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RESUMEN

El presente trabajo se desarroll6 en el departamento de Potosi en la red de salud Chuquihuta
y tiene como objetivo Determinar el grado de satisfaccion del usuario interno y su relaciéon con
el desempeno laboral del personal de salud que trabaja en la red municipal de salud de

Chuquihuta durante la gestion 2023.

El presente estudio es de tipo observacional, correlacional, de corte transversal, en el cual se
aplicara el analisis estadistico, basado en datos objetivos, recolectados mediante instrumentos
descritos dentro el enfoque cuantitativo. Como técnicas de investigacion se aplicé dos
encuestas estructurada mediante dos cuestionarios tipo Likert, el primero relacionado con la
satisfaccion del usuario interno, la segunda encuesta tipo Likert fue publicada para determinar

el desempefio laboral del personal de salud.

La poblacién o universo de estudio del presente trabajo de investigacion, esta conformada por
todo el personal de salud que trabaja en la red municipal de salud Chuquihuta, durante la
gestion 2023, llegando a ser 44 funcionarios entre el personal asistencial, personal

administrativo y personal de apoyo de la institucion.

Entre las conclusiones mas relevantes se establece que relacionando la satisfaccion del
usuario interno y el desempeno laboral del personal de salud que trabaja en la red municipal
Chuquihuta, que de 10 personal de salud que tuvieron una buena satisfaccion en su trabajo,
7 tienen un buen desempenio laboral, de 26 que tienen una regular satisfaccion laboral 16 tiene
un buen desempenio laboral y de 8 funcionarios que tienen un mala satisfaccion laboral 5 tiene

un mal desempefio laboral.

Segun el CHI 2 cuyo valor es de p=0.000 se puede afirmar que existe relacién entre la
satisfaccion del usuario interno y el desempenio laboral del personal de salud.

Tomando en cuenta el valor del estadistico de Tau-b de kendall que es 0.499 se puede
observar que existe una correlaciéon moderada entre la satisfaccion del usuario interno y el

desempenio laboral de los funcionarios de la red municipal Chuquihuta 2023

Palabra clave: Satisfaccion del usuario interno y su relacion con el desempefio laboral



ABSTRACT

The present work was developed in the department of Potosi in the Chuquihuta health network
and its objective is to determine the degree of satisfaction of the internal user and its
relationship with the work performance of health personnel who work in the municipal health

network of Chuquihuta during management 2023.

The present study is observational, correlational, cross-sectional, in which statistical analysis
will be applied, based on objective data, collected using instruments described within the
gquantitative approach. As research techniques, two structured surveys were applied using two
Likert-type questionnaires, the first related to internal user satisfaction, the second Likert-type

survey was published to determine the work performance of health personnel.

The population or universe of study of this research work is made up of all the health personnel
who work in the Chuquihuta municipal health network, during the 2023 administration, reaching
44 officials among healthcare personnel, administrative personnel and maintenance personnel.

support of the institution.

Among the most relevant conclusions, it is established that relating the satisfaction of the
internal user and the work performance of the health personnel who work in the Chuquihuta
municipal network, that of 10 health personnel who had good satisfaction in their work, 7 have
a good performance. work, of the 26 who have a fair job satisfaction, 16 have a good job
performance and of the 8 officials who have a bad job satisfaction, 5 have a bad job

performance.

According to CHI 2, whose value is p=0.000, it can be stated that there is a relationship between

internal user satisfaction and the work performance of health personnel.

Taking into account the value of Kendall's Tau-b statistic, which is 0.499, it can be seen that
there is a moderate correlation between the satisfaction of the internal user and the work

performance of the officials of the Chuquihuta 2023 municipal network.

Keyword: Internal user satisfaction and its relationship with job performance



INTRODUCCION

La satisfaccion del usuario interno, y el desempefio laboral del personal de salud, es un
aspecto que ha sido ampliamente estudiado desde hace muchos afios en el sistema de salud,
tanto nacionales como internacionales, abarcando amplios grupos de poblacion y con infinidad
de variables, en un intento de encontrar relaciones entre unas y otras en la organizacién que
a su vez van delimitando determinadas expectativas, necesidades y aspiraciones respecto a

las areas laborales, las cuales condicionan las variables mencionadas.

En este sentido la satisfaccién del usuario interno en un ambiente donde el personal de salud
desempena el trabajo en relacién laboral con los compafieros, son elementos que van
conformando lo que se denomina clima organizacional, el cual puede ser un vinculo o un
obstaculo para un buen rendimiento laboral en conjunto o de determinadas personas que se
encuentran dentro y fuera de ella también puede ser un factor de discusion e influencia en el

comportamiento de quienes la integran.

El personal de salud de la red municipal de salud Chuquihuta del municipio Chuquihuta, hace
referencia en los estandares de calidad, donde la satisfaccion laboral no solo es una de las
garantias del bienestar laboral de los trabajadores, sino que repercute en la productividad y el
rendimiento. Un empleado contento rendira mas y estara mas comprometido con la

organizacién, mientras que uno que no lo esté generara todo lo contrario.

Dentro de la bibliografia consultada se puede observar diferentes autores que muestran la
perspectiva sobre la satisfaccion del usuario, como por ejemplo para el autor Oliver (1) Donde
“La satisfaccion es una respuesta positiva que resulta del encuentro entre el consumidor con
un bien o servicio”; Westbrook indica que “se trata de un estado emocional que se produce en

respuesta a la evaluacion del mismo”

Por otro lado, los investigadores Yu y Dean, (2) entienden la satisfaccion como una respuesta
emocional que proviene del juicio cognitivo, Cronin, Brady y Hult mencionan que esta
demostrado que tiene una influencia positiva directa sobre la intencion de los consumidores y

su lealtad conductual.



Autores como: Avedis Donabedian (3) que fue uno de los impulsores de la calidad en el area
de la salud, para el este proceso consiste en “La interrelacion entre médico-paciente, donde
define la calidad en salud como la capacidad de los servicios que se brindan en una instituciéon
para proporcionar el mayor beneficio con el menor riesgo para el usuario, en funcién de los

recursos disponibles y de los valores sociales”

Instituciones como la Organizacién mundial de la salud (4) define calidad como; "Un alto nivel
de excelencia profesional, usando eficientemente los recursos con un minimo de riesgos para
el paciente, para lograr un alto grado de satisfaccién por parte de éste y produciendo un

impacto final positivo en la salud".

En este sentido en el presente trabajo se tomé en cuenta el nivel de satisfaccion del usuario
interno, porque muchas veces se ignora y no se toman en cuenta en las diferentes decisiones
de la institucién. En consecuencia, no se los ve como parte de un equipo de trabajo y no se
toma en cuenta los aportes. De esta manera lo que se busca en la actualidad es mostrar que
el usuario interno es parte fundamental de la organizacion el cual de cuardo a este estado de

satisfaccion se observa un determinado rendimiento laboral.

El presente estudio tiene como propdsito determinar el grado de satisfaccién del usuario
interno como son los trabajadores en salud y de cémo esto influye en el desempefio laboral,
en la red de salud del municipio de Chuquiyuta del departamento de Potosi, lo cual sera un
aporte para la salud publica de esta municipio, ya que los procesos de calidad tienen que
mejorar, partiendo del personal de salud, el cual esta encaminado en aplicar acciones en la

atencion de calidad al usuario externo.

1.1. Antecedentes de investigacion

La satisfaccion del usuario interno, y el rendimiento laboral ha sido un gran desafio para las
instituciones y organizaciones en salud, tanto publicas como privadas, para mejorar la calidad

de atencion y poder alcanzar los objetivos planteados en cada gestion.

A fines del siglo pasado se comenz6 una nueva era, dominada por ciertas formas de vivir, de
comportarse, de relacionarse, en definitiva por una nueva cultura donde se producen grandes

avances tecnoldgicos, principalmente en informatica, comunicaciones y transporte; vy



comienzan nuevas formas de vida, aumentando la competencia en todos los campos, se
suman a estos cambios la realidad de estar viviendo en una escala global o universal y una
situacion de crisis, en diversos aspectos y en relacion con diversos procesos fundamentales
de la sociedad; produciendo serias y significativas consecuencias en todos los sistemas

sociales. (5)

Herzberg (6) postulé la existencia de dos grupos o clases de aspectos laborales, un grupo de
factores extrinsecos y otro de factores intrinsecos, los primeros estan referidos a las
condiciones de trabajo en el sentido mas amplio, tales como el salario, las politicas de

empresa, el entorno fisico, la seguridad en el trabajo, etc.

Segun el modelo bifactorial estos factores extrinsecos sélo pueden prevenir la insatisfaccion
laboral o evitarla cuando ésta exista; pero no pueden determinar la satisfaccion ya que estaria
determinada por los factores intrinsecos, que serian aquellos que son sustanciales al trabajo;

contenido del mismo, responsabilidad, logro, etc. (7)

En América latina la autora Nora Agnes Vega Villalobos (8) en 1997 en su investigacion sobre
“El sistema de valores del cliente externo e interno evidenciados en el proceso de enfermeria”,
el marco de referencia de gestion de calidad contempla el sistema de valores del cliente
interno, el externo y la influencia de los valores del hospital, esa organizacion donde se
desarrolla el proceso de enfermeria, para tener el conocimiento del individuo y su familia sobre
lo que consideran como vivir y ser saludable hay que observar su comportamiento e

inmiscuirse en su pensamiento sobre los valores de su cultura.

Se realizo la revision bibliogréfica para dicho estudio, donde se encontraron diferentes trabajos
de investigacion con tematica similar, lo cual ayudd con la elaboracion del presente trabajo,
con la finalidad de no reiterar la problematica abordada y asi realizar una nueva propuesta,

entre las cuales se puede nombrar las siguientes:

En el afio 2022 se desarroll6 en Bolivia un estudio por Laura Dolly Laime, (9) titulado: Relacién
entre satisfaccién y desempenio laboral en usuarios internos de los establecimientos de salud
del municipio de Achocalla, cuyo objetivo fue Identificar la relacion entre satisfaccion laboral y
desempenio laboral en el usuario interno de los establecimientos de salud del Municipio de

Achocalla.



El estudio tiene un enfoque cuantitativo, tipo observacional, prospectivo, con un nivel
investigativo relacional y transversal, Se aplicé dos encuestas de tipo Likert, usando como
instrumento el cuestionario S20/23 para medir el nivel de satisfaccion y el cuestionario
EVADEST para medir el desempefio laboral de 23 items para medir la variable satisfaccion y
de 18 items para medir la variable desempefio laboral, los cuales fueron aplicados a 46
usuarios internos de diferentes instituciones SEDES, Ministerio de Salud, y GAMEPA que

pertenecen a los 11 establecimientos de salud del Municipio de Achocalla.

De acuerdo a la prueba estadistica Rho de Spearman, se determind que existe correlacion
positiva baja, con un valor de p=0,263 (26%), y un coeficiente de correlacion Rho de Spearman
de 0,168 lo que significa que ambos resultados se corroboran, siendo el resultado mayor al

valor p>0,05, lo cual no rechaza la hipétesis nula.

Se concluye, que la variable satisfaccidén no tiene mayor impacto y/ o relacion sobre la variable
desempenio laboral. Sin embrago, entre ambas se evidencia una correlacion baja. A pesar de

que los usuarios internos tienen una percepcion alta de satisfaccion y desempenio laboral.

LLuncor et al. (10) en el afio 2021 publico un estudio cuyo objetivo fue analizar las habilidades
que presentan los trabajadores como elemento, para generar mayor productividad en las

diferentes organizaciones.

Utilizaron una metodologia descriptiva, de corte transversal, de enfoque cuantitativo y con un
disefio no experimental. El resultado fue, en relacion a influencia de la jefatura con la
motivacion que presentan los servidores, arrojan un resultado positivo, el cual es importante
para el desarrollo de altos cargos de distintas organizaciones. Se concluyé, es fundamental
propiciar evaluaciones periodicas a los servidores con el propdsito de mejorar las debilidades

que presentan y repotenciar las capacidades que poseen.

El trabajo de investigacion, simboliza una contribucion, no sélo para el establecimiento de
salud, sino por la envergadura que representa afrontar una calidad de servicio mas eficiente
que genere una percepcion positiva por parte de los usuarios. El desempeno laboral, como
indicador de gestion, debe ser constantemente evaluado, para poder captar procedimientos

erréneos y poder corregirlos, asi como implementar estrategias, con la finalidad de brindar una



mejor calidad de servicio a la poblacién que acuden por una cita médica o por tramites

administrativos.

Otro estudio publicado en Peru el ano 2021 (11) lleva el titulo de: Calidad de vida laboral y
desempeno del personal en un Hospital Materno Infantil del Perd. Tuvo como obijetivo
Determinar la relacién entre calidad de vida laboral y desempeno del personal de salud en
tiempos de pandemia en el Hospital Materno Infantil “Carlos Showing Ferrari, Amarilis -
Huanuco, 2021.

Fue un estudio con enfoque cuantitativo, tipo prospectivo, observacional, transversal y de nivel
relacional. Con una poblacion de 161 y una muestra de 114 elementos. La técnica fue la
encuesta y los instrumentos fueron: cuestionario de calidad laboral GOHISALO modificado y

un cuestionario de desempefio.

Dentro de los resultados se tiene que El 54.4% tienen regular calidad de vida laboral, el 38.6
% alta calidad de vida laboral y el 7% baja calidad de vida laboral. Respecto al desempefio, el
53.5% presentd regular desempeno, el 40.4% buen desempefio y el 6.1% deficiente
desempeno. En cuanto a la relacion entre calidad de vida laboral y desempefio, el 27.2%
reportaron alta calidad de vida laboral y buen desempefio; 3.5% tuvieron deficiente calidad de

vida y deficiente desempefio.

