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RESUMEN

Hoy las instituciones estan llamadas a lograr que sus trabajadores se encuentren mas
capacitados y satisfechos con su trabajo, debido a la importancia que ocupa el hombre
dentro las mismas, para la mejora de sus resultados. En el Hospital Provincial Docente
Vladimir llich Lenin se ha venido acrecentando un conjunto de problemas que
determinan la necesidad de conocer el estado actual en que se encuentra la
satisfaccion laboral en aras de su mejora en la entidad objeto de estudio. Para dar
cumplimiento al objetivo propuesto se elabord el marco teorico practico referencial de la
investigacién, donde se recoge el fundamento tedrico, metodolégico y la necesidad
practica del estudio. Se realizé la aplicacion del procedimiento de Alvarez Santos (2014)
en la instituciéon, lo cual permitié determinar los factores inhibidores sobre los cuales
proponer las acciones de mejora. Durante el desarrollo de la investigacion se aplicaron
métodos tedricos como: el historico logico, inductivo deductivo, analisis y sintesis,
sistémico estructural; y entre los empiricos, el andlisis documental, la observacion
directa, las encuestas, las técnicas de trabajo en grupo, las cuales contribuyen al
cumplimiento del objetivo propuesto. La realizacion de la investigacion permitio medir el
estado actual en que se encuentra la satisfaccion laboral, el cual alcanza un valor del
84.1%. En funcion de andlisis de los resultados se determinaron las deficiencias
existentes y se trazaron las estrategias de mejora que debe seguir la organizacion para
erradicar estos problemas en aras de lograr una mayor satisfaccion de sus

trabajadores.



ABSTRACT

Today, the institutions is called upon to ensure that their workers are better trained and
satisfied with their work, because of the important place the man inside them, to improve
their results. In the Provincial Teaching Hospital Vladimir llich Lenin has been increasing
a set of problems that determine the need to know the current state of job satisfaction is
in the interest of improvement in the institution under study. To comply with the
proposed objective is produced theoretical referential practical framework of research,
where the theoretical, methodological basis and the practical necessity of the study is
collected. It was conducted the application of Alvarez Santos (2014) procedure in the
institution, which allowed determining the inhibitory factors over which propose
improvement actions. During the development of research and theoretical methods,
such: historical logical, inductive deductive, analysis and synthesis, systemic structural;
and between empirical methods: document analysis, direct observation, surveys,
technical working group, which contribute to the fulfillment of the proposed objective.
Conducting research, allowed to measure the current state is job satisfaction, which
reaches a value of 84.1%. Based on analysis of the results were identified the
deficiencies and improvement strategies to be followed by the organization to eliminate
these problems in order to achieve greater satisfaction of its workers were laid.
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INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones han ido evolucionando debido a los diversos
cambios que suceden en su entorno. Las mismas reconocen a la gestion del capital
humano (GCH) como el recurso mas competitivo. Por lo que constituye una necesidad
contar con un personal cada vez mas satisfecho con su trabajo. La GCH es un
elemento estratégico para el progreso de las organizaciones la misma debe ser
concebida como la integracién de varios procesos, ya que es la encargada de propiciar
el incremento de las potencialidades humanas. Esta debe encaminar sus acciones a
lograr los objetivos de la organizacién agregar valor y hacerlas competitivas ademas de
mejorar a las persona y lograr su satisfaccion.

En el ambito organizacional, cada dia, se acrecienta mas la necesidad de satisfacer a
los trabajadores, en aras de que los mismos contribuyan a los resultados de la entidad
por lo que la satisfaccion laboral (SL) constituye un elemento clave dentro de la GCH.
Diversos autores como Alvarez Lopez (2001), Marrero Fornaris (2002), Veldzquez
Zaldivar (2002), Delgado Pérez 2004), Sotolongo Sanchez (2005), De Miguel Guzman
(2006) consideran a la SL como un resultado relevante del proceso de GCH, siendo
incluido como un indicador fundamental para la medicion de los resultados de la GCH
ya que la SL implica un conjunto de actitudes que desarrolla el individuo que puede
influir de manera significativa en los resultados de la organizacion.

Los principales estudios referentes a la SL han estado enfocados a determinar cuales
son los factores que inciden en los trabajadores, asi como las principales
consecuencias que se derivan de esta. La eliminacion de estos factores de
insatisfaccion conlleva en cierta medida a un mejor rendimiento del trabajador, reflejado
en una actitud positiva frente a la organizacion. En el ambito internacional varios
autores® se han dedicado a explicar el fenémeno complejo de la SL, con el objetivo de
contribuir al mejor desempefio de las organizaciones. En el caso de Cuba, a partir de la
década del 80 comienzan a surgir un mayor numero de estudios en ese sentido.

