @mbito laboral, permite crear

ciertas ventajas y beneficios en cada persona, los cuales pueden ser los siguientes:
e Aumento en la productividad

Cuando la empresa busca el desarrollo personal de cada trabajo esta
permitiendo en si que la empresa tenga aumento de productividad, ya que esto
hace que el trabajo sea méas interesante permitiendo que creen sus propios
objetivos y metas, para conocer, aprender y mejorar aquellas cosas que no
entienden, aumenta la productividad y permite resultados favorables para la

empresa.
e Conocimiento de la personalidad

El desarrollo ademas de permitir aprender sobre el trabajo, también
permite auto conocerse, con el fin de saber las capacidades y limites, esto
ayudara en el proceso de una mejora personal permitiendo conocer sus

capacidades y centrarse en el crecimiento propio y general.

e Crecimiento en la motivacion

Permitir el desarrollo personal, también permite el crecimiento mental de
esta manera se ve a las dificultades como oportunidades de mejorar, aprender

y superar cualquiera que sea esta, ayuda aumentar nuestras expectativas
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personales y a motivar a crear un mejor trabajo. Esto es necesario ya que se
impide que una persona de mente débil renuncie a su trabajo, metas u objetivos
gue ya se habia trazado, crea la fuerza necesaria para no rendirse o abandonar

los proyectos persdnales y generales, los cuales crean beneficios.
Objetivos claros

El mayor de los inconvenientes dentro de las empresas, es que las personas
no crean objetivos que los ayude a desarrollarse, se hace referencia a que la empresa
siempre tendra objetivos generales para el crecimiento de la empresa, pero cabe
recalcar que cada persona es un mundo por ende es necesario que cada trabajador
cree para si objetivos especificos los cuales les permita a ellos desarrollarse en su

trabajo y no conformarse con objetivos expuestos por la empresa.

Cuando un trabajador crea para si objetivos claros, se esta alargando la vida
laboral, nos referimos al hecho de que crea una motivacién constante para cada dia
dar lo mejor de si y aumentar su conocimiento y crecimiento personal, ayuda a que su
mente tenga oportunidad de crear ideas e innovar en el mercado, segun sus propios
objetivos, les ayudara a poder sobresalir en las dificultades o inconvenientes que dia
a dia se presenten en la empresa o el desarrollo de su trabajo.

Los objetivos claros en los trabajadores les permiten crearse metas personales
o profesionales, que les permite generar mayores beneficios, en conocimiento, laboral
y econdémico, ya que los mismos son remunerados por parte de la empresa segun la
ley, por eso es bueno que siempre se incentive a los trabajadores, a trazar para si
metas y objetivos que puedan ayudarlos a crecer y aprender cosas que beneficien su

conocimiento y el crecimiento de la organizacion.
Etapas del desarrollo

El desarrollo personal es de suma importancia en el &mbito laboral, pero a su
vez existen etapas los cuales ensefian hacia donde se dirigen, permite conocer cO6mo

desarrollar los objetivos y metas personales.
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Los cuales se pueden observar a continuacion:
e Hacia donde se dirige.

En el desarrollo personal es siempre importante saber a donde se quiere
ir, esto se puede relacionar como hacer un viaje sin saber a dénde se desea ir,
el conocer cudl sera el camino y a donde se quiere llegar, permitird tener una
idea mas clara sobre el desarrollo personal y sus limites, si no se conoce a
donde se quiere ir, llegara un punto en el que sentiran fatigados por no obtener
los resultados que esperan, por eso es necesario crear objetivos claros y

especificos.
e De qué manera se haré:

Después de saber a dénde se dirigen, se debe realizar un plan o
estrategia de cdmo se va a lograr para asi saber qué cantidad de recursos
serviran, esto permitira tener mayor ganancia, ahorro del tiempo y satisfaccion

de lograr cada meta trazada.
e Accion:

Luego de definir las dos primeras ideas, se debe comenzar a realizar los
primeros pasos, de lo contrario no tienen sentido lo primero que se hizo, al
definir lo que se quiere, permite avanzar y alcanzar los objetivos trazados de

antemano y abrir puertas de conocimiento nuevo que nos beneficiara.
Marco referencial

Sobre el Centro de salud
Mision

La mision del ministerio de salud publica es garantizar el derecho la salud al
pueblo ecuatoriano, mediante la gobernanza, promocion de la salud, prevencién de
enfermedades, vigilancia, calidad, investigacion y provision de servicios de atencion

integrada e integral.

29



Visién

El ministerio de salud publica tiene como vision garantizar una atencion
sanitaria de calidad, inclusiva y equitativa, con énfasis en la promocion de la salud y
la prevencion de enfermedades para el pleno desarrollo de oportunidades de la

poblacion.
Principios
Los principios del ministerio de salud publica son los siguientes:
Equidad

Generar los mecanismos normativos, administrativos, técnicos y financieros
gue permitan el acceso a la atencion integral de salud a toda la poblacion, de acuerdo

con sus necesidades, eliminando las disparidades injustas y evitables.
Igualdad y no discriminacion

Atencidn integral de salud inclusiva y provista a toda la poblacion que resida en
el pais, en las mismas condiciones de calidad, calidez y oportunidad; sin distincion
alguna de etnia, lugar de nacimiento, edad, sexo, identidad de género, orientacion
sexual, identidad cultural, estado civil, idioma, religion, ideologia, filiacion politica,
pasado judicial, condicion socio econémica, condicion migratoria, estado de salud,
discapacidad, diferencia fisica o cualquier otra, personal o colectiva, temporal o

permanente.
Sostenibilidad

Tomar las medidas de gestién del financiamiento y fondos necesarios para
mantener o mejorar los logros e salud y la capacidad de atender las necesidades de

salud publica a futuro.
Suficiencia

El sistema nacional de salud generar, de manera paulatina, la capacidad de
responder oportunamente ante las necesidades integrales de salud de los diversos
grupos poblacionales.
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Universalidad

El sistema nacional de salud garantizar el ejercicio del derecho a la salud para
las ecuatorianas y ecuatorianos; asi como las personas residentes en territorio
ecuatoriano, mediante un sistema integral e integrado de base estatal, que posibilitara
el acceso a los servicios, de manera equitativa, igualitaria, oportuna, integral y de
calidad, basado en principios de solidaridad y criterios de participacion social, teniendo

al primer nivel de atencion como eje del ciudadano.
Bioética

La consideracién del uso creativo del dialogo inter y trans disciplinar entre
ciencias de la vida y valores humanos para formular, articular y en medida de lo
posible, resolver algunos de los problemas planteados por la investigacion y la

intervencién sobre la vida, el medio ambiente y el planeta tierra, enfocados en salud.
Valores
Respeto

Se entiende que todas las personas son iguales y merecen el mejor servicio,
por lo que nos comprometemos a respetar su dignidad y a atender sus necesidades

teniendo en cuenta, en todo momento, sus derechos.
Inclusion
Se reconoce que los grupos sociales son distintos y valoramos sus diferencias.
Vocacion del servicio
Su labor diaria lo realizan con pasion
Compromiso

Estan comprometidos a que sus niveles de capacidad cumplan con todo lo que

se les ha confiado.
Integridad

Tienen la capacidad para decidir responsablemente sobre su comportamiento
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Justicia

Consideran que todas las personas tienen las mismas oportunidades y trabajan

para ello.
Lealtad

Confianza y defensa de los valores, principios objetivos de la entidad,

garantizando los derechos individuales y colectivos.