Se concluye estableciendo que la relaciéon entre calidad de vida laboral y desempefio (X2:

55,750, p =0.000), con un nivel asociaciéon moderado (V de Cramer=0.494).

En el trabajo publicado por Linares Marin Jacqueline Susan (12) se puntualiza el propdsito de
determinar la relacion correlativa entre la Motivacion laboral y el desempefio laboral en el
Centro de Salud la Huayrona 2017, teniendo la base de muestra con 48 trabajadores que
laboral en el centro de salud, aplicando dos tipos de instrumento para la medicion de la
motivacioén laboral y el desempefio laboral, los mismos que fueron evaluados por expertos en

el tema y concibiendo su validacion.

Después de la etapa de recoleccién y procesamiento de datos, se realizé el correspondiente
analisis estadistico, apreciando la existencia de una relacion Rho=0,806 entre las variables:
motivacién laboral y desempenio laboral. Este grado de correlacién indica que la relacién entre

las dos variables es positiva y es directamente proporcional, lo que quiere decir que, al



aumentar el valor de una variable, también lo hara la otra y viceversa. En cuanto a la
significancia de p=0,000 muestra que p es menor a 0,05 lo que permite sefialar que la relacién

es significativa, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa.

De acuerdo a estos antecedentes descritos se pudo observar que el tema de la satisfaccion
del usuario interno y el rendimiento laboral es un aspecto muy relevante para la salud publica
lo cual amerita ser estudiado ya que el aporte con informacion actualizada podra fortalecer los
procesos de calidad en la red de salud del municipio de Chuquihuta y brindar una mejor

atencion a la poblacion.
1.2. Situacién Problematica

El problema que aborda el presente trabajo, es la satisfaccidén del usuario interno y su relacion
con el rendimiento laboral, que trabajan en los centros de salud del municipio de Chuquihuta
de lo cual no existe informacién, desconociendo por completo cuales son las necesidades,
cuales son las expectativas, cual es la percepcidn que se tiene sobre el ambiente laboral,

cudles son las aspiraciones dentro la institucion y en su puesto de trabajo, etc.

En muchos encuentros para realizar el analisis de la informacion en el municipio de Chuquihuta
(C.A.l) se pudo percibir quejas sobre la administracion de los recursos humanos lo cual

preocupa ya que no se conoce la opinién de los empleados a ciencia cierta.

El personal de direccion esta consiente de la importancia de la medicién de la satisfaccion del
cliente interno, y sobre el rendimiento laboral; pero necesita datos reales para conocer dicha
satisfaccion, para prestar mayor atencion a las necesidades de los clientes internos y conocer

cuales son las percepciones que se tiene dentro de sus puestos de trabajo.

En efecto, del grupo humano capacitado y profesional que conforma el equipo de Salud, del
municipio de Chuquihuta es el responsable y la cara visible de esta institucién, del trabajo
depende la entrega de una 6ptima prestacion de servicios, el mejoramiento de la calidad de
vida de los habitantes y el prestigio de la organizacion, lo cual no se lo esta considerando de
una forma responsable, ya que los indicadores de salud del municipio no muestran una

productividad 6ptima.



Es asi que en la red de salud del municipio de Chuquihuta la satisfaccién del usuario interno y
el rendimiento laboral, pueden depender de muiltiples factores, como el tipo de organizacion,
clima laboral, falta de motivacion en el puesto de trabajo, infraestructura misma del
establecimiento, relaciones interpersonales con compafieros de trabajo y otros factores
asociados a la problematica que pueden marcan el grado satisfaccién o insatisfaccion del
usuario interno en su puesto de trabajo que se traduce en la calidad de atencion que brinda al

usuario externo y que repercute en las coberturas de salud del municipio.

La falta de items, que a pesar de la implementacién del Sistema Unico de Salud (SUS), como
estrategia de Gobierno para hacer frente a la problematica del servicio a nivel nacional, no ha
podido fortalecer el sistema de salud lo cual es una barrera para satisfaccion del usuario

interno.

La Red de salud Municipal Chuquihuta presenté cambios, debido a que en dos oportunidades
tuvo que modificar sus ambientes de trabajo para ser hospital rojo de referencia para los
pacientes COVID — 19 positivos del municipio, por esta razén se reformularon manejos dentro
de la institucion para su funcionamiento. De la misma manera se realizaron reformulaciones
dentro del personal, para lograr los objetivos que se fueron planteando en el momento de crisis
y lo que se busca es analizar el nivel de satisfaccion del usuario interno de la red municipal de

Chuquihuta.

Las relaciones interpersonales que es uno de los problemas mas trascendentales en la red de
salud, ya que hay diferencias con los tipos de contrato, horas laborales, tipo de servicio de
trabajo como el trabajo operativo y administrativo, lo cual ha ido causando roses entre el

personal y malos entendidos.

La interaccidon con el inmediato superior también es un problema, ya que deberia existir una
relacion de jerarquia no significa que se trate de relaciones unidireccionales ni mucho menos
de un “ordeno y mando”. Entre jefe y empleado se pueden establecer sinergias y ambos

pueden, y es bueno que asi sea, aportarse el uno al otro.

Se observa que desde un tiempo atras muchos de los funcionarios en salud del municipio de

Chuquihuta cumplen con sus objetivos institucionales, ya que no se alcanza las coberturas de



atencion en muchos centros de salud, lo cual repercute en el rendimiento del sistema de salud

y en la calidad de atencion.

Se pudo observar que muchos de los funcionarios no pueden adecuarse a las condiciones y
al ritmo de trabajo en el municipio ya que implica trabajar en lugares muy lejanos donde las
condiciones de vida no son las apropiadas ya que el personal de salud en muchos de los casos
no es del lugar y no pueden ambientarse, influyendo en el rendimiento laboral por el cansancio
que amerita desplazarse a las comunidades y la poca atencion que brindan las autoridades a

este tema especifico.

Muchos de los funcionarios tienen una serie de requerimientos y aspiraciones las cuales no se
las da a conocer por muchos factores entre ellos el factor politico que condiciona el trabajo de
los funcionarios, frustrando el rendimiento laboral y la interrelacién entre los compafieros de

trabajo.

Toda persona tiene derecho a un trabajo digno con remuneracion o salario justo, equitativo y
satisfactorio, que le asegure para si y su familia una existencia digna, sin discriminacion y con
seguridad industrial, higiene y salud ocupacional lo cual en muchos casos no se presenta asi
para muchos de los funcionarios en salud ya que las disposiciones sociales y laborales son de

cumplimiento obligatorio.
1.3. Pregunta de investigacion

¢ Cual es el grado de satisfaccion del usuario interno y su relacion con el desempefio laboral
del personal de salud que trabaja en la Red municipal de salud de Chuquihuta durante la
gestion 20237

1.4. Hipétesis

HI: Existe relacion entre la satisfaccion del usuario interno y el desempenio laboral del personal

de salud que trabaja en la red municipal de Chuquihuta gestion 2023

HO: No existe relacion entre la satisfaccion del usuario interno y el desempefio laboral del

personal de salud que trabaja en la red municipal de Chuquihuta gestién 2023



Identificacion de variables

Variable dependiente

> Satisfaccion del usuario interno

Variable independiente

» Desempeno laboral

Variables intervinientes

» (Edad, sexo, anos de servicio, drea de servicio)

Operacionalizacién de variables

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADOR CATEGORIA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Se considera 5
dimensiones:
Trabajo actual, trabajo
Es un indicador en general, interaccion
Satisfaccion de calidad de . L con jefe inmediato, 22 items sobre
- i Satisfaccion  del . . . Bueno (1)
del usuario atencion N Oportunidades de la satisfaccién lar (2
interno prestada en los gsul?nol |rt])tern|o en progreso, del usuario regul ar (2)
servicios de ambito labora remuneraciones e interno malo (3)
salud incentivos, interrelacion
con los comparieros de
trabajo, y ambiente de
trabajo
Relacion
existente entre Se consideran 2
lo producido y Desempefio dimensiones
los medios laboral del competencias del 13 items sobre Bueno (1)
Desempefio empleados, personal de salud individuo, la experiencia regular (2)
laboral tales como red municipal competencias para el laboral malo (3)
mano de obra, Chuquihuta puesto
materiales,
energia, etc.
Tiempo = . Numero de
transcurrido Afios cumplidos al Edad del personal de personal de 20229 (1)
Edad momento de la , 30a39(2)
desde el salud salud segun )
> encuesta 40 amas (3)
nacimiento edad
Condicion ,
biologia que Hombres y Namero de
- ] Sexo del personal de personal de Hombre (1)
Sexo distingue al mujeres , )
salud salud segun Mujer (2)
hombre de la encuestados
- edad
mujer
o
perodoce T
Afos de tiempo Afios que trabaja = . ~ 9 Menos de 5 afios
- RV Afos de trabajo afos de =
servicio empleado en en la institucién oy Mas de 5 afos
s servicio en la
alguna actividad R
institucién
El personal de
) salud son todas Servicio al que Senvicio al que Numero de Ad m.|n|stra't|vo (2)
Area de las personas personal de Asistencial (2)
: . corresponde el corresponde el L
trabajo involucradas en ersonal de salud ersonal de salud salud por Servicio (3)
actividades para P p servicio
mejorar la salud




1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Determinar el grado de satisfaccion del usuario interno y su relacién con el desempefio laboral
del personal de salud que trabaja en la red municipal de salud de Chuquihuta durante la gestion
2023.

1.5.2. Objetivos Especificos

» Determinar las caracteristicas socio laborales del personal de salud que trabaja en la red
municipal de salud del municipio de Chuquihuta durante la gestion 2023.

» Evaluar el grado de satisfaccion del usuario interno que trabaja en la red municipal
Chuquihuta en la gestién 2023.

» Determinar el desempefio laboral del personal de salud que trabaja en la red municipal de
Chuquihuta gestion 2023.

» Relacionar la satisfaccion del usuario interno y el desempeno laboral del personal de salud

que trabaja en la red municipal Chuquihuta gestion 2023.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO CONTEXTUAL
2.1. Bases tedricas
2.1.1. La Salud publica y el desempeiio laboral del personal de salud

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), (13) cumpliendo su mandato de impulsar
el fortalecimiento de las capacidades nacionales para la formulacion de politicas y gestion de
recursos humanos en salud, ofrece un analisis del estado de la problematica de gestion del

trabajo en los paises de la Regién de las Américas donde Bolivia se encuentra inmersa.

El panorama es, sin duda, de una gran complejidad y presenta una gran diversidad de
procesos en marcha, existen campos o areas criticas que deben ser abordados de manera
conjunta para contribuir al desarrollo de sistemas sanitarios equitativos, universales y de

calidad.

El trabajo de la OPS sobre la gestion de recursos humanos se enfoca “Al conjunto de procesos
y actividades que ponen en funcionamiento, desarrollan y movilizan a los trabajadores que las
organizaciones de salud necesitan para alcanzar los objetivos sanitarios establecidos” (13, p
44)

Esto implica que el proceso de gestion de recursos humanos en salud involucra a todos los
miembros activos de la organizacion de salud, entendiéndose por tales, la direccion, los
funcionarios y las asociaciones de trabajadores, la organizacion de los procesos de trabajo en
salud requiere definir las politicas del personal y articular las funciones sociales con los

objetivos sanitarios de las instituciones de salud.

Para lo cual se precisan métodos e instrumentos para conseguir, conservar y desarrollar los
recursos humanos en salud que se reconocen como el valor mas importante de toda
organizacién de salud y por ultimo, se hace necesario contar con instrumentos administrativos,
reglamentarios e instrumentales que garanticen la adecuada gestion de los recursos humanos

en salud.

La Regidn enfrenta un doble desafio, por un lado, se encuentra atravesando un momento de
inflexién después de los impactos de las reformas en la década de los 90, que no cumplieron

con las promesas realizadas, a pesar de haber mayor estabilidad macroeconémica en la
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mayoria de nuestros paises, el incumplimiento de las promesas y la crisis social ponen en

riesgo incluso la credibilidad de la democracia. (14)

La busqueda de la excelencia en salud es un objetivo prioritario hacia el logro de la equidad y
de una mejora en la calidad de vida, tanto en materia de cobertura como de calidad de
atencion, el trabajador de salud se constituye en un intermediario privilegiado entre el
conocimiento requerido para el logro de estos objetivos y la poblacién, en el marco de
instituciones sectoriales y de los planes y programas asociados a la prestacion de servicios de

salud.

Estas transformaciones y desafios también se aplican a la problematica de la gestion de
recursos humanos obligando a una nueva mirada del temay a la elaboracién de una propuesta
renovada, la certeza de que los ambitos de accién se han modificado, requiere de una revision
y discusion amplia, tanto con los actores sociales como con los gobiernos que cotidianamente
deben dar respuesta a esta problematica, central para el adecuado desempefo de los

sistemas de salud.

