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RESUMEN
La presente investigacién se realiz6 para determinar la relacién entre

el clima laboral y la productividad tanto en cantidad de atenciones como
calidad de las mismas en el centro de salud municipal N° 5-321 Tito
Bordin de Maipu.

Se traté de una investigacion mixta contando con datos cualitativos
como motivacion, satisfaccion del paciente y clima laboral y datos
cuantitativos obtenidos a través de las estadisticas presentes en la
Direccion de Salud.

El disefilo metodologico de la investigacion es no experimental,
transversal correlacional donde se analizo la relacion de dos variables:
clima laboral y productividad.

Se realizaron 2 cuestionarios distintos, uno al personal del centro de
salud para conocer clima laboral y otro a los pacientes que concurrieron
para medir la satisfaccion. De ello se obtuvo informacion sobre las
condiciones laborales, la estructura del centro de salud y las
remuneraciones. Los pacientes se encuentran satisfechos respecto a la
atencion médica pero la demanda total de turnos no estd cubierta. Los
datos obtenidos de la productividad, permiten dar recomendaciones para

cubrir la demanda.

Palabras clave: productividad, servicios de salud publica, clima

laboral, motivacion, satisfaccion del usuario/paciente, RRHH.
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INTRODUCCION
El municipio de Maip0 cuenta con una Direccion de Salud encargada de

administrar 17 Centros de Salud ubicados en distintas zonas del
departamento, sobre todo zonas rurales y urbano-marginales. Dentro de
cada uno trabaja un equipo de médicos, enfermeros, administrativos,
personal de limpieza y profesionales no médicos que llevan a cabo la
atencion primaria de la salud.

La atencion primaria es un servicio fundamental para el municipio de
Maipu ya que permite a la poblacion acceder al sistema de salud.

Por esto, es importarte que los Centros de Salud cuenten con una
productividad alta respecto a las atenciones médicas y de especialistas,
brindandole a la poblacion el mejor nivel posible de salud.

Pero al trabajar con personas, es inevitable que el comportamiento se
vea afectado por factores internos y externos de cada uno. Entre los
cuales podemos mencionar la motivacion y el clima laboral.

El sistema de salud sufre constantes modificaciones a lo largo del
tiempo pasando por distintas gestiones de gobierno, afectando la
productividad. Cabe destacar que desde el afio 2020 en adelante, las
prestaciones disminuyeron notablemente debido a la pandemia por la
enfermedad COVID-19. Con base en esto se realiza la investigacion para
determinar la relacion que existe entre el clima laboral y la
productividad.

El orden de la investigacion es el siguiente:

Capitulo I: se presenta el tema de la investigacion, es decir la relacion
entre clima laboral y productividad en el centro de salud municipal N° 5-
321 Tito Bordin de Maipa, también se expone el problema de

investigacion con los objetivos y preguntas de investigacion
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correspondientes, la justificacion explicando la razén por la cual se
realiza el estudio y reflexionando sobre los cinco criterios: conveniencia,
relevancia social, implicaciones practicas, valor tedrico y utilidad
metodoldgica. Por ultimo, se expone la viabilidad del proyecto respecto
al tiempo, recursos humanos, financieros y materiales y las
consecuencias de dicha investigacion ya sean positivas 0 negativas.

Capitulo Il este capitulo cuenta con el marco tedrico donde se
desarrolla el fundamento teorico- cientifico y conceptual que fundamenta
y da sentido a la investigacion. Ademas se sustenta con informacion
previa de tres investigaciones anteriores similares con sus objetivos,
hipotesis y técnicas e instrumentos de recoleccion de datos. Por otro lado
se desarrollan los tipos de investigacion respecto a su finalidad,
profundidad, temporalidad, &mbito, y caracter. Por Gltimo se expone la
hipdtesis con analisis de las variables.

Capitulo I1I: esta formado por el disefio metodologico, donde se
desarrollan las estrategias y procedimientos llevados a cabo para dar
respuesta al problema. Se establecen caracteristicas del disefio, poblacion
y muestra y técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Capitulo IV: en este capitulo se realiza el andlisis de los datos
obtenidos a través de los cuestionarios realizados a los pacientes y al
personal de salud, relacionando con los datos cuantitativos que se
obtuvieron de las estadisticas.

Capitulo V: el ultimo capitulo esta formado por las conclusiones y

sugerencias que se obtienen luego de analizar los datos.
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GLOSARIO
Atencién primaria de la salud: definida por la OMS y UNICEF como

un enfoque de la salud que incluye a toda la sociedad y que tiene por
objeto garantizar el mayor nivel posible de salud y bienestar y su
distribucidn equitativa mediante la atencion centrada en las necesidades
de la gente tan pronto como sea posible a lo largo del proceso continuo
gue va desde la promocion de la salud y la prevencion de enfermedades
hasta el tratamiento, la rehabilitacion y los cuidados paliativos, y tan
préximo como sea posible del entorno cotidiano de las personas.

OMS: La OMS es la autoridad directiva y coordinadora de la accion
sanitaria en el sistema de las Naciones Unidas. Es la organizacion
responsable de desempefiar una funcion de liderazgo en los asuntos
sanitarios mundiales, configurar la agenda de las investigaciones en
salud, establecer normas, articular opciones de politica basadas en la
evidencia, prestar apoyo técnico a los paises y vigilar las tendencias
sanitarias mundiales.

OPS: organizacion internacional especializada en salud publica de las
Américas. Trabaja cada dia con los paises de la region para mejorar y
proteger la salud de su poblacion. Brinda cooperacion técnica en salud a
sus paises miembros, combate las enfermedades transmisibles y ataca los
padecimientos cronicos y sus causas, fortalece los sistemas de salud y da
respuesta ante situaciones de emergencia y desastres.

Clima laboral: conjunto de condiciones que contribuye a lograr la
satisfaccion en el lugar trabajo

Productividad: La productividad es la relacion entre la cantidad de
productos obtenida por un sistema productivo y los recursos utilizados

para obtener dicha produccion.
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CapiTuLO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el siguiente capitulo se presenta el tema de investigacion, el
problema, los objetivos tanto general como especificos, la viabilidad, la

justificacion y las consecuencias de realizar la investigacion.

1.1.Tema
Centros de Salud municipal N° 5-321 Tito Bordin.

1.2.Problema
¢Cual es la relacion entre clima laboral y productividad en el centro de
salud municipal N° 5-321 Tito Bordin de Maipu?

1.3.0bjetivo general
Identificar la relacion entre clima laboral y productividad en el centro
de salud municipal N° 5-321 Tito Bordin de Maipu.

1.4.0bjetivos especificos

Conocer el clima laboral en el centro de salud municipal N° 5-321
Tito Bordin de Maipd.

Establecer el nivel de satisfaccion de los pacientes que concurren al
centro de salud municipal N° 5-321 Tito Bordin de Maipd.

Medir la productividad en el centro de salud municipal N° 5-321 Tito

Bordin de Maipu de enero a marzo del 2023.

1.5.Preguntas de investigacion

¢Como es el clima laboral en el centro de salud municipal N° 5-321
Tito Bordin de Maipu?

¢Qué nivel de satisfaccidn tienen los pacientes que asisten al centro de
salud municipal N° 5-321 Tito Bordin de Maipu?
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¢Cual es el indice de productividad de enero a marzo del afio 2023 en

el centro de salud municipal N° 5-321 Tito Bordin de Maip0?

1.6.Justificacion

Esta investigacion se lleva a cabo en la Direccion de Salud del
municipio de Maipu con el fin de obtener informacion sobre como la
motivacion y el clima laboral afectan a la productividad en el centro de
salud ya que la atencion primaria de la salud definida por la OMS vy los
Objetivos de Desarrollo Sostenibles es el enfoque mas inclusivo,
equitativo, costo eficaz y efectivo para mejorar la salud fisica y mental
de las personas, asi como su bienestar social. Por lo tanto, se debe contar
con la mejor productividad posible.

A traves de esta investigacion se obtienen datos reales sobre la
productividad. De esta manera se puede determinar de qué forma la
motivacion y el clima laboral afectan a la productividad tanto en
cantidad como calidad. La atencion primaria de la salud es fundamental
para la poblacion por lo que esta investigacion trae beneficios para las
personas mas cercanas al Centro de Salud.

Por otro lado, se proporcionan datos reales y sugerencias concretas
sobre mejoras 0 modelos a implementar en el Centro de Salud y se

define la relacién entre la variable productividad y clima laboral.

1.7.Viabilidad

El proyecto de investigacion es viable en cuanto a disponibilidad de
informacion ya que los datos que se obtienen son de caracter publico, por
lo tanto el costo financiero es minimo.

Por otro lado, en cuanto a recursos humanos, se cuenta con la

capacitacion necesaria para realizar la investigacion.
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1.8.Consecuencias

Este proyecto tiene consecuencias en la medida en que los encargados
de tomar decisiones, apliqguen las propuestas de mejora para afectar de
forma positiva a los empleados y a la poblacién que se atiende en el
Centro de Salud.
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CapPiTuLO 11
MARCO TEORICO

El capitulo Il se encuentra formado por los antecedentes, los tipos de
investigacion, la hipdtesis junto a sus variables y los referentes

histéricos, legales y tedricos.

2.1.Antecedentes

En primer lugar, se cita la tesis denominada “Clima organizacional y
su relacion con el desempefio laboral de los colaboradores de la Red de
Salud Chepén. Universidad Cesar Vallejo” (Gonzalez, 2019). A través
de esta tesis se busca determinar si existe relacion entre clima
organizacional y desempefio laboral. Los autores utilizan como
instrumento de recoleccion de datos el cuestionario, aplicado a 173
colaboradores de la Red de Salud Chepén incluyendo administrativos y
operativos.

Al finalizar la investigacion se confirma la hipétesis de que existe
relacion entre clima organizacional y desempefio laboral de los
colaboradores de la Red de Salud Chepén.

Se analiza por otro lado, el trabajo de investigacion “El clima laboral
y su relacion con el desempefio de los servidores civiles del hospital Luis
Heysen Inchaustegi- Essalud, Lambayeque- Pera, 2019” (Gomez, 2021)
donde se plantea como objetivo general determinar la relacion existente
entre el clima laboral y el desempefio de los servidores civiles del
hospital.

En esta investigacion se plantea la hipotesis de que existe una relacion
positiva entre clima laboral y desempefio de los servidores civiles, la
cual se confirma luego de analizar los datos obtenidos de la encuesta

aplicada al total del personal del hospital.
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Siguiendo en el sistema de salud se analiza la investigacion “Factores
que influyen en el rendimiento laboral del personal de enfermeria”
(Palma, 2011). Dentro del estudio se plantea como objetivo general
identificar los factores que influyen en el rendimiento laboral del
personal de enfermeria del hospital Malargiie identificando vy
caracterizando factores bioldgicos, emocionales, fisiopatologicos y
psicologicos.

Se utiliza la encuesta para la recoleccion de datos, aplicada a 50
enfermeros de las areas de guardia, maternidad, pediatria, clinica,
consultorio y enfermeros de traslado del Hospital Malargue.

Al finalizar el analisis de datos se concluye que el rendimiento laboral
se ve perjudicado por la carga laboral, los turnos rotativos, la falta de
personal que produce exceso de trabajo al resto de los enfermeros
sumado a que las mujeres son ademas el sostén de la familia.

Otros factores que influyen son los problemas personales, los sueldos
no acordes, la falta de reconocimiento, el mal compafierismo, entre otros.

Las autoras proponen como mejora capacitaciones constantes, un
sistema de premios y castigos, fortalecer los vinculos y fomentar la

comunicacion entre los compafieros.

2.2.Referentes historicos

La primera Constitucion de Mendoza, sancionada el 14 de diciembre
de 1854 y promulgada el 17 de noviembre del afio siguiente, fijo en su
articulo N° 54 las normas basicas para la division interior de la provincia
en departamentos y éstos a su vez, en distritos. De acuerdo a esta
determinacion, el gobernador Don Juan Cornelio Moyano, dicté el 14 de

mayo de 1858 el decreto fundacional del departamento de Maipd,
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medida que la camara legislativa aprobd el 14 de diciembre del mismo
ano.

Segun el Instituto Geogréafico Militar, tiene una extension de 617 kmz.
Es uno de los departamentos mas pequefios de la provincia, ocupando el
décimo cuarto lugar por su superficie. Representa el 0,48% del total
provincial. Estd formado por 12 departamentos: Barrancas, Ciudad,
Coquimbito, Cruz de Piedra, San Roque, Rodeo del Medio, General
Ortega, Luzuriaga, General Gutierrez, Russell, Lunlunta y Fray Luis
Beltran.

El departamento cuenta con una poblacion de 213.749 habitantes
(censo 2022).

Tabla 1: Poblacidén de Maipu - Datos provisionales CENSO 2022

Poblacion Genero
total Mujeres Hombre
213.749 109.666 104.083
51,31% 48,69%
indice de feminidad: 105 mujeres cada 100 varones

Fuente INDEC.
La Municipalidad de Maipd ha implementado un Sistema de Gestidn

de la Calidad en etapas desde el afio 2005 a la actualidad. Este sistema es
aplicable a los distintos servicios que el municipio ofrece, teniendo en
cuenta que se van incluyendo en fases de acuerdo al aprendizaje que
cada uno de estos va demostrando. Este sistema cumple con la Norma
Internacional 1SO 9001:2015.

El primer gran objetivo del sistema es satisfacer las necesidades de los
vecinos mediante la mejora continua de la calidad de los servicios

logrando una mejor calidad de vida en la comunidad maipucina. Los
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diversos servicios que el municipio presta desde la Recoleccién de

Residuos pasando por la Atencion Primaria de la Salud en los Centros de

Salud Municipales y hasta la misma Recaudacion de las Tasas por

Servicios.

El municipio cuenta con una estructura formal dada por los distintos

organigramas que tiene. Uno general de intendencia, uno por cada

secretaria y uno por direccion. Se presenta el organigrama municipal, de

la secretaria de gobierno y de la direccion de salud para conocer la

estructura del sistema donde se realiza la investigacion.

Iustracion 1: Organigrama municipal

Dpto. secretaria
privada

Dpto. coordinacion
intendencia

Secretaria de Gobierno

Intendente Municipal
Jose Matias Stevanato
Juzgado administrativo
municipal de transito . .
Secretaria privada de
| intendencia

[ |

Secretario juzgado Secretario juzgado
administrativo municipal administrativo
de transito municipal de transito

[ [ I |

Direcci6n general Secretaria de hacienda Secretaria jefe de Secretaria de
de intendencia y administracion gabinete municipal infraestructura y servicio

Fuente: Municipio de Maipu
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Ilustracion 2: Organigrama Secretaria de Gobierno

SECRETARIA DE
GOBIERNO
[
SUBSECRETARIA
t 1 DE GOBIERNO
DIRECCION DE DIRECCION DE
EMPLEOY, CULTURA Y
CAPACITACION PATRIMONIO
= SUBDIRECCION SUBDIRECCION SUBDIRECCION SUBDIRECCION
SUBDIRECCION : ?
DE DEPORTES Y DE SALUD DE PROMOCION DE EDUCACION
RECREACION DESARROLLO COMUNITARIA Y
= DPTO. DE DPFTO. AREA SALUD DPTC. DE L COORDINACION DFTO. DE LA
L nDnszwM\zwu | CULTURA DISCAPACIDAD PROGRAMA PAR JUVENTUD
POLIDEPORTIVOS
MUNICIPALES
DFTO.DE DPTQ.DE LA
[ | PaTRIMONIO MUJER
CULTURAL
| COORDINACION DPTO. DE FAMILIA
CINE TEATRO Y GENERO
IMPERIAL

Fuente Manual de la calidad Rev. 09

Ilustracion 3: Organigrama Direccion de Salud

ORGANIGRAMA FUNCIONAL S
SUBDIRECCION DE SALUD R
I 1 1 1 1 1 1 | 1
FROGRAMAS CONTADURIA DEFDSTD PERSIHAL ENCARGADD DE ENCARGADD MESA DE WOVLIDAD ¥ SALUD MENTAL
NACINALES PLAN SUMAR ¥ HELMOS ¥ CENTRD OE MNUNZACIONES ENTRADA MANTENIMIENTD
PROV.Y MUNIC 0. SOCIALES MEDILAMENTOS SALLD

h CENTRD SALLD
ESTADISTICAS

CENTRD SALLD

CENTRD SALLD

|
+ .