Organigrama del centro de salud publica

1. Figura 1 ORGANIGRAMA DEL CENTRO DE SALUD PUBLICA DE LA
MARTHA DE ROLDQOS

General y
administrativa
I T T T T T 1
. — Medicina . . e Frd
Farmacia Limpieza general Laboratorio Rayos x Ecografia Hospitalizacion

El organigrama del centro de salud publica Martha de Roldos fue realizado en base a
preguntas a los trabajadores del centro de salud, ya que su organizacién no esta

expuesta en el portal.

Dentro del centro de salud publica encontramos las siguientes areas que son:

e General y administrativa
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En esta area se realiza la funcion de recepcién de los usuarios los cuales
llegan por alguna informacion, asistencia, tramites, del personal, estadistica u
otros tipos de atenciones relacionadas a esta area.
e Farmacia
En esta area se brinda atencién a los usuarios, se reparten los
medicamentos conforma a lo recetado por el medico
e Limpieza
Se encarga de mantener el area de salud en perfectas condiciones, para
impedir la trasmision de enfermedades.
e Medicina general
Esta area es la encargada de verificar la salud del paciente y también de
dirigir el tratamiento a seguir.
e Laboratorio
En esta rea se encarga de la revision de examenes de sangre, orina y
heces con el fin de descartar cualquier tipo de enfermedad viral.
e Rayos x
Encargada de analizar fracturas, tumores u otras apariciones en el
cuerpo.
e Ecografia
Se encarga del cuidado y visualizacion del feto con la finalidad de
prevenir cualquier tipo de anomalia que se pueda presentar durante la
gestacion.
e Hospitalizacion

En esta area se realiza partes normales y libre posicion.

Otros estudios

Dentro de este proyecto la intencion es dar a conocer cual es el nivel de

satisfaccion en un centro de salud publica, con la Unica finalidad de estar al tanto de

las necesidades del personal. Para conocer el nivel de satisfaccion de un centro de

salud publica, se ha procedido a usar encuestas las cuales permitirdn conocer la

satisfaccion valga la redundancia de los trabajadores, por eso se ha tomado como

ejemplo encuestas realizadas a hospitales y otras areas médicas, con la finalidad de
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tener una idea para asi poder comparar la encuesta implementada para el centro de

salud publica razon del estudio.

Esta es una encuesta cuantitativa para medir el nivel de satisfaccién de los
clientes en base a los tratos recibidos por parte de los hospitales, esta encuesta fue

implementada en 19 unidades hospitalarias en 5 ciudades mexicanas en el 2012.

Esta encuesta se aplicé con el fin de obtener un instrumento de modelo logistico
gue permita determinar si el nivel de satisfaccién de los clientes, se basan a temas
personales de cada paciente o al trato obtenido por parte de los hospitales, queriendo
hallar concordancia entre los resultados que ha presentado con anterioridad.

Dentro de esta encuesta se pudo obtener expectativas altas sobre la
satisfaccion de los clientes, siendo esta encuesta un instrumento confiable y
coherente, que permite ser usado con el proposito que se desea, brindado asi
respuestas ante las diferentes dudas que existen sobre el manejo de una
organizacion. (GARCIA)

Aunque su aplicacion fue en hospitales y para los pacientes, aun asi, es de suma
utilidad para el trabajo a realizar, ya que ambos desean conocer el nivel de satisfaccion
gue presentan por las acciones demostradas, ayuda a poder afianzar los
conocimientos y crear nuevas ideas de como mejorar el manejo y control del area de

salud.

Este estudio brinda el conocimiento necesario para formular preguntas de cémo
conocer el nivel de satisfaccion, sus resultados fueron los esperados por lo que se
consideran que ayudaran al desarrollo de esta investigacion para poner entender de

mejor manera el trabajo a resolver.
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2. Figura 2 Encuesta de satisfaccion para hospitales

Fuentes-Garcia R. et al.
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NOTA TOMADA DE (GARCIA)

Aunque esta encuesta tiene como finalidad conocer el nivel de satisfaccion de
los clientes y el trato recibido por parte del mismo, se lo toma de referencia ya que
existen preguntas que ayudaran a comprender como conocer la incomodidad dentro

del &rea de salud publica en la ciudad de Guayaquil, de esta manera se obtendra
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resultados adecuados conforme a la necesidad de los colaboradores del centro de

salud publica.

3. Figura 3 Encuesta para conocer el nivel de satisfaccion de los pacientes

en hospital de México
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(Mestrar Tarjets 4) P
1) (Qué tanto el médico le permutid hablar sobre su estado de salud?

......................................................... L L N T T L T T T T T T T T

|, Muchisimo 2. Mucho 3 Poco 4 Nads 99, No sabe '

| 2) i Nads 99 Nosabe
3) (Qué tanto el médico ke explicd of tratamiento que debe seguir? : \i::h\:m: Mude 3.Fon 4 Neb Nosbe

l“.\‘lludusvum 2. Mucho H‘uwl Nads 99, No sabe

4) Qué tanto el médico ke explicd los cudados que debe seguir?