En la actualidad Cuba se encuentra en un periodo de actualizacion del modelo

econdémico, segun las directrices que proponen los lineamientos (20, 141, 167, 170,

! Hackman y Oldham (1980); Koontz (1990); Peir6 Silla (1991); Stoner (1995); Robbins (2006); y Cantera
Lépez (2008).
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171, 175y 176) aprobados en el sexto congreso VI Congreso de Partido Comunista de
Cuba (PCC), se abordan los temas referentes a los ingresos de los trabajadores, el
papel del trabajo, la incorporaciéon al empleo de las personas en condiciones de
trabajar, el salario y su incremento gradual, la alimentacion, asi como el mantenimiento
de los comedores, los cuales evidencian que las organizaciones deben trabajar en
funcién de satisfacer las necesidades de sus trabajadores.

El desarrollo que han alcanzado las organizaciones cubanas es un logro para el pais.
Tal es el caso del sector de salud que tiene como principio rector tener un caracter
estatal, social, de facil accesibilidad, gratuita en los servicios con orientacion
profilactica, adecuada aplicacién a los adelantos de la ciencia y la técnica; participaciéon
en la comunidad e intersectorialidad; colaboracién internacional, centralizacion y
descentralizacion ejecutiva. Sin embargo los servicios médicos no escapan a las
presiones debidos a los cambios que suceden a diario en el entorno como es: el
proceso de reordenamiento econdmico, la dualidad monetaria, la crisis econémica y
condiciones de trabajo.

El Ministerio de Salud Publica es el organismo rector del sistema nacional de salud,
concentra los recursos dedicados a la salud y opera los servicios en sus niveles. Este
define dentro de sus proyecciones y objetivos de trabajo la necesidad de elevar
cualitativamente la satisfaccion de los trabajadores del sector; y en este sentido se ha
propuesto perfeccionar la gestion de capital humano a través de la implantacion del
sistema de gestion integrada de capital humano (SGICH) basado en la familia de
normas cubanas NC 3000: 2007 en sus entidades, en aras de garantizar la integracion
de los procesos de la GCH.

En el pais el Sistema Nacional de Salud (SNS) esta estructurado por tres etapas donde
el segundo nivel lo constituyen las instalaciones hospitalarias que cubren el 15% de los
problemas de salud. Donde su funcion fundamental es tratar al individuo ya enfermo
para prevenir las complicaciones y realizar una rehabilitacion inmediata.

En la estructura del Sistema Nacional de Salud (SNS) existente en el pais, el segundo

nivel lo constituyen las instalaciones hospitalarias, donde en la ultima década se



resaltan un grupo de investigaciones? encaminadas al perfeccionamiento de la gestion
de estas instalaciones del sector de salud. Hernandez Junco (2009), Herndndez Narifio
(2010), Garcia Fenton (2011) y Marquez Ledn (2013) tratan el tema de la SL dentro de
sus estudios, en los cuales se evidencian afectaciones a la satisfaccion del personal
que brinda el servicio en estas entidades. Por otra parte estudios practicos (Correa
Sanchez, 2012; Basto Martinez, 2014; Torres Paz, 2014) realizados en estas entidades
denotan:
e La carencia de una cultura hacia la mejora de la satisfaccién laboral, a pesar de ser
un objetivo sobre el cual se proyecta la direccion del sector en el pais
e Se consideran insuficientes los métodos para monitorear el comportamiento de la
satisfaccion de los trabajadores, sobre los cuales encaminar y evaluar las acciones
de mejora en estas organizaciones, con caracter estratégico y sistémico.
Estos elementos inciden en el desempefio de las organizaciones y se hace evidente la
necesidad de trabajar en este sentido, siendo el caso del Hospital Provincial Docente
Vladimir llich Lenin de la provincia de Holguin pese a las buenas condiciones de
bienestar, existe un clima de insatisfacciéon. A partir de la revision de documentos,
entrevistas con directivos y trabajadores de la entidad se denotan los siguientes

sintomas:

e En los dos ultimos afios el indice de ausencias injustificadas ha sido de un 2.2 en el
afo 2013y 3.3 en el afio 2014

e Inconformidad de algunos trabajadores por trabajar fuera de su especialidad
e Problemas en la comunicacion de parte de los directivos con los trabajadores

e Falta de reconocimiento social y respeto por parte de los que reciben estos servicios

de salud

e Carencia de recursos materiales

? Fernandez Clia (1999); Jiménez Paneque (2004); Borroto Pentén (2005); Hernandez Junco (2009);
Santos Pefia y de Pazos Carrazana (2009); Herndndez Narifio (2010); Salas Perea (2010); Garcia
Fenton (2011); Correa Sanchez (2012) y Marquez Leo6n (2013).
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e No se cuenta en la organizacion con una herramienta que le permita diagnosticar el
estado actual de SL, por lo que se considera un tema pertinente en aras de favorecer
Su mejora en la organizacion.