“La gestion de recursos humanos en salud es un tema importante en el desarrollo de los

sistemas y servicios de salud, y su abordaje es mas complejo de lo que se supone” (15)

La calidad de un servicio de salud, parte en primer orden del nivel de competencia y
desempeno de sus trabajadores en el cumplimiento de sus funciones laborales y sociales. En
los ultimos afios ha surgido un elemento de alta valoracion en el trabajo: el conocimiento. Este
ha pasado a ser la base del trabajo humano, a tal punto que la actual ha sido llamada la

sociedad del conocimiento. (16)

Ante todo, garantizar un numero adecuado de profesionales de salud con capacidades
profesionales y motivacion es un asunto politico serio en los paises en desarrollo. Aunque es
posible encontrar informacién cuantitativa sobre la migracién o el absentismo de los
trabajadores de salud, la evidencia cualitativa sobre los factores que influencian su
comportamiento no es tan frecuente y, sin embargo, tiene un gran valor para la toma de

decisiones sobre politica publica en salud.
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2.1.2. Calidad de atencién y manejo del recurso humano en salud

La definicion de la OPS de la calidad de la atencion se define como “El grado en que los
servicios de salud para individuos y poblaciones mejoran la probabilidad de lograr los
resultados de salud deseados; asimismo, como una atencidon centrada en el individuo, la
familia y la comunidad con niveles éptimos de seguridad, eficacia, oportunidad, eficiencia y
acceso equitativo como atributo” (13 p 56), considerandose también como cualquier actividad
o beneficio ofrecido por una parte a otra que es de naturaleza intangible y no genera propiedad

alguna (17)

Segun Parasuramanetal. (18), “Es la diferencia entre las expectativas y las percepciones de
los consumidores. Las caracteristicas del servicio como tal, para que sea considerada de

calidad”

» Eficaz: Se brindan servicios de salud basados en evidencia.

» Seguridad: Evitara perjudicar a las personas.

» Enfocado en las personas: Se prestara la debida atencién a las preferencias, necesidades
y valores individuales.

» Oportuno: Reduciran los tiempos de espera y las demoras.

» Equitativo: Brindaran atencion de calidad sin distincién de edad, sexo, género, raza, etnia,
etc.

» Eficientes: Maximizaran el uso de los recursos disponibles. (18)

La defensa de los derechos de los trabajadores mediante la sindicalizacion y la permanencia
en el trabajo que otorga la administracion publica crean monopolios; sin embargo, segun los

conceptos neoliberales, los monopolios impiden la eficiencia.

Para incrementar la eficiencia es necesario que el gerente tenga el control absoluto de la
organizacion del trabajo. La flexibilidad permite a los gerentes imponer libremente condiciones
laborales, por ejemplo, la carga laboral, los horarios, las nuevas actividades a realizar y

cambios del lugar de trabajo.

Si el empleado no las acepta, el gerente puede despedirlo libremente. Segun la doctrina
neoliberal, el temor de los trabajadores a perder su empleo aumenta la productividad y mejora

la calidad. Las evaluaciones realizadas a las reformas indican que la flexibilidad de la mano
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de obra raramente consigue los objetivos buscados y que, por el contrario, puede empeorar la

situacion. (19)

Quiroz-Flores (20), referente a la gestidén de recursos humanos enfrentandose a los retos del
Sistema Nacional de Salud, publicado en la Revista mexicana de ingenieria biomédica México,
efectud un estudio descriptivo en que se recopilaron datos bibliograficos a través del analisis
documental, se obtuvo que a través del Plan Nacional de Salud se alinean las acciones que
se deben realizar para alcanzar las metas y objetivos acordados al inicio de cada gobierno. Se
realizan esfuerzos, pero no los suficientes, sin embargo, las diferentes organizaciones de

liderazgo buscan y proponen formas de corregir o mejorar las acciones para lograr las metas.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) propuso en su primera 5 edicion la
norma de gestion de activos ISO 55000: 2014, y hoy se ha mejorado esta norma, la ISO 55000:

2018, que puede adaptarse a las unidades hospitalarias y dar soporte al GEM.

Se concluyé que un gran porcentaje de operaciones activos que deben ser administrados para
optimizar costos y deteccién de riesgos, y son parte critica para que las organizaciones

hospitalarias alcancen metas y objetivos. (21)

La gestion de recursos humanos es un proceso que incluye el uso eficaz y eficiente para lograr
las metas establecidas. Como tal, abarca 8 funciones como la planificacion, organizacion,
direccién y control de la remuneracion de los empleados, la integracion de la adquisicion, el
mantenimiento y el desarrollo para lograr objetivos personales, organizacionales y sociales

qgue beneficien a la empresa y a la organizacién en su conjunto (21).

Se puede definir como el proceso de adquirir, desarrollar y mantener recursos humanos
competentes en una organizacion para lograr sus objetivos de manera efectiva y eficiente. Es
responsable de varias funciones interrelacionadas comunes a todas las organizaciones, trata

temas relacionados con las personas que incluyen una variedad de practicas.

Entre estas se nombra la compensacion, contratacion, desempefio, gestion, desarrollo
organizacional, seguridad, beneficios, beneficios, motivacién de los empleados, comunicacion,
gestion y capacitacion, lo que requiere un enfoque estratégico e integrado basado en la cultura
y ambiente de trabajo; su objetivo principal es garantizar que las personas adecuadas estén

en los puestos correctos para lograr de manera efectiva los objetivos de la organizacion.
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Sus elementos estan conformados por competencias y gestion del capital humano,
considerandose lo propuesto por Agudelo y Saavedra (22) Competencias: “Es el conjunto de
conocimientos, motivaciones, expectativas, etc., que implica traducir los valores de una
empresa en un conjunto de competencias horizontales que deben ser compartidas por todos
los miembros de la empresa” Gestion del capital humano: son los aspectos vinculados con los
gastos de personal, siendo importante analizar el impacto de los recursos humanos desde una

perspectiva econémica.
2.1.3. Principales teorias sobre la satisfaccion laboral en el ambito organizacional

La revolucion industrial del siglo XVIII, marcé un hito importante en las organizaciones que
desencadend un proceso de instrumentalizacion de los trabajadores, a tal punto de generar la

mecanizacion o deshumanizacién de las industrias. (23)

En el afio 1935, Kurt Lewin (24) Cientista social, a partir de sus investigaciones sobre el
comportamiento social, otorga un importante papel a la motivacién, como elemento central de
la teoria de las Relaciones Humanas, elaborando la “teoria de campo”, basada en dos

suposiciones fundamentales:
El comportamiento humano se deriva de la totalidad de los hechos coexistentes.

Esos hechos coexistentes tienen el caracter de un campo dinamico, en el cual cada parte del

campo depende de su interrelaciéon con las otras partes. (24)

La Teoria de las Relaciones Humanas, permite que la felicidad humana (satisfaccion), pase a
ser vista bajo un angulo completamente diferente, pues el “homos economicus” de Taylor, cede

el lugar al “hombre social” de Elton Mayo.

Esta teoria pone énfasis en las necesidades humanas, en la motivacion como factor
determinante de la satisfaccion y, por ende, del equilibrio personal, a la moral y actitud, ligada

directamente al estado emocional y a la satisfaccion de las necesidades. (24)

Posteriormente a la Segunda Guerra Mundial, Japén marca un nuevo hito que desencadena
en nuestro siglo el desafio de humanizar las instituciones como un elemento clave de la

eficiencia y la competitividad, el éxito econdmico demostrado por los japoneses, generado en
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la década de los afios '50, demostrd que la clave esta en el énfasis que las instituciones pongan

en el Recurso Humano. (24)

Este cambio en la industria japonesa ha generado estas nuevas tendencias de la
administracion de las organizaciones, contraponiendo las ideas de Taylor o Modelo Tayloriano,
generado a partir de 1911 y que demostré que el control de calidad como parte inherente al
proceso productivo, poniendo énfasis en el supervisor y en el control de calidad de la
inspeccion, modelo que cambia radicalmente al introducir las ideas de Deming en los afos ’50.
(25)

2.1.4. Satisfaccion del usuario interno en salud

La satisfaccion en el usuario interno es en la actualidad uno de los temas mas relevantes en
la Psicologia del Trabajo y de las organizaciones. Existe un gran interés por comprender el

fendmeno de la satisfaccion o de la insatisfaccion en el trabajo.

Sin embargo, resulta paraddjico que, a pesar de la espectacular proliferacién de literatura
cientifica sobre la satisfaccion en el trabajo, no pueda hablarse, en cambio, de un progreso
paralelo en las investigaciones, por cuanto los avances conseguidos resultan poco
gratificantes y significativos. La satisfaccion en el trabajo viene siendo en los ultimos afios uno
de los temas de especial interés en el ambito de la investigacion. Este interés se debe a varias
razones, que tienen relacién con el desarrollo histdrico de las Teorias de la Organizacion, las
cuales han experimentado cambios a lo largo del tiempo. Weinert propuso las siguientes

razones: (25)

» Posible relacién directa entre la productividad y la satisfaccion del trabajo.

» Posibilidad y demostracién de la relacién negativa entre la satisfaccion y la relacion posible
entre satisfaccion y clima organizativo.

» Creciente sensibilidad de la direccidon de la organizacién en relacion con las pérdidas
horarias.

» Importancia de las actitudes y de los sentimientos de los colaboradores en relacién con el
trabajo, el estilo de direccion, los superiores y toda la organizacion.

» Importancia creciente de la informacién sobre las actitudes, las ideas de valor y los

objetivos de los colaboradores en relacion con el trabajo del personal.
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» Ponderacion creciente de la calidad de vida en el trabajo como parte de la calidad de vida.
La satisfaccion en el trabajo influye poderosamente sobre la satisfaccién en la vida
cotidiana (25)

Por otro lado, para Blum, los conceptos actitudes, satisfaccion y moral laboral son muy
parecidos y muy interrelacionados, pero de ninguna forma se pueden considerar idénticos; las
actitudes pueden contribuir a la satisfaccién, que esta compuesta por un conjunto de ellas, y a

su vez, la satisfaccion influye en la moral. Este autor propone las siguientes definiciones:

» Actitud laboral: Es la manera en que el trabajador se siente con respecto a su trabajo, su
disposicion para reaccionar de una forma especial ante los factores relacionados con este
trabajo.

» Satisfaccion laboral: Es el resultado de las varias actitudes que tiene el trabajador hacia su
trabajo, y los factores relacionados con él, y hacia la vida en general.

» Moral laboral: Desde el punto de vista del trabajador, consiste en la posesion de un
sentimiento de ser aceptado y de pertenecer al grupo, mediante la adhesion a los fines

comunes Y la confianza de que estos fines son deseables.

La moral es generada por el grupo, pero no se trata de la media de las actitudes de los
miembros del grupo. La moral comporta cuatro determinantes fundamentales: el sentimiento
de solidaridad del grupo, la necesidad de un objetivo comun, progreso observable hacia este
objetivo y la participacion individual en las tareas que son consideradas como necesarias para

alcanzar dicho objetivo.

Una de las teorias que mas ha influido en el area de la satisfaccién laboral es la formulada por
Herzberg (26), denominada teoria de los dos factores o teoria bifactorial de la satisfaccion.
Herzberg postuld la existencia de dos grupos o clases de aspectos laborales: un grupo de

factores extrinsecos y otro de factores intrinsecos.

Los primeros estan referidos a las condiciones de trabajo en el sentido mas amplio, tales como
el salario, las politicas de empresa, el entorno fisico, la seguridad en el trabajo, etc. Segun el
modelo bifactorial estos factores extrinsecos so6lo pueden prevenir la insatisfacciéon laboral o
evitarla cuando ésta exista, pero no pueden determinar la satisfaccién ya que ésta estaria
determinada por los factores intrinsecos, que serian aquellos que son consustanciales al

trabajo; contenido del mismo, responsabilidad, logro, etc. (26)
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2.1.5. Dimensiones de la satisfaccion del usuario interno

El cliente o usuario interno es aquel miembro de la organizacion, que recibe el resultado de un
proceso anterior, llevado a cabo en la misma organizacion, a la que se puede concebir como
integrada por una red interna de proveedores y clientes. Por ejemplo, un trabajador es
proveedor de quien recibe el producto de su trabajo, y cliente de quien le hace llegar el

producto del suyo.

Como lo menciona Dominguez “El cliente no solamente es quien tiene una relacion comercial
con su empresa y hacia los cuales debe manifestarse un valor agregado perceptible, si no que
existe otro, de una categoria similar o mas importante para la empresa, que sirve de soporte
y que le ayuda a incrementar sus utilidades y a posicionar el negocio y sus productos; el cliente
interno”. (27)

La satisfaccion del usuario interno, proveedor de servicios o trabajador, ha sido un gran desafio
para las instituciones y organizaciones del siglo XX y es un desafio mayor para las instituciones

del nuevo milenio.

A fines del siglo pasado comenzamos una nueva era dominada por ciertas formas de vivir, de
comportarse, de relacionarse, en definitiva, por una nueva cultura. Se producen grandes
avances tecnoldgicos, principalmente en informatica, comunicaciones y transporte; comienzan

nuevas formas de vida, aumenta la competencia en todos los campos.

Se suman a estos cambios la realidad de estar viviendo en una escala global o universal y una
situacion de crisis, en diversos aspectos y en relacion con diversos procesos fundamentales
de la sociedad; produciendo serias y significativas consecuencias en todos los sistemas

sociales. (27)
2.1.6. Rendimiento laboral del personal de salud

En el mundo en el que hoy vivimos, se evalua el rendimiento de todas las cosas. Es necesario
definir el término “evaluar” para inspeccionar mas sobre este tema. La definicidon nos expresa

que significa estimar o apreciar el valor de algo.