- |
............................................................................................................................... T
$) ot b infcesmacide que e dio e midlico e fae clara? " “‘:"""“’ 2Macko ‘3.Pom 4.Neks' 99, Nowbe
4. Indiqueme como klo trato ¢l médico? { X )

1. My bin ) Bien 3 Ml & Muy mal 9, No e

1., Vivio algunas de las siguicntes situaciones por pare del persomal de hospital: maltrato fisico, maltrato emocional yio psicologico, trato desigual,
impuntualidad, actited grosery/'descortesia, prepotencaa, cormupeidn, falta de informacion, maltrsto 2 fanuliares yio acompaflantes, falta de respeto a su

intimidad, desorgantzacion del persoral de salud, etc.? . X )

LSi 2 No 99. No sabe

42 (Lasegundad para evitar sccidentes en las instalaciones del hospital es muy bucna, bucna, mala o muy mala? (X )
L. Muyboena 2 Buena 3 Mals 4 Muy mala 9. No sabe

4. (El funcionamsento de los aparatos y equipos del bospital es muy buewo, bucno, malo o muy malo? (X )

L. Muybueno 2 Bueno 3. Malo 4. Muy subo 9. No sabe
44, Como sc siente en general con b atencidn recibida en este hospital: muy satisfecho, satisfecho, poco satisfecho, nada satisfecho”
1. Muy satisfocho 2 Satisfecho 1. Poco satisfocho 4. Nada satisfecho 99, No sabe (X )

TOMADO DE (GARCIA)

Si bien es cierto es una encuesta para conocer la satisfaccion de los clientes,
se ha procedido a recortar y tomar como referencia las preguntas que van mas
relacionados a esta encuesta y que permitira crear una idea mas concreta de lo que

Se cree y se necesita.

De esta manera permitira generar un cuestionario con preguntas mas claras y
especifica de lo que queremos conocer, permitiendo entender la situacion actual del
centro de salud publica y ayudando a generar cambios adecuados sobre la forma en

cdmo se estan manejando.
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4. Figura 4 Modelo logistico multiple ajustado para predecir probabilidad

que un individuo este muy satisfecho con la atencion recibida

Riesgo
Relativo

Variable Estimador P 1C 95 % LI LS
Constante 1,02 0,001 2,719 1,53 5,08
Adultos jovenes 0.96 0,001 2,62 148 464
Adultos maduros 1,02 0.000 2,78 1,61 4,79
Adultos mayores 1.68 0,000 535 227 12,62
Acude por primera vez al hospital - No 037 0,046 145 1.01 2.09
Puede realizar quehaceres hogar — No -0.38 0,016 0,69 0,50 0,93
Esperaba afectaciones estado dnimo - No -0.49 0,003 0,61 045 085
Trato del personal del hospital

Bueno/MaloMuy malo -043 0,125 0,65 038 113
Indice de comunicacién con médico -0.31 0,000 0,73 0,63 085
;’”1“’;“ questendieron responsablemente: 44 0061 139 098 198
-'i.\:cdicos que atendieron responsablemente 0.67 0,001 1.96 133 2.89
Unién familiar - No cambid -042 0,007 0,66 048 089
Seguridad para evitar accidentes en las 082 0,000 0.44 030 0.65

nstalaciones -Buena

Seguridad para evitar accidentes en las
instalaciones -Mala/Muy mala
Funcionamiento aparatos del hospital

-131 0,149 027 0.05 1,60

0,48 0,013 0,62 042 0,90
Bueno
Funcionamiento aparatos del hospital

- 5 252
Malo/Muy malo 0,55 0,467 0,58 0.13
Hospital Federal Referencia -0.80 0,000 0,45 0,32 0.65
Hospital Regional Alta Especialidad 036 0,054 1,43 099 206

Adulto joven: Trato personal hospital
Bueno/Malo/Muy malo

Adulto maduro: Trato personal hospital
Bueno/Malo/Muy malo

Adulto mayor: Trato personal hospital
Bueno/Malo/Muy malo

-0.90 0,023 0,41 0.19 0.89
0,86 0,023 0,42 020 089

-1,57 0,006 0,21 0,07 0,63

NOTA TOMADO DE (GARCIA)

En la tabla anterior se puede visualizar los resultados obtenidos por la
encuesta, en la que se observa que es una encuesta cuantitativa la cual permite
conocer con claridad los deseos y peticiones de los encuestados.

Se puede observar que como referencia en la encuesta toma las siguientes:

e Para etario: nifios y adolescentes
e Trato del personal: muy bueno

¢ NUumero de médicos que atendieron: 1 0 2
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Como se ilustra en la imagen cuando aumenta la edad de los clientes hay una
mejor respuesta sobre la satisfaccion que reciben por parte del hospital, permitiendo

conocer cual es la diferencia en la edad y cuales serian los resultados.

5. FIGURA 5 Resultados obtenidos

Parejas de expectativas y experiencias Kappa
Limitaciones 0,18
Estudios realizados 0.30
Afectacion economica 0,20
Cobro por atencion médica 0.35
Difucultad para realizar acuividades 0.15
Actividades con la familia 0.28
Union familiar 0,19
Acceso para familiares -0.01
Afectacion emocional 0.21

Atencion profesional para manejar emociones 0,28
Tratamiento 0.34

Trato recibido 0.29

NOTA TOMADO DE (GARCIA)

Segun la encuesta los resultados obtenidos parten de la comparacion de
respuestas de los usuarios de los HFR en SIUSEX1 en comparacién con los de
SIUSEX2, con la finalidad de entender mejor las diferencias y ampliar el conocimiento

de los estudios realizados.

El SIUSEX1 dio como resultado que el 37% de los usuarios se sentian
satisfecho por la atencidon recibida en las unidades médicas del CCINSHAE, en
cambio en el SIUSEX1 tan solo el 18,5% de los usuarios en HGR se sintieron
satisfechos con un intervalo del 95% de confianza: (15,3 %; 22,3%).

En SIUSEX2 se obtuvo 13,11% con un intervalo del 95% de confianza (8,9 %;

17,31 %). Con los siguientes resultados se queda en claro que, aunque las encuestas
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fueron realizadas en diferente tiempo del mismo afio, los resultados tienen mucha

similitud.
Marco legal

En este ambito se toma en cuenta las obligaciones y derechos de la gestion de
recurso humanos conforme a la ley laboral, los cuales respalden los derechos de los

trabajadores.

Estos permiten conocer y saber cuales se cumplen y cuales se incumplen
dentro del centro de salud publica, ya que la ley permite beneficiar tanto al empleado
como al empleador, basado en normas rigurosas, las cuales se deben procurar

cumplir a cabalidad para evitar problemas legales.

Aunque el centro de salud publica es una institucién del gobierno, no significa
gue no esté sujeta a estos articulos, mas bien representando a un sistema del
gobierno es uno de los primeros en demostrar el cumplimiento de los mismos, para

asi generar mayores beneficios.