A partir de lo expuesto se define como problema profesional: ¢Como mejorar la

satisfaccion laboral en el Hospital Provincial Docente Vladimir llich Lenin de Holguin?

Se define como objeto de la investigacion: la gestion de capital humano.

Para dar solucion al problema profesional se plantea como objetivo general: mejorar

la satisfaccion laboral en el Hospital Pediatrico Provincial Docente Octavio de la

Concepcién de Holguin.

Para dar cumplimiento al objetivo general de la investigacién se proponen los objetivos

especificos siguientes:

1. Elaborar el marco teodrico practico referencial de la investigacion sobre la base del
estudio de la gestion del capital humano y su interrelacién con la satisfaccion laboral,
las tendencias actuales, concepciones teéricas y metodoldgicas referentes a la
satisfaccion laboral, asi como su necesidad e importancia en el contexto de la salud
publica y los servicios hospitalarios.

2. Medicién, andlisis y mejora de la satisfaccion laboral en el Hospital Provincial
Docente Vladimir llich Lenin de Holguin mediante la aplicacion del procedimiento de
Alvarez Santos (2014) para proponer mejoras y lograr un mejor desempeio en la
organizacion.

El campo de accién lo constituye la satisfaccion laboral en el Hospital Provincial

Docente Vladimir llich Lenin, y para contribuir a la solucion del problema planteado se

formul6 la idea a defender siguiente: la aplicacién de un procedimiento para la mejora

de la satisfaccion laboral contribuirda a evaluar el comportamiento de las variables,
identificar los factores que impiden el logro de resultados superiores y tomar decisiones
qgue perfeccionen la satisfaccion laboral de los trabajadores y la elevacion de la calidad
del servicio en el Hospital Pediatrico Provincial Vladimir llich Lenin de la Provincia de
Holguin.
En el desarrollo de la investigacion se utilizan diferentes métodos tedricos y

empiricos, asociados a este tipo de investigacion.



Métodos tedricos: en la construccion del marco teérico practico referencial, donde se

utilizaron técnicas como:

e Analisis y sintesis de la informacion: a partir de la revision de la literatura, tanto
nacional como internacional y de la documentacion especializada, asi como de la
experiencia de personas y especialistas consultados para desarrollar el analisis del

objeto de estudio en sus partes

e Historico — légico: identificar las etapas por las cuales ha transitado el estudio de la
satisfaccion laboral, tanto en el contexto internacional como nacional ,y en los

ambitos que en esta se incluyen

e |nductivo — deductivo: para diagnosticar la satisfaccion laboral, en el disefio y

aplicacion del procedimiento y mejorar la satisfaccion en la entidad.

e Sistémico estructural: para desarrollar el analisis del objeto de estudio tanto tedrico
como practico, a través de su descomposicion en los elementos que lo integran,
determindndose asi las variables que mas inciden y su interrelacion, y considerando
el caracter sistémico.

Métodos empiricos: para la aplicacion del procedimiento, se emplearon las siguientes

técnicas: encuestas, entrevistas, observacion directa, técnicas de trabajo en grupo, la

utilizacion de los software Statistics Program for Social Sciences (SPSS) versiéon 20.0

(2011), asi como herramientas del paquete de Microsoft Office.

La presente investigacion se estructuré de la forma siguiente: un capitulo I, el cual
contiene el marco teérico practico referencial; un capitulo Il que abarca la aplicacion
parcial del procedimiento en la entidad objeto de estudio y los posibles impactos
econOémicos, sociales y medioambientales que genera la investigacion en la entidad;
ademas se incluyen las conclusiones y recomendaciones derivadas de la investigacion;
asi como la bibliografia consultada y los anexos como complemento de los resultados

obtenidos.



CAPITULO I. MARCO TEORICO PRACTICO REFERENCIAL DE LA INVESTIGACION
En las organizaciones cubanas constituye una necesidad la mejora de la satisfaccion
laboral. Teniendo en cuenta las investigaciones realizadas al tema, se estructuro el
marco teérico practico referencial de la investigacion figura 1.1 se abordaran los

fundamentos tedricos sobre los cuales se basa esta investigacion.