Por lo tanto, evaluar el desempenfio laboral es estimar o apreciar el valor del desempero de un
trabajador, mediante la utilizacion de una técnica que permita poder detectar el rendimiento

del mismo y como obijetivo final valorarlo en relacion con los otros puestos. (28)
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Los sistemas formales de medicion no son contemporaneos. Existen desde la Edad Media de
la mano de la Compania de Jesus en donde se evaluaba a los jesuitas que predicaban en el
mundo. Muchos afios después, en 1842, el Servicio Publico Federal de los Estados Unidos
implanté un sistema de informes anuales para evaluar el desempefio de sus funcionarios.
Después de la Segunda Guerra Mundial, gracias a la accién de un organismo oficial llamado
Word Labor Borrad (WLB) que exigia sistemas de valoracién para ordenar las retribuciones, y
establecio que no se podian dar aumentos de sueldo sin el permiso de este organismo, todas

las empresas adoptaron alguno. (28)

En Argentina, se comienza a conocer en la década de los 50. Actualmente, la mayoria de las

empresas cuentan con algun sistema de evaluacion de desempefio.

Brinda a los empleados la oportunidad de analizar regularmente el desempeiio, proporciona
al supervisor los medios para identificar las fortalezas y debilidades del desempefio de un
empleado, aporta la base para las recomendaciones salariales, otorga informacion para

potenciales despidos, entre otros tantos. (28)
2.1.7. Dimensiones del rendimiento laboral

Los tres saberes hacen alusién a la formacion profesional mediante un enfoque de
competencias, cabe resaltar que estos tres saberes son: el saber ser, saber estar y saber
hacer. La funcién general de los saberes es permitir a las personas conocer mejor la realidad,

ademas superar obstaculos y alcanzar metas.

Las competencias estan integradas por los saberes, el saber ser hace referencia a valores y
aptitudes, el saber hacer hace hincapié en conocimientos, conceptos y teorias, y por ultimo el

saber estar hace referencia a habilidades procedimentales y técnicas. (29)

En el saber se concentra y cristaliza la fuerza social del hombre. En la historia de la filosofia,
este hecho sirvi6 de base real a las representaciones de los sistemas idealistas objetivos
acerca de la significacion autosuficiente y determinante de los productos ideales de la actividad

social del hombre.

En la gnoseologia del materialismo premarxista, el saber se concebia, por el contrario, como
el resultado de los esfuerzos cognoscitivos individuales, de la experiencia individual.

Semejante punto de vista, relacionado con la defensa del principio sensualista, no podia, sin
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embargo, explicar la circunstancia de que el hombre entra en conocimiento de las cosas

poseyendo un sistema de conceptos y categorias ya “preparado”, elaborado por la sociedad.

La funcién inmediata del saber estriba en traducir las representaciones dispersas a una forma
de universalidad, en mantener en ellas lo que puede ser transmitido a otros en calidad de base
estable de las acciones practicas. Desde este punto de vista, el saber se contrapone a la
opinion: representaciones corrientes que fijan las propiedades empiricas, variables, de las

cosas. (29)

El know how en inglés significa “saber hacer”, refleja el hecho de que una persona o una
organizacién cuente con determinados conocimientos o habilidades que le permiten hacer una

tarea o llevar a cabo un proyecto de manera exitosa.

Usualmente el saber hacer no es facilmente replicable, sino que ha sido adquirido a través de
la experiencia, la prueba y error y el desarrollo de habilidades a lo largo de un periodo de

tiempo. Puede ser la clave entre ser o no una empresa exitosa. (30)

La sociedad esta llena de tradiciones y rituales que debemos conocer y dominar, nuestra mejor

estrategia sera una actuacion de protocolo en el ambito profesional y personal.

La definicidn de saber estar, trata especificamente del como nos comportamos y del actuar

dependiendo de la situacion, para que nuestra imagen se vea reforzada de forma positiva. (31)
2.1.3. Evaluacion del Desempeiio laboral

Se define desempefio como “aquellas acciones o comportamientos observados en los
empleados que son relevantes para los objetivos de la organizacion, y que pueden ser medidos
en términos de las competencias de cada individuo y su nivel de contribucién a la empresa.
Algunos investigadores argumentan que la definicion de desempefio debe ser completada con
la descripcion de lo que se espera de los empleados, ademas de una continua orientacion

hacia el desempenio efectivo. (32)

La Administracion del desempefio, es definida como “el proceso mediante el cual la compafia
asegura que el empleado trabaja alineado con las metas de la organizacion, asi como las
practicas a través de las cuales el trabajo es definido y revisado, las capacidades son

desarrolladas y las recompensas son distribuidas en las organizaciones.
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Si bien diferentes estudios sobre indicadores de productividad y financieros han demostrado
que en las companias en las que se implementan sistemas de administracion del desempefio,
los empleados han obtenido mejores resultados, que en las que no fueron utilizadas, los
administradores deben ser conscientes de que cualquier falla de las organizaciones en adoptar
una efectiva administracion del desempefo es costosa, en términos de pérdida de

oportunidades, actividades no enfocadas, pérdida de motivacion y moral.

Recientemente se ha descubierto que toda Administracion del desempefio es un ciclo

dinamico, que evoluciona hacia la mejora de la compafia como un ente integrado. (32)

El desempefio de los sistemas de salud varia ampliamente, y paises con niveles similares de
ingresos y de gasto en educacioén y salud pueden diferir en su capacidad de alcanzar las

principales metas sanitarias.

El primer paso consiste en definir los limites del sistema de salud, basandose en el concepto
de accion sanitaria. Se entiende por accion sanitaria cualquier conjunto de actividades cuyo
fin principal sea la mejora o el mantenimiento de la salud. Dentro de estos limites, el concepto
de desempefio gira en torno a tres metas fundamentales: mejorar la salud, acrecentar la
capacidad de respuesta a las expectativas de la poblaciéon y asegurar la equidad de la
contribucién financiera. Mejorar la salud supone aumentar el nivel medio de salud y reducir las

desigualdades en esta materia.

La segunda meta, acrecentar la capacidad de respuesta, abarca dos componentes principales:
a) el respeto a las personas (incluidas la dignidad, la confidencialidad y la autonomia de las
personas y las familias para tomar decisiones sobre su propia salud); y b) la orientacion del
usuario (inclusive la atencién pronta, el acceso a redes de apoyo social durante la asistencia,

la calidad de los servicios basicos y la posibilidad de elegir al dispensador de atencion).

La equidad de la contribucion financiera significa que cada hogar pague una parte equitativa
de los gastos sanitarios de un pais (lo cual puede suponer que los hogares muy pobres queden
exentos de pago). Asi, todo el mundo queda protegido de los riesgos financieros que conlleva

la necesidad de atencion sanitaria.

Para determinar el desempefo es preciso relacionar los resultados conseguidos con los
recursos disponibles. El desempefo depende de la manera en que el sistema de salud

organice cuatro funciones clave: la rectoria (concepto mas amplio que el de reglamentacion),
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la financiacion (incluidas la recaudacion de ingresos, la mancomunacion’ n de fondos y las
compras), la prestacién de servicios (de salud personal y no personal) y la generacion de

recursos (personal, instalaciones y conocimiento).

Estudiando esas cuatro funciones y la forma en que se combinan es posible no solo
comprender los determinantes inmediatos del desempefio del sistema salud, sino también

plantearse cambios de politica radicales. (33)
2.1.8. Relacién de satisfaccion del usuario interno y el rendimiento laboral

En la actualidad, la calidad de la atencién se ha convertido en un requisito indispensable de
sobrevivencia econémica y, para algunos afortunadamente también, de responsabilidad y de

integridad moral. (33)

Se ha reconocido que el analisis de la calidad de atencion es complejo por ser el resultado de
las relaciones entre la estructura y los procesos de los servicios de salud, Donabedian11 define
el proceso de atencion médica como una cadena compleja de hechos en que cada uno de

ellos es un fin o terminacion del anterior y una condicién necesaria para el que sigue.

Como sostiene Donabedian la busqueda de la calidad constituye la dimensién ética de la vida
profesional, con ella todo esfuerzo razonable de monitoreo de la calidad tendra éxito, sin ella
el mas ingenioso de los sistemas de monitoreo fracasara. Existen muchos enfoques para la
evaluacion de la calidad de un sistema de salud, lo mas importante es, sin duda, el garantizar

una calidad adecuada (Garantia de Calidad).

La medicion de la Satisfaccion laboral constituye una tarea necesaria, ademas, porque solo lo
que se cuantifica es susceptible de mejora. Ihigo Larrea considera la medicion "una
herramienta de gestidon que sirve para detectar que deficiencias encuentran los trabajadores
en su relaciébn con la empresa y que aspectos les satisfacen y cuales les producen
insatisfaccion y en qué medida. El fin Gltimo es que la direccién analice esas disfunciones o

deficiencias y tome en su caso las correspondientes acciones de mejora"“. (32)

La satisfaccion del trabajador en el desempefio de sus funciones es considerada por diferentes
tedricos e investigadores en ciencias sociales como un factor determinante de la calidad de
atencion. A cerca de la importancia del desempeno laboral en la evaluacién de los procesos,
Freeborn y Greenlick propusieron una clasificacion de métodos, donde consideraron como

elementos fundamentales del analisis la capacidad profesional y técnica del trabajador, la
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satisfaccion del paciente y la satisfaccion del "proveedor”, integrando en su modelo aspectos

de proceso y resultados.

E. Bigne y cols (34) observaron que, entre estos factores, el factor sociodemogréafico de los
entrevistados, la edad y los estudios son las Unicas variables en base a las cuales se obtienen

diferencias significativas en los niveles de calidad y satisfaccion.

Andrade, Martinez y Saco, (35) en 1999 realizaron otro estudio de Satisfaccién del Usuario en
Servicios de Hospitalizacion del Hospital de Apoyo Cusco, encontrando una Tasa de
Satisfaccion Completa del 60%, el area donde se hallé el mayor puntaje fue Hosteleria, y la

que mostré el menor puntaje fue el area de Interrelacion.
En diversas investigaciones se encontré puntos de acuerdo entre los siguientes factores:

> EXxiste unarelacion negativa entre la satisfacciéon laboral y las probabilidades de abandono

del empleo.

> Existe una relacién negativa, aunque menos firme entre la satisfaccion laboral y el

ausentismo.

> La satisfaccion laboral presenta una correlacion significativa, aunque inestable en el

desempeinio laboral.

La OMS define calidad como; "un alto nivel de excelencia profesional, usando eficientemente
los recursos con un minimo de riesgos para el paciente, para lograr un alto grado de

satisfaccion por parte de éste y produciendo un impacto final positivo en la salud" (13)
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2.2 Marco Contextual
2.2.1. Municipio de Chuquihuta

El presente trabajo se realizé en el Municipio de Chuquihuta, fue creado por Ley del 17 de
junio del 2009, por las caracteristicas orograficas y los rios que atraviesan el Municipio de
Chuquihuta, es una zona con una inaccesibilidad geografica importante, la misma que
aumenta durante la época de lluvias, dejando algunas comunidades completamente aisladas.
(36)

Sus habitantes son Quechuas y Aymaras, con predominio de dichos idiomas; la religion mas
practicada es la catdlica con sincretismo de mitos y creencias magico religiosas, con una fuerte
presencia de la medicina tradicional que sumada al idioma, creencias y analfabetismo nos
explican la barrera cultural y psicolégica aumentando la inaccesibilidad de sus habitantes hacia

los Servicios de Salud.

Su organizacion social es el ayllu, unidad cultural andina y sus autoridades son de dos tipos:
politicas o dependientes del régimen gubernamental, en los pueblos donde estan ubicadas las
Secciones de Provincias Sub-Prefecto, Alcaldes Municipal, etc. en competencia con las
Autoridades Naturales a nivel de las comunidades, que en la puna y altiplano dependen de
sus organizaciones primitivas como el ayllu y en los valles de las conformaciones sindicales,
estas ultimas con mayor organizacién y motivacion para desarrollar diferente tipo de

actividades de promocién y desarrollo comunitario. (36)

La economia de los habitantes de esta region, es de subsistencia, la zona esta considerada
como de extrema pobreza donde la suma del porcentaje de pobres indigentes y pobres
marginados 60%, a pesar que en un porcentaje menor concerniente a la localidad de

Chuquihuta es minera-aurifera.

En la cual existe un porcentaje no mayor de movimiento econémico el cual es llevado al centro

de comercio de Llallagua.

El Ayllu género de agrupacién social sirvio de fundamento a todas las culturas prehispanicas
de la region andina, surgié paralelamente a la agricultura como actividad primaria del hombre

para la satisfaccién de sus necesidades basicas como la alimentacion.
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El Ayllu no es un grupo aislado, sino una unidad politica, social y econémica; su existencia se
halla vinculada necesariamente con otros ayllus, todos los cuales llegan a integrarse en tribus

y federaciones tribales con union Endogamica por el aislamiento geografico, constituyendo

También una unidad cultural con vestimenta-, musica y tejidos propios que los distinguen de

otros ayllus.

La evolucién del ayllu tuvo lugar antes de los Incas. Los Collas o aymaras conformaban
verdaderas confederaciones tribales, con poderes publicos claramente diferenciados, habian
superado la comunidad primitiva en sus caracteres originales (cuando el ser humano empieza
a crear una técnica Productiva, a satisfacer sus necesidades con su propio trabajo y a
comunicarse con sus semejantes mediante el lenguaje articulado) atravesando por un periodo
de transicién hacia formaciones econdmico-sociales inmediatamente superiores, proceso que

fue interrumpido por la conquista incaica primeramente y luego por la conquista espanola.