Art. 3.- Libertad de trabajo y contratacién. - El trabajador es libre para dedicar
su esfuerzo a la labor licita que a bien tenga. Ninguna persona podra ser obligada a
realizar trabajos gratuitos, ni remunerados que no sean impuestos por la ley, salvo los
casos de urgencia extraordinaria o de necesidad de inmediato auxilio. Fuera de esos
casos, nadie estara obligado a trabajar sino mediante un contrato y la remuneracion

correspondiente. En general, todo trabajo debe ser remunerado

Art. 4.- Irrenunciabilidad de derechos. - Los derechos del trabajador son

irrenunciables. Sera nula toda estipulacion en contrario.

Art. 13.- Formas de remuneracién. - En los contratos a sueldo y a jornal la
remuneracion se pacta tomando como base, cierta unidad de tiempo. Contrato en
participacion es aquel en el que el trabajador tiene parte en las utilidades de los
negocios del empleador, como remuneracion de su trabajo. La remuneracion es mixta
cuando, ademas del sueldo o salario fijo, el trabajador participa en el producto del

negocio del empleador, en concepto de retribucion por su trabajo.
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Art. 69.- Vacaciones anuales. - Todo trabajador tendr4 derecho a gozar
anualmente de un periodo ininterrumpido de quince dias de descanso, incluidos los
dias no laborables. Los trabajadores que hubieren prestado servicios por mas de cinco
afios en la misma empresa o al mismo empleador, tendran derecho a gozar
adicionalmente de un dia de vacaciones por cada uno de los afios excedentes o

recibiran en dinero la remuneracion correspondiente a los dias excedentes.

El trabajador recibira por adelantado la remuneracion correspondiente al

periodo de vacaciones.

Los trabajadores menores de dieciséis afios tendran derecho a veinte dias de
vacaciones y los mayores de dieciséis y menores de dieciocho, lo tendran a dieciocho

dias de vacaciones anuales.

Los dias de vacaciones adicionales por antigiiedad no excederan de quince,
salvo que las partes, mediante contrato individual o colectivo, convinieren en ampliar

tal beneficio.

Art. 71.- Liquidacion para pago de vacaciones. - La liquidacion para el pago de
vacaciones se hara en forma general y Unica, computando la veinticuatroava parte de
lo percibido por el trabajador durante un afio completo de trabajo, tomando en cuenta
lo pagado al trabajador por horas ordinarias, suplementarias y extraordinarias de labor
y toda otra retribucién accesoria que haya tenido el caracter de normal en la empresa
en el mismo periodo, como lo dispone el articulo 95 de este Cédigo. Si el trabajador
fuere separado o saliere del trabajo sin haber gozado de vacaciones, percibira por tal

concepto la parte proporcional al tiempo de servicios.
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Capitulo II: Marco Metodolégico

Disefio de la investigacion

En este capitulo se desarrolla la metodologia utilizada para el desarrollo del
presente trabajo, desde la recopilacién de informacion al analisis de los datos, que
permitiran conocer el nivel de satisfaccion de los empleados del centro de salud del

norte de la ciudad de Guayaquil.
Enfoque

Con respecto al enfoque de investigacion, Galeano (2020) sefiala que: “A través
de la modalidad cuantitativa se busca establecer ciertos principios, mediante la
aplicacion sistemas estadisticos, los cuales permitiran cuantificar los datos mas

importantes recopilados de la poblacion” (pag. 13). (GALEANO, s.f.)

El enfoque cuantitativo fue el enfoque utilizado para el presente trabajo de
investigacion, debido a que permite la recopilacién de informacién al personal del
centro de salud del norte de la ciudad, permitiendo conocer y analizar su perspectiva

dentro del area laboral.
Tipo de estudio

De acuerdo a Hernandez & Mendoza (2018) el estudio no experimental es: “el
estudio que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo
se observan los fendbmenos en su ambiente natural para analizarlos” (p. 175).
(MENDOZA, 2018)

Este tipo de estudio sera el aplicado en el presente trabajo, debido a que el
levantamiento de los datos se realizara de forma directa en el centro de salud del norte
de la ciudad de Guayaquil, a este tipo de investigacion se la conoce también como
investigacion de campo, tal y como lo indica Laudo (2017), “la investigacion de campo
es recoger datos directamente en la realidad de los hechos, sin manipular las

variables, se estudia el fendmeno en su realidad social”. (LAUDO, 2017)
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Es de tipo descriptiva, debido a que el analisis a través de los datos obtenidos
con la implementacion de los instrumentos, se realiza de forma descriptiva, como lo
menciona Reyes y otros (2018): La investigacion descriptiva es el nivel de
investigacion lleva a conocer el estado actual o presente de las caracteristicas mas
importantes de los datos recopilados. De igual forma ser& del tipo correlacional pues
permite describir las relaciones existentes entre las variables mas significativas, es
decir el nivel de satisfaccion del personal del centro de salud, con respecto a los
servicios recibidos por la administracién, a través del uso de coeficientes de

correlacion,

Asimismo, es transaccional o transversal porque ya que “recolectan datos en
un solo momento, en un tiempo unico” (Hernandez, R., 2017). La recopilacion de
informacion se realizé en el periodo académico correspondiente al desarrollo del

trabajo de titulacion, es decir el semestre B-2022.
Métodos

El método utilizado es de tipo deductivo, el cual va de lo general a lo particular.
Abreu (2014), indica que el método deductivo permite llegar lo particular partiendo de

contenidos o leyes de caracter general.
Técnicas de recopilacion de la informacion

La herramienta para la recoleccion de informacion utilizada fue la encuesta

dirigida al personal del centro de salud del norte de la ciudad de Guayaquil.

El instrumento esta compuesto por 15 preguntas, seran evaluadas mediante la
escala Likert que van desde el (1) muy en desacuerdo al (5) muy de acuerdo, este tipo
de escala es de tipo ordinal, con ello los encuestados describiran su grado de acuerdo
o desacuerdo. El resultado se obtiene con la suma de las puntuaciones del total de

las preguntas.

La encuesta se basa en preguntas relacionadas a su trabajo y a la forma de
como observan el funcionamiento y cumplimiento de las normas dentro de la
institucion, se aplicaron preguntas relacionadas a los afios de labor, y su comodidad

en lo largo del proceso, permitiendo tener una idea clara sobre su agrado y
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conformidad por el funcionamiento sea esta adecuado o inadecuado por parte del area

de recursos humanos.

Con los resultados obtenidos, se pudo obtener el porcentaje que otorga una
visibilidad ain mas clara sobre los manejos existentes del area de recursos humanos

dentro del centro de salud publica.