La satisfaccion laboral como resultado de

La gestion del capital humano la gestion de capital humano
Evolucion, conceptos, enfoques ——  Analisis conceptual de la satisfaccion laboral
y tendencias actuales Variables que inciden en la satisfaccion laboral

Satisfaccion laboral y sus consecuencias

l

Modelos y procedimientos referentes
a la satisfaccion laboral

Situacioén actual de la satisfaccion
laboral en el sector de salud y en
especial el Hospital Docente
Vladimir llich Lenin

Marco teorico referencial de la investigacion

Figura 1.1. Marco tedrico practico referencial de la investigacion
1.1.La gestion de capital humano. Evolucion, conceptos, enfoques y tendencias
actuales

La GCH ha ido modificAndose a la par de la evolucion del pensamiento del hombre,
desde la administracion del personal hasta lo que hoy conocemos como gestion del
conocimiento en desarrollo. Varios autores como De Miguel Guzman (2006), Baca
Urbina (2007), Morales Cartaya (2009), Chiavenato (2009) y Garcia Fenton (2011)
plantean que la evolucion de la GCH, se puede contextualizar en cuatro etapas
diferentes (Anexo 1.1).

Un periodo de inicio (1880-1945) que se marca con el rapido desarrollo de la
industrializacion influenciados por la Revolucion Industrial a principios del siglo XX
donde el mercado de trabajo se fue volviendo cada vez mas sofisticado que se

caracterizo por el alto nivel de mecanizacion, producciones en masa, sustitucion del
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hombre por maquinas, donde los obreros debian adaptarse a estas, la supervision y
estandarizacion del trabajo (estudio de métodos, tiempos y movimientos) En este
periodo existe un predominio del estilo de administracion del personal como parte de la
organizacion cientifica del trabajo .

Un segundo periodo de desarrollo (1927 -1969), que abarcé dos lineas de evolucion
bésicas, que recogieron el impacto de la escuela de las relaciones humanas y las
ciencias de la conducta. En esta etapa surge la administracion participativa se concibe
al trabajador como miembro de un grupo y como un individuo que tiene una
personalidad, que lo sitian como centro de la actividad laboral. En este aspecto influy6
la teoria humanista de McGregor (1960), por ser este uno de los mas influyentes
psicologos de la teoria conductista, a través de la cual planteé que el trabajador siente
motivacion por el trabajo, lo concibe como fuente de satisfaccion, pueden aprender,
aceptar y asumir responsabilidades y aplica la imaginacion. En esta etapa la direccion
de personal desempefié dentro de sus funciones la atencioén a las necesidades de los
obreros, el mejoramiento, no solo de los métodos de trabajo y el disefio de puestos,
sino también de las condiciones fisicas en que se efectuaba el trabajo.

Un tercer periodo de cambio (1970 - 1989), que marca el inicio de una etapa de
transformacién en la funciéon de personal. La primera crisis del petroleo, la crisis de la
productividad y la globalizacién de los mercados determinaron el inicio de un conjunto
de transformaciones que dan lugar a la direccién del capital humano. A partir de los
aflos ochenta las transformaciones en la direccion de capital humano generan el
abandono de la concepcion tradicional como un costo, para conceptualizarlos como un
recurso mas de la empresa, como fuente de ventaja competitiva y de creacién de valor
en la organizacion. Se potencia el desarrollo de las funciones basicas: reclutamiento,
seleccién, entrenamiento, remuneracion, higiene y seguridad laboral y beneficios.

El cuarto periodo se define como estratégico (1990 — hasta la actualidad) en el cual
surge una nueva perspectiva en la funcion de personal que consiste en la gestion
estratégica del capital humano. Se desarrollan modelos de gestion integrados a la
gestion organizacional. La GCH, se concibe como una inversion y no como un costo

para la organizacion.



En la actualidad contar con un personal mas calificado es una prioridad para los
administradores de éxito, considerando al hombre como un recurso estratégico que es
preciso optimizar. La GCH tiene como objeto lograr los objetivos de la organizacion,
agregar valor y hacerlas competitivas, y por otra parte la humana para mejorar a las
personas y lograr su satisfaccion.
Existen varias definiciones de GCH, pues diversos autores y especialistas han emitido
sus criterios al respecto, o han aportado elementos para su concepcion, entre los que
se destacan: Beer, et.al (1989), Besseyre (1990), Quintanilla (1991), Harper y Lynch
(1992), Hax (1992), Puchol (1994), Bustillo (1994), Hooghiemstra (1994)3, Menguzzato
y Renau (1995), Ros (1996), Alles (2000), Werther y Davis (2001), Morales Cartaya
(2006), Chiavenato (2009) y Cuesta Santos (2010). En la investigacion se adopta la
propuesta de Morales Cartaya (2006) que plantea que es el sistema que integra el
conjunto de politicas, objetivos, metas, responsabilidades, normativas, funciones,
procedimientos, herramientas y técnicas que permiten la integracién interna de los
procesos de gestion de capital humano y externa con la estrategia de la organizacion, a
través de las competencias laborales, de un desempefio laboral superior y el
incremento de la productividad del trabajo.
Los rasgos y tendencias actuales de la GCH estan encaminadas a considerarla como el
elemento decisivo en la competitividad de las organizaciones, ademas se habla en
términos de GCH y del conocimiento, la cual es la encargada de la gestion de las
personas que trabajan en la organizacion laboral con proyeccion estratégica, y la
formacién como intangible supremo que se expresa a través de las competencias
alcanzadas en las personas.
Segun Cuesta (2010) los rasgos y tendencias fundamentales de la actual GCH, a la que
no pueden renunciar las empresas, pueden resumirse asi:
e El capital humano, a inicios del siglo XXI, se convertira en el recurso competitivo mas
importante de una organizacién
e La actual gestion estratégica de capital humano requiere de los enfoques sistémico,