Fuente: Direccion de salud.

Desde el Ejecutivo Municipal se asume el compromiso de afrontar la
prestacion de servicios basicos de salud en el territorio departamental.

Para ello, se brinda la cobertura de salud poblacional a los vecinos en
el marco de una politica publica tendiente al cuidado de la salud de la

comunidad.
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Los centros de salud municipales, tienen como &mbito de intervencion
la atencion primaria de la salud y como responsabilidad la promocién de
la salud, la educacion para la salud y la coordinacion de actividades y
programas estatales con finalidades similares.

El objetivo general de la Direccion de Salud es brindar la prestacion
de servicios basicos de salud a los vecinos del Departamento de Maipu,
en el marco de una politica pablica tendiente al cuidado de la salud de la
comunidad a traves de un progresivo y creciente acercamiento con la
misma mediante un abordaje micro-poblacional sostenido en el tiempo.

Mientras que los objetivos especificos del &rea son promover
estrategias de atencion primaria de la salud para la poblacion del
Departamento de Maipu a traves de los distintos centros de salud
municipales segun su localizacion y costumbres de las comunidades
atendidas; realizar acciones que contribuyan al mejoramiento de la salud
de los habitantes del Departamento a través de la mejora del servicio y
aumento de la capacidad resolutiva de los centros de salud municipales;
y contribuir a mejorar la atencion en las diferentes especialidades a
través de métodos reconocidos, aparatologia adecuada y personal
capacitado para realizar las tareas con eficiencia y calidad.

Se presenta la distribucidn de los efectores de salud en el

departamento.
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Ilustracion 4: Geo-referenciacion de los efectores de salud de Maipu

|2y, Maipu ’__,_f id ? - i | T ‘
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eNcoZa —_1’ J’“’— > ( ‘)_‘_J ks )
2 s ¥ s
0:” \‘
o ' ]
b,
r
.
o, Y4 -
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- T Curso e Rio Mendoza
— — — I - Uimites Distritales
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o —
Maipd - Salud, Ubicacién de Efectores Municipales proensleg e o e Planicacidn Tomitork
y Ministeriales - 2018 de Salud, de Maiph
Departamento de Castastro

Fuente: Direccion de salud

El proceso de implementacion de calidad de las normas 1SO: 9001-
2015 en la Direccion de Salud fue en el afio 2016. En abril de 2017 se
certifica calidad en atencion primaria de la salud en los centros de salud
municipales 12-342 Colonia Bombal y 13-352 Juan V. Molina.

El procedimiento especifico para la atencién primaria de la salud
tiene el objeto de establecer la metodologia de trabajo por medio de los
centros de salud municipales como ambitos de cuidado de la salud,
promocion y prevencion de la enfermedad.

Este procedimiento es aplicable desde la planificacion y gestion de
turnos y admision hasta la atencion de pacientes en los centros de salud

municipales.

25



Ilustracion 5: Mapa de proceso de la atencién primaria en centros
de salud

MAPA DE PROCESO

Atencion primaria en centros de salud
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Fuente: Direccion de salud.

2.3.Referentes legales

Ley organica de municipalidades N° 1.079

Ley marco de regulacién de empleo publico nacional N° 25.164

Régimen de contrato de trabajo Ley N° 20.744

Ley Provincial de Reglamentacion laboral N° 2.513

Estatuto escalafon para personas con servicios en municipalidades Ley
N° 5.892

Régimen de remuneraciones y licencias para el personal de la
administracion publica provincial Ley N° 5.811

Riesgos del trabajo Ley N° 24.557

Complementaria de la Ley sobre Riesgos del trabajo Ley N° 27.348
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2.4.Referentes conceptuales

2.4.1.Recursos Humanos

Cuando hablamos de recursos humanos nos referimos a las personas
gue forman parte de las organizaciones y que desempefian en ellas
determinadas funciones para dinamizar los recursos organizacionales.
Por un lado, las personas pasan gran parte de su tiempo en las
organizaciones y, por el otro, éstas requieren a las personas para sus
actividades y operaciones, de la misma manera que necesitan recursos
financieros, materiales y tecnologicos. De ahi la denominacion de
Recursos Humanos para las personas que trabajan en las organizaciones.
Pero considerar a los individuos s6lo como recursos organizacionales no
es mas que cosificarlos, estandarizarlos y uniformar su papel. Hoy en
dia, las personas ya no son recursos o activos de la compaiiia, sino socios
capaces de proporcionar vida y exito a la organizacion. (Chiavenato,
2011)

Particularmente, el area de Recursos Humanos (RH) funciona en un
contexto formado por organizaciones y personas. Administrar personas
significa trabajar con quienes forman parte de las organizaciones. La
administracion de recursos humanos se encarga de las decisiones
integradas de las relaciones laborales, busca proveer capacitacion,
desarrollo y motivacion a los empleados teniendo como objeto
proporcionar habilidades y competitividad a la organizacion.
(Chiavenato, 2009)

2.42 Comportamiento Organizacional

Segun Chiavenato, el comportamiento organizacional se refiere al
estudio de las personas y los grupos que actlan en las organizaciones,

retrata la continua interaccion y la influencia reciproca entre las personas
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y las organizaciones. (Chiavenato, Comportamiento organizacional,
2009)

Pero al trabajar con personas debemos tener en cuenta ciertas
conductas humanas inherentes a las mismas. La conducta de las personas
dentro de la organizacion es compleja y depende de factores internos
(que resultan de sus propias caracteristicas de personalidad, capacidad de
aprendizaje, motivacion, percepcion del ambiente interno y externo,
actitudes, emociones, valores, etc.) y externos (que resultan del
ambiente, de las caracteristicas organizacionales, como el sistema de
recompensas Yy sanciones, factores sociales y politicos, cohesion grupal
existente, etc.).

En ese sentido existen tres premisas que explican la conducta humana:
la conducta es producto de estimulos externos o internos, es decir existe
una causalidad en la conducta. La conducta es motivada ya que, en toda
conducta humana existe una finalidad. Por ultimo, la conducta esta
orientada a objetivos. En todo comportamiento existe siempre un
impulso, deseo, necesidad o tendencia, expresiones con gque se designan
los motivos de la conducta.

Por lo tanto, para comprender el comportamiento de las personas es
necesario conocer qué las motiva.

2.43 Motivacion

La motivacion es un término general que se aplica a todo tipo de
impulsos, deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares. Decir que los
gerentes motivan a sus subordinados es decir que hacen cosas que
esperan satisfard esos impulsos y deseos, y que los induciran a actuar de
la manera deseada. (Koontz, Weirich & Cannice, 2012)

Existen diversas teorias para explicar la motivacion.
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a) Teoria X y teoria Y de McGregor.

Administrar, sugiere McGregor, debe empezar con la pregunta basica
sobre como se ven los gerentes a si mismos respecto de los demas. Este
punto de vista requiere reflexionar acerca de la percepcion de la
naturaleza humana. Las teorias X y Y son dos series de supuestos
relativos a la naturaleza de las personas.

Supuestos de la Teoria X:

Los seres humanos promedio sienten un inherente desagrado por el
trabajo y lo evitaran si pueden.

Por esta caracteristica humana de desagrado por el trabajo, habra que
obligar, controlar, dirigir y amenazar con castigos a la mayoria de las
personas para que realicen un esfuerzo adecuado hacia el logro de los
objetivos organizacionales.

Los seres humanos promedio prefieren que los dirijan, desean evitar la
responsabilidad, tienen relativamente poca ambicion y quieren seguridad
ante todo.

Supuestos de la Teoria Y

El gasto de los esfuerzos fisico y mental en el trabajo es tan natural
como el de jugar o descansar.

El control externo y la amenaza de un castigo no son los Unicos
medios para generar el esfuerzo hacia los objetivos organizacionales.

El grado de compromiso con los objetivos es proporcional al tamafio
de las recompensas asociadas a su logro.

Los seres humanos promedio aprenden, en las condiciones apropiadas,
no sélo a aceptar la responsabilidad, sino a buscarla.

Es obvio que estas series de supuestos son en lo fundamental distintas:

la teoria X es pesimista, estatica y rigida; el control es primordialmente
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externo: impuesto al subordinado por el superior. En contraste, la teoria
Y es optimista, dindmica y flexible, centrada en la autodireccién e
integracion de las necesidades individuales con las demandas
organizacionales. (Koontz, Weirich & Cannice, 2012)

b) Jerarquia de las necesidades segun Maslow

Una de las teorias de la motivacion maés referidas es la teoria de la
jerarquia de las necesidades Abraham Maslow, quien estimaba que las
necesidades humanas tienen un acomodo jerarquico que asciende desde
las inferiores hasta las superiores, y se concluye cuando se satisface una

serie de necesidades, éstas dejan de ser un motivador.

llustracion 6: Piramide de necesidades de Maslow

Necesidad de
autorrealizacion

Necesidades de estima

Necesidades de asociacion
0 aceptacion

Necesidades de seguridad

Necesidades fisiologicas

Fuente: (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012)
Necesidades fisiologicas: Se trata de las necesidades béasicas para

sostener la vida humana, como alimento, agua, calor, abrigo y suefio.
Necesidades de seguridad: Las personas quieren estar libres de
peligros fisicos y del temor de perder el trabajo, las propiedades, los

alimentos o el abrigo.
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Necesidades de afiliacion o aceptacion: Ya que las personas son entes
sociales, necesitan de un sentido de pertenencia, es decir, de ser
aceptadas por otros.

Necesidades de estima: Segiun Maslow, una vez que las personas
empiezan a satisfacer su necesidad de pertenencia, tienden a querer ser
tenidas en alta estima, tanto por si, como por otros. Este tipo de
necesidad genera satisfacciones como el poder, el prestigio, el estatus y
la autoconfianza.

Necesidad de autorrealizacion: En la jerarquia de Maslow esta es la
maxima necesidad, es el deseo de maximizar el propio potencial y lograr
algo.

c) Teoria ERG de Alderfer

Cuenta con 3 categorias:

Necesidades de existencia: similares a las necesidades basicas de
Maslow.

Necesidades de relacion: relativas a relacionarse con otros de manera
satisfactoria.

Necesidades de crecimiento: se refieren al autodesarrollo, la
creatividad, el crecimiento y la competencia.

d) Teoria de motivacion- higiene de Herzberg

Frederick Herzberg y sus colaboradores modificaron de manera
considerable el enfoque de las necesidades de Maslow, y su
investigacion propone encontrar una teoria de dos factores de la
motivacion. En un grupo de necesidades estan la politica y estilo de
direccion de la compafiia, la supervision, las condiciones de trabajo, las
relaciones interpersonales, el salario, el estatus, la seguridad en el

empleo y la vida personal, donde Herzberg encontré que sélo hay
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insatisfactores, es decir, no existen motivadores, o si los hay en alta
cantidad y calidad en un ambiente de trabajo, no generan insatisfaccion.
Su existencia no motiva en el sentido de dar satisfaccion; sin embargo, si
no existieran ocasionarian insatisfaccién. Herzberg los llama factores de
mantenimiento, higiene o contexto del trabajo.

En el segundo grupo Herzberg lista ciertos satisfactores, y por tanto
motivadores, todos relacionados con el contenido del trabajo. Incluyen el
logro, el reconocimiento, el trabajo desafiante, el avance y el crecimiento
en el trabajo; su existencia rendird sentimientos de satisfaccion o no

satisfaccion.

Ilustracion 7: Comparacion de la piramide de Maslow con los
factores de higiene y motivacion de Herzberg

JERARQUIA FACTORES DE
DE MECESIDADES HIGIENE-MOTIVACION
DE MASLOW DEHERZBERG

El trabajo en si
Responsabilidad
Progreso
Crecimiento

Ne-
cesida-
des de auto-
rrealizacidn

Necesidades Realizacidn
del ego Reconocimiento
(estima) Estatus

Maotivacionales

Relaciones
Necesidades interpersonales
sociales Supervisicn
Colegas y subordinados

Supervision técnica

Necesidades
de seguridad

Politicas administrativas
y empresariales

Higiénicos

Seguridad en el trabajo
Condiciones fisicas

Necesidades de trabajo

fisioldgicas Salario

‘Vida personal

Fuente: (Chiavenato, 2011)
e) Teoria de las expectativas de la motivacion

Otro enfoque, que muchos consideran va mas alla de explicar como se
motivan las personas, es la teoria de la expectativa. Uno de sus
defensores es el psicologo Victor H. Vroom, quien sostiene que puede
motivarse a las personas a hacer cosas para alcanzar una meta si éstas
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creen en el valor de la meta y pueden ver que lo que hacen los ayudara a
lograrla.

Esta teoria indica que la motivacion de las personas a hacer cualquier
cosa estara determinada por el valor que dan al resultado de su esfuerzo
(ya sea positivo 0 negativo), multiplicado por la confianza que tienen en

gue su esfuerzo ayudara materialmente a alcanzar una meta.

Fuerza = valor * expectativa

f) Modelo de motivacion de Porter y Lawler

Lyman W. Porter y Edward E. Lawler obtuvieron un modelo de
motivacion sustancialmente méas completo, que se basa sobre todo en la
teoria de las expectativas.

La cantidad de esfuerzo (la fortaleza de la motivacion y la energia
ejercida) depende del valor de la recompensa mas la cantidad de energia
gue una persona cree que se requiere y la probabilidad de recibir dicha
recompensa. El esfuerzo percibido y la probabilidad de realmente
obtener una recompensa son influidos por la experiencia del desempefio
real. Esta claro que si las personas saben que pueden hacer un trabajo, o
si ya lo han hecho, tienen una mejor apreciacién del esfuerzo requerido y
conocen mejor la probabilidad de recibir una recompensa.

g) Teoria de la equidad

Esta teoria se refiere al juicio subjetivo de un individuo sobre lo justo
de la recompensa que recibe en términos de recursos (que incluyen
muchos factores como esfuerzo, experiencia y educacion) y en

comparacion con las recompensas de otros. J. Stacy Adams ha recibido
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gran parte del crédito por la formulacién de la teoria de la equidad (o
inequidad).

Ilustracion 8: Teoria de la equidad

Insatisfaccion

}Tre\czo:;tpai?vza e Menor produccion

F = q Abandono de la

/ organizacion

7=l

Equilibr_io 0 o Recompensa Majtenlmlgnto del

desequilibrio pe equitativa == mismo nl\(e’l de

de recompensas produccion
\ Trabajo mas intenso
Recompensa mas

que equitativa Desestimacion de la

recompensa

Fuente: (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012)
h) Teoria del reforzamiento de Skinner

Este enfoque, Ilamado el reforzamiento positivo o la modificacion del
comportamiento, sostiene que puede motivarse a los individuos mediante
el disefio apropiado de su ambiente de trabajo y el elogio a su

desempefio, mientras que el castigo por un mal desempefio genera
resultados negativos.

i) Teoria de las necesidades de motivacion de Mc Clelland
Existen 3 tipos de necesidades basicas motivadoras:

Necesidades de poder: personas que Sse preocupan por ejercer
influencia y control.