Mientras en el periodo pre-incaico el sistema de produccién y de distribucion era equitativo a
nivel comunitario, en el periodo incaico, en algunas regiones del Norte Potosino y sur de
Cochabamba, se dio un claro sistema de desigualdad en los repartos de los medios de
produccioén, a través de la division tripartita de la tierra por los incas, por la cual la aristocracia

gobernante retenia las dos terceras partes de la propiedad territorial.

Los miembros del ayllu, poseedores de las tupas o parcelas familiares, estaban
comprometidos a trabajar obligatoriamente en las tierras del Inca y del Sol, asi como a pagar

tributo en especie.

Asi el ayllu experimentd transformaciones a través de las ligas o confederaciones, se inserté
en una organizacion estatal, primero dentro de la cultura aymara o colla y, posteriormente en

la quechua o incaica.
2.2.2. Red municipal de salud Chuquihuta

El Servicio Departamental de Salud Potosi dentro de su modelo de atencion consta a las
Coordinaciones de Red, dentro las cuales se encuentra la' Red de uncia; formando parte de
esta red el municipio de Chuquihuta, cuya cabecera esta ubicada en la poblacion de

Chuquihuta cuarta seccién de la provincia Rafael Bustillo del Departamento de Potosi.
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Tiene una superficie de 7.678 Km? con 4498 habitantes correspondiente al Centro de salud
Santa Maria y limita al norte con la comunidad de Lagunillas, al SUR comunidad de Tacopalca,

Al este Con el municipio de Pocoata y al oeste con la comunidad de Saroca. (36)

En nuestro Centro de salud aun no se encuentra ninguna organizacion no gubernamental

trabajando ni en salud ni en otro rubro de proyeccion.

Las organizaciones locales que intervienen son: Comité de salud en todas la comunidades de
nuestro entorno, Federacién sindical de Trabajadores Mineros de Cooperativa Santa Rosa y
San Luis, Magisterio, autoridades politicas y naturales de los pueblos y comunidades con las

que se coordina diferentes actividades.

Las politicas de salud del Municipio de Chuquihuta, unidad minima técnica administrativa del
Servicio Departamental de Salud Potosi, sigue los principales objetivos trazados por el actual
Ministerio de Salud enmarcadas bajo las politicas de Salud Familiar Comunitaria Intercultural,

cuyas normas que se aplican en todo el territorio nacional.

El Plan Estratégico de Salud, es construir el Sistema Boliviano de Salud; con acceso universal,
en base a la atencién primaria, a través de la medicina familiar y comunitaria, el escudo
epidemioldgico, el seguro basico, el seguro social a corto plazo, la promocidén de municipios
saludables y la carrera sanitaria, con participacion y control social; en un proceso de reforma,
que culmine con la Ley de salud, convirtiendo las politicas de Sector, real y efectivamente en

politicas de Estado.

El Plan Estratégico de Salud se constituye en el pilar fundamental para mejorar la salud y
calidad de vida de los habitantes del Municipio de Chuquihuta del Servicio Departamental de
Salud Potosi.

Linea Estratégica intersectorial.
Con 4 componentes:

Municipios saludables.
Enfoque intercultural y de género.

Educacion y promocion para la salud

Y V V V

Interaccién con los fondos de desarrollo y los Gobiernos departamentales.

Linea Estratégica de Gestion Social.
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Con 4 componentes:

Movilizacion.
Participacion.
Control.

Informacion y comunicacion social.

YV V V V V

Linea Estratégica Juridica.
Con un componente:
> Ley de salud

Los Servicios de Salud del Servicio departamental de Salud Potosi, garantiza el acceso
universal, mediante la atencién primaria de salud con la medicina familiar y comunitaria como
puerta de entrada al Sistema Boliviano de Salud, superando las barreras econdmicas,

geograficas, culturales, de calidad y calidez.

A tal efecto se optimizara y racionalizara el gasto en salud del pais, fortaleciendo el primer
nivel de atencion, dando prioridad a la disponibilidad de recursos humanos de alta calidad para
este nivel, con una remuneracién acorde a dicha condicion y la garantia de la carrera sanitaria,

especialmente en lo concerniente al equipo de medicina familiar y comunitaria.
2.2.3. Personal de Salud de primer nivel

Esta constituido por los centros de salud, consultorios médicos, dispensarios y unidades de
medicina familiar. En ellos sdlo se presta atencion de consulta externa. Ademas de ser las mas
numerosas, las unidades de atencion médica de primer nivel son la base de todo nuestro

sistema de salud.

El Equipo de Atencion Primaria es el conjunto de profesionales de medicina de familia,
pediatria, enfermeria, odontologia, trabajo social y de atencion al ciudadano, preparado para
ofrecer una atencion integral que incluye la atencion y la promocion de la salud y la educacion

en los habitos saludables, la atencién primaria en salud.

Este marco conceptual, que tenia como pilares la equidad, la prevencién, la participacién
comunitaria, la colaboracion intersectorial y la aplicaciéon de tecnologias adecuadas, se definié

como Atencién Primaria de la Salud.
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Se entiende a los equipos de salud en un sentido amplio, es decir, conformados por médicas
y médicos, obstétricas, enfermeras y enfermeros, trabajadoras y trabajadores sociales,
psicologas y psicélogos, educadoras y educadores, comunicadoras y comunicadores,

personal administrativo y de maestranza, entre otros.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA
3.1. Disefio de la Investigacion

El presente estudio es de tipo observacional, correlacional, de corte transversal, en el cual se
aplicara el andlisis estadistico, basado en datos objetivos, recolectados mediante instrumentos

descritos dentro el enfoque cuantitativo.

Es de tipo observacional, porque durante el desarrollo de la investigacion no existira ninguna
intervencion por parte del investigador, limitandose a medir la variables tal y como se encuentra

en la poblacién en estudio.

Es un estudio correlacional por que se pretende encontrar una relacion significativa entre dos
variables como son la satisfaccidn del usuario interno y la experiencia laboral, sin que ello
signifigue necesariamente causa y efecto entre las variables, solo observar el comportamiento

de las variables en estudio.

Es de tipo transversal porque la recoleccion de datos se llevara a cabo en un tiempo

determinado, en este caso las encuestas se realizaran del mes de octubre del 2023.

Tiene un enfoque cuantitativo por que se aplicaran técnicas estadisticas para el analisis de la
informacién buscando la objetividad y relacién en los resultados los cuales seran cuantificados

para luego presentarlos en frecuencias y porcentajes.

3.2. Poblacioén

La poblacion o universo de estudio del presente trabajo de investigacion, esta conformada por
todo el personal de salud que trabaja en la red municipal de salud Chuquihuta, durante la
gestion 2023, llegando a ser 44 funcionarios entre el personal asistencial, personal

administrativo y personal de apoyo de la institucién
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3.3. Muestreo

En el presente estudio no se tomara muestra de la poblacién, trabajando con el total del
personal de salud que trabaja en la red municipal de salud Chuquihuta, durante la gestién

2023, llegando a ser 44 funcionarios.
3.4. Criterios de Seleccién
3.4.1. Criterios de Inclusién

e Personal de salud que acepten el llenado de la encuesta y firmen el consentimiento
informado. (Anexo 1)

e Personal de salud que se encuentre en su servicio en el momento de realizar la encuesta.

e Personal de salud que tenga una relacién laboral de forma directamente con la alcaldia

municipal.

3.4.2. Criterios De Exclusion

e Personal de salud que se encuentre con baja médica o de vacaciones al momento de la
encuesta.

e Personal de salud que tenga mas de 3 meses trabajando en la institucién
3.5. Aspectos Eticos

Para la realizacion del estudio en primera instancia se procedid a pedir el permiso
correspondiente a las autoridades de la red de salud del municipio de Chuquihuta, mediante
una carta (Anexo 2) explicandoles los objetivos y alcances del estudio, para que puedan
autorizar la aplicacién de los instrumentos de investigacion al personal de salud en horas fuera
de trabajo.

Para la aplicacién de los instrumentos de investigacion, se contemplé aspectos como:

El consentimiento informado para que el personal de salud sepa sobre las caracteristicas del
estudio y sus implicancias y decida libremente su participacién una vez que este informado y

de acuerdo en participar de la investigacion.
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La confidencialidad en la investigacion que se aplicé tomando en cuenta solo cédigos en los
instrumentos de investigacion y no asi nombres y apellidos que identifiquen al personal de
salud resguardando los datos de dada funcionario que participo del estudio.

Respeto a su autonomia, ya que el personal de salud es libre de participar del estudio o

retirarse en el momento que vea conveniente respetando su decision.
3.6. Pruebas Bioestadisticas

Como técnicas de investigacidon se aplicé dos encuestas estructurada mediante dos
cuestionarios tipo Likert, el primero relacionado con la satisfaccion del usuario interno
presentado por la fundacion para el desarrollo FUNDEPI Direcciéon de Garantia de la Calidad
y Acreditacion, (37) el cual se modificd para su aplicacion en el contexto de la investigaciéon y
poder conocer la satisfaccion laboral del usuario interno que trabaja en las red de salud del

municipio de Chuquihuta. (Anexo 3)

La encuesta tipo Likert consta de dos partes una donde se describe los aspectos socio
laborales del personal de salud y otra donde se presenta las proposiciones agrupadas en 7

dimensiones con 22 items, las cuales tiene 5 opciones de respuesta.

CODIGO ESTOY:
5 TOTALMENTE DE ACUERDO
4 DE ACUERDO
3 INDIFERENTE
2 EN DESACUERDO
1 MUY EN DESACUERDO

Se medira la satisfaccion del usuario interno en las diferentes dimensiones que se proponen
sacando la puntuacion mediante la sumatoria de los valores en cada dimension y después en
forma general para luego clasificar el grado de satisfaccion del usuario interno de acuerdo a la

siguiente escala: Bueno: 81-110, Regular: 80 — 51, Malo: 50 — 22

La segunda encuesta tipo Likert (Anexo 4) fue publicada y validada por Jacqueline Linares
Marin en su trabajo de tesis (38) la cual se aplicara para determinar el desempefio laboral del

personal de salud, que consta de 13 afirmaciones repartidas en dos dimensiones como ser:
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competencias individuales y competencias para el puesto de trabajo con 5 opciones de
respuesta como ser:

Excelente 5

Muy bueno 4

Bueno 3

Regular 2

Deficiente 1

Se clasificara el desempefio laboral de forma general de acuerdo a la siguiente escala: Bueno:
65 a 48 Regular: de 47 a 30 Malo: De 29 a 13

Una vez aplicados los instrumentos se procedié a centralizar la informacion en una planilla
Excel 2010 para luego realizar el andlisis en el paquete SPSS 24, utilizando el estadistico Tau
b de kendall con un nivel de significancia de 0.05 para encontrar la correlacion entre las
variables. Los resultados se describiran en cuadros y graficos de acuerdo a las dimensiones

propuestas. La informacion se procesara en el programa estadistico SPSS 24.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Presentacion de resultados

A continuacion, se presentan los resultados de la aplicacién de las dos encuestas a los 44

funcionarios en salud que trabaja en la red de salud del municipio de Chuquihuta.

Tabla N° 1
Distribucién de la poblacién en estudio segun: Edad. Red de salud Chuquihuta. 2023
EDAD FRECUENCIA |PORCENTAJE
De 20 a 29 afos 10 22,7
De 30 a 39 afios 28 63,6
De 40 a mas anos 6 13,6
Total 44 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Gréfico N° 1
Distribucién de la poblacién en estudio segun: Edad. Red de salud Chuquihuta. 2023

13%

mDe 20a 29

mDe 30 a 39

De 40 a mas

Fuente: Elaboracién Propia

En el grafico se observa que la distribucion del personal de salud segun su edad la cual no es
homogénea ya que predomina el grupo de edad de 30 a 39 afios con el 63.6% seguido del
grupo de 20 a 29 afios con el 22.7%, y por ultimo el grupo de 40 y mas afios que representa

el 13.6% que es el grupo mas reducido.
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Tabla N° 2

Distribucién de la poblacion en estudio segun: Sexo. Red de salud Chuquihuta. 2023

SEXO FRECUENCIA PORCENTAJE
Femenino 18 40.9
Masculino 26 59.1
Total 44 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N° 2

Distribucién de la poblacion en estudio segln: Sexo. Red de salud Chuquihuta. 2023

= MASCULINO
m FEMENINO

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico se observa que la distribucién del personal de salud segun el sexo, la cual no es
homogénea, ya que predomina el grupo de hombres con el 59.1% seguido de las mujeres con

el 40.9% siendo el grupo mas reducido.
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Tabla N° 3
Distribucién de la poblacion en estudio segln: Afios de servicio. Red de salud
Chuquihuta. 2023

ANOS DE SERVICIO | FRECUENCIA [PORCENTAJE
Menos de 5 afios 14 31.8

Mas de 5 afios 30 68.2
Total 44 100,0
Fuente: Elaboracion Propia

Gréfico N° 3
Distribucién de la poblacion en estudio seglun: Afios de servicio. Red de salud
Chuquihuta. 2023

= MENOS DE 5
ANOS
= MAS DE 5 ANOS

Fuente: Elaboracion Propia

En el grafico se observa que el personal de salud que trabaja en la red de salud Chuquihuta
distribuido segun sus afios de servicio donde los funcionarios que tiene menos de 5 afios

trabajando representan el 31.8% y los que trabajan més de 5 afios en la institucién representan

el 68.2% siendo el grupo mas representativo de los dos grupos.
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Tabla N° 4
Distribucion de la poblacion en estudio segn: Area de trabajo. Red de salud
Chuquihuta. 2023

GRUPO OCUPACIONAL FRECUENCIA | PORCENTAJE
Personal asistencial 35 79.5
Personal administrativo 5 11.4
Personal de servicio 4 9.1
Total 44 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Gréfico N° 4
Distribucion de la poblacion en estudio segun: Area de trabajo. Red de salud
Chuquihuta. 2023

= PERSONAL
ASISTENCIAL

= PERSONAL
ADMINISTRATIVO

PERSONAL DE
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Fuente: Elaboracién Propia

En el grafico se observa la distribucion del personal de salud segun su érea de trabajo en la
institucion donde el 79.5% trabajan en la parte asistencial el 11.4% trabajan como personal
administrativo y el 9.1% trabajan como personal de servicio 0 apoyo. siendo mas el personal

asistencial en la institucion como ser médicos, enfermeras etc.
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Satisfaccion del usuario interno

Tabla N°5
Satisfaccién del usuario interno respecto a su trabajo actual. Red de salud
Chuguihuta. 2023

MUY DE DE EN MUY EN

N© iTEMS ACUERDO | acuerpo | 'NPIFERENTE | pesacuerpo | Desacuerpo | TOTAL

N.° % N° % N° % N° % N° % N° | %
Los objetivos y
responsabilidades de mi
1 | puesto de trabajo son claros, 10 | 22.7 13 | 295 15 34.1 6 13.6 0 0.0 44 | 100
por tanto, sé lo que se espera
de mi.
o | Eltrabajoenmiservicioesta | ;| 159 | 15 [ 341 | 13 | 205 | 9 | 206 0 0.0 | 44 | 100

bien organizado.