multidisciplinario, participativo, proactivo, de proceso y de competencias

® Citado por Tejada Fernandez y Navio Gamez (2005)



e Se considera GCH y del conocimiento, al flujo de personas que trabajan con una
proyeccion estratégica dentro de la organizacion

e La GCH ha superado al taylorismo, demandando el enriquecimiento del trabajo y la
participacion o implicacion de los empleados en todas sus actividades

e La formacién de capital humano es una inversién y no un costo; cuya gestion es
determinante en el accionar de la GCH expresada en las competencias alcanzadas
por las personas dentro de la empresa.

Es de vital importancia tomar en consideracion estos rasgos y tendencias actuales

fundamentales que distinguen a la GCH para el disefio e implementacion de cada uno

de los subsistemas que en esta se incluyen, sirviendo de guia para una mejor

concepcion de cada estudio que se realice al respecto.

1.2.La satisfaccion laboral como resultado del sistema de gestion de capital

humano

La satisfaccion laboral es un tema muy polémico hoy en dia en el mundo empresarial

debido a la importancia que amerita este fendmeno a las organizaciones. Contar cada

dia con trabajadores mas satisfechos y motivados con la labor que desempefian dentro

de las empresas hace creer que el futuro de la misma sea cada vez mas prospero. Es

por esto que el estudio y conocimiento de la satisfaccion laboral constituye un papel

fundamental para esta.

1.2.1. Evolucion y analisis conceptual de la satisfaccién laboral

La sintesis realizada por Locke (1976) distingue tres etapas iniciales vinculadas a la

evolucion del concepto de satisfaccion laboral que el atribuye a escuelas, que se

enriquece con el periodo de consolidacion a partir de la década del 90, estas fueron

citadas mas adelante por Peir6 Silla (1991) (Anexo 1.2).

La primera etapa (1900 — 1930) representada por la escuela fisica — econémica, que se

ubica fundamentalmente en las disposiciones fisicas del trabajo, en la paga o salario, en

las condiciones fisicas de los trabajadores y en los factores ambientales como la

iluminacién, ventilacién y el ruido. Sus principales representantes fueron Taylor (1911),

con su idea de la organizacion cientifica del trabajo, y los autores del British Industrial

Health Research Board asi como la mayoria de los investigadores americanos de los




afios veinte y treinta, que mostraron el beneficioso papel jugado por las pausas y la
estructura de los horarios

Una segunda etapa (1930 - 1960) se encuentra representada por la escuela de las
relaciones humanas, y que puso el énfasis en el papel que jugaba una buena
supervision, en los grupos de trabajo cohesionados y en unas relaciones favorables e
incluso amistosas entre los trabajadores y los directivos. Los resultados alcanzados
hicieron ver de forma explicita las actitudes de los trabajadores y su motivacion sobre la
ejecucion o rendimiento. Las interpretaciones de estos estudios exaltaron el importante
papel que desempefian los grupos informales de trabajo y las practicas de supervision
en el modelamiento de las actitudes y la moral laboral. Es en esta etapa donde se
comienza a estudiar con mayor profundidad la satisfaccion laboral, y es en 1935,
cuando aparece el primer estudio intensivo respecto al tema realizado por Hoppock.
Este autor resalta la mezcla de factores que pueden incidir sobre la satisfaccion laboral
de una determinada persona y las caracteristicas mas relevantes de los trabajadores
satisfechos.

La tercera etapa (1960 — 1990) se encuentra representada por la escuela del desarrollo
que centra sus analisis en las caracteristicas satisfactorias del propio trabajo
centrdndose en los aspectos satisfactorios a través del desarrollo de nuevas
habilidades, eficacia y responsabilidad, que se hace posible mediante los desafios
personales que una complejidad mayor del trabajo puede suponer para los trabajadores
con lo que esto implica de desarrollo personal. Herzberg, Mausner y Snyderman (1959)
se centran en las caracteristicas satisfactorias del propio trabajo esto marca el inicio de
una nueva direccibn. Con estos cambios la satisfaccion en el trabajo vendria
proporcionada por una gran responsabilidad sobre el propio trabajo y una posibilidad
real de realizacion personal en su desempefio. Se comienza a trabajar en la definicion
de las variables, fundamentalmente asociadas a las caracteristicas del puesto
resaltandose los aportes de Hackman y Oldham (1980) con el modelo de las
caracteristicas del trabajo. Se analiza la satisfaccion laboral como una actitud que
posee consecuencias para la persona y la organizacion (ausentismo, rotacién, entre