Necesidades de afiliacion: personas que les gusta sentirse amados y
evitan el dolor del rechazo.

Necesidades de logro: intenso deseo de éxito y el mismo nivel de

miedo al fracaso. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012)
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2.4.4 Liderazgo

El liderazgo en una organizacion esté definido como el proceso de
dirigir las actividades laborales de los miembros de un grupo y de
influir en ellas, este entrafia una distribucion desigual de poder entre
los lideres y los miembros del grupo. Es importante entender que el
liderazgo supone una capacidad para usar las diferentes formas del
poder para influir en la conducta de los demas. (Robbins, 2005)

2.4.4.1.1 Primeras teorias de liderazgo

Entre las primeras teorias del liderazgo podemos encontrar el
enfoque de los rasgos. Este enfoque presuponia que los lideres tienen
todos ciertos rasgos innatos, en la blsqueda de estos rasgos
mensurables, se han adoptado dos enfoques: 1) comparar los
atributos de quienes han destacado como lideres con los de quienes
no lo han hecho y 2) comparar los rasgos de los lideres eficaces con
los de los lideres ineficaces.

Pero no se ha podido descubrir ningun atributo que distinga de
manera clara y consistente a los lideres de los seguidores. Los
investigadores han acordado que los rasgos por si mismos no eran
suficientes para explicar el liderazgo eficaz.

Como no se podian determinar los rasgos distintivos de lider, los
investigadores trataron de aislar las conductas de los lideres
efectivos. Es decir, se trataba de determinar qué hacen los lideres ya
que las conductas, a diferencia de los rasgos, se pueden aprender.
Asi, los investigadores de concentraron en dos aspectos de la
conducta: las funciones y los estilos del lider.

Las funciones eran relativas a la tarea como la solucion de

problemas y funciones para mantener al grupo relacionadas a medias
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disputas, asegurar que las personas se sientan apreciadas por el
grupo.

En cuanto a los estilos de liderazgo, podian ser orientados a las
tareas supervisando a los empleados con el objeto de asegurar que la
tarea sea realizada satisfactoriamente, o un estilo orientado a los
empleados con mayor importancia a motivar a los subordinados y al
desarrollo de su satisfaccion.

2.4.4.1.2 Enfoque de las contingencias

Por otro lado, se encuentra la teoria de las contingencias en el
liderazgo, tratando de identificar los factores de cada situacion que
influian en la eficacia de un estilo de liderazgo particular.

Dentro de esta teoria podemos nombrar algunos modelos, como
por ejemplo el modelo situacional donde se describe como deberian
adaptar los lideres su estilo de liderazgo en respuesta al deseo
cambiante de sus subalternos en cuanto a realizacion, experiencia,
capacidad y disposicion para aceptar responsabilidades.

Otro de los modelos es el de Fiedler, que propone que el
desempefio eficaz del grupo depende de la concordancia adecuada
entre el estilo en que un lider interactla con sus seguidores y el grado
en el que la situacion permite al lider controlar e influir.

Podemos nombrar también el enfoque de la ruta- meta en el
liderazgo el cual subraya el papel del lider para aclararle a sus
subalternos como pueden obtener magnificos resultados y las
recompensas consecuentes. Este modelo se relaciona directamente
con el modelo de las expectativas de la motivacién explicado
anteriormente.

2.4.4.1.3 Meétodos vanguardistas del liderazgo
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Lideres transaccionales vy transformacionales: los lideres
transaccionales son aquellos que guian 0 motivan a sus seguidores en
la direccion de los objetivos establecidos aclarando las necesidades
de roles y tareas. Pero existe otro tipo de lider que inspira a sus
seguidores a trascender sus propios intereses por el bien de la
organizacion y que es capaz de producir un efecto profundo y
extraordinario en sus seguidores. Estos son los lideres
transformacionales. Ellos ponen atencion a los intereses y
necesidades de desarrollo de sus seguidores individuales; cambian la
conciencia de sus seguidores en cuanto a los problemas, ayudandolos
a ver los viejos problemas de manera diferente, y son capaces de
estimular, despertar e inspirar a sus seguidores para que realicen un
esfuerzo adicional con el fin de lograr las metas del grupo. El
liderazgo transaccional y transformacional no deben ser vistos como
enfoques opuestos para lograr que el trabajo se lleve a cabo sino que
el liderazgo transformacional se construye sobre el liderazgo
transaccional.

Por otro lado, podemos hablar del liderazgo carismatico, donde el
lider es entusiasta y con confianza en si mismo, cuya personalidad y
acciones influyen en las personas para que se comporten de
determinada manera. Pero, mas alla del carisma nos encontramos con
el liderazgo visionario en el cual el lider tiene la habilidad para crear
y expresar una vision realista, creible y atractiva del futuro que
supere la situacion actual. (Robbins, 2005)

2.4.5 Comunicacion
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Es importante en las organizaciones analizar la comunicacion ya que es
el proceso mediante el cual las personas pretenden compartir
significados por medio de la transmision de mensajes simbdlicos.

Ilustracion 9: Modelo del proceso de comunicacion

Realimentacién <+

Transmisién
del mensaje

Ildea —— Codificacion ——1Ip Recepcion . Decodificacion — Comprensién

Emisor Receptor

Ruido

Fuente: (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2009)

En las organizaciones la comunicacion fluye de distintas formas: hacia
abajo, hacia arriba y cruzada.

Comunicacion descendente: fluye desde quienes estan en los niveles
superiores hacia los inferiores en la jerarquia organizacional. Los medios
utilizados para la comunicacion oral descendente incluyen instrucciones,
discursos, reuniones, teléfono, altavoces y hasta comunicacion informal.

Comunicacion ascendente: viaja desde los subordinados hacia los
superiores y sube por la jerarquia organizacional. Su transmision
objetiva es esencial para propdsitos de control. La alta gerencia necesita
saber de manera especifica los hechos del desempefio de la produccién,
informacion de marketing, datos financieros, lo que piensan los

empleados de niveles inferiores, etcétera.
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La comunicacién ascendente es sobre todo no directiva y, por lo
comdn, se encuentra en ambientes organizacionales participativos y
democraticos. Los tipicos medios de comunicacion ascendente, ademas
de la cadena de mando, son los sistemas de sugerencias, procedimientos
de solicitudes y disputas, sistemas de quejas, sesiones de asesoria,
establecimiento conjunto de objetivos, radio pasillo, reuniones de grupo.

Comunicacion cruzada: combina el flujo horizontal de informacion,
entre personas al mismo nivel organizacional o a uno similar, con el flujo
diagonal, entre los de diferentes niveles que no tienen relaciones de
reporte directas entre ellos. Este tipo de comunicacion se utiliza para
acelerar el flujo de informacién, mejorar la comprension y coordinar los
esfuerzos para el logro de los objetivos organizacionales.

Por otro lado, se puede diferenciar la comunicacion oral, escrita y no
verbal. La comunicacion escrita tiene la ventaja de proporcionar
registros, referencias y defensas legales. Por otro lado, la comunicacién
oral tiene la ventaja de una retroalimentacion inmediata ya que se pueden
hacer preguntas y aclarar puntos en el momento. Por Gltimo, también se
debe tener en cuenta la comunicacion no verbal que surge a través de
expresiones faciales y gestos corporales.

2.4.6 Remuneracion e incentivos
Cada trabajador tiene interés en invertir su trabajo, dedicacion y esfuerzo
personal, sus conocimientos y habilidades siempre y cuando reciba una
retribucion conveniente. Por otra parte, a la organizacion le interesa
invertir en recompensas para las personas, siempre y cuando aporten a
los objetivos organizacionales.

La remuneracion tiene tres componentes principales: remuneracion

bésica, incentivos salariales y prestaciones.
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El principal componente es la remuneracion basica, es decir la paga fija
gue recibe el trabajador de forma mensual. Por otro lado, los incentivos
salariales son programas diseflados para recompensar a los trabajadores
como los bonos y la participacion en los resultados. Por ultimo, las
prestaciones estan formadas por el seguro de vida, seguro de salud, entre
otros.
Es importante que las organizaciones cuenten con programas de
incentivos como forma de motivacion a los empleados y asi aportar a un
buen clima laboral. Estos incentivos suelen ser monetarios, como por
ejemplo remuneracion variable de acuerdo al desempefio, participacion
en los resultados de la empresa, bonos anuales.
Pero para motivar a los empleados, no solo se necesitan incentivos
monetarios, sino que las empresas pueden optar por prestaciones sociales
que benefician a los trabajadores como por ejemplo transporte
subsidiado, becas educativas, capacitaciones, clubes o agrupaciones,
horario laboral flexible, seguro de vida, guarderia para los hijos, entre
otras.

2.4.7 Clima organizacional

Es necesario hablar de motivacion, comunicacion, liderazgo y de
remuneracion para referirnos al clima laboral dentro de una
organizacion, ya que son aspectos importantes entre personas Yy
organizaciones. Las personas se encuentran todo el tiempo en proceso de
adaptacion con el fin de satisfacer sus necesidades.

Una buena adaptacion significa salud mental. Las tres caracteristicas
principales de las personas mentalmente sanas son:

Las personas se sienten bien consigo mismas.

Se sienten bien en relacién con otras personas.
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Son capaces de enfrentar las demandas de la vida y de las
circunstancias.

El clima organizacional esta intimamente relacionado con la
motivacion de los miembros de la organizacion. Cuando la motivacion
entre los participantes es elevada, el clima organizacional tiende a ser
elevado y a proporcionar relaciones de satisfaccion, animo, interés y
colaboracion entre los participantes. Sin embargo, cuando la motivacion
entre los miembros es baja, ya sea por frustracion o por barreras para la
satisfaccion de las necesidades individuales, el clima organizacional
tiende a bajar.

Un mal clima laboral se caracteriza por estados de desinterés, apatia,
insatisfaccion, depresion y, en casos extremos, por estados de
inconformidad, agresividad o tumulto, situaciones en las que los
miembros se enfrentan abiertamente contra la organizacion. Asi, el clima
organizacional representa el ambiente interno entre los miembros de la
organizacion. (Chiavenato, 2011)

Ilustracion 10: Niveles del clima organizacional

Elevado

L] Emacion y orgullo
Euforia y entusiasmo
Optimismo

Calidez y reciprocidad

Clima organizacional neutro

Frialdad y distanciamiento
Pesimismo
Rebeldia y agresividad

& Depresion y desconfianza

Bajo
Fuente: (Chiavenato, 2011)
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El clima laboral tiene una serie de componentes que hacen parte de la
organizacion:

Ambiente fisico: Comprende el espacio fisico, las instalaciones, los
equipos instalados, el color de las paredes, la temperatura, el nivel de
contaminacion, entre otros.

Caracteristicas estructurales: Como el tamafio de la organizacion, su
estructura formal o el estilo de direccion.

Ambiente social: Que abarca aspectos como el compafierismo, los
conflictos entre personas o entre departamentos, la comunicacion y otros.

Caracteristicas personales: Como las aptitudes y las actitudes, las
motivaciones, las expectativas, etcetera.

Comportamiento organizacional: Compuesto por aspectos como la
productividad, el ausentismo, la rotacion, la satisfaccion laboral, el nivel

de tension, entre otros. (Giraldo, 2011)

2.4.8 Productividad

Para realizar la investigacion es necesario hablar también de
productividad en las organizaciones.

Segun una definicion general, la productividad es la relacion entre la
produccion obtenida por un sistema de produccién o servicios y los
recursos utilizados para obtenerla. Asi pues, la productividad se define
como el uso eficiente de recursos (trabajo, capital, tierra, materiales,
energia, informacion) en la produccion de diversos bienes y servicios.

La productividad se representa con la siguiente férmula:

Producto/Insumo = Productividad
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La productividad también puede definirse como la relacion entre los
resultados y el tiempo que lleva conseguirlos. El tiempo es a menudo un
buen denominador, puesto que es una medida universal y esta fuera del
control humano. Cuanto menor tiempo lleve lograr el resultado deseado,
mas productivo es el sistema. (Prokopenko, 1989)

Uno de los mitos erroneos es que la productividad solo se puede
aplicar a la produccion. En realidad, esta relacionada con cualquier tipo
de organizacion o sistema, incluidos los servicios, y en particular la
informacion.

Asimismo, el concepto de productividad esta cada vez méas vinculado
con la calidad del producto, de los insumos y del propio proceso. Un
elemento trascendental es la calidad en la mano de obra, su
administracion y sus condiciones de trabajo, y generalmente se ha
admitido que la elevacion de la productividad suele llevar aparejado el
mejoramiento de la calidad de la vida de trabajo. En este sentido, la
productividad se debe examinar desde el punto de vista social y
econdmico. Las actitudes hacia el trabajo y el rendimiento pueden
mejorar gracias a la participacion de los empleados en la planificacion de
las metas, en la puesta en préctica de procesos y en los beneficios de la
productividad.

Existen dos categorias de factores que influyen en la productividad,
los factores externos (no controlables) y los factores internos

(controlables).
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Ilustracion 11: Factores de productividad

Factores de
productividad
de la empresa

|Factores Lnternosl [ Factores externos i
Factores Factores Ajustes Recursos Administracién pablica
duros blandos estructurale naturales e infraestructura
I— Producto | — Personas L Econdmicos Mano de [ Mecanismos
obra institucionales
I~ Planta — Organizacion |— Demogréficos |- Tierra — Politicas
y equipo y sistemas y sociales y estrategia
-Tecnologla  — Métodos — Energla — Infraestructura
de trabajo
— Materiales ) .
y energia | Estilos — Materias - Empresas
de direccién primas pablicas

Fuente: (Prokopenko, 1989)

Dentro de los factores internos se encuentran dos sub-categorias, los
factores duros y los blandos. Para la investigacion es necesario definir
los factores blandos que influyen en la productividad.

a) Personas: principal recurso y factor central. Se debe tener en
cuenta la dedicacion del personal, es decir la medida en que una
persona se consagra en su trabajo, no solo por la capacidad sino
por la voluntad para trabajar, lo cual esta totalmente relacionado a
la motivacion. Por otro lado, la eficacia también se debe tener en
cuenta para aumentar la productividad. La eficacia es la medida en
que la aplicacion del esfuerzo humano produce los resultados
deseados en cantidad y calidad. La capacidad para desempefiar un
empleo productivo se puede mejorar con la capacitacion y el
perfeccionamiento profesional, la rotacion en las tareas y la
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b)

d)

asignacion de tareas, la progresion sistematica en el empleo y la
planificacion de la carrera.

Organizacion y sistemas: Una organizacion necesita funcionar con
dinamismo Yy estar orientada hacia objetivos y debe ser objeto de
mantenimiento, reparacion y reorganizacion de cuando en cuando
para alcanzar nuevos objetivos.

Meétodos de trabajo: Los métodos de trabajo se perfeccionan
mediante el analisis sistematico de los métodos actuales, la
eliminacion del trabajo innecesario y la realizacion del trabajo
necesario con méas eficacia y menos esfuerzo, tiempo y costo. El
estudio del trabajo, la ingenieria industrial y la formacion
profesional son los principales instrumentos para mejorar los
métodos de trabajo.