Para poder medir el nivel de satisfaccion del personal dentro del centro de salud
publica, se us6 una encuesta predeterminada de la plataforma QUESTIONPRO, con
la que permite tener resultados claros y concisos ya que sus preguntas se basan con
conocer con eficacia por qué se presentan inconvenientes o inconformidades por parte

de los trabajadores.

Las encuestas en esta plataforma son una herramienta que sirven para la
recoleccion de informacion, basandose en una cantidad de preguntas, que permitan
saber o conocer cual es el motivo de incomodidad o mal desarrollo laboral por parte

de los trabajadores.

Estas encuestas prueban su eficacia y validez con sus caracteristicas que

permiten obtener los resultados esperados, tales como:

e Cumplir objetivos

e Su disefio de investigacion es claro

e Las preguntas son formadas con precision
e Sus objetivos son claros

e Realiza recoleccién y analisis de datos

e Permite tener una respuesta trasparente de las respuestas

Por eso esta aplicacion se valida asi misma, basandose en su forma de generar
respuestas claras, permitiendo al usuario conocer como y porque puede presentar

cambios dentro de la empresa u organizacion.

Sus encuestas son confiables, ya que permite analizar sus resultados con
transparencias, en el andlisis de los datos, para de esta manera cumplir los
objetivos predestinados. (QUESTIONPRO, s.f.)
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Poblacién y Muestra

Segun Hernandez (2017), la poblacion es un “conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones”. “Un estudio no sera mejor por tener
una poblacion mas grande; la calidad de un trabajo investigativo estriba en delimitar
claramente la poblacién con base en el planteamiento del problema”. Para la
investigacion planteada la poblacién es el personal del centro de salud del norte de la

ciudad de Guayaquil.

Asi mismo, Hernandez (2017) indica, que la muestra es un subgrupo de la
poblacioén, que pertenecen a ese conjunto definido. Para el caso de estudio la muestra
corresponde al total de la poblacién, es decir al personal del centro de salud del norte
de la ciudad de Guayaquil, los cuales corresponden a 15 personas, entre personal de

las distintas areas del centro.
Explicacion del analisis de los datos

Una vez obtenido los datos a través de la implementacion de la encuesta, se
procedera a realizar la descripcion a partir de los datos obtenidos, teniendo los gréaficos
para definir el porcentaje de cada respuesta, ayudando a tener una mejor visibilidad
de las respuestas esperadas, utilizando la herramienta proporcionada por la aplicacion
de googleforms y con la ayuda de Microsoft Excel, se realizd el analisis con cruce de

variables, para obtener una visién de aquellas que se relacionan entre si.

Luego se procede a realizar un andlisis descriptivo del cruce de variables, de
esta manera se puede comparar y aclarar los temas realizados en esta encuestay las

respuestas obtenidas.
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Capitulo lll: Analisis de datos

Alfa de Cron Bach

El Alfa de Cron Bach es una herramienta que permite conocer la eficacia de una
encuesta o test, es la forma mas eficaz de poder medir y conocer si una encuesta es
viable y permitir saber si sus resultados seran los esperados para dicha encuestas.

(htt)
Tabla 1 ALFA DE CRONBACH

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cron
Bach N de elementos

, 748 15

De acuerdo a lo establecido por el calculo de Con Bach, los valores mayores a 0,7 se
pueden considerar un instrumento confiable, permitiendo de esta manera validar la

encuesta.
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Analisis de resultados

En base a las encuestas realizadas con google forms, se ha podido obtener
los resultados los cuales permiten entender de una manera mas progresiva el

pensamiento de los trabajadores del centro de salud.

Con los datos obtenidos se ha podido realizar el analisis, para conocer y
despejar las dudas que se han tenido sobre el mal manejo del departamento de
recursos humanos en el area de salud, con esto confirmar si se debe al incumpliendo
de normas o simplemente actitudes y pensar de cada trabajador, descartando la

posibilidad de alguna irregularidad.

Basandose en preguntas y tomando como respuesta a las opciones que han
sido escogidas por los trabajadores, brindara el conocimiento sobre si sus resultados
seran positivos 0 negativos, la pagina de google forms permitird obtener gracias con
el nivel de porcentaje conforme a las respuesta y decisiones gque obtuvo en cada
encuesta, dando como resultado una vista mas clara sobre la comodidad o

incomodidad de los trabajadores del centro de salud publica.
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1. Seleccione su departamento

6. Figura 4 Departamento al que pertenece

® Generaly
Administrativo

® Farmacia

O Limpleza

@® Medicina general
@ Laboratorio

® Royos X

@ Ecografia

@ Hospitalizacion

Esta pregunta permite conocer donde existe mayor cantidad de personal, se
puede observar en el grafico que en el area de farmacia y medicina general existe una
gran similitud con un 33.3% de resultados obtenidos, a su vez otras ares como
limpieza y ecografia tienen un 6.7% de resultados obtenidos y general y administrativo

tiene un 20% de resultados obtenidos.

De esta manera se puede separar por los departamentos y permitiendo conocer
en qué lugar se presenta mayor inconformidad o satisfaccion sobre los tratos recibidos

dentro de la institucion.

Esto ayudara a fijarse en el departamento que presente mayor cantidad de
trabajadores y saber la cantidad de respuestas dentro de esa area, con la finalidad de

descartar o asegurar cualquier irregularidad.
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2. ¢Cuanto tiempo hatrabajado en el centro de salud publica?

7. Figura 5 Tiempo de trabajo

® Menos de 3 meses

® 3 meses a menos de
1 aho

@ 1a3anos

® 4 a6 afos

@® 7+ afos

En base a los resultados que se han obtenido podemos identificar que un 40%
del personal llevan 7 0 méas afios laborando en el centro de salud, siendo este grupo
sumamente importante ya que son aquellos los que conocen mas el trato obtenido y

nos brindan una mayor perspectiva.

Se obtuvo un 20 % de aquellos que han laborado dentro del rango de 1 a 6
afos y resultados de 13.3% y 6.7% de aquellos que llevan de 3 a 1 afo laborando.

En este grafico permitird saber sobre aquellos con mayor tiempo laborando de
esta institucion, aunque todas las respuestas son validas, las respuestas de aquellos
gue llevan mayor tiempo y conocen el funcionamiento dentro de la organizacion,

ayudara a ver con mayor claridad.
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3. En general, ¢Cudl es su grado de satisfacciéon con el centro de salud

publica?