En mi trabajo, siento que
3 puedo poner en juego y 5 114 | 15 | 341 12 27.3 12 27.3 0 0.0 44 | 100
desarrollar mis habilidades.

Se me proporciona

4 informacién oportuna y
adecuada de mi desempefio y
resultados alcanzados.

7 159 | 17 | 38.6 10 22.7 9 20.5 1 2.3 44 | 100

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N°5
Satisfacciéon del usuario interno respecto a su trabajo actual. Red de salud
Chuquihuta. 2023

100 = MUY DE ACUERDO
50 1 DE ACUERDO
0 INDIFERENTE
1 2 3 4

Fuente: Elaboracién propia

En el grafico se observa la distribucién del personal segun la satisfaccion del usuario interno
respecto a su trabajo actual donde predominan las respuestas de satisfaccion en temas
relacionados con los objetivos y responsabilidades del puesto de trabajo o en la organizacion
del trabajo o el desarrollo de habilidades, pero existe insatisfaccion en temas como ser la

informacién oportuna.
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Tabla N°6
Satisfaccién del usuario interno respecto al trabajo en general. Red de salud
Chuguihuta. 2023

ITEMS A'ZIl;ng[l;f) DE ACUERDO INDIFERENTE EN DESACUERDO DE'S\:'\%::D o TOTAL
N2 % Ne % N2 % Ne % Ne % N2 | %
Siento que puedo adaptarme a
las condiciones que ofrece el | ¢ | 135 | 13 | 295 | 17 | 386 | 8 | 182 0 0o | 44 | 100
medio laboral de mi centro de
trabajo
La institucién me proporciona
los recursos necesarios,
herramientas e instrumentos 4 9.1 16 36.4 11 25.0 13 295 0 0 44 | 100
suficientes para tener un buen
desempefio en el puesto.
En términos Generales me
siento satisfecha con mi centro 6 13.6 16 36.4 13 29.5 9 20.5 0 0 44 | 100
laboral

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N°6
Satisfaccién del usuario interno respecto al trabajo en general. Red de salud
Chuquihuta. 2023

100 -
80 - = MUY DE ACUERDO
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico se observa la distribucion del personal segln la satisfaccion del usuario interno
respecto a su trabajo en general donde predominan las respuestas de insatisfaccion en temas
relacionados con la adaptacion a las condiciones que ofrece el medio laboral o los recursos
necesarios, herramientas e instrumentos suficientes para tener un buen desempefio en su

trabajo.
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Tabla N°7
Satisfaccién del usuario interno respecto a lainteraccion con el jefe inmediato. Red de
salud Chuquihuta. 2023

MUY DE DE EN MUY EN
NO iTEMS ACUERDO | Acuerpo | NPIFERENTE | hesacuerpo | DEsacuerpo | TOTAL
Ne| % | Ne| % | Ne| % | Ne | % | Ne | % | Ne| %

Los Directivos y/o jefes
8 generalmente me reconocen por 2 4.5 13 29.5 12 27.3 16 36.4 1 2.3 44
un trabajo bien hecho.

100

Los Directivos y/o jefes solucionan
problemas de manera creativa y
buscan constantemente la
innovacion y las mejoras.

3 6.8 16 | 36.4 9 20.5 13 29.5 3 6.8 44

100

Los Directivos y jefes demuestran
10 un dominio técnico y 1 2.3 21 | 47.7 7 15.9 12 27.3 3 6.8 44
conocimientos de sus funciones.

100

Los Directivos y jefes toman
decisiones con la participacion de
los trabajadores del
establecimiento.

11 2 4.5 13 29.5 19 43.2 9 20.5 1 2.3 44

100

Los directivos del centro laboral
hacen los esfuerzos necesarios
para mantener informados
oportunamente a los trabajadores
sobre los asuntos que nos afectan
e interesan

12 2 4.5 15 34.1 12 27.3 13 295 2 4.5 44

100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N°7
Satisfaccién del usuario interno respecto a la interaccion con el jefe inmediato. Red de
salud Chuquihuta. 2023

100 - = MUY DE ACUERDO
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Fuente: Elaboracién propia

En el grafico se observa la distribucién del personal segun la satisfaccion del usuario interno
respecto a la interaccién con el jefe inmediato, donde predominan las respuestas de
insatisfaccién en temas relacionados con el reconocimiento por un trabajo bien hecho o el
dominio técnico y conocimientos de sus funciones o en temas relacionados con los esfuerzos

necesarios para mantener informados oportunamente a los trabajadores.
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Tabla N°8
Satisfaccién del usuario interno respecto alas oportunidades de progreso. Red de
salud Chuquihuta. 2023

MUY DE DE EN MUY EN
NO TEMS ACUERDO | AcUErpo | NDIFERENTE | pecncuerpo | DEsacuerpo | TOTAL
Ne % Ne % Ne % Ne % Ne % N2 | %
Tengo suficiente oportunidad
para recibir capacitacion que
13 permita el desarrollo de mis 0 0 9 205 | 18 40.9 14 31.8 3 6.8 44 | 100
habilidades asistenciales para
la atencién integral.
Tengo suficiente oportunidad
14 | para recibir capacitacion que 0 0 8 182 | 15 34.1 16 36.4 5 11.4 44 | 100
permita mi desarrollo humano.

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N°8
Satisfacciéon del usuario interno respecto a las oportunidades de progreso. Red de
salud Chuquihuta. 2023
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Fuente: Elaboracién propia

En el grafico se observa la distribucion del personal segln la satisfaccion del usuario interno

respecto a las oportunidades de progreso donde predominan las respuestas de insatisfaccion

en temas relacionados con las oportunidades para recibir capacitacion que permita el

desarrollo de las habilidades o las capacitaciones que permita el desarrollo humano.
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Tabla N°9

Satisfaccién del usuario interno respecto alaremuneracion e incentivos. Red de salud

Chuquihuta. 2023

MUY DE DE EN MUY EN
NO ITEMS ACUERDO | AcCUERDO | 'NDIFERENTE | neshcuerpo |DEsACUERDO | TOTAL
N2 % N2 % N¢ N¢ % Ne % N2 | %
Mi sueldo o remuneracion es
15 adecuada en relacion al 0 0 12 | 27.3 7 21 47.7 4 9.1 44 | 100
trabajo que realizo.
La institucién se preocupa por
16 | las necesidades primordiales 0 0 12 | 27.3 9 20 455 3 6.8 44 | 100
del personal.

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N°9

Satisfaccién del usuario interno respecto alaremuneracion e incentivos. Red de salud

Chuquihuta. 2023
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Fuente: Elaboracién propia.

En el grafico se observa la distribucion del personal segln la satisfaccion del usuario interno

respecto a la remuneracion e incentivos donde predominan las respuestas de insatisfaccion

en temas relacionados con el sueldo o remuneracion o por las necesidades o primordiales del

personal para su desarrollo personal.
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Tabla N°10
Satisfaccién del usuario interno respecto alainterrelacion con los comparferos de
trabajo. Red de salud Chuquihuta. 2023

MUY DE DE EN MUY EN
Ne iITEMS ACUERDO ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO

INDIFERENTE TOTAL

N2 | % | N2 | % Ne % Ne % Ne % Ne

%

Los compafieros de trabajo,
en general, estamos
dispuestos a ayudarnos entre

para resolver los reclamos de
los trabajadores.

17 0 0 16 | 364 | 14 31.4 10 22.7 4 9.1 44 | 100
nosotros para completar las
tareas, aunque esto signifique
un mayor esfuerzo.
Estoy satisfecho con los
1g | Procedimientos disponibles | | o | 47 | 386 | 17 | 386 | 7 15.9 3 68 | 44 | 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N°10
Satisfaccién del usuario interno respecto a la interrelacién con los compafieros de
trabajo. Red de salud Chuquihuta. 2023
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico se observa la distribucién del personal segun la satisfaccion del usuario interno
respecto a la interrelacion con los compafieros de trabajo donde predominan las respuestas
de insatisfaccion en temas relacionados con la ayuda de los compafieros de trabajo o en temas

como los procedimientos disponibles para resolver los reclamos de los trabajadores.
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Tabla N°11
Satisfaccién del usuario interno respecto al ambiente de trabajo. Red de salud
Chuquihuta. 2023

MUY DE DE EN MUY EN
NP TEMS ACUERDO | Acuerpo | 'NDIFERENTE | heghcUERDO | DESACUERDO

TOTAL

Ne % | N2 | % Ne % Ne % Ne %

%

Tengo un conocimiento claro y
transparente de las politicas y
normas de personal de la
institucion.

19 1 2.3 14 | 318 | 18 40.9 11 25.0 0 0.0

a4

100

Creo que los trabajadores son
tratados bien,
independientemente del cargo
que ocupan.

20 0 0.0 12 | 27.3 16 36.4 15 34.1 1 2.3

44

100

El ambiente de la institucion
permite expresar opiniones con
franqueza, a todo nivel sin
temor a represalias

21 0 0.0 10 | 227 | 19 43.2 14 31.8 1 2.3

44

100

El nombre y prestigio de la red
22 de salud del municipio es 3 6.8 17 | 386 | 14 31.8 10 22.7 0 0.0
gratificante para mi.

44

100

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N°11
Satisfaccién del usuario interno respecto al ambiente de trabajo. Red de salud
Chuquihuta. 2023
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico se observa la distribucién del personal segun la satisfaccion del usuario interno
respecto al ambiente de trabajo, donde predominan las respuestas de insatisfaccién en temas

relacionados con la expresién de opiniones con franqueza a todo nivel sin temor a represalias

0 en temas relacionados con el trato independientemente del cargo que ocupan.
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Tabla N°12

Grado de satisfaccién al usuario interno de la red municipal Chuquihuta. Gestion 2023

SATISFACCION DEL
USUARIO INTERNO FRECUENCIA PORCENTAJE
Buena 10 22.7
Regular 26 59.1
Mala 8 18.2
Total 44 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N° 12

Grado de satisfaccion al usuario interno de la red municipal Chuquihuta. Gestién 2023

mBuena
m Regular

Mala

Fuente: Elaboracién Propia

En el grafico se observa la distribucion la distribucién de la satisfaccién del usuario interno

donde predomina una satisfacciéon regular en el 59.1% seguido de la satisfaccion buena en el

22.7%y en un porcentaje reducido 18.2% tiene una satisfaccion mala en el trabajo que realizan

en la red de salud del municipio de chuquihuta.
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Desemperio laboral

Tabla N°13
Desempeiio laboral respecto a las competencias del individuo. Red de salud
Chuguihuta. 2023

N TEMS DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE TOTAL
Ne | % | N2 | % | Ne % Ne % Ne % e | %
1 Iniciativa y excelencia 9 | 205 | 25 |56.8 | 10 | 227 0 0.0 0 0.0 | 44 | 100
2 Integridad 6 | 136 | 24 | 545 | 14 | 318 0 0.0 0 0.0 | 44 | 100
3 | Comunicacién a todo nivel | 16 | 36.4 | 14 | 31.8 | 10 | 227 4 9.1 0 0.0 | 44 | 100
4 Super\~/|3|o'n / 10 | 227 | 22 | 500 | 6 13.6 4 9.1 2 45 | 44 | 100
acompafiamiento
5 | Apertura para el cambio 8 | 182 | 14 | 318 | 5 11.4 6 13.6 11 | 25.0 | 44 | 100

Fuente: Elaboracién propia

Grafico N°13
Desempeiio laboral respecto a las competencias del individuo. Red de salud
Chuquihuta. 2023
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Fuente: Elaboracion propia

En el gréafico se observa la distribucion del personal segun el desempefio laboral respecto a
las competencias del individuo donde se identifica deficiencias en temas relacionados con la
comunicacion a todo nivel o la integridad que deberian tener el personal de salud o en temas
relacionados con la predisposicién al cambio de actitud para mejor el trabajo que realizan.
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Tabla N°14
Desempefio laboral respecto a las competencias para el puesto. Red de salud
Chuguihuta. 2023