Estilos de direccion: La eficacia depende de cuando, donde, cdmo
y a quién aplica un estilo un gerente. Los estilos y las practicas de
direccion influyen en el disefio organizativo, las politicas de
personal, la descripcién del puesto de trabajo, la planificacion vy el
control operativos, las politicas de mantenimiento y compras, los
costos de capital, las fuentes del capital, los sistemas de
elaboracion del presupuesto y las técnicas de control de los costos.
Por lo tanto, para modificar el comportamiento de una fuerza de
trabajo con el fin de que se haga méas productiva, es necesario
influir en las actitudes hacia el trabajo, los conocimientos tedricos
y practicos y las oportunidades.

Una clave para la productividad es la actitud de las personas que

trabajan juntas. Es bastante evidente que una falta de compromiso
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es un obstaculo muy serio para el mejoramiento de la
productividad.

Los programas de mejoramiento de la productividad so6lo tienen
éxito, si se establecen y aplican gracias a los esfuerzos conjuntos
de los trabajadores, el personal técnico, los gerentes y los
sindicatos. Por esto, conviene examinar los factores que
intervienen en la promocion y uso eficaz de la mano de obra como
el elemento clave del mejoramiento de la productividad: la funcién
de la direccidn, la motivacion, la participacion, la capacitacion, la
organizacion del trabajo y las condiciones de trabajo.
(Prokopenko, 1989)

2.4.9 Satisfaccion del cliente

Otro de los puntos importantes a definir tiene que ver con los
consumidores y su comportamiento, que es el conjunto de actividades
que las personas llevan a cabo cuando buscan, evaldan, compran, usan y
disponen de los bienes o servicios para satisfacer sus necesidades y
deseos. (Torres, 2011)

Una vez que el consumidor utiliza el bien o servicio, puede definir si
se encuentra satisfecho o no. La satisfaccion del cliente se define como
el resultado de la evaluacion post- uso y post- consumo donde el
consumidor compara expectativas previas con la performance percibida
del producto o servicio. (Oliver, 2011)

2.4.10 Satisfaccion del paciente

Pero, al tratarse la investigacion de servicios de salud, no se habla de
cliente sino de paciente. Por lo tanto, se entiende por satisfaccion del
paciente la evaluacion positiva que éste hace sobre las diferentes

dimensiones de la atencion médica recibida.

46



Algunos autores relacionan la satisfaccion con la cantidad y calidad de
la informacion que reciben y se basan en la comunicacion del profesional
de la salud con el paciente. (Castillo & Rojas, 2004)

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define a la calidad de la
atencion como el grado en que los servicios de salud para las personas y
las poblaciones aumentan la probabilidad de resultados de salud
deseados. Se basa en conocimientos profesionales basados en la
evidencia y es fundamental para lograr la cobertura sanitaria universal. A
medida que los paises se comprometen a lograr la salud para todos, es
Imperativo considerar cuidadosamente la calidad de la atencion y los
servicios de salud.

La atencion sanitaria de calidad se puede definir de muchas maneras,
pero hay un creciente reconocimiento de que los servicios de salud de
calidad deben ser, por un lado, eficaces para proporcionar servicios de
salud basados en evidencia a quienes los necesitan, por otro lado,
seguros para evitar dafios a las personas.

Las politicas claras, la capacidad de liderazgo institucional, los datos
que permitan mejorar la seguridad, los profesionales sanitarios
capacitados y la participacion efectiva de los pacientes y las familias en
el proceso de atencion son aspectos necesarios para alcanzar mejoras
sostenibles y significativas en la seguridad de la atencion sanitaria. Por
ultimo, la atencion sanitaria de calidad debe estar centrada en las
personas para proporcionar atencion que responda a las preferencias,
necesidades y valores individuales.

Caracteristicas de los servicios de salud de calidad

Para aprovechar los beneficios de una atencién médica de calidad, los

servicios de salud deben ser:
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a) Oportunos: reduccién de los tiempos de espera y a veces de
retrasos dafinos;

b) Equitativos: proporcionar atencién que no varia en calidad
debido al género, la etnia, la ubicacidén geografica y la situacién
socioeconomica;

c) Integrados: proporcionar atencion que pone a disposicion toda
la gama de servicios de salud a lo largo del curso de la vida;

d) Eficientes: maximiza el beneficio de los recursos disponibles y
evita el desperdicio.

Desde una perspectiva estadistica, se definen diez factores de primer
orden que engloban la satisfaccion del paciente, a saber:

a) La accesibilidad de los servicios

b) La disponibilidad de los recursos

c¢) La continuidad de los cuidados

d) La eficacia de los cuidados

e) El costo de los servicios

f) La humanizacion de los servicios

g) La informacion al paciente

h) El acceso a la informacién

i) Lacompetencia profesional del trabajador de la salud

El entorno terapéutico
Sin embargo, otros autores llegan a la conclusion de que las
dimensiones mas importantes son:

a) Comunicacién: Explicaciones claras, intimidad en la
conversacion, interés por los problemas de salud de los

pacientes.
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b) Actitudes profesionales: Los profesionales de la salud deben
adoptar conductas amables de apertura y comprension de los
problemas de salud de los pacientes.

c) Competencia técnica: Habilidades y conocimientos propios de
su profesion.

d) Clima de confianza: Ambiente propicio para que el paciente sea
capaz de discutir con el personal de salud sus sentimientos,
preocupaciones y temores.

e) Percepcion del paciente de su individualidad: Respeto mutuo
cimentado en una relacion empatica. (Castillo & Rojas, 2004)

A la hora de evaluar la satisfaccion del paciente, lo mas comin es un
cuestionario de opinion donde las respuestas pueden variar en el
siguiente rango de satisfaccion:

Grado 1 (00 — 20%): Completamente insatisfechos

Grado 2 (21 — 40%): Insatisfechos

Grado 3 (41 — 60%): Neutrales

Grado 4 (61 — 80%): Satisfechos

Grado 5 (81 — 100%): Completamente satisfechos

2.5 Tipos de investigacion

Segun su finalidad: la investigacion es aplicada ya que busca llevar a
la préactica los logros de la investigacion.

Segun su profundidad: es una investigacion correlacional ya que
analiza la relacion entre 2 variables: clima laboral y productividad.

Segun su temporalidad: es sincronica porque la investigacion se
refiere a un momento especifico.

Segun su ambito: es una investigacion de campo porque se analiza al

personal en su hébitat natural.
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Segun su caracter: la investigacion es mixta porque se toman aspectos
cuantitativos para la recoleccion de datos tales como las estadisticas
(horas atendidas, cantidad de pacientes), pero también se toman aspectos

cualitativos como la motivacién y el clima laboral.

2.6 Hipotesis
A mejor clima laboral, mayor productividad en el centro de salud
municipal N° 5-321 Tito Bordin de Maipu.

2.7 Variables

Variable independiente: clima laboral

Variable dependiente: productividad
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CAPITULO 11l
DISENO METODOLOGICO

En el capitulo 1ll se desarrollan las caracteristicas del disefio
metodoldgico, la poblacién y muestra y las técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos.

Caracteristicas del disefio

Segun el problema propuesto y los objetivos planteados, el disefio
metodoldgico de la investigacion es no experimental ya que las variables
no son manipuladas durante el estudio. Es un disefio de tipo transversal

correlacional donde se analiza la relacion entre 2 variables.

3.1.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Se aplica una encuesta de clima laboral al personal del centro de

salud, desarrollada a través de un formulario de Google Form.

Se envia la encuesta por medios digitales a cada trabajador y
trabajadora para que puedan responder las preguntas.

La encuesta se compone de distintas categorias relacionadas al
ambiente laboral, con el fin de analizar todos los aspectos que
intervienen en el clima laboral. Se aplica una escala de valoracion de
Likert con el fin de tener méas datos sobre la perspectiva de los
empleados. (Ver Anexo 1)

Los componentes son:

Espacio fisico: es fundamental en el clima laboral de la organizacién
ya que la distribucidn, el disefio y las comodidades que ofrece tienen un
gran impacto en el desempeiio de los empleados.

Caracteristicas estructurales y liderazgo: el estilo de liderazgo que se
emplee en la organizacién influye directamente en el clima

organizacional, ya que es este el que logra las percepciones de orgullo de
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pertenencia, reconocimiento, comunicacion y flexibilidad organizativa; a
través de su capacidad para motivar, de generar bienestar general en el
trabajador y satisfaccion por el trabajo.

Caracteristicas personales y organizacionales: dentro de este
componente podemos nombrar a la comunicacion como un aspecto
fundamental para el clima laboral. El buen dialogo genera confianza y
credibilidad entre las personas. La comunicacion en el ambito laboral es
un tema que afecta directamente el clima de las organizaciones vy, si se
maneja correctamente, permite a las personas sentirse cémodas vy
apreciar la empresa en la que trabajan. Ademas, las organizaciones que
fomentan y se preocupan por la participacion de sus empleados, el
compafierismo y la cultura organizacional alcanzan sus objetivos dentro
de un buen clima laboral.

Remuneracion e incentivos: se puede hablar de la parte econdmica
respecto a si los trabajadores sienten que se les paga acorde a su tarea y
responsabilidad, pero tambien los incentivos pueden ser no monetarios,
demostrandole a los empleados que son importantes y valorados en la
organizacion.

Por otro lado, se realiza un cuestionario para conocer la satisfaccion
de los pacientes en cuanto a la atencién del centro de salud, teniendo en
cuenta la accesibilidad al servicio, el trato humanizado del personal y la
atencion medica propiamente dicha. (Ver Anexo 2)

Es importante analizar la accesibilidad al servicio ya que la ubicacién
del centro de salud, los horarios, el sistema de turno y el tiempo de
espera afectan directamente la satisfaccion.

Por otro lado, los pacientes deben poder resolver todas sus dudas y ser

atendidos amablemente tanto por el personal administrativo como
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médico a la hora de concurrir a un centro de salud. Esto también afecta la
percepcion que tienen sobre su nivel de satisfaccion.

Ademas, se consideran elementos de informacidén secundaria para
obtener datos respecto a la productividad del centro de salud. Estos datos
se obtienen a traves de las estadisticas que el centro de salud entrega
mensualmente.

Las estadisticas son planillas que cuentan con los datos de la cantidad
de pacientes atendidos por especialidad y por rango etario y la cantidad
de horas trabajadas por el profesional. Con la formula de
producto/insumo obtenemos la productividad mensual de centro de
salud.

Las cargas que se realizan en el sistema de la Direccion de Salud
permiten obtener la productividad anual aplicando la siguiente formula:

cantidad de pacientes/horas trabajadas

3.2.Poblacion
Todo el personal que se encuentra trabajando en la Direccion de Salud

de la Municipalidad de Maipu.

3.3.Muestra

Se cuenta con una muestra no probabilistica por conveniencia donde
se analiza a todo el personal del Centro de Salud N° 5-321 Tito Bordin.
Se elige este centro de salud por ser el que mayor numero de
especialidades ofrece a la poblacion, contando 18 personas entre
administrativos, personal de limpieza, personal médico y personal no
médico.

Ademas, se cuenta con otra muestra probabilistica aleatoria formada

por los pacientes que concurren al centro de salud.
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El centro de salud Tito Bordin atiende mensualmente a 1.000 personas
aproximadamente. La estadistica diaria brinda datos sobre la cantidad de
pacientes por dia que son entre 50 y 60 personas que requieren distintos
servicios del centro de salud. El promedio de pacientes por mes del
trimestre enero a marzo del 2023 es de 1.82 pacientes.

3.3.1. Tamafio de la muestra

Para calcular el tamafio de la muestra es necesario aplicar una
férmula, teniendo en cuenta la poblacion que es de 1.082 pacientes, con
un margen de error del 1% y un nivel de confianza del 99%. A través del
calculo probabilistico se obtiene una muestra de 91 pacientes como se
observa en anexos.

La formula es la siguiente.

n= N* Z,p*q
d2 *(N-l) + Zaz*p *q

Donde:

N: Total de la poblacion

Z,: 2,576 si la seguridad es del 99%
p: proporcion esperada (1% = 0,01)
9:1-p(1-0,01=0,99)

d: precision
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CAPITULO IV
ANALISIS DE RESULTADOS

En el siguiente capitulo se presentan los resultados de las encuestas
realizadas y de las estadisticas obtenidas en el primer trimestre del 2023
en el centro de salud Tito Bordin.

En primer lugar se analizan los graficos de la encuesta realizada al
personal de salud con el fin de obtener informacion sobre el clima
laboral y la motivacion. Luego se analizan los datos obtenidos en la
encuesta efectuada a los pacientes del centro de salud y por ultimo se
analizan las estadisticas, observando cantidad de pacientes y horas

trabajadas segun especialidad.

4.1.Encuesta de Clima Laboral

En primer lugar se aplica esta encuesta, a través de un formulario de
google form para que los empleados pudieran responder las preguntas en
el momento que desearan. A través de esta encuesta se obtiene
informacion sobre el objetivo n® 1: conocer el clima laboral en el centro
de salud municipal N° 5-321 Tito Bordin de Maipu.

Grafico 1: Puesto de trabajo
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Fuente: Elaboracién propia
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llustracion 12: Cartera de servicio centro de salud Tito Bordin

C.5. N°5-321 TITO BORDIN

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERMES
BULLONES, BULLONES, BULLONES, BULLONES, BULLONES,
ADMINISTRACION | GIMENA GIMENA GIMENA GIMENA GIMENA
FRATTIORIANA | FRATTIORIANA | FRATTIORIANA | FRATTIORIANA | FRATTIORIANA
SABATINI CARLA | SABATINI CARLA | SABATINI CARLA | SABATINI CARLA | SABATINI CARLA
BARROSO BARROSO BARROSO BARROSO BARROSO
ENFERMERIA | SANTIAGO SANTIAGO SANTIAGO SANTIAGO SANTIAGO
RIVERO LAURA | RIVEROLAURA | RIVEROLAURA | RIVEROLAURA | RIVERO LAURA
PERALTA, PERALTA, PERALTA, PERALTA, PERALTA,
MACARENA MACARENA MACARENA MACARENA MACARENA
GIRAUDO, GIRAUDO, GIRAUDO, GIRAUDO, GIRAUDO,
MEDICOS CLINICO | ALEJANDRO ALEJANDRO ALEJANDRO ALEJANDRO ALEJANDRO
RINAUDO, RINAUDO, RINAUDO, RINAUDO,
PEDIATRIA ESTEFANIA ESTEFANIA ESTEFANIA ESTEFANIA
CARDIOLOGIA TORRES MARISA
GARCIA MARTIN, GARCIA MARTIN,
GINECOLOGIA SILVINA SILVINA
FRONTALINI, FRONTALINI, FRONTALINI,
OBSTETRICIA | LAURA LAURA LAURA
i FONTAN, FABIAN | FONTAN, FABIAN | FONTAN, FABIAN | FONTAN, FABIAN | FONTAN, FABIAN
BIOQUIMICO [ VEGA, VEGA, VEGA, VEGA, VEGA,
FERNANDO FERNANDO FERNANDO FERNANDO FERMNANDO
TECRCA VICCARI, JESICA | VICCAR, JESICA | VICCAR, JESICA | VICCARI, JESICA | VICCARI, JESICA
LABORATORIO | ATRING, IATRING, IATRING, [ATRING, IATRING,
LUCIANA LUCIANA LUCIANA LUCIANA LUCIANA
VILLEDARY, VILLEDARY, VILLEDARY,
. MADIA NADIA NADIA
ODONTOLOGIA CERSOSIMO, CERSOSIMO,
MARIELA MARIELA
GONZALEZ GONZALEZ GONZALEZ GONZALEZ
POTENCIAR DANIELA DANIELA DANIELA DANIELA

Fuente: Direccion de salud

La primera pregunta de la encuesta realizada al personal de salud se

analiza junto a la cartera de servicio del centro de salud.