8. Figura 6 Grado de satisfaccion

@ Extremadamente
insatisfecho

@ Algo insatisfecho
& Neutro
@ Algo satisfecho

@ Extremadamente
satisfecho

En esta gréfica se puede observar que una parte de los trabajadores se sienten
sumamente satisfecho y algo satisfecho siendo su valor de 33.3% respectivamente,
detras de ese valor esta aquellos que se sienten neutro con un porcentaje de 26.7%,
permitiendo conocer que existe insatisfaccion, aunque no tan grave, pero no se

sienten que son tratados de la mejor manera, a su vez un 6.7% se siente insatisfecho.

En este grafico se permite observar el nivel de satisfaccion de los empleados y
se obtuvo un valor muy apreciable sobre como se sienten los trabajadores dentro de
la institucién, siendo su valor mayor el de satisfecho, permitiendo conocer que quizas
existan incomodidades, pero nada que no pueda solucionarse o que incumpla con las

normas y derechos de los trabajadores.
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4. En general, mi experiencia laboral en el centro de salud publica es

satisfactoria y gratificante.

9. Figura 7 Experiencia laboral en el centro es satisfactoria y gratificante

@ Totaimente en
desacuerdo

@ No estoy de acuerdo
2 Neutro
@ De acuerdo

@ Totalmente de
acuerdo

Segun los datos recogidos se puede observar que existe un nivel alto de
satisfaccion en el area laboral, teniendo en cuenta que un 33.3% de los datos
obtenidos son de un totalmente de acuerdo, 26.7% de acuerdo, 33.3% neutro y 6.7%
en desacuerdo, aunque hay un gran porcentaje de personas de acuerdo, el simple
hecho de tener un valor casi similar, permite entender que existen acciones o
retribuciones que no son adecuadas para los trabajadores, ya que lo expresan en
dichas encuestas.

Si es verdad que presentan valores de satisfaccion considerables, el simple
hecho de que existe un porcentaje neutro igualando, es una alerta de que con el paso
del tiempo pueda presentar alguna molestia en el buen funcionamiento del trabajo

realizado dentro de la institucién.
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5. Recibo la cantidad correcta de reconocimiento por parte de mi jefe

10.Figura 8 Cantidad correcta de reconocimiento

@ Totalmente en
desacuerdo

@ No estoy de acuerdo
@ Neutro

@ De acuerdo

@ Totalmente de

‘wl acuerdo

Al analizar este grafico se puede tomar en cuenta que aunque anteriormente

existe un nivel de satisfaccion alta, aqui se observa que el mayor porcentaje esta en
neutro con un 40%, aunque sumando los valores de totalmente de acuerdo y de
acuerdo podemos tener un 40 % también, pero aun asi teniendo cierta similitud, nos
hace entender que los trabajadores no se sienten reconocido por el arduo trabajo que
realizan, agradecido por tener un trabajo, pero desafortunado por no ser reconocido

de la manera que se merecen.

El simple hecho de que el valor de neutro sea alto indica un desbalance,
realmente, aunque significa que una parte dice si y otra no, a su vez es una gran
cantidad que duda de si es asi o0 no.
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6. Existe una comunicacion efectiva dentro de mi departamento

11. Figura 9 Comunicacion efectiva

@ Totalmente en
desacuerdo

@ No estoy de acuerdo
@ Neutro
® Do acuerdo

@ Totalmente de
pcuerdo

Dentro de este grafico se puede observar que un 46.7% de los resultados estan
de acuerdo que existe un excelente uso de la comunicacion, hay una buena relacion,
un 33.3% neutro y un 20% totalmente de acuerdo, esto permite saber que estan en
un rango moderado donde nos aclara que puede haber cierto desacuerdo, pero no

altera su nivel de comunicacion.

En la siguiente tabla se observa un cambio, aunque existia insatisfaccion en la
tabla anterior, en esta consideran que, si existe una comunicacion adecuada en el
departamento, esto genera controversia, pero a su vez aclara que tal vez la

insatisfaccion se deba a otro motivo no relacionado a lo laboral.
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7. Me siento desafiado en mi posicion actual

12.Figura 10 Me siento desafiado

@ Totaimente en
desacuerdo

@ No estoy de acuerdo
@ Neutro
@® De acuerdo

@ Totalmente de
acuerdo

Teniendo en cuenta los cargos dentro de esta area de salud, con un porcentaje
alto de 66.7% neutro, permite entender que sienten que existe un desafio, pero que
se podrian implementar mayor cantidad de desafios que ayuden en el crecimiento
personal de los trabajadores y en su crecimiento laboral.

Tan solo con que su porcentaje neutro sea un valor alto, se entiende que quizas
pueden crearse mayores desafios ante su posicion actual, con el paso de los afios los
desafios deben cambiar, para de esta manera motivar a los trabajadores a la

constante innovacion y desarrollo del trabajo, dentro de su area.
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8. El avance profesional es posible

13.Figura 11 El avance profesional es posible

@ Totalmente en
desacuerdo

@ No estoy de acuerdo
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@® De acuerdo

@ Totalmente de
acuerdo

Dentro de estos resultados obtenidos se observa que hay un 33.3% de valor
neutro, un 20% de acuerdo y un 20% en desacuerdo, permitiendo crear la idea que,
aungue si existe avance profesional, no es como quisieron los trabajadores, sus
valores determinan que pueden lograrlo pero que hay maneras de hacer que esto sea

mas notorio para ellos.

Aunqgue se observa una similitud, también se considera que hay acciones que
se pueden realizar para los trabajadores puedan sentir que pueden avanzar
profesionalmente y crecer de manera que se puede explotar su potencial abriendo
puerta a la innovacion, de esta manera se puede obtener mayores beneficios para

ambos.
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9. Me tratan justamente en el centro de salud

14.Figura 12 Me tratan justamente
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Segun el grafico se puede descartar que exista mal trato por parte del centro
de salud a los trabajadores, ya que sus valores van desde totalmente de acuerdo a
neutro, teniendo un rango moderado, lo que indica que su posible insatisfaccion se
debe a otros motivos no relacionados al trato recibido.

Se puede observar que el nivel de satisfaccion es muy alto, también el valor de
neutro le sigue, por lo que se puede entender que hay un grupo el cual no lo considera
asi, por lo cual es necesario buscar la manera de que se puedan sentir que reciben el

mismo trato que los demas, generando en ellos la confianza adecuada.

55



10.Me siento comodo acudiendo a mi jefe con cualquier problema y/o

inquietud.

15.Figura 13 Me siento comodo acudiendo a mi jefe
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Analizando estos graficos, se entiende que existe una comunicacion asertiva
entre el jefe y trabajadores, solo un minimo porcentaje siendo este 6.7% en total
desacuerdo, que probablemente se deba a algun inconvenientes o acciones
inadecuadas por ambas partes, pero en su mayoria se reconoce que si pueden

encontrar la confianza adecuada.