N iTEMS DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE TOTAL
Ne | % Ne % Ne % Ne % Ne % ° | %
6 Calidad administrativa 6 | 136 | 24 | 545 | 12 | 273 2 45 0 00 | 44 | 100
7 Trabajo en equipo 3 | 68 | 22 500 13 | 295 2 45 4 9.1 | 44 | 100
8 Trabajq con otras 6 | 136 | 21 |47.7 | 11 | 250 2 45 4 9.1 | 44 | 100
organizaciones
9 Control interno 4 | 91 | 12 | 273 | 16 | 36.4 6 13.6 6 13.6 | 44 | 100
10 Sentido costo beneficio 5 | 114 | 24 | 545 | 6 13.6 5 11.4 4 9.1 44 | 100
11 Toma_ gle decisiones y 8 | 182 | 21 | 477 | 10 | 227 4 9.1 1 23 | 44 | 100
solucion de problema

12 | Compromiso del servicio | 14 | 31.8 | 22 | 50.0 | 4 9.1 4 9.1 0 0.0 44 | 100
13 Enfoque pragmético 16 | 364 | 15 | 341 | 10 | 227 3 6.8 0 0.0 | 44 | 100

Fuente: Elaboracion propia

Grafico N°14
Desempefio laboral respecto a las competencias para el puesto. Red de salud
Chuquihuta. 2023
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Fuente: Elaboracién propia

En el grafico se observa la distribucién del personal segun el desempefio laboral respecto a
las competencias para el puesto de trabajo, donde se identifica deficiencias en temas
relacionados con el trabajo en equipo, el control interno que deberia tener cada funcionario o

en temas relacionados con el sentido del costo beneficio.
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Desempeiio laboral del personal de salud de la red municipal de Chuquihuta. 2023

Tabla N°15

DESEMPENO
LABORAL FRECUENCIA PORCENTAJE
Buena 9 204
Regular 23 52.3
Mala 12 27.3
Total 44 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Desempeiio laboral del personal de salud de la red municipal de Chuquihuta. 2023

Grafico N° 15
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Fuente: Elaboracién Propia

En el grafico se observa de acuerdo a la evaluacion que se realizé sobre el desempefio laboral

que en el 52.3% es regular ya que se identifican deficiencias en las dos dimensiones

estudiadas seguido de su desemperio laboral malo 27.3% ya que se observa un compromiso

muy débil la institucién y por ultimo un desempefio laboral bueno en el 20.4% siendo el grupo

mas reducido de los tres.
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Tabla N°16
Relacion entre la satisfaccion del usuario interno y el desempeno laboral. Trabajadores

de la red municipal Chuquihuta 2023

Satisfaccion del Desempeiio laboral

usuario interno Buena |Regular | Mala Total
Buena 7 2 1 10
15,9% 4,5% 2,3% 22,7%
Regular 1 19 6 26
2,3% 43,2% | 13,6% 59,1%
Mala 1 2 5 8
2,3% 4,5% 11,4% 18,2%
Total 9 23 12 44
20,5% 52,3% | 27,3% 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla, se puede observar que de 10 personal de salud que tuvieron una buena
satisfaccion en su trabajo, 7 tiene un bien desempefio laboral, e 26 que tienen una regular
satisfaccion laboral 16 tiene un buen desempefio laboral y de 8 funcionarios que tienen un

mala satisfaccién laboral 5 tiene un mal desempeno laboral.

Sig. asintética
Valor gl (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 25, 9402 4 ,000
Razén de verosimilitud 23,116 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 11,863 1 ,001
N de casos validos 44
Error estandar
Valor asintético? Aprox. S° | Aprox. Sig.
ITau-b de Kendall ,499 ,143 3,247 ,001
NUmero de casos 44

Segun el CHI 2 cuyo valor es de p=0.000 se puede afirmar que existe relacion entre la
satisfaccion del usuario interno y el desempefio laboral del personal de salud.

Tomando en cuenta el valor del estadistico de Tau-b de kendall que es 0.499 se puede observar
que existe una correlacion moderada entre la satisfaccion del usuario interno y el desempefio

laboral de los funcionarios de la red municipal Chuquihuta 2023
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4.2. Discusion de Resultados

Globalmente la satisfaccion del usuario interno y el desempefio laboral han tomado gran
importancia, en las diferentes instituciones ya sea del sector publico y privado han
implementado diversas estrategias para fomentar un agradable clima laboral en donde el
recurso humano se sienta identificado, desarrollando sus habilidades, relaciones

interpersonales, conocimientos y trabajo en equipo.

La satisfaccidon en el usuario interno es en la actualidad uno de los temas mas relevantes en
la Psicologia del Trabajo y de las organizaciones. Existe un gran interés por comprender el
fendmeno de la satisfaccion o de la insatisfaccion en el trabajo.

De los resultados obtenidos al ejecutar los dos instrumentos de recoleccion de datos, en esta
indagacion de alcance correlacional y de corte transversa el trabajo de investigacion tuvo como
objetivo general determinar el grado de satisfaccion del usuario interno y su relacién con el
desempeiio laboral del personal de salud que trabaja en la Red municipal de salud de
Chuquihuta durante la gestion 2023 en el cual participaron 44 profesionales y se obtuvo como
resultado lo siguiente:

Se encontr6 segun el CHI 2 cuyo valor es de p=0.000 se puede afirmar que existe relacion
entre la satisfaccion del usuario interno y el desempefio laboral del personal de salud.
Tomando en cuenta el valor del estadistico de Tau-b de Kendall que es 0.499 se puede
observar que existe una correlacibn moderada entre la satisfaccion del usuario interno y el

desempenio laboral de los funcionarios de la red municipal Chuquihuta gestién 2023.

Segun los resultados permite resaltar la asociacion del presente trabajo con otras
investigaciones previas realizadas respecto a la satisfaccion del usuario interno y su relacion

con el desempefio laboral de los trabajadores:

Este resultado es sustentado por Br. Linares Marin Jacqueline Susan 2017 (12) donde los
resultados obtenidos de la contratacion de la hipGtesis general ¢(Como se relaciona la
motivacion laboral y el desempefio laboral en el centro de salud la Huayrona 2017?, se
evidencia un indice de significancia bilateral de 0,000 que es menor al nivel de 0,05

previsto para este analisis, se determina que, si existe relacion estadisticamente significativa
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muy alta, directamente proporcional y positiva, la motivacion laboral y el desempefio laboral
en el Centro de Salud la Huayrona 2017. (r= 0,806, p< 0.05).

Por otra parte, el estudio publicado en Peru el afio 2021 (11) que lleva el titulo de: Calidad de
vida laboral y desempenfo del personal en un Hospital Materno Infantil del Perd. Tuvo como
objetivo Determinar la relacién entre calidad de vida laboral y desempefio del personal de salud
en tiempos de pandemia en el Hospital Materno Infantil “Carlos Showing Ferrari, Amarilis -
Huanuco, 2021.

Dentro de los resultados se tiene que El 54.4% tienen regular calidad de vida laboral, el 38.6
% alta calidad de vida laboral y el 7% baja calidad de vida laboral. Respecto al desempefio, el
53.5% presentd regular desempefio, el 40.4% buen desempefio y el 6.1% deficiente
desempefio. En cuanto a la relacion entre calidad de vida laboral y desempefio, el 27.2%
reportaron alta calidad de vida laboral y buen desempefio; 3.5% tuvieron deficiente calidad de
vida y deficiente desempefio.

Este resultado es sustentado por el estudio publicado por Laura Dolly Laime, (9) titulado:
Relacién entre satisfaccién y desempefio laboral en usuarios internos de los establecimientos
de salud del municipio de Achocalla, cuyo objetivo fue Identificar la relacién entre satisfaccién
laboral y desempefio laboral en el usuario interno de los establecimientos de salud del

Municipio de Achocalla.

Se concluye, que la variable satisfaccion no tiene mayor impacto y/ o relacion sobre la variable
desempenio laboral. Sin embrago, entre ambas se evidencia una correlacion baja. A pesar de

que los usuarios internos tienen una percepcion alta de satisfaccion y desempefio laboral.

Por lo tanto, se recomienda que las autoridades representativas de la red municipal de salud
que presente a su cargo el area de satisfaccion al usuario interno, reestructurar un nuevo plan
de gestion, enfocado a los procesos de los procedimientos, en conjunto al manual de
procedimientos existente, orientado a mejorar la calidad de servicio y el desempefio laboral,

con el propésito de optimizar el grado de valoracion por parte de los usuarios.
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5.1.

CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Segun los resultados del estudio se pudo llegar a las siguientes conclusiones:

Los factores socio laborales del personal de salud que trabaja en la red municipal de salud
del municipio de Chuquihuta gestion 2023, se caracteriza por ser en su mayoria del sexo
masculino, donde segun la edad no es homogénea ya que predomina el grupo de edad de
30 a 39 afos, donde tienen mas de 5 afos trabajando siendo méas personal asistencial en
el 80% de la institucion.

El grado de satisfaccion del usuario interno que trabaja en la red municipal Chuquihuta en
la gestion 2023, predomina una satisfaccion regular en el 59.1% seguido de la satisfaccion
buena en el 23% y en un porcentaje reducido tiene una satisfaccion mala en el trabajo que
realizan en la red de salud del municipio de Chuquihuta.

El desempefio laboral del personal de salud que trabaja en la red municipal de Chuquihuta
durante la gestidon 2023, segun la evaluacion que se realizdé se observa que en el 52.3%
es regular ya que se identifican deficiencias en las dos dimensiones estudiadas seguido
de un desempefio laboral malo 27.3% ya que se observa un compromiso muy débil la
institucion.

Relacionando la satisfaccion del usuario interno y el desempefio laboral del personal de
salud que trabaja en la red municipal Chuquihuta durante la gestion 2023, se puede
observar que de 10 personal de salud que tuvieron una buena satisfacciéon en su trabajo,
7 tienen un buen desempefio laboral, de 26 que tienen una regular satisfaccion laboral 16
tiene un buen desempefio laboral y de 8 funcionarios que tienen un mala satisfaccion
laboral 5 tiene un mal desempefio laboral.

Segun el CHI 2 cuyo valor es de p=0.000 se puede afirmar que existe relacién entre la
satisfaccion del usuario interno y el desempefio laboral del personal de salud.

Tomando en cuenta el valor del estadistico de Tau-b de kendall que es 0.499 se puede
observar que existe una correlacion moderada entre la satisfaccion del usuario interno y el

desempeno laboral de los funcionarios de la red municipal Chuquihuta 2023
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Confirmar la hipétesis que segun el CHI 2 cuyo valor es de p=0.000 se puede afirmar que
existe relacion entre la satisfaccion del usuario interno y el desempefio laboral del personal de

salud que trabaja en la red municipal de Chuquihuta gestién 2023
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5.2.

RECOMENDACIONES

Sociabilizar los resultados de la investigacién entre las autoridades del municipio y
representantes de las organizaciones sociales.

Realizar investigaciones sobre la satisfaccién del usuario interno y su relacién con la edad,
sexo Yy tipo de profesidon como factores asociados a la satisfaccion o insatisfaccion laboral
del personal de salud.

Realizar investigaciones sobre las necesidades técnicas y administrativas del personal de
salud y su relacién con la satisfaccion del usuario interno que trabajan en los servicios de
salud del municipio de Chuquihuta.

Programar reuniones periddicas con los representantes de los trabajadores en salud para
conocer los problemas y dificultades con que estan tropezando en el desarrollo de sus
funciones con la participacion de autoridades de la coordinacion de red.

Implementar un buzén de sugerencias para que el personal de salud contribuya con sus
opiniones a fortalecer la satisfaccién de usuario interno en el municipio de Chuquihuta.
Realizar investigaciones sobre la satisfaccion del usuario externo y su relacion con la
satisfaccion del usuario interno en los servicios de salud del municipio de Chuquihuta.
Gestionar presupuesto para unificar y mejorar los salarios de los usuarios internos y lograr
una buena satisfaccion y desempefio laboral asi mismo equipar con mobiliario y equipos
con la finalidad de tener los ambientes cémodos para los trabajadores.