El centro de salud cuenta con 2 administrativas, 4 enfermeras/os, 1

las tareas de limpieza.

El total del centro de salud es de 18 personas trabajando.

medico clinico, 1 pediatra, 1 ginecologa, 1 obstetra, 1 cardiéloga, 2
bioquimicos quienes analizan las muestras tomadas en el laboratorio

movil, 2 técnicas en laboratorio, 2 odontélogas y una persona que realiza

En cuanto a la cartera de servicio, todas las especialidades cubren de

lunes a viernes, excepto cardiologia, en el caso de ginecologia que tiene
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2 dias, se complementa con obstetricia 3 dias a la semana. Todos los

profesionales médicos cumplen 4 horas diarias de jornada laboral.

Gréfico 2: Relacion contractual

mPlan
m Contrato de locacion de
servicios

[ Planta transitoria

B Planta permanente

Fuente: Elaboracién propia

Segun las encuestas realizadas, el 40% se encuentra en planta
transitoria y el 20% en planta permanente. Estas relaciones contractuales
son las mas deseadas por el personal ya que les otorga la estabilidad
laboral dentro del Estado. Solo el 6% tienen planes tales como Potenciar
Trabajo u otros. EI 33% del personal se encuentra trabajando con

contrato de locacion de servicio.
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Grafico 3: Edad del personal de salud

E Entre 20 y 29 afios
m Entre 30 y 39 afios
@ Entre 40 y 49 afios
m Mayor de 50 afios

Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a las edades del personal, el 33,3% tiene entre 30 y 39 afios,
el 26,7% tiene entre 20 y 29, el mismo porcentaje ocupa el personal
mayor de 50 afios y el 13,3% tiene entre 40 y 49 afios. Se trata de una
poblacion que se puede considerar joven dentro del centro de salud, pero
no se puede asegurar que es mas productiva.

Grafico 4: AntigUedad

B Menos de 5 afios
EEntre 5y 9 afios

@ Entre 10 y 14 afios
B Mas de 15 afios

Fuente: Elaboracién propia
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Segun los datos obtenidos a través de las encuestas, la mayor parte del
personal es relativamente nuevo, ya que el 40% todavia no cumple los 5
afos trabajando dentro del municipio. El 26,7% lleva entre 5 y 9 afios y
el mismo porcentaje ocupan los que llevan entre 10 y 14 afios. Solo el
6,7% lleva trabajando en la Municipalidad mas de 15 afios.

La antiguedad en el empleo publico también afecta la productividad.
A modo de observacion se puede considerar que los trabajadores mas
nuevos, suelen tener mejores expectativas sobre el trabajo y ser mas
productivos.

La encuesta fue dividida en distintas secciones para facilitar su
analisis. La primera parte estd compuesta por las preguntas respecto al
espacio fisico, es decir condiciones del edificio e insumos médicos,
tecnologicos y materiales para desempefiarse dia a dia. (Pregunta 5 a 8)

Para analizar las preguntas sobre el espacio fisico, se debe considerar
también la infraestructura del centro de salud.

Observando la estructura del centro de salud, la misma cuenta con 2
salas de espera, una para pacientes sanos y otra para pacientes enfermos
las cuales se habilitaron de esta forma en época de COVID-19. Tiene 1
sala de extraccion y un laboratorio donde trabajan 4 personas con el
laboratorio mévil. Odontologia cuenta con un consultorio compartido
por dos profesionales.

En cuanto a la enfermeria, son 2 los consultorios que ocupa este
servicio por ser de los mas requeridos y por tener 4 personas trabajando.
Los profesionales medicos cuentan con 4 consultorios, los cuales se
comparten entre pediatria, cardiologia, ginecologia, obstetricia y clinica

médica.
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Grafico 5: El lugar de trabajo es adecuado en espacio y confort

45.0%
’ 40.0% 40.0%

40.0%

35.0%

30.0%

25.0%

20.0%

15.0% 13.3%

10.0% 6.7%

5.0%

0-0% T T T T 1
Completamente  En desacuerdo Neutral De acuerdo  Completamente
en desacuerdo de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

El 40% dijo que esta de acuerdo con la afirmacion “el lugar de trabajo
es adecuado en espacio y confort”, otro 40% tuvo una respuesta neutral,
el 6,7% esta en desacuerdo y el 13,3% esta totalmente de acuerdo con la
afirmacion.

Grafico 6: Me otorgan los recursos y equipos necesarios para
realizar mi trabajo

45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0% 6:7%
> 1l 0.0%
0% . . .

Completamente  En desacuerdo Neutral De acuerdo ~ Completamente
en desacuerdo de acuerdo

40.0%

Fuente: Elaboracién propia
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En cuanto a los recursos y equipos el 6,7% estd totalmente en
desacuerdo con la afirmacién “me otorgan los recursos y equipos
necesarios para realizar mi trabajo”, el 40% dio una respuesta neutral
mientras que el 26,7% estan de acuerdo y completamente de acuerdo.

Grafico 7: Me siento satisfecho con el ambiente fisico en el que
trabajo

45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%

20.0%
15.0% 13.3%

40.0%

N
o
3
S

20.0%

10.0%

5.0%
0.0%
0.0% . : : : .
Completamente  En desacuerdo Neutral De acuerdo  Completamente
en desacuerdo de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la afirmacion “me siento satisfecho con el ambiente fisico
en el que trabajo”, el 40% se encuentra completamente de acuerdo, el
20% esta de acuerdo, el 26,7% dio una respuesta neutral mientras que

solo el 13,3% esta en desacuerdo.
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Grafico 8: La institucidn se preocupa por mejorar constantemente
las condiciones de trabajo

45.0%

40.0%
40.0%
35.0%
30.0% 76/
25.0%
’ 20.0%
20.0%
15.0% 13.3%
10.0%
5.0%
’ 0.0%
0.0% : : : : .
Completamente  En desacuerdo Neutral De acuerdo ~ Completamente
en desacuerdo de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a la siguiente frase “la institucidon se preocupa por mejorar
constantemente las condiciones de trabajo” el 13,3% esta en desacuerdo,
el 26,7% respondio de forma neutral, el 20% estd de acuerdo y el 40%
esta totalmente de acuerdo.

La segunda parte de la encuesta esta compuesta por preguntas sobre la
estructura y el liderazgo en el centro de salud. (Preguntas 9 a 26)

Grafico 9: Hay organizacion de tareas y responsables en cada area

70.0% 66.7%

60.0%

50.0%

40.0%

30.0% 26.7%

20.0%

10.0% 6.7%

0 0
0.0% 0.0% - 0.0%

Completamente  En desacuerdo Neutral De acuerdo  Completamente
en desacuerdo de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia
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En cuanto a si hay organizacion de tareas y responsabilidades en cada

area, el 6,7% esta desacuerdo, el 26,7% esta de acuerdo y el 66,7% esta

totalmente de acuerdo.

Grafico 10: Existe una determinacién clara de las funciones que

cada uno debe desempenfar

70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

60.0%
26.7%
13.3%
0.0% 0.0% .
Completamente  En desacuerdo Neutral De acuerdo  Completamente

en desacuerdo

de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a la frase “existe una determinacion clara de las funciones

que cada uno debe desempenar” el 13,3% votd neutral, el 26,7% esta de

acuerdo mientras que el 60% esta totalmente de acuerdo.

Grafico 11: Mi jefe planifica las acciones de cada sector a su cargo

45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

40.0%

40.0%

20.0%

0.0%

0.0%

Completamente
en desacuerdo

En desacuerdo Neutral De acuerdo

Completamente
de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia
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“Mi1 jefe planifica las acciones de cada sector a su cargo”, esta frase
obtuvo el 40% de las respuestas neutrales, el 20% de acuerdo y el otro

40% completamente de acuerdo.

Grafico 12: Mi jefe anima al cumplimiento de las metas del centro
de salud.

0
60.0% 53.3%

50.0%

0
40.0% 33.3%

30.0%

20.0%

13.3%

10.0%

0.0% 0.0%
O-O% T T T T 1

Completamente  En desacuerdo Neutral De acuerdo ~ Completamente
en desacuerdo de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 13,3% de las respuestas fueron neutrales para la frase “mi jefe
anima al cumplimiento de las metas del centro de salud”, el 33,3% esta

de acuerdo y el 53,3% estad completamente de acuerdo.
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Grafico 13: Existe un buen sistema de evaluacion y reconocimiento
del desempefio de mis funciones laborales

45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
ZEZO 0.0%
.U70 T

Completamente  En desacuerdo Neutral De acuerdo  Completamente
en desacuerdo de acuerdo

40.0%

33.3%

0.0%

Fuente: Elaboracién propia

“Existe un buen sistema de evaluacion y reconocimiento del
desempefio de mis funciones laborales” obtuvo el 40% de respuestas
neutrales, el 26,7% no estd de acuerdo y el 33,3% esta totalmente de
acuerdo.

Grafico 14: De forma periodica se realizan reuniones que permiten
el control del cumplimiento de las tareas

0,
30.0% 26.7% 26.7% 26.7%
25.0%
20.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%
0-0% T T T T 1
Completamente  En desacuerdo Neutral De acuerdo ~ Completamente
en desacuerdo de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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La afirmacion “De forma periodica se realizan reuniones que permiten
el control del cumplimiento de las tarea” obtuvo al 26,7% en desacuerdo,

el 20% neutral, el 26,7% de acuerdo y el 26,7% completamente de

acuerdo.
Gréfico 15: Existe trabajo coordinado en equipo
70.0% 66.7%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% 13:3% 13:3%
10.0% . 6.7%
0.0%
0.0% . — . |
Completamente  En desacuerdo Neutral De acuerdo ~ Completamente
en desacuerdo de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

El 66,7% de las personas estdn completamente de acuerdo respecto a
si existe trabajo coordinado en equipo, un 13,3% esta en desacuerdo, un
6,7% respondid neutral y otro 13,3% esta de acuerdo.

Grafico 16: Defendemos con vehemencia el trabajo y la imagen de
nuestro centro de salud

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

86.7%

10.0% - - 6.7% 6.7%
' .U70 .U70
0.0% [ [

Completamente  En desacuerdo Neutral De acuerdo  Completamente
en desacuerdo de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia
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El 87,7% estd completamente de acuerdo respecto a la defensa del
trabajo e imagen del centro de salud. Un 6,7% votd neutral y otro 6,7%
solo esté de acuerdo.

Grafico 17: Me siento orgulloso de pertenecer a esta organizacion

100.0% 93:3%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0% 6.7%
0.0% 0.0% 0.0% ——
0.0% . . . .

Completamente En desacuerdo Neutral De acuerdo
en desacuerdo

Completamente
de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

El 93,3% estd completamente de acuerdo cuando decimos “me siento
orgulloso de pertenecer a esta organizacion” solo un 6,7% estd de
acuerdo.

Grafico 18: Con frecuencia, cuando se presenta un problema
determinado no se sabe quién debe resolverlo

60.0%
’ 53.3%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
20.0%
0.0% 13.3%
10.0% 6.7% 6.7% .
0% | B |
Completamente  En desacuerdo Neutral De acuerdo  Completamente
en desacuerdo de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia
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”Con frecuencia, cuando se presenta un problema determinado no se
sabe quién debe resolverlo” de esta frase el 53,3% esta totalmente en
desacuerdo, el 20% esta en desacuerdo, el 6,7% voto neutral, otro 6,7%

esta de acuerdo y un 13,3% estad completamente de acuerdo.

Grafico 19: Los objetivos de mi lugar de trabajo se me han
comunicado correctamente

70.0% 66.7%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
0
20.0% 13.3%
10.0%
0.0% 0.0%
0.0% : . . . .
Completamente  En desacuerdo Neutral De acuerdo  Completamente
en desacuerdo de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Un 66,7% estd completamente de acuerdo respecto a si se han
comunicado los objetivos de trabajo. Un 20% se encuentra de acuerdo y

un 13,3% eligio la opcién neutral.
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Graéfico 20: Mi jefe tiene una vision clara hacia donde va la
Institucion y como lograrlo
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Completamente  En desacuerdo Neutral De acuerdo  Completamente
en desacuerdo de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

”Mi jefe tiene una vision clara hacia donde va la Institucién y como
lograrlo” obtuvo un 6,7% de respuestas en desacuerdo, un 20% neutral,
un 13,3% estan de acuerdo y un 60% se encuentra completamente de

acuerdo.

Grafico 21: Las iniciativas de las areas reciben respaldo de los
niveles superiores
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45.0%
40.0%
35.0%
30.0%

33.3%

0
25.0% 50.0%
20.0%
15.0%
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Completamente  En desacuerdo Neutral De acuerdo ~ Completamente
en desacuerdo de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia
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Un 46,7% eligio la opcion “completamente de acuerdo” cuando se
pregunto si las iniciativas de las areas obtenian el respaldo de los niveles
superiores. Un 20% estd de acuerdo y un 33,3% eligid la respuesta
neutral.

Gréfico 22: Es posible comunicarse con los altos directivos

70.0% 66.7%

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%
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10.0% 6.7% 6.7%
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Completamente  En desacuerdo Neutral De acuerdo  Completamente
en desacuerdo de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

”Es posible comunicarse con los altos directivos” obtuvo un 6,7% de
respuestas en desacuerdo, un 6,7% neutrales, un 20% de respuestas de

acuerdo y un 66,7% completamente de acuerdo.

Grafico 23: El poder esta concentrado en unas pocas personas
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30.0% 26.7% 26.7%
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Completamente  En desacuerdo Neutral De acuerdo  Completamente
en desacuerdo de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia
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En cuanto a la afirmacion “el poder estd concentrado en unas pocas
personas”, el 13,3% se encuentran completamente en desacuerdo. Un
20% se encuentran en desacuerdo y un 13,3% vot6 de forma neutral. La
mayor cantidad de respuestas fueron para la opcion de acuerdo y

completamente de acuerdo, las cuales obtuvieron un 26,7% cada una.

Grafico 24: Los que poseen la informacion la dan a conocer

facilmente
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en desacuerdo de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

”Los que poseen la informacién la dan a conocer facilmente” un 13,3%
esta en desacuerdo, el 40% de las respuestas fue neutral. Otro 13,3% se

encuentra de acuerdo y el 33,3% completamente de acuerdo.
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Grafico 25: Mi superior se preocupa porque se aporten ideas que

mejoren la calidad del trabajo
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Fuente: Elaboracién propia

Entre las respuestas de esta afirmacion, el 6,7% se encuentra

completamente en desacuerdo cobre la preocupacion de los superiores

respecto al aporte de ideas. Otro 6,7% eligié la opcidn neutral mientras

que el 40% se encuentra de acuerdo y el 46,7% completamente de

acuerdo.

Grafico 26: Hay espacio de capacitacion acorde a la especificidad de

mi cargo y desempefio
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Fuente: Elaboracién propia
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Entre las respuestas obtuvimos un 33,3% que esta completamente en
desacuerdo respecto a la afirmacion “hay espacio de capacitacion acorde
a la especificidad de mi cargo y desempefio”, un 33,3% estd en
desacuerdo, un 13,3% eligié la opcién neutral, otro 13,3% esta de
acuerdo y solo el 6,7% esta completamente de acuerdo.