En este caso se observa que, si existe un nivel de satisfaccion mayor, aunque
aun continua el valor neutro, no se descarta que sus valores son mayormente
positivos, por lo que se puede pensar que el valor neutro se debe a sucesos que han
existido y creado expectativas, las cuales les hacen pensar bien esa decision y

escogen la opcidén neutra.
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11.Mi jefe es un buen entrenador/mentor

16. Figura 14 Mi jefe es buen entrenador/mentor
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Segun los resultados obtenidos, se puede definir que los trabajadores
consideran que su jefe es una ayuda en los problemas que surgen, los que nos hace
entender que el valor de 6.7% en desacuerdo se debe a ciertas actitudes o mal
entendidos que pudo existir y no se ha solucionado.

Aunque es cierto que se ha obtenido resultados considerables, a su vez con
tener valores del 20% en neutro permite entender que su decisidn no es segura, de
gue quizas estan fallando en ciertos &mbitos y que se pueden mejorar, no se descarta
que realice mal su trabajo coOmo jefe o mentor, mas bien se debe buscar
implementaciones que ayuden a que ese porcentaje de duda o inconformidad

desaparezca.
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12.Recibo una compensacion justa por el trabajo que realizo

17.Figura 15 Recibo compensacion justa
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Si bien es cierto que los resultados obtenidos en esta pregunta demuestran que
los trabajadores consideran que su compensacion laboral es la adecuada, un 13.3%
no estd de acuerdo, se asume que realizan mas trabajo o simplemente no estan de
acuerdo con su compensacion, por diferentes factores que ellos consideran

importante y valiosas para tomar en cuenta.

Al igual que en las respuestas anteriores se ve un porcentaje alto de duda, no
implica que su compensacion no sea la adecuada, simplemente que puede mejorar,
al existir un valor de 33.3% de neutro, permite comprender que sienten que necesitan

una mejor compensacion, no esta mal la que tienen, pero siempre se puede mejorar.

En este caso se debe recalcar que muchas de las compensaciones no son
correspondientes a la institucion, sino mas bien son las que estan implementadas por

la ley.
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13.Siento que soy recompensado cuando voy mas all4 de lo que se espera

en mi trabajo.

18.Figura 16 Soy recompensado cuando voy mas alla
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Con un 20% en desacuerdo y 6.7% totalmente en desacuerdo, existe un pro y
un contra, aunque el mayor porcentaje indica que si se sienten recompensado, aun
asi, se considera que el desacuerdo es muy alto, por ende, se puede pensar que

quizéas se deba a trabajadores que llevan poco tiempo o que no posean un titulo.

En este grafico existe una comparacion un poco preocupante, ya que un parte
considera que si son recompensados cuando van mas alla de lo que se espera,
mientras que no otro grupo tiene un cierto pensar en neutro con un porcentaje de
26.7% que hace pensar que pueden crear formas en que sean mas notorias las
compensaciones, mientras que un grupo considera que no se siente de acuerdo, este

valor es algo inquietante.
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14.El programa de beneficio total del centro de salud publica satisface mis

necesidades.

19.Figura 17 Programa de beneficios cubre mis necesidades

@ Totalmente en
desacuerdo

@ No estoy de acuerdo
@ Neutro
@ De acuerdo

@ Totalmente de
acuerdo

Se puede observar que una mayor parte esta en neutro con valor del 40%, aun
asi, indica que si cumple con las necesidades puesto que el porcentaje de desacuerdo

es el minimo siendo este el 20% en comparacion con los demas.

Si bien es cierto que tiene un porcentaje considerable de satisfaccion, cuando
hay valores que indican que existe cierta incomodidad, se puede deber a que no
consideran que este sea asi, el asunto es si la institucién no cumple con lo que impone
la ley o simplemente se debe a que no se sienten satisfecho por lo estipulado por la

ley, por ende, esta situacion ya no seria por culpa del centro de salud.
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15.El programa de beneficios de la compafiia es competitivo en comparacion

a otras areas de salud publica o privada.

20.Figura 18 Programa de beneficios de compafiia es competitivo a otras

areas de salud

@ Totalmente en
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@ No estoy de acuerdo
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@ De acuerdo

@ Totalmente de
acuerdo

Los valores obtenidos demuestran que en este caso el valor puede llegar hacer
igual, puesto que el valor neutro es de 60% se puede definir que su pensar no es
seguro, aunque es cierto que existen empresas que puedan brindar ciertos beneficios
por ser privadas, el centro de salud publica al ser del gobierno cumple con mas

cabalidad las normativas expuestas por el ministerio de trabajo.

Teniendo un porcentaje alto en neutro, se asume que no se sienten tan seguros
de que el programa de beneficios sea competitivo a otras areas de salud, en este caso
se debe recordar que es una institucion publica y que a su vez se guia por las leyes
estipuladas, por lo que el centro de salud publica no puede hacer mas de lo que la ley

le permite.

61



Andlisis general de las encuestas

En base a la aplicacion de las encuestas realizadas en el centro de salud
publica del norte de la ciudad, se pudo obtener los resultados esperados, para conocer
a cabalidad el porqué de la insatisfaccion de los trabajadores, los porcentajes dieron
a conocer que, si bien es cierto, que el trato, los beneficios y las compensaciones son

adecuados; también existe un nimero de personas que estan en duda.

Aunque los valores obtenidos en neutro por parte de los trabajadores no son
alarmantes, no deja de ser considerable, el hecho de que existe cierta inconformidad
por parte de ellos, debido que en la mayor parte de los resultados obtenidos, la opcién
en neutro casi siempre mantenia un porcentaje de 33.3% no en todas las opciones,
permite pensar que aunque no consideren que estén del todo mal, se piensa que
puede haber una mejoria para que este valor reduzca y exista mayor nivel de
satisfaccion de esta manera se ayuda a crear un ambiente laboral mas adecuado para

realizar sus labores diarias dentro de esta institucion publica.

Existiendo mejorias dentro de la institucion permitira un desarrollo del trabajo
gue se espera, es necesario considerar estos valores de dudas, en los cuales los
trabajadores dan a entender que se puede llegar a mejorar ciertas acciones de la
institucion para brindar un mayor soporte y beneficios para los colaboradores del

centro de salud publica.