otros).
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Una cuarta etapa (1990 — actualidad) se encuentra representada por la escuela
contemporanea, considerando el avance de los estudios realizados a partir de los afios
90, observandose un crecimiento de las investigaciones y de manera sostenida. Las
organizaciones que buscan lograr un desarrollo sistematico, se enfocan en el estudio de
la satisfaccion laboral, por el valor que esta representa y la relevancia que tiene en la
esfera laboral. Por lo que se enmarcan los estudios en determinar sus posibles
implicaciones para las organizaciones y sus miembros, asi como en identificar el rol
predictor que desempefian tanto variables personales, psicolégicas, como
organizacionales (clima organizacional, calidad de vida, moral laboral, desempefio
individual y organizacional, compromiso, liderazgo, la cultura organizacional,
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio). Empieza a tratarse a la satisfaccion
laboral como una importante variable de la gestion organizacional.

En cuba el estudio y tratamiento de la satisfaccion laboral comienza en la década de los
80. Tal es el caso de Fuentes Calero y Rodriguez Rojas (1981), Orlov (1986) Sehwerert
(1987). Gonzalez Rodriguez (1984) y, Moreno Rodriguez y Cuesta Santos (1986)

En este periodo los estudios se orientaban en como influia el salario y las condiciones
de puestos de trabajo en la satisfaccion laboral. Pero no es hasta el estudio realizado
por Cuesta Santos (1990) donde se emplea un procedimiento calificativo de la
satisfaccion laboral y se maneja esta como un indicador, relacionado estrechamente
con la productividad del trabajo. Luego de la década del 90, se comienzan a realizar
estudios mas centrados en la satisfaccion laboral, analizando los factores y variables
que pudieran tenerse en cuenta para su medicién, destacandose las investigaciones
desarrolladas por Alvarez Lopez (1993, 1996 y 1997) y Noda Hernandez (1997).

En el afio 2000, sigue desarrolldndose el tema, por la importancia que este representa
pero mas centrado en medicion de la SL y en forma de mejoras (De la Cruz Pérez,
2013; Serrano Santisteban, 2013; Basto Martinez, 2014; Torres Paz, 2014; Martinez
Torres, 2014; Cutiflo Martin, 2014; Aguilera Garcia, 2014), brindandose aportes

significativos, y enriqueciendo los elementos tedricos y practicos referentes al tema.
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1.2.2. Analisis conceptual de la satisfaccion laboral y evolucion de las variables
que inciden en su mejora

La satisfaccion laboral implica una actitud, 0 mas bien un conjunto de actitudes y una
tendencia valorativa de los individuos y los colectivos en el contexto laboral que influiran
de una manera significativa en los comportamientos y desde luego en los resultados.
Por lo que este fendmeno resulta ser a su vez un tema un tema cientifico complejo y
dinamico, de necesario tratamiento en las entidades.

La satisfaccion laboral es conocida también como satisfaccion en el trabajo y
satisfaccion del cliente interno, siendo conceptualizada por varios investigadores, ha
sido tema de andlisis durante mucho tiempo en las organizaciones debido a su
importancia en la esfera de lo laboral, son nimeros los investigadores que plantean que
SL es considerada como: actitud, correspondencia, resultado, respuesta, tendencia,
diferencia, expresion, sentimiento, grado, constructo, percepcion y estado emocional.
En la literatura consultada aparecen distintos conceptos y términos como: actitud,
correspondencia, resultado, respuesta, tendencia, diferencia, expresion, sentimiento,
grado, constructo, percepcion y estado emocional. Varios autores han emitido diferentes
conceptos al respecto, (Porter, 1962; Beer, 1964; Blum y Naylor, 1976; Griffin y
Baternan, 1986; Trista Pérez, 1990; Cuesta Santos, 1990; Peir6 Silla, 1991; Newstron y
Davis, 1993; Robbins y Coulter, 1996; Tuban Félix, 2003; Robbins, 2006; Cantera
Lépez, 2008; Alvarez Lopez, 2008; entre otros).

En la investigacion se adopta la propuesta de Alvarez Santos (2014).El mismo
considera que la satisfaccion laboral es un conjunto de actitudes del individuo hacia su
trabajo, determinada a partir de variables presentes en su entorno, en la actividad
laboral, y en las personas dirigidas a satisfacer determinadas necesidades y que
influyen de una manera significativa en su mejora y en los resultados de la
organizacion.

Como refiere en el concepto, existen varios factores que inciden en la satisfaccion
laboral, estos varian segun el punto de vista de cada autor, quienes abordan diferentes
concepciones para su estudio.