La tercera seccion de preguntas esta referida a la comodidad y
participacion de los trabajadores dentro de la organizacion. (Preguntas
27 a 39)

Grafico 27: Hay oportunidades laborales para trabajar en equipo
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Fuente: Elaboracion propia

Respecto a las oportunidades laborales para trabajar en equipo el
26,7% voto neutral, el 20% esté de acuerdo con la afirmacion y el 53,3%

estd completamente de acuerdo.
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Grafico 28: Hay participacion de los miembros de la organizacion en
la toma de decisiones acorde a su rol y experiencia
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Fuente: Elaboracién propia

”Hay participacion de los miembros de la organizacion en la toma de
decisiones acorde a su rol y experiencia”, esta frase obtuvo un 6,7% de
respuestas completamente en desacuerdo, otro 6,7% en desacuerdo, un

13,3% neutral, un 20% de acuerdo y un 53,3% totalmente de acuerdo.

Grafico 29: El ambiente que se respira en el centro de salud es

agradable
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Fuente: Elaboracién propia
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El 60% de las personas se encuentra completamente de acuerdo

cuando decimos “el ambiente que se respira es agradable”, un 20% esta

de acuerdo, un 13,3% eligio la opcidn neutral y solo un 6,7% esta en

desacuerdo.

Grafico 30: Me siento parte e integrado al centro de salud
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Fuente: Elaboracion propia

El 87,7% eligié la opcion completamente de acuerdo a la frase “me

siento integrado y parte del centro de salud”, el 6,7% eligi6é la opcion de

acuerdo y otro 6,7% neutral.
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Graéfico 31: Participo en el establecimiento de los objetivos de mi

puesto de trabajo
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Fuente: Elaboracién propia

Solo un 6,7% de las personas no siente que participa en el

establecimiento de los objetivos. ElI 20% esta de acuerdo respecto a la

frase y un 73,3% esta completamente de acuerdo.

Grafico 32: Me siento respetado por mi trabajo y experiencia
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Fuente: Elaboracion propia

Un 60% eligid la opcion completamente de acuerdo respecto a sentirse

respetado por su trabajo y experiencia, un 26,7% esta de acuerdo y un

13,3% eligid la opcion neutral.
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Gréfico 33: Generalmente, se aceptan mis ideas para mejorar el

trabajo
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Fuente: Elaboracién propia

Un 20% eligid la opcion neutral cuando se pregunta sobre la

aceptacion de sus ideas para mejorar el trabajo. EI 13,3% esta de acuerdo

con la afirmacion y el 66,7 estd completamente de acuerdo.

Grafico 34: Con frecuencia, estamos orgullosos del trabajo que

realizamos
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Fuente: Elaboracién propia
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El 80% eligid la opcion completamente de acuerdo sobre sentirse

orgullosos de su trabajo. El 13,3% estd de acuerdo y el 6,7% eligid la

opcion neutral.

entusiasmo

Grafico 35: La adopcidén de nuevas iniciativas se mira con
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Fuente: Elaboracién propia

“La adopcion de nuevas iniciativas se mira con entusiasmo” obtuvo un

13,3% de respuestas neutrales, un 6,7% de acuerdo y un 80% de

respuestas totalmente de acuerdo.

Grafico 36: Los problemas se discuten de una manera constructiva
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“Los problemas se discuten de una manera constructiva” tuvo un 6,7%
de personas en desacuerdo, un 26,7% de respuestas neutrales, un 20% de

acuerdo y un 46,7% completamente de acuerdo.

Grafico 37: Puedo desarrollar mi ingenio y creatividad
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Fuente: Elaboracién propia

Un 46,7% de personas estdn completamente de acuerdo si decimos
“puedo desarrollar mi ingenio y creatividad”, un 33,3% esta de acuerdo y

un 20% neutral.

Grafico 38: Con este trabajo me siento realizado profesionalmente
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Un 66,7% se encuentra completamente de acuerdo respecto a sentirse
realizado profesionalmente con el trabajo que realiza. Un 6,7% esta de
acuerdo, un 13,3% responde de forma neutral y otro 13,3% no esta de
acuerdo.

Grafico 39: Me siento automotivado en el trabajo
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Fuente: Elaboracion propia

“Me siento automotivado en el trabajo” tiene un 33,3% de respuestas
neutrales, un 20% de acuerdo y un 46,7% completamente de acuerdo.
La proxima seccién de preguntas es sobre la remuneracion y los

incentivos que recibe el personal. (Preguntas desde la 40 a la 42)
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Gréfico 40: A igual tarea, igual remuneracion es el sistema de
remuneracion que utiliza la organizacién
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Fuente: Elaboracién propia

”A igual tarea, igual remuneracion es el sistema de remuneracion que
utiliza la organizacion” en cuanto a esta afirmacion, el 20% esta en total
desacuerdo, el 26,7% en desacuerdo, otro 26,7% neutral, un 20% esta de

acuerdo y solo un 6,7% completamente de acuerdo.

Grafico 41: Mi sueldo es proporcional al nivel de tareas y
responsabilidades que poseo
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Fuente: Elaboracién propia
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”Mi sueldo es proporcional al nivel de tareas y responsabilidades que
poseo”, un 53,3% de las personas se encuentra completamente en
desacuerdo, un 20% en desacuerdo, un 6,7% neutral y un 20% se

encuentra de acuerdo.

Grafico 42: ¢ En la organizacidn existe un sistema de incentivos? En
caso afirmativo, ¢es justo y equitativo?

| Si, es equitativo
| Si, no es equitativo
@ No hay incentivos

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a esta pregunta, un 53,3% de las respuestas fue si existe un
sistema de incentivos y es justo y equitativo, un 13,3% dice que existe un
sistema pero no es equitativo y un 33,3% respondié que no existen
incentivos.

El sistema de incentivos que refieren los encuestados es el incentivo
del Programa SUMAR. Programa que ofrece la atencion a personas sin
obra social y cada 6 meses deposita un incentivo econémico en cada
centro de salud segun la carga de prestaciones en el sistema.

La distribucion de este incentivo es decision del encargado del centro

de salud, quien decide como realizar la division.
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Para finalizar se le pidié al personal de salud que conteste libremente
2 preguntas, la primera fue dar sugerencias para mejorar el clima laboral
y la segunda pregunta fue con qué tipo de incentivos le gustaria trabajar.

Para analizarlas se realiza una nube de palabras con el fin interpretar
de forma rapida y sencillas cuales fueron las palabras o frases con mayor

relevancia.

Ilustracion 13: Sugerencias para mejorar el clima laboral
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Fuente: Elaboracion propia

La siguiente pregunta fue de respuesta abierta para que cada
encuestado pudiera responder libremente sobre las sugerencias para
mejorar el clima laboral. Entre las mas nombradas fueron las reuniones
de equipo periodicas para aclarar tareas, fortalecer vinculos, proponer
nuevas ideas y que sean escuchadas y valoradas. Otra de las sugerencias
fue el arreglo de la infraestructura y contar con equipos de trabajo acorde

a las necesidades, junto con herramientas tecnoldgicas. Se propone
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también capacitaciones al personal, mejor salario, promover el trabajo en
equipo y el trabajo en terreno.

Ilustracion 14: ¢ Con qué sistema de incentivos te gustaria trabajar?

ema de premios
e comf.zma:@onmaMEjores herramientas de trabajo
Economicos

Sistema de premios
ntas de tra

TwﬂWLey de Carreryg =ene

Mayor productlwdad mayor sueldo

o= Tuabajo con la
............ a de premios Wﬂm
%2¥0%Eogarrera i . » Sistéma de premios
“Economicos
Ley de carera Mejorgg,v_b‘erh[gmentas de trabajo: -
T commda‘p Mayor rpr::ldJnCJ ;ja;lrnnarnsr sueldo L‘;LESMEMIE ntas, i“ﬂ' abajo
~Econdmicos H LA O R T Spensatorios
Sistéma-c-ie prem_i-c-n.s
TM ema de pre '|ID’ nggombmmw. ema de premios Mayor productividad, mayor sueldo

~—=+FCONOMICOS
oo oo — Economicos

EconémicosMayor produchwdad mayor sueldo Egonomicos
TmﬂgomnenmmumMT CO'" ea - fnmmo&wmdmnmfoh:ogm“m

Cormritacs 3:- — Sisterna de premios
Ley de c Ley de camers  Economicos mmé
S|Stema de premlos

Mayo

productividad. mayor sueldo a de premios Econdmicos

S|stema de premios
Sistema de premios
Mejores heramientas de rabsjo  Ley de camers

EmnEoglgnom|c05 MayOI’ productwldad Tma&mr Suelgm
Econom |COSTV@B?O coi ea WM S|stema de premios

niss de iral Mayor productividad. mayor sue \:I " OnOI e

Mejores herramientas de trabajo Loy &

. Ley de carrera
Ley de carrera @ Mayor productividad, ayor suel
ECONOMICOS Francos cormpreisafonios Fruo: ampemctoi
Ley de carrera Econémicos
Cadzactftmmm

Copecitociores Frnaincos wmd:.enmfomo
Economicos
Francos mny:.znmﬂm«'na H
Mayor productividad 7-:’""3'.‘2'27227“5”‘e"msdim:“ Ley de carrera Mayor productividad, mayor sueldo

Fuente: Elaboracion propia

La dltima pregunta de la encuesta también es de respuesta abierta,
donde se obtuvieron variadas sugerencias sobre los incentivos. EI méas
nombrado fue el incentivo econdmico, a mayor productividad mayor
sueldo, tener un sistema de premios, poder hacer carrera dentro de la

institucion. Otras opciones también fueron las capacitaciones, los francos
compensatorios, el trabajo con la comunidad.
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Tabla 2: Resumen de encuestas realizadas al personal de salud

Comp. En Comp.
en De
desacuerd | Neutral de
desacue acuerdo
0 acuerdo
rdo
Fa 1 5 20 16 18
Espacio fisico
P Ojo 1,7% 8,3% 33,3% | 26,7% | 30,0%
Estructura y Ffa 16 25 34 34 101
liderazgo % 7,6% 11,9% 16,2% | 16,2% | 48,1%
Comodidad y Ffa 2 5 31 34 123
participacion % 1,0% 2,6% 15,9% | 17,4% | 63,1%
Total Factores 19 35 85 84 242
Total % 4,1% 7,5% 18,3% | 18,1% | 52,0%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 43: Resumen de encuestas realizadas al personal de salud
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Fuente: Elaboracién propia
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Al observar el resumen, en cuanto al espacio fisico, el mayor
porcentaje lo obtuvo la opcion neutral con un 33,3%. Este porcentaje lo
combinamos con las sugerencias del personal respecto a la
infraestructura, proponiendo ampliaciones y arreglos, ademas de contar
con los elementos necesarios para realizar el trabajo del dia a dia junto
con equipamiento tecnoldgico.

En estructura y liderazgo el personal se siente mas satisfecho ya que
un 48,1% eligieron la opcion completamente de acuerdo. Por dltimo, las
preguntas de comodidad y participacion obtuvieron un 63,1% en la
opcion completamente de acuerdo por lo que concluimos que este es el
ambito en el que mas comodos se sienten en el ambito laboral.

En general, las preguntas obtuvieron respuestas favorables ya que mas
del 50% respondieron entre de acuerdo y completamente de acuerdo,
excepto en algunas preguntas como la N° 13 sobre la evaluacion de
desempefio donde se considera que el municipio no realiza una buena
evaluacion del desempefio laboral. La pregunta N° 24 tampoco tuvo
respuestas favorables ya que mas del 40% consideran que la informacion
no se comparte generando un problema de comunicacion.

Respecto a la pregunta N° 26, los encuestados consideran que no
existe un sistema de capacitacion de acuerdo a sus especialidades y
cargos. Por ultimo, las preguntas N° 40 y 41 relacionadas a la
remuneracion fueron las que obtuvieron mayor porcentaje de respuesta
desfavorable ya que mas del 70% consideran que el sueldo no es
proporcional a la cantidad de tareas que realizan y que el sistema no es
equitativo respecto a igual tarea, igual remuneracion.

Estos altimos temas relacionados a la capacitacion y remuneracion se

ven reforzados en las preguntas de respuesta abierta de la encuesta,
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donde lo que maés solicitan los empleados es una revision de los salarios
y la oportunidad de capacitacion y crecimiento.

Retomando la pregunta sobre los incentivos es importante ampliar la
informacion sobre el Programa SUMAR, el cual es una politica publica
gue promueve el acceso equitativo al sistema de salud para toda la
poblacién que no cuenta con cobertura de salud.

Este programa inicia en el afio 2004 como Plan Nacer y comienza a
ampliar la cobertura hasta la actualidad.

De esta forma, por cada persona bajo Programa y por cada consulta y
control que se realice, el centro de salud recibe recursos para fortalecer al
equipo de salud y mejorar los servicios brindados a toda la comunidad.

Del total que el centro de salud recibe por las prestaciones, el 30% es
de incentivos para el personal de salud. El cual se divide entre todo el

personal.

4.2.Encuesta Nivel de Satisfaccion de pacientes

A fin de responder al objetivo especifico N° 2: Establecer el nivel de
satisfaccion de los pacientes que concurren al centro de salud municipal
N° 5-321 Tito Bordin de Maipd, se aplica la encuesta adjunta en anexo
N° 2 y se recolecta la siguiente informacién.

Dicha encuesta fue realizada desde febrero a marzo del 2023 de forma
presencial para hablar con cada paciente sobre la atencién del centro de

salud. Se presenta a través de graficos las respuestas obtenidas.
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Grafico 44: Edad de los pacientes
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Fuente: Elaboracién propia

La edad de los pacientes es variada pero se puede observar que un
35,1% tiene entre 20 y 29 afios, un 18,7 % tiene entre 30 y 39 y un
25,3% tiene entre 40 y 40 afios. Un poco porcentaje ocupan los menores

de 20 y los mayores de 50.

Grafico 45: Frecuencia de visita al centro de salud
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Fuente: Elaboracién propia
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En cuanto a la frecuencia de visita, un 44% lo hace cada 1 o dos

meses, un 21% cada 6 meses 0 1 afio y otro 21% 2 o0 3 veces por semana.

Grafico 46: Servicio que mas utiliza
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Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a los servicios que mas utiliza la poblacion, el de pediatria
es el mas concurrido con un 60,4%, gineco - obstetricia tiene un 35,5% y

clinica médica un 29,7%.

Grafico 47: La ubicacion del centro de salud permite el acceso facil y
rapido para la poblacién
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Fuente: Elaboracién propia
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El 57% de la poblacién se encuentra conforme con la ubicacién del
centro de salud ya que les permite el facil acceso. Por lo general, quienes
se atienden suelen ser los vecinos de la zona aunque también el centro de
salud cuenta con paradas de colectivos a pocos metros.

Grafico 48: Los turnos se consiguen facilmente
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Fuente: Elaboracion propia

El sistema de turnos del centro de salud es de forma presencial a las 7
de la mafana, por orden de llegada se entregan turnos para el mismo dia.
Esta metodologia tiene a la gente desconforme ya que son pocos turnos y
no todos alcanzan a conseguir. Un 26,4% de los encuestados eligieron la
opcion completamente en desacuerdo sobre la facilidad para obtener un

turno.
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Grafico 49: El horario de entrega de turnos es adecuado para la
poblacion
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Fuente: Elaboracion propia

Como se aclar6 en la pregunta anterior, la entrega de turnos es a las 7
de la mafana. El 35,2% eligi6 la opcion completamente de acuerdo sobre
si el horario es el adecuado, pero la pregunta obtuvo respuestas muy
variadas ya que un 25,3% eligié la opcién de acuerdo, un 7,7% neutral,
un 11% en desacuerdo y un 20,9% completamente en desacuerdo.