62



Analisis con tablas cruzadas

21.FIGURA 19 Cuanto tiempo ha trabajado en el centro de salud publica?
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En esta tabla se procedié a comparar, preguntas tales como el departamento y
el tiempo de labor dentro de la empresa; obteniendo asi valores tales como que parte
de farmacia, administrativo y medicina general, llevan de 7 o mas afios laborando
dentro del salud publica, aunque todas las opiniones son relevantes es bueno poder
conocer aquellos que llevan mas tiempo dentro de la institucion de 4 a 6 afios areas
tales como administrativo y medicina general, de 1 a 3 afios tales como ecografia y
farmacia; de 3 meses a 1 afio de limpieza y menos de 3 meses medicina general.
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22.FIGURA 20 En general ¢Cudl es su agrado de satisfaccion con el centro
de salud publica?

(EN BLANCO)
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En esta tabla se mide los valores de la experiencia laboral obtenida dentro del
centro de salud publica y su nivel de satisfaccion, siendo extremadamente satisfecho
el valor con mayor porcentaje, seguido de neutro siendo un valor similar y algo

insatisfecho.



23.FIGURA 21 Recibo la cantidad correcta de reconocimiento por parte de
mi jefe
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Dentro de esta tabla cruzada se visualiza, la comparacién de la existencia de
una comunicacion afectiva y el reconocimiento por parte del jefe o encargado, se
obtuvo valores tales como que un colaborador esta en total desacuerdo, en totalmente
de acuerdo siendo un porcentaje de neutro y 2 de acuerdo, no estoy de acuerdo
habiendo un valor similar entre sus decisiones, neutro por lo consiguiente si presenta
una variacion de un porcentaje de 3 de acuerdo, 2 neutros y 1 totalmente de acuerdo,
finalizando con el ultimo se obtuvo un porcentaje de 2 de acuerdo y 1 porcentaje

neutro.



24.FIGURA 22 El avance profesional es posible
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En esta tabla se compara los resultados sobre si se sienten desafiado en su
posicion actual y si es posible el avance profesional, los resultados que se obtienen
es diferente a los demas siendo la opcién de nutro que se aventaja, ante las demas
opciones, permitiendo entender que una parte si siente que esta bien y otra parte

siente inconformidad.



25.FIGURA 23 Me siento comodo acudiendo a mi jefe con cualquier

(EN BLANCO)
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En esta tabla se procede a comparar la comodidad en la que los trabajadores
se sienten en confianza de poder acudir a su jefe ante cualquier problemay si el trato
es justo por parte del mismo, siendo neutro que aventaja a las demas opciones,
seguido de este la opcidn de acuerdo y totalmente de acuerdo, si bien sus resultados
permite conocer que si existe un buen trato y que se siente en confianza ante cualquier
inquietud, también se puede pensar que existe un pequefio porcentaje de trabajadores

problema y/o inquietud'
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26.FIGURA 24 Siento que soy recompensado cuando voy mas alla de lo que

se espera en mi trabajo
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Dentro de esta tabla se comparan puntos tales como si son recompensados cuando
van mas all4 de lo esperado y si reciben una compensacion justa, los resultados en
este fueron de acuerdo y totalmente de acuerdo como los valores con mayor
porcentaje, siguiendo neutro y con un pequefio porcentaje que no esta de acuerdo,
dando a conocer que exista un momento en el que no se sintieron recompensados 0

valorados un pequefio grupo de trabajadores.



27.FIGURA 25 El programa de beneficios de la compaiiia es competitivo en
comparacion a otras area de salud publica o privada
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En esta tabla se comparan el programa de beneficios y si es competitiva a
diferencias de otras instituciones, los resultados obtenidos permiten observar que
aunque si sienten que cumplen con sus necesidades también creen que existe

instituciones con mayores beneficios.



Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

En base al marco tedrico y conceptual que fue recopilado se pudo conocer el
nivel de satisfaccion de la gestion del area de recursos humanos dentro del centro de
salud publica, permitiendo de esta manera aclarar la problematica existente dentro de

esta institucion publica.

Al recopilar el marco referencial para la comparacion de estudios similares al
tema tratado, se puede obtener una vision mas clara y amplia sobre la realidad dentro
del centro de salud, permitiendo conocer su manejo y la satisfaccion que perciben los

trabajadores.

Estos estudios similares brindaron ayuda de cdémo realizar las preguntas
adecuadas para la obtencion necesaria de las respuestas que se esperaban en este

proyecto.

En funcion de la metodologia y las herramientas que se usaron para la
investigacion, se pudo recopilar la informacidon necesaria para conocer el nivel de

satisfaccion dentro del centro de salud publica.

Siendo las encuestas una herramienta clave para la recopilaciéon de
informacion, la cual permitié tener un mayor alcance sobre el conocimiento que se

tiene del centro de salud publica y su cumplimiento dentro del sistema publico.

Conforme a los resultados obtenidos por parte de las herramientas de
investigacion se pudo determinar el nivel de satisfaccion del area de recurso humanos

dentro del centro de salud.

Dichas herramientas abrieron paso a la investigacion a profundidad de como
se siente los colaborados dentro del centro de salud y permitiendo recopilar los datos

necesarios para la comparacion y descripcion de las respuestas que se obtuvieron.
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Recomendaciones

Implementar actividades que permitan crear lazos dentro de la institucion, de
esta manera los trabajadores se sentiran comodos de acudir a su jefe en cualquier

inquietud.

Es necesario poder brindar ayuda ante las diferentes problematicas que
encuentren los trabajadores al momento de realizar su trabajo, como departamento
de recurso humanos o jefe encargado su deber se debe basar en aclarar las dudas
gue tenga una persona, asi se generan mayores resultados para el beneficio del

centro de salud publica.

Dar cumplimiento a las normas del codigo de trabajo, para que el nivel de

satisfaccion aumente dentro de la institucion.

Esto con la finalidad de que los trabajadores sientan que todos sus derechos
son cumplidos a cabalidad, ya que esto les brinda a ellos una confianza mayor,
permitiendo crear un ambiente laboral mas aceptable y que ayuda en el desarrollo de
las funciones dentro del centro de salud.

Brindar capacitaciones a trabajadores nuevos, para que el tiempo dentro de la

institucion sea placentero y no cree inconvenientes a largo plazo.

En base a los resultados obtenidos un pequefio porcentaje se encontraba
insatisfecho, se asume que estas quejas eran de los que llevan menos tiempo en el
trabajo, por lo que sienten que no pueden desarrollarse con normalidad, por eso es
necesario la capacitacion constante que ayude al avance y desarrollo laboral de cada

uno de los trabajadores.

Compensar a los trabajadores cuando alcancen metas mas alla de lo esperado,

para incentivar su desarrollo laboral de una manera constante.
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