Las variables que inciden en la satisfaccion laboral [Cuesta Santos (1990); Peiro Silla

(1991); Alvarez Lopez (2001); Martinez Carballo (2006); Robbins (2006); Cantera Lépez
12



(2008); Ben Ruiz; Bauzd Vazquez y Cruz Santiago (2009)] han ido evolucionando de
acuerdo con el incremento de las necesidades, observandose su relacion con el
desarrollo de la GCH. Uno de los primeros aspectos que se consideraron en los
estudios estuvieron relacionados temas del ambiente laboral, como son las condiciones
de trabajo, el salario y las horas de trabajo y descanso. En un segundo momento se
incorporan otras variables, relacionadas con la supervision, el trabajo en grupo y las
relaciones interpersonales en la organizacion. Posteriormente, los estudios de Turner y
Lawrence (1965), y Hackman y Oldham (1971 y 1980) demostraron la existencia de
caracteristicas del trabajo y de su contenido muy vinculadas a la satisfaccién de las
necesidades de los trabajadores, las cuales son muy Utiles para el logro de los objetivos
en las organizaciones. Por otra parte, Alvarez Lopez (2001) consideran 28 variables que
expresan las necesidades de los trabajadores, clasificadas en cinco subsistemas
vinculados a las dimensiones naturaleza y contenido de trabajo, trabajo en grupo,
condiciones de trabajo, esfuerzo y resultados individuales y condiciones de bienestar.
En la actualidad se tienen en cuenta esas variables presentes en la actividad laboral
pero a lo largo del tiempo surgen otras como son las del entorno y propias de la
persona ya que tienen gran incidencia en lo laboral. Por otra parte, las relacionadas con
los aspectos socio demogréficos las mas trabajadas son el sexo, la edad, el nivel de
escolaridad, la ocupacion y la antigiedad. Las dimensiones y variables que se
tomaron en esta investigacion son las siguientes

Dimensidon vinculada a la naturaleza y contenido de trabajo

Existe un buen nimero de caracteristicas del trabajo, de su naturaleza y contenido,
vinculadas a la satisfaccion de necesidades de los trabajadores. Este grupo recoge los
resultados de los conocidos trabajos de Hackman y Oldham (1975 y 1980) con el
modelo de las caracteristicas del trabajo (JCM) donde se plantea que debe tenerse muy
en cuenta cinco variables centrales o esenciales, asi como las consideraciones
realizadas por Peir0 Silla (1991), Lopez Rodriguez (1994), Robbins (2000), Alvarez
Lépez (2001), considerandose dentro de la dimension las variables siguientes:

e Variedad de habilidades (Vh): grado en que el trabajo requiere de diferentes

conocimientos, habilidades, capacidades, experiencias y actitudes para ejecutarlo
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¢ Identificacion de la tarea (It): grado en que el trabajo requiere el completamiento de
un “todo” o algo identificado, visible como resultado

¢ Significacion de la tarea (St): grado en que el trabajo que se realiza repercute sobre
la vida o trabajo propio o de otras personas, dentro o fuera de la organizacién, asi
COMO Su impacto en procesos u organizaciones

e Autonomia (Au): el grado de independencia que el trabajo le brinda a los
trabajadores para la programacion de sus tareas y los métodos a utilizar, asi como
desarrollo de otras responsabilidades y la realizacion actividades de direccion

Retroalimentacion (Rt): grado en que el proceso de trabajo y sus actores (equipo

directivo, los compairieros, clientes internos o externos del proceso en que se trabaja)

proveen al individuo de la informacion clara y directa que le permita valorar su eficacia,

sus resultados y correspondencia con los reconocimientos obtenidos

Dimensidn vinculada al trabajo en grupo y a los directivos

Este enfoque tiene sus raices en la escuela de las relaciones humanas que se desarroll6

a partir de las investigaciones conducidas en la planta de la Western Electric Hawthorne,

donde los investigadores encontraron que la cultura de grupo y la “organizacién informal”

que existia entre los empleados poseia una gran influencia sobre la forma en que los

trabajadores experimentaban el trabajo y cémo reaccionaban ante el mismo. También se

toman a consideracion los aportes realizados por Locke (1976), Peir6 Silla (1991),

Stoner (1995), Lopez Rodriguez (1994) y Alvarez Lépez (2001) que han profundizado en

la dinamica de los grupos y sus implicaciones para la obtencién de un alto desempefio.