Al momento de realizar estas encuestas, el centro de salud les
consultaba a sus pacientes la opcion de cambiar el horario de entrega de
turnos a las 10 de la mafnana. Esto no tuvo respuesta favorable ya que la

mayoria de la gente prefiere sacar los turnos mas temprano.
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Grafico 50: Prefiere que la entrega de turnos sea de otra forma
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Entre las opciones para sacar turnos se encuentran a traves de llamada
telefénica, por una aplicacion o como se realiza ahora que es de forma
presencial. El 34,1% eligio que esta completamente de acuerdo sobre
cambiar la forma de entrega. A traves de una llamada o una aplicacion el
trabajo se simplificaria para el personal administrativo y les daria mayor

comodidad a los pacientes.

Grafico 51: Se brinda informacién clara sobre todos los servicios
que ofrece el centro de salud

49.5%

24.2%
17.6%
7.7%
I
Completamente En desacuerdo Neutral De acuerdo Completamente
en desacuerdo de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia
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De los pacientes encuestados, un 49,5% se encuentra completamente
de acuerdo sobre si se brinda informacidn clara sobre los servicios que
brinda el centro de salud. Aunque un 7,7% se encuentra en total
desacuerdo, un 17,6% respondié neutral y un 24,1% solo estd de
acuerdo.

Grafico 52: En una urgencia, se atiende rapidamente
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Fuente: Elaboracion propia

“En una urgencia se atiende rapidamente” fue una de las afirmaciones
que se les dio a los encuestados, los cuales votaron completamente de
acuerdo en un 54,9%, de acuerdo un 22%, neutral un 12,1% vy

completamente en desacuerdo un 11%.
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Grafico 53: La sala de espera es confortable
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Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a la comodidad de la sala de espera un 37,4% eligi6 la
opcion de acuerdo y un 45,1% completamente de acuerdo. Solo un

13,3% esta completamente en desacuerdo.

Grafico 54: El centro de salud cuenta con una buena limpieza

74.7%

17.6%
6.6%
_ 0.0% il
Completamente en  En desacuerdo Neutral De acuerdo ~ Completamente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

El 74,7% esta completamente de acuerdo sobre la buena limpieza del

centro de salud.
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Grafico 55: El personal administrativo trabaja con cortesia y respeto
hacia los pacientes
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Fuente: Elaboracion propia

La proxima seccidn de las encuestas es sobre la atencion del personal
administrativo, el cual es el primer contacto que tiene el paciente cuando
ingresa al centro salud. El 49,5% eligio la opcion completamente de
acuerdo sobre el trabajo con cortesia y respeto de la administracion,
aunque un 12,1% y un 9,9% se encuentran en total desacuerdo y en

desacuerdo.
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Gréfico 56: El personal administrativo brinda informacion clara a
los pacientes
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Fuente: Elaboracién propia

Un 57,1% de los encuestados se encuentra completamente de acuerdo
sobre la informacion clara que brinda el personal administrativo. El 22%
se encuentra de acuerdo y un 11% estd en desacuerdo sobre la

informacion brindada

Grafico 57: El personal administrativo resuelve sus dudas
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Fuente: Elaboracién propia
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Al igual que la pregunta anterior, un 52,7% estd completamente de
acuerdo en cuanto a que el personal de administracion resuelve las dudas
de los pacientes. Un 16,5% se encuentra de acuerdo y un 15,4% esta en

desacuerdo sobre la resolucion de sus dudas.

Grafico 58: Los profesionales atienden con trato cordial, teniendo en
cuenta las condiciones de cada paciente
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto al trato cordial del profesional medico, un 63,7% esta
completamente de acuerdo. Por otro lado, un 16,5% esta de acuerdo y un

11% dio una respuesta neutral sobre la cordialidad de los profesionales.
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Grafico 59: Los profesionales son claros a la hora de brindar
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Completamente en  En desacuerdo Neutral De acuerdo ~ Completamente de

desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

La claridad de los médicos a la hora de hablar con los pacientes es
fundamental para que estos estén satisfechos con la atencion. Un 71,4%
se encuentra completamente de acuerdo cuando se le realizO esta

pregunta.

Grafico 60: Los medicos dedican el tiempo necesario a cada paciente

70.3%

22.0%
3.3% 4.4%
0,
___ aa I 0.0%
Completamente en  En desacuerdo Neutral De acuerdo  Completamente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

98




Ademas de ser claros, los médicos deben dedicar cierto tiempo a cada
paciente para que la consulta sea completa y el paciente termine
satisfecho con la atencion. En esta pregunta sobre el tiempo el 70,3% de
los pacientes eligié la opcion completamente de acuerdo por lo que

afirman que el médico dedica el tiempo necesario.

Grafico 61: Los profesionales brindan un espacio de confianza para
preguntar y sacarse las dudas

78.0%
9.9%
3.3% 4.4% 4.4%
| | |
Completamente en  En desacuerdo Neutral De acuerdo ~ Completamente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Un 78% eligid la opcion completamente de acuerdo cuando se habla
sobre el espacio de confianza para que el paciente evacue todas sus

dudas.
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Tabla 3: Resumen de resultados de la encuesta a pacientes

Comp. en En Comp. de

desacuerdo | desacuerdo Neutral | De acuerdo acuerdo

Accesibilidad Fa 105 42 71 172 338
% 14,4% 5,8% 9,8% 23,6% 46,4%

Atencion del Fa 25 33 13 57 145

personal 0 0 0 0 0 0
administrativo Yo 9,2% 12,1% 4,8% 20,9% 53,1%

Atencion Fa 14 15 14 63 258
médica % 3,8% 4,1% 3,8% 17,3% 70,9%

Total Fa 144 90 98 292 741
Total % 10,5% 6,6%0 7,2% 21,4% 54,3%

Fuente: Elaboracion propia
Grafico 62: Resumen de resultados de la encuesta a pacientes
mAccesibilidad ~ m Atencion del personal administrativo @ Atencién médica
70.9%

Completamente en
desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Completamente de
acuerdo

Con Sus respuestas.

Fuente: Elaboracion propia

A través del siguiente resumen se pueden observar todas las categorias

La seccion de accesibilidad al centro de salud (pregunta 1 a 8) tiene

un 46,4% de respuestas “completamente de acuerdo” por lo que la
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poblacion se encuentra satisfecha, exceptuando el sistema de turnos que
deberia sufrir algunas modificaciones.

En general, la parte administrativa del centro de salud tiene buena
atencion ya que las respuestas positivas cubren un 53,1%.

En cuanto a la atencion médica, los pacientes se encuentran muy
satisfechos ya que las respuestas positivas fueron del 70,1%.

La Gltima pregunta de la encuesta fue de respuesta abierta sobre las
sugerencias 0 mejoras que le gustaria ver a cada paciente durante el
2023.

Se analiza a través de una nube de palabras.

Ilustracion 15: ¢ Qué mejoras le gustaria ver durante el afio?

Girecologia @dldtrlaAmphooon

MAds turnos.....

Mds turnos cambiar horario para dar turnos Amplwaoon

Psiquiatria PedlatrlaAm p|IOCIOﬂ

Psmolog\ol nfro es't rU C-I: U ro TR

M f’mqmatr]a GlllECO Ogla
QS tUIrNOS

,,,,,,,,,,,,,,,, rio para dar turmos

Mas especialidades ™
Mas “profesioriales

Ginecologia
Infraestructura ' psicologia_Psicologia

Turnos por teléfono

== Turnos por teléfono
creclesia M[as especialidades

Infraestructura

turnos

Mas especialidades

Fuente: Elaboracién propia
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Al hablar con los encuestados y pedirle una opinién sobre las mejoras
para este 2023, lo mas pedido fue aumentar la cantidad de turnos ya que
es dificil poder conseguir. Ademas de la cantidad de turnos, también se
propuso el sistema de entrega de los mismos, a través de un nimero
telefonico al que se pueda llamar.

Se propuso ademas la ampliacién del centro de salud, lo cual ayudaria
a aumentar la cantidad de profesionales trabajando y asi la cantidad de
turnos. Entre las especialidades que mas pidieron fueron pediatria y
ginecologia (para aumentar los turnos), psiquiatria, psicologia,

fonoaudiologia y traumatologia.

4.3.Estadisticas del trimestre enero, febrero y marzo del 2023.

Para dar respuesta al ultimo objetivo especifico: Medir la
productividad en el centro de salud municipal N° 5-321 Tito Bordin de
Maipu de enero a marzo del 2023 se analizan las estadisticas presentadas
por el centro de salud a la Direccion de salud, donde se realiza la carga
mensual de la cantidad de horas trabajadas por cada profesional y los
pacientes atendidos por cada uno.

A través de la férmula pacientes/hora se obtiene la productividad de

cada especialidad.
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Tabla 4: Atenciones médicas en el mes de Enero en el centro de
salud Tito Bordin

Rango etario

Especialidad| Hs. | | 1 |, | q| 10| 15-|20-[50-| 65 | Total | Frodust
14119 | 49 | 64 |y +
Ginecologia 12 1 (21| 2 24 2
Obstetricia 52 8 | 66 74 1,42
Pediatria 85 | 3628|3139 21 155 1,82
Clinica 60 4 (1350|2119 | 107 1,78
Cardiologia 4 2 14|41 11 2,75
Odontologia | 65 1 5114|1180 103 1,58
Enfermeria 264 (92 |79 | 71|76 |83 (116[204|104| 75 | 900 3,41
TOTAL 477 |128|107|102|115|108|140,345/131| 95 | 1374 2,88

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 63: Atenciones médicas en el mes de Enero en el centro de

salud Tito Bordin
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Fuente: Elaboracién propia

103




Grafico 64: Productividad por especialidad en el mes de Enero
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Fuente: Elaboracion propia

Si analizamos mensualmente, el mes de enero la cantidad total de

pacientes que se atendieron fueron de 1.374, con un total de horas

trabajadas por los profesionales de 477. El servicio que tuvo mayor

productividad fue el de enfermeria con un 3,41.

Tabla 5: Atenciones médicas en el mes de Febrero en el centro de
salud Tito Bordin

Rango etario
. Produc
Especialidad | Hs. 111 |2:al59 10- | 15- | 20- | 50- | 65 | Total tividad
14 119 |49 | 64 |y +

Ginecologia | 16 2 | 8 |45 1 56 3,5

Nutricion 2 1] 2 1 4 2
Obstetricia 16 2 | 15 17 1,06
Pediatria 45 (29|15 (22|16 | 9 91 2,02
Odontologia | 28 4 8 | 7| 3 |45 67 2,39
Clinica 56 8 |10 59|12 |34 | 123 | 2,20
Cardiologia 4 1|13 ]2 6 1,50
Enfermeria 180 | 67 | 68 | 68 | 68 | 51 | 41 |100| 62 | 67 | 592 | 3,29
TOTAL 319 196 |1 83|90 |85|72|62|223| 77 (101| 889 | 2,79

Fuente: Elaboracién propia
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Grafico 65: Atenciones médicas en el mes de Febrero en el centro de
salud Tito Bordin
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Fuente: Elaboracién propia

Grafico 66: Productividad por especialidad en el mes de Febrero
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Fuente: Elaboracién propia
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En el mes de febrero el total de pacientes fue de 899 y las horas
trabajadas fueron 319. El servicio de mayor productividad es ginecologia
ya que se atendieron aproximadamente 3 pacientes por hora pero el
servicio que trabaja mayor cantidad de horas y atiende mas pacientes es
enfermeria ya que en la atencion primaria este servicio es fundamental.
El resto de las prestaciones se ven afectadas por ser un mes donde el
personal suele tomarse licencia, al igual que los pacientes se van de

vacaciones.

Tabla 6: Atenciones médicas en el mes de Marzo en el centro de
salud Tito Bordin

- Rango etario Producti
Especialidad Hs. 111 2- | 5- | 10- [ 15- | 20- |50-| 65 | Total vidad
41911411949 |64 |y+

Ginecologia 28 51511 65 2,32
Obstetricia 52 6 10|54 |1 71 1,37
Pediatria 78 | 28(15(30|24]| 23 120 1,54
Clinica 105 2 11513363 |28|29 | 170 1,62
Cardiologia 8 113|4|8|5]|4 25 3,13
Odontologia 36 8 15/ 6 | 6 | 63 98 2,72
Enfermeria 252 | 88 |52(52|46| 54 |68|134/ 63|79 | 636 2,52
TOTAL 523 |116|67 |82 |73|101|120|318|98 [112| 1185 2,27

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 67: Atenciones médicas en el mes de Marzo en el centro de

salud Tito Bordin
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Fuente: Elaboracién propia

Grafico 68: Productividad por especialidad en el mes de Marzo

3.50

3.00

2.50

2.00

1.50

1.00

0.50

0.00

232
1.54
1.37

Ginecologia Obstetricia  Pediatria Clinica  Cardiologia Odontologia Enfermeria

Fuente: Elaboracién propia
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El altimo mes analizado fue el de marzo, donde el total de atenciones

fue de 1.185 y las horas trabajadas fueron 523 en total. Al igual que en

los meses anteriores, enfermeria tiene mayor cantidad de horas y

atenciones pero la mayor productividad la tuvo el servicio de cardiologia

ya que atendio aproximadamente 3 pacientes por hora.

Tabla 7: Productividad primer trimestre 2023

Horas Total Productividad
Enero 477 1271 2,66
Febrero 319 889 2,79
Marzo 523 1087 2,08

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 69: Cantidad de atenciones y horas trabajadas en el primer

trimestre 2023
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Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico 70: Productividad primer trimestre 2023
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Fuente: Elaboracién propia

El promedio de atenciones en el afio 2023 es de 1.082 pacientes, la
productividad mensual es de 2,66 en enero, 2,79 en febrero y 2,08 en
marzo. Esto significa que en el centro de salud se atienden entre 2 a 3
pacientes por hora. Es importante aclarar que los primeros meses del afio

suelen tener menor demanda debido a la época vacacional.
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CAPITULOV
CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

La hipotesis inicial de la investigacion es “a mejor clima laboral,
mayor productividad en el centro de salud N° 5-321 Tito Bordin de
Maip0”. Si bien el clima laboral afecta la productividad ya que se
relaciona directamente con la dedicacion del personal y la voluntad para
trabajar, este aspecto no es el unico que influye en la productividad.

Otros aspectos afectan el nivel y la calidad de las atenciones como la
infraestructura del centro de salud, se observa en los graficos N° 5 Y N°
6 que el personal de salud responde de forma neutral sobre si el espacio
es adecuado en espacio y confort y sobre si se le otorgan los recursos
necesarios para trabajar. A su vez, en las preguntas de respuestas
abiertas, se sugirieron ampliaciones, modificaciones en la infraestructura
del centro de salud y contar con mayores recursos médicos y
tecnologicos. Los pacientes también sugirieron cambios en la
infraestructura.

Un mayor espacio de trabajo le da la oportunidad al centro de salud de
contratar mas personal para cubrir la demanda.

En general, el personal de salud se siente motivado en su trabajo como
se puede observar en los graficos N° 17, N° 38 Y N° 39. El personal se
siente orgulloso de pertenecer a la organizacién, se sienten realizados
profesionalmente y automotivados.