Gestionar presupuesto para incentivar al trabajador con capacitaciones y fortalecimiento
en las areas competentes, brindar reconocimientos e incentivos a los trabajadores sobre
sus acciones realizadas, obteniendo usuarios internos muy satisfechos, logrando de esta

manera mejorar el rendimiento laboral de los funcionarios.
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ANEXOS
ANEXO N°1
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Consentimiento informado en un estudio de investigacion

Institucion: Universidad mayor real y pontificia de San Francisco Xavier de Chuquisaca
Investigador: Sandra Martinez Ramirez

Titulo: Magister en Salud Publica

Propdésito del Estudio: Estamos invitando a usted a participar en un estudio llamado:
“Satisfaccion del usuario interno y su relacion con el desempefio laboral en trabajadores en
salud de la red municipal de salud Chuquihuta gestién 2023”. Este es un estudio desarrollado
por investigadores de la Universidad mayor real y pontificia de San Francisco Xavier de
Chuquisaca Vicerrectorado centro de estudios de posgrado e investigacion, Sandra Martinez
Ramirez. El propésito de este estudio es establecer la relacién entre la satisfaccion y el
desempefio laboral del personal de salud. Su ejecucién permitird ofrecer propuestas de mejora
e implementar programas internos donde el colaborador pueda desarrollar sus

capacidades, mejorar su desempefio y ofrecer servicio de calidad con calidez.
Procedimientos:

Si Usted decide participar en este estudio se le realizara lo siguiente:

Una encuesta

Una evaluacion de desempefio

La encuesta puede demorar unos 45 minutos. Los resultados de la encuesta se entregaran a

Usted en forma individual o almacenaran respetando la confidencialidad y el anonimato.
Riesgos:

Su participacién en el estudio puede verse alterado por no responder con la verdad, no

disponer del tiempo suficiente para contestar la encuesta, subjetividad del evaluador.
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Beneficios:

Usted se beneficiard porque los resultados van a servir para plantear propuestas de mejoras,

en beneficio de los colaboradores y los pacientes.
Costos e incentivos

Usted no deberd pagar nada por la participacion. Igualmente, no recibird ningan incentivo

econdémico ni medicamentos a cambio de su participacion.
Confidencialidad:

Nosotros guardaremos la informacién con cédigos y no con nombres. Si los resultados de este
estudio son publicados, no se mostrara ninguna informacién que permita la identificaciéon de

Usted. Sus archivos no seran mostrados a ninguna persona ajena al estudio.
Derechos del participante:

Si usted se siente incbmodo durante la encuesta o la entrevista de evaluacion, podra retirarse

de éste en cualquier momento, o no participar en una parte del

estudio sin perjuicio alguno. Si tiene alguna inquietud y/o molestia, no dude en preguntar al
personal del estudio. Puede comunicarse con Sandra Martinez al teléfono 72426632 o a la
Universidad mayor real y pontificia de San Francisco Xavier de Chuquisaca Vicerrectorado

centro de estudios de posgrado e investigacion. (CEPI)
CONSENTIMIENTO

Acepto voluntariamente participar en este estudio, comprendo que cosas pueden pasar si
participo en el proyecto, también entiendo que puedo decidir no participar, aunque yo haya
aceptado y que puedo retirarme del estudio en cualquier momento. Recibiré una copia firmada
de este consentimiento

Investigador Nombres DNI: Participante: Nombres DNI:
Sandra Martinez Ramirez
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ANEXO N° 2

AUTORIZACION DE EJECUCION TRABAJO DE INVESTIGACION A LAS AUTORIDADES

P~ MNGTERO DE SALUD
f\ SERVICIO DEPARTAMINTAL OF POTOW
B & RED DF SERVICIOS DE SALUD MUNOPAL CHUQUMUTA
Chugquiruta 20 de noviembre ded 2023

A: SANDRA MARTINEZ RAMREZ

ESTUDIANTE DE LA MAESTRIA DE SALUD PUBLICA
UNIVERSIDAD MAYOR REAL Y PONTIFICIA DE

SAN FRANCISCO XAVIER DE CHUQUISACA VICERRECTORADO
CENTRO DE ESTUDIOS DE POSGRADO E INVESTIGACION

ASUNTO: AUTORIZACION EJECUCION TRABAJO DE INVESTIGACION

REF . SOLICITUD EJECUCION TRABAJO DE INVESTIGACION
Mediants ks presente me drijo 8 su persona, abendiendo § 1o requerido medianie expedients
de la mferenca, comenicare que I Red de Salud Seki Chuguhula le concede la
autorzacidn para reatzar of proyocto de nvesdgackdn denominado “SATISFACCION DEL
USUARIO INTERNO Y SU RELACION CON EL DESEMPERD LABORAL DEL

PERSONAL DE SALUD RED MUNICIPAL DE SALUD CHUQUINUTA DEL MUNICIPIO
DE CHUQUIHUTA GESTION 2023", cuya fecha de inicio serd 2011/23 al 2001/24,

Por o expussio se AUTORIZA |a malzacién del presents rabajo de invesigacon.
El resudliado de dicha investigaciin deberd ser entregado en un epmplar & comeo de
Samamana_chuquifgmal com

Sin obro particular nos es gralo saludara y desearie dxilos,

o W

" vt |
Ve Avatlicn Pranie (s &
s amvat g .7"‘5”:’1

400 AV T O,

( V:o-d—v‘m

<
& OmMEC
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ANEXO N° 3

INTRUMENTO PARA DETERMINAR LA SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO

Fecha:

Edad: (1) 20 a 39 afios (2) 40 a 49 afios (3) 50 a 59 afios (4) 60 a mas
Sexo: (1) F (2) M
Grado de instruccion:
(1) Especialista (2) Licenciatura (3) Auxiliar (4) Tradicional (5) empirico (6) otro
Area de trabajo:
(1) Administrativo: (2) Asistencial (3) Servicio
ESCALA DE SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO
A continuacién, se presenta una serie de opiniones vinculadas al trabajo y a nuestra actividad en la misma. Le
agradeceremos nos responda con absoluta sinceridad, marcando con un aspa(X) la respuesta que mejor exprese
Su punto de vista.

Preg. ¢QUE APRECIACION TIENE USTED PUNTAJE

¢DE SU CENTRO LABORAL?

Trabajo Actual

1 Los objetivos y responsabilidades de mi puesto de trabajo son claros, por tanto, séloque] 5 |4 |3 |2 |1
se espera de mi.

2 El trabajo en mi servicio esta bien organizado. 54 (3 ]2 |1
En mi trabajo, siento que puedo poner en juego y desarrollar mis habilidades. 514 (3]2 |1
Se me proporciona informacién oportuna y adecuada de mi desempefio y resultados 514 (3 ]2 |1
alcanzados.

Trabajo en General

5 Siento que puedo adaptarme a las condiciones que ofrece el medio laboral de micentrodel 5 |4 |3 |2 |1
trabajo.

6 La institucién me proporciona los recursos necesarios, herramientas e instrumentos 514 (3 ]2 |1

suficientes para tener un buen desempefio en el puesto.

7 En términos Generales me siento satisfecho con mi centro laboral. 514 (3 ]2 |1

Interaccién con el jefe Inmediato

8 Los Directivos y/o jefes generalmente me reconocen por un trabajo bien hecho. 514 (32 |1

9 Los Directivos y/o jefes solucionan problemas de manera creativay buscan constantementel 5 [ 4 |3 |2 |1

la innovacioény las mejoras.

10 Los Directivos y jefes demuestran un dominio técnico y conocimientos de sus funciones. 514 (3 ]2 |1

11 Los Directivos y jefes toman decisiones con la participacion de los trabajadores del 514 (3 ]2 |1

establecimiento.

12 Los directivos del centro laboral hacen los esfuerzos necesarios para mantener informados| 5 |4 |3 |2 |1
oportunamente a los trabajadores sobre los asuntos que nos afectan e interesan, asi

como del rumbo de la institucion.

Oportunidades de progreso

13 Tengo suficiente oportunidad para recibir capacitacién que permita el desarrollo de mis 514 (32 |1

habilidades asistenciales para la atencion integral.

14 Tengo suficiente oportunidad para recibir capacitacion que permita mi desarrollohumano. |5 |4 [ 3 [ 2 |1
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Remuneraciones e Incentivos

15 Mi sueldo o remuneracion es adecuada en relacién al trabajo que realizo. 1

16 La institucién se preocupa por las necesidades primordiales del personal. 1
Interrelacién con los Compafieros de Trabajo

17 Los compafieros de trabajo, en general, estamos dispuestos a ayudarnos entre nosotros 1

para completar las tareas, aungue esto signifique un mayor esfuerzo.

18 Estoy satisfecho con los procedimientos disponibles para resolver los reclamos de los 1
Ambiente de Trabajo

19 Tengo un conocimiento claro y transparente de las politicas y normas de personal de la 1

20 Creo que los trabajadores son tratados bien, independientemente del cargo que ocupan. 1

21 El ambiente de la institucién permite expresar opiniones con franqueza, a todo nivel sin 1

22 El nombre y prestigio es gratificante para mi. 1
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ANEXO N° 4

ESCALA DE DESEMPENO LABORAL

A continuacién, encontrara proposiciones sobre aspectos relacionados con las caracteristicas del ambiente de
trabajo que usted frecuenta. Cada una tiene cinco opciones para responder de acuerdo a lo que describa mejor su
ambiente laboral. Lea cuidadosamente cada proposicién y marque con un aspa (X) sélo una alternativa, la que

mejor refleje su punto de vista al respecto.
N° | Enunciado Deficiente | Regular | Bueno Muy
1 2 3 bueno
4

Competencias individuales

1 Tiene iniciativa para aprender nuevas habilidades y extender sus
horizontes. Se fijja metas para alcanzar niveles Optimos de
desempefio y promueve la innovacién.

2 Es honesto, asume la responsabilidad de las acciones colectivas e
individuales.

3 Se dirige al personal con respecto y justicia desarrolla eficaces
relaciones de trabajo con los jefes, colegas y clientes.

4 Compromete al personal a desempeiiar el maximo de su habilidad.

5 Muestra sensibilidad hacia los puntos de vista de otros y los
comprende. Solicita y aprovecha la realimentacion que recibe de sus
colegas y compafieros, aun cuando son apuestas a los suyos.

6 Posee conocimientos y destrezas que le permitan ejercer su puesto
con eficacia.

7 Solicita participacion de todo nivel en el desarrollo de las acciones de
la organizacion, y aplica estrategias en relacién con sus colegas y
supervisados.

8 Colabora, comparte planes, descubre y promueve las oportunidades
de colaborar, maneja un clima amigable de cooperacién.

9 Controla en forma constante y cuidadosa su trabajo, siempre en
busca de excelencia.

10 | Uso eficaz y proteccién de los recursos.

11 | Identifica los problemas y reconoce sus sintomas,
establece soluciones. Posee habilidad para implementar decisiones
en un tiempo y manera apropiada.

12 | Posee alta calidad de servicio y cumple con los plazos previstos.
Promueve el buen servicio en todo nivel.

13 | Su gestion programatica y de servicio llega a todos los ambitos de
trabajo. Se involucra con el trabajo de campo.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO N° 5

FOTOS DEL ESTUDIO
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ANEXO N° 6

PERSONAL DE SALUD 2023

Red municipal de salud Chuqguihuta

N° | Nombre y Apellido item Cargo que ocupa
Personal de la Red Municipal
1 Dr. Ebert Villca Mamani TGN Responsable Médico SAFCI
2 Lic. Enf. Angélica Puente IDH Responsable Enfermeria Safci
3 Lic. Rubén Aguilar Ticona C. Alcaldia Administrador
4 Dr. Roberto Sdnchez Machuca | Ministerio Especialista Safci
5 Dr. Boris Romero Ministerio Medico Telesalud
6 Dra. Claudia Bustos Ministerio Medico BJA
7 Dra. Heydi Garcia C. Alcaldia Medico Covid 19
8 Dra. Nadir Prada Ministerio Medico Mi Salud
9 Lic. Enf. Reina Ojeda Ministerio Enf. Obstetriz
10 Lic. Enf. Wagner Cocha Ministerio Enf. Obstetriz
11 Lic. Enf. Filomena Mamani C. Alcaldia UNI
12 Lic. Enf. Danitza Guzméan C. Alcaldia Covid 19
13 Sra. Pascuala Pantoja C. Alcaldia Partera
14 Lic. Nancy C. Alcaldia Imagenologia
Personal de salud C.S. con Internacion Santa Maria
1 Dra. Sandra Martinez TGN Director C. S. Santa Maria
2 Dr. Juvenal Tito TNG Médico de Planta
3 Dr. Bismar Quispe IDH Médico de Planta
4 Dra. Gabriela Sanchez TGN Odontologia
5 Lic. Bio. Moisés Flores TGN Laboratorio
6 Lic. Far. Janeth Colque C. Alcaldia Enc. Farmacia
7 Lic. Enf. Marleni Mamani IDH Responsable enfermeria
8 Lic. Enf. Victor Choque Ministerio Lic. Enf. Planta
9 Aux. Enf. Milca Cali TGN Enf. Aux. planta
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10 Aux. Enf. Lidia Gaspar TGN Enf. Aux. planta
11 Aux. Enf. Costa Bustos TGN Enf. Aux. planta
12 Aux. Enf. Ramiro Bernabé TGN Enf. Aux. planta
13 Aux. Enf. Ema Lora Ministerio Enf. Aux. planta
14 Lic. Miguel Revollo C. Alcaldia Resp. Estadistica Admision
15 Sr. Ramiro Mamani V. C. Alcaldia Chofer
16 Sr. Juan Carlos Romero Alcaldia Chofer
17 Sra. Eymi Cayo C. Alcaldia Cocina
18 Sra. Andrea Ossio C. Alcaldia Limpieza y Lavanderia
Personal de salud C.S. con Internacién Tacopalca
1 Dr. Vladimir Mancilla Ministerio Medico Mi Salud
2 Dra. Arlena Mamani C: Alcaldia Medico planta
3 Dra. Zulma Lépez IDH Odontéloga
4 Lic. Enf. Efrain Quiruchi TGN Responsable enfermeria
5 Aux. Enf. Ninfa Mamani TGN Aux. Enf. Planta
Personal de salud Puesto de salud Aranipampa
1 Dr. Diego Villca Ministerio Medico Mi Salud
Lic. Enf. Soledad Chuari C. Alcaldia Lic. Enf. planta
3 Aux. Enf. Justino Lopez TGN Aux. Enf. planta
Personal de salud Puesto de salud Mikani
1 Dr. Williams Janco Ministerio Medico Mi Salud
2 Aux. Enf. Candelaria Vazquez TGN Aux. Enf. planta
Personal de salud Puesto de salud Belén
1 Dra. Elizabeth Medina Ministerio Medico Mi Salud
2 Lic. Enf. Karina Rios C. Alcaldia Lic. Enf. planta
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