Como se sabe aparte de las condiciones propias del trabajo a nivel grupal existen otras

gue garantizan el estado psicoldgico necesario para evitar la inhibicion de los elementos

motivadores del individuo entre los cuales se encuentran:

e Cohesion (Ch): grado de unidad y armonia en las relaciones entre los trabajadores,
en aras de lograr las metas grupales

e Atractivo (At): grado en que el grupo ofrece satisfaccion de estar en €l y existe el
apoyo del grupo a sus miembros

¢ Relaciones interpersonales (Ri): grado en que las relaciones entre los trabajadores

de la organizacion son favorables
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Participacion (Pt): grado en que cada miembro del grupo se relaciona con las
restantes personas y se compromete con la organizacion, para contribuir a la
definicion y a la puesta en marcha de los objetivos que la conciernen, favoreciendo
la toma de decisiones

Influencia de los directivos (Id): grado en que se percibe que la direccién del grupo y
la organizacion tienen las competencias para desarrollar su trabajo, asi como el
empleo de métodos y estilos de direccion adecuados, que garantiza la existencia de
adecuados niveles de comunicacion y supervision oportuna

Comunicacion (Cc): grado en que el trabajador percibe que la organizacion le brinda
las informaciones necesarias, y vias de comunicacion interna, ademas de que

permite expresar sus ideas y contribuir en la toma de decisiones

Dimension vinculada a la estimulacion moral y material

En lo referente a esta dimension, se toman algunas recomendaciones de autores como
Koontz (1990), Cuesta Santos (1990), Peiré Silla (1991), Stoner (1995), Lépez

Rodriguez (1994) y Alvarez Lépez (2008), quedando definidas como variables las que

se muestran a continuacion:

Suficiencia (Sf): grado en que se recompensa materialmente de acuerdo al trabajo
desarrollado, la categoria y el sector donde se labora

Reconocimiento (Rc): grado de satisfaccion con la estimulacién moral que se recibe
Vinculacién (Vn): grado en que se relaciona la estimulacion moral y material con las
competencias y los resultados del trabajo

Percepcion (Pc): grado en que el sistema estimulador es dominado por el total de
trabajadores, es decir, el grado de conocimiento de lo que se espera recibir en
funcion del desempefio

Equidad (Eq): grado en que el sistema estimulador es percibido como justo por los
trabajadores

Dimension esencial vinculada a las condiciones de trabajo

La atencidn constante a las condiciones de trabajo para convertirlas en agradables y

confortables, es una premisa que contribuye a conformar el escenario para que el
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hombre pueda trabajar y constituye uno de los elementos que influye en la satisfaccion

laboral.

Estas condiciones existen objetivamente en los puestos y areas de trabajo, pero son

percibidas por los trabajadores en funcién de sus necesidades individuales y de las

caracteristicas del trabajo que desarrollan.

En estudios realizados acerca de esta temética (Herzberg, 1959; Alvarez Lépez, 1993;

Lépez Rodriguez, 1994; Velazquez Zaldivar, 2002), se llegé a establecer un desglose

de estas condiciones en cinco grupos. Las variables de esta dimension quedan

definidas de la forma siguiente:

e Seguridad (Sg): grado en que es percibido por el trabajador que en el ambiente de
trabajo no existen riesgos (posibilidad de dafio), o si existen estan debidamente
controlados

e Estética (Es): grado en que el trabajador percibe un ambiente adecuado, limpio,
armonioso, agradable, organizado con un uso correcto de la decoracion y colores,
areas verdes y otros elementos

e Higiene (Hg): grado en que es percibido por el trabajador que las condiciones
ambientales no tienen afectacién alguna para la salud o incluso, no afectan su
concentracion o su estado animico

e Ergondémica (Er): grado en que el disefio de los medios de trabajo (equipos,
herramientas, muebles) y su ubicacién se ajustan de acuerdo al propio criterio de los
trabajadores, a los requerimientos psicofisiolégicas. Es decir, no se siente fatiga
derivada de estos elementos

e Aseguramiento (As): grado en que la organizacion le garantiza los medios,
equipamientos e insumos de trabajo para el desarrollo correcto y eficaz de su labor

Dimension esencial vinculada a las condiciones de bienestar

Por su parte esta dimension se fundamenta con los estudios de Alvarez Lopez (2001)

donde se definen variables asociadas a la misma, las cuales se muestran a

continuacion:

e Régimen de trabajo y descanso (Rg): grado en que el régimen de trabajo y descanso

se ajustan a las expectativas y necesidades del trabajador
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e Servicios (Sv): grado en que las condiciones de alimentacion, transporte,
comunicaciones se ajustan a las caracteristicas del trabajo y necesidades del
trabajador

e Atencion a la vida (Av): grado en gque la organizacion ofrece posibilidades para
satisfacer las necesidades de sus trabajadores y sus familiares (vivienda, circulo
infantil, practica de deportes, atencion a la salud, actividades culturales, sociales y de
recreacion)

e Superacion personal y profesional (Sp): grado en que cada cual percibe que son
atendidas sus expectativas de desarrollo y de crecimiento personal y profesional

e Seguridad de empleo (