Como se observa en los graficos N° 9, N° 10, N° 11 y N° 12
relacionados al liderazgo, las tareas se encuentran organizadas y
establecidas correctamente para todo el personal. El encargado del centro
salud anima al cumplimiento de las metas, por lo que esto se relaciona

directamente con la productividad. La comunicacién también es uno de
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los pilares del clima laboral, segln el grafico N° 19 los objetivos del
centro de salud han sido comunicados correctamente, por lo tanto los
empleados trabajan con un fin. Ademas, a través del grafico N° 20
podemos concluir que existe una vision clara hacia dénde va la
organizacion y cudles son las tareas para cumplir respecto a las metas.

Algunos resultados negativos fueron los relacionados al espacio de
capacitacion como se observa en el grafico N° 26 y sobre la
remuneracion como se puede ver en el grafico N° 40 y N° 41. El personal
afirma que no existe un sistema de capacitaciones para Sus
especialidades y que el sistema de remuneracion no es a igual tarea, igual
remuneracion. Estos dos aspectos afectan directamente la motivacion de
los trabajadores, al igual que el sistema de evaluacion de desempefio
como se observa en el grafico N° 13, donde los empleados no se
encuentran satisfechos.

En general, los empleados se sienten satisfechos trabajando dentro del
centro de salud, definiéndolo como un ambiente coémodo y propicio para
trabajar en equipo. En promedio es bueno, exceptuando los temas
relacionados a la remuneracion, capacitacion y evaluacion de
desempefio.

Respeto a la satisfaccion de los pacientes, los mismos tienen una
buena percepcién de la atencion administrativa y médica, sintiéndose
satisfechos sobre la atencion en si, la informacion brindada por el
personal y la resolucion de consultas y dudas a los pacientes.

Un aspecto negativo del centro de salud percibido por los pacientes es
el sistema de turnos debido a la poca cantidad que se entregan por dia y
la metodologia presencial. Entre las sugerencias de los pacientes, lo mas

nombrado fue la entrega de mayor cantidad de turnos sobre todo para
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pediatria como se observa en la ilustracion N° 15. El grafico N° 48 esta
relacionado a la facilidad para conseguir turnos donde el 26,4% esta en
total desacuerdo con la afirmacion. En el grafico N° 50 los encuestados
votaron la opcion de sacar turnos de otra forma donde el 34,1% esta
totalmente de acuerdo con cambiar la metodologia.

Por ultimo, al analizar la productividad, el centro de salud en el
trimestre enero- marzo 2023, se concluye que la mayoria de las
prestaciones atiende 2 pacientes por hora, excepto enfermeria que
alcanza los 3 0 4 por hora. Las consultas médicas son todas diferentes
unas de otras por lo que no se puede establecer la cantidad ideal de
atenciones por hora. Que el médico le dedique el tiempo necesario a cada
paciente es fundamental para que este se sienta comodo y pueda evacuar
las dudas. En el grafico N° 60 se puede observar que el 70,3% de los
pacientes estd completamente de acuerdo respecto a que el tiempo que le
dedica el profesional medico es adecuado, ademas le brinda un espacio
para evacuar sus dudas y consultas como se observa en el grafico N° 61.

En conclusion, el clima laboral influye en la productividad pero no
siempre es una relacion directa, a mejor clima laboral, mayor
productividad ya que existen otros factores que también afectan. No solo
se ve afectada por la motivacion del personal sino también por la
infraestructura del lugar, el espacio, los materiales para trabajar y el
sistema de admision de turnos del mismo. El liderazgo también afecta
directamente a la productividad ya que el encargado del centro de salud
no solo debe motivar a través del sueldo o incentivos, sino que debe
brindar apoyo, aliento y seguridad a los empleados.

Los empleados se encuentran motivados, y el liderazgo es el correcto

para la institucién lo que se puede observar en la calidad de las
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atenciones, ya que los pacientes se encuentran satisfechos. Pero, es
importante mencionar que la demanda no esté cubierta, la mayoria de los
pacientes reclamo6 en las encuestas que la cantidad de turnos que se
otorgan por dia dejan sin atencidén a una gran parte de la poblacién. Al
analizar la productividad, es necesario tomar medidas para aumentar la

cantidad de atenciones sin bajar la calidad de las mismas.

Recomendaciones

Con el fin de aumentar la motivacion de los empleados, se recomienda
un plan de carrera para que los trabajadores puedan ocupar puestos mas
altos y complejos de acuerdo con la evaluacion de desempefio y
capacitacion ofrecidas por el municipio para que puedan desemperiar
cargos con mas jerarquia. Por ejemplo, jefaturas de los centros de salud
en relacion a la capacidad de liderazgo, encargados por zonas (centros de
salud de zona centro, zona sur, zona este), por ejemplo. Esto ademas de
generar espacios de crecimiento personal, impactaria positivamente en la
organizacion de los servicios de salud a nivel municipal.

Por otro lado, los empleados deben conocer la forma en que se realiza
la distribucion del incentivo del Programa SUMAR por lo que, al
momento de realizar dicha distribucion, deberia ser a traves de una
reunion de equipo para asegurar que sea de forma justa y equitativa.

Ademas, se recomienda incorporar un sistema de capacitaciones segun
especialidad a través de convenios con universidades, organizaciones
civiles y asociaciones con el fin de que los empleados adquieran nuevos
conocimientos que puedan aplicarse en el lugar de trabajo y produzcan
desarrollo personal.

Respecto a los pacientes se recomienda comenzar un nuevo sistema de

admision de turnos a través de una aplicacion para que la poblacion
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pueda sacar turnos desde su casa, evitando la aglomeracion de gente en
el centro de salud que propicia situaciones de inseguridad.

Esta aplicacion permitiria sacar turnos diferidos en el caso de
controles de nifio sano, controles ginecolégicos y pacientes con
enfermedades cronicas. De esta manera se libera el centro de salud para
aquellos pacientes que concurren con alguna enfermedad a la guardia.
Para ello se sugiere desarrollar a través de WhatsApp un chat auto -
respuesta para que los pacientes completen sus datos y elijan el dia del
turno.

Este sistema ademas agilizaria el trabajo administrativo, reduciendo el
malestar y mejorando la predisposicion al atender.

Respecto a la productividad, esta se relaciona directamente con el
reclamo de pacientes sobre la cantidad de turnos otorgados por dia. Si el
centro de salud decide no modificar el tiempo dedicado por el médico a
cada paciente, se recomienda extender las horas de atencion o contratar

mas personal para cubrir la demanda.
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ANEXOS
Anexo 1: Calculo de la muestra

Cileulo probabilistico de 1a muestra aleatoria simple

N=| 1082
p=| 0959
Error Estandar| 0,01 1 %

Varianza de 1la muestra| 00,0099

Varianza de la poblacion| 0,0001

n = 99
n= 21
1,0915
‘ 3.38% Porcentaje de la poblacion objetivo que se entrevistara

Tamafio de la poblacién: 1.082
Error méximo aceptable: 1%
Nivel de confianza: 99%

Tamario de la muestra: 91 pacientes.
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Anexo 2: Cuestionario al personal de salud

ACULTAD
G ONAL
ENDOZA

N

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA NACIONAL

Clima Laboral en los centros de salud municipales

El siguiente cuestionario es completamente anonimo y se realiza con el fin de utilizar los datos para
presentar la tesis Clima laboral y Productividad de la carrera Lic. en Administracion de Empresas de la
Universidad Tecnologica Nacional.

Escala de respuestas

1 5
Completamente en 2 3 i Completamente de
pie o En desacuerdo Neutral De acuerdo P ' '
desacuerdo acuerdo

Preguntas generales

Puesto de trabajo (actividad que realiza):

Relacion contractual [ Plan
[ Contrato de locacion
[ Planta transitoria

[] Planta permanente

Edad: L] Entre 20 y 30 afios
] Entre 30 y 40 afios
[] Entre 40 y 50 afios
[IMayor de 50 aflos

Antigiiedad: ] Menos de 5 aflos
[] Entre 5 y 10 aflos
L] Entre 10 y 15 afios
[] Mas de 15 afios

Espacio fisico: Las siguientes preguntas son sobre la infraestructura del centro de salud, los materiales
e insumos para trabajar y la comodidad del espacio.

1. El lugar de trabajo es adecuado en espacio y confort.

01 02 03 04 s
2. Me otorgan los recursos y equipos necesarios para realizar mi trabajo
01 02 3 4 s
3. Me siento satisfecho con el ambiente fisico en el que trabajo.
1 02 K] 14 Lis
4. La institucién se preocupa por mejorar constantemente las condiciones de trabajo.
11 L2 13 14 L5

Estructura y liderazgo: Las siguientes preguntas buscan obtener informacion sobre las formas de
dirigir en el centro de salud y los estilos de liderazgo.

5. Hay organizacion de tareas y responsables en cada area de trabajo.
! L2 013 L4 s

6. Mi jefe planifica las acciones de cada sector a su cargo.
1 02 L3 L4 Lis

7. Mi jefe anima al cumplimiento de las metas de la empresa.
1 L2 013 L4 s
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

FACULTAD
REGIONAL
M Eth)O]ZA

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA NACIONAL

Existe un buen sistema de evaluacion y reconocimiento del desempefio de mis

" funciones laborales.

01 02 3 4 s
De forma periddica se realizan reuniones que permiten el control del cumplimiento

" de las tareas.

01 02 3 4 s

Existe una determinacion clara de las funciones que cada uno debe desempeniar.
h 12 K] L4 L1s

Los objetivos de mi lugar de trabajo se me han comunicado correctamente.
01 02 3 4 s

Mi jefe tiene una vision clara hacia donde va la Institucion y como lograrlo.
0 L2 K] L4 Lls

Las iniciativas de las areas reciben respaldo de los niveles superiores.
h L2 L3 L4 Lls

Es posible comunicarse con los altos directivos.
h L2 L3 L4 Lis

El poder esta concentrado en unas pocas personas.
h 02 L3 L4 Lls

Los que poseen la informacién la dan a conocer facilmente.
01 02 03 L4 s

Mi superior se preocupa por que se aporten ideas que mejoran la calidad del

trabajo.
h L2 L3 L4 Lis

Hay espacios de capacitacion acorde a la especificidad de mi cargo y desempetio.

01 02 3 4 s
Con frecuencia, cuando se presenta un problema determinado no se sabe quién

debe resolverlo.

01 02 3 4 s
Existe trabajo coordinado en equipo.

) 02 3 4 s

Defendemos con vehemencia el trabajo y la imagen de nuestra organizacion.

01 02 03 04 s
Los trabajadores se sienten orgullosos de pertenecer a esta organizacion.
1 2 13 14 15

Caracteristicas personales: Las siguientes preguntas tratan sobre la comodidad de los trabajadores
dentro del centro de salud y el nivel de participacion en toma de decisiones y resolucion de conflictos.

23.

Hay oportunidades laborales para trabajar en equipo.

01 02 3 4 s
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ULTAD

O N AL

M E N OZA

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA NACIONAL

Hay participacion de los miembros de la organizacion en la toma de decisiones

24. o
acorde a su rol y experiencia.

[ 012 013 L4 s
25. El ambiente que se respira en la institucion es agradable.

! L2 03 L4 s
26. Me siento parte e integrado a la organizacion.

1 02 K] 4 s
27. Participo en el establecimiento de los objetivos de mi puesto de trabajo.

1 02 3 4 s
28. Me siento respetado por mi trabajo y experiencia.

[y 12 K] L4 Lis
29. Generalmente, se aceptan mis ideas para mejorar el trabajo.

1 12 K] L4 Lis
30. Con frecuencia mis compaifieros estan orgullosos del trabajo que realizan.

1 02 3 4 s
31. La adopcion de nuevas iniciativas se mira con entusiasmo.

1 L2 L3 L4 Lls
32. Los problemas se discuten de una manera constructiva.

L1 12 L3 L4 Lls
33. Puedo desarrollar mi ingenio y creatividad.

! L2 L3 L4 s
34. Con este trabajo me siento realizado profesionalmente.

1 02 03 L4 s
35. Me siento automotivado en el trabajo.

11 12 13 14 15

Remuneracion e incentivos: Preguntas sobre la opinién de los trabajores respecto a la remuneracion e
incentivos recibidos a cambio de su trabajo.

36. El sistema de remuneracion es a igual tarea igual remuneracion.

01 0z 03 04 s
37. Existe un sistema de incentivos y recompensas.

1 12 K] L4 Lls
38. El sistema de incentivos es justo y equitativo.

L1 0z L3 L4 L5

Sugerencias y opinién

39. Sugerencias para mejora tu ambiente laboral

40. Nombra 3 aspectos positivos y 3 negativos de tu trabajo

41. ;Con qué sistema de incentivos te gustaria trabajar?
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Anexo 3: Encuesta de satisfaccion a los pacientes del centro de salud

FACULTAD
REGIONAL
MENDOZA

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA NACIONAL

Satisfaccion del paciente en los centros de salud municipales

El siguiente cuestionario es completamente anonimo y se realiza con el fin de utilizar los datos para
presentar la tesis Clima laboral y Productividad de la carrera Lic. en Administracion de Empresas de la
Universidad Tecnoldgica Nacional. Se deja a continuacién la escala de respuestas.

Escala de respuestas

1 2 3 4 3
Completamente en En desacuerdo Neutral De acuerdo Completamients-o
desacuerdo acuerdo

Preguntas generales

Edad [Entre 15 y 19 aflos
L] Entre 20 y 29 afios
L1 Entre 30 y 39 aflos
L1 Entre 40 y 49 afios
[IEntre 50 y 59 afios
[Entre 60 y 69 afios
[IMayor de 70 afios

Cantidad de familiares en el domicilio

(Tiene hijos? ;Cuantos?

;Con qué frecuencia visita el centro de salud? [Todos los dias
[12 o 3 veces por semana
[JCada 1 o 2 meses
[ICada 6 meses o 1 afio
[ISolo en caso de enfermedad

(Qué servicio del centro de salud utiliza con mas frecuencia? = Macunacion L
[IEntrega de medicacion
[1Pediatria
[1Gine - obstetricia
[IClinica médica

[Otro
Accesibilidad
La ubicacién del centro de salud permite el acceso facil y rapido para la
" poblacion.

[ 02 K] L4 L1s

2. Los turnos se consiguen facilmente (para la misma semana por ejemplo)
) 02 K] L4 Lis

3. El horario de entrega de turnos es adecuado para la poblacion.
[ 02 K] L4 L1s

4. Prefiere que la entrega de turnos sea de otra forma (por ej. telefonica)
1 02 K] 4 s
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LTAD
ONAL
MEN OZA

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA NACIONAL

K

5. Se brinda informacién clara sobre todos los servicios que ofrece el centro de salud

1 02 3 4 s
6. En una urgencia, se atiende rapidamente

1 02 L3 L4 s
7. La sala de espera es confortable

1 02 3 4 s
8. El centro de salud cuenta con una buena limpieza

1 2 13 14 15

Atencion administrativa

9. El personal administrativo trabaja con cortesia y respeto hacia los pacientes

1 02 L3 L4 s

10. El personal administrativo brinda informacion clara a los pacientes
1 02 3 4 s

11. El personal administrativo resuelve sus dudas
1 2 ] 14 15

Atencion medica

Los profesionales atienden con trato cordial, teniendo en cuenta las condiciones

12 de cada paciente

1 02 L3 L4 s
13. Los profesionales son claros a la hora de brindar informacién

1 L2 L3 L4 s
14. Los médicos dedican el tiempo necesario para cada paciente

1 02 L3 L4 s

Los profesionales brindan un espacio de confianza para preguntar y sacarse las

15. dudas

1 02 13 14 15

Sugerencias y opiniones

6. ;,Qué sugerencias haria hacia el personal del centro de salud? Colocar 1

17. ;Qué mejoras le gustaria ver durante el afio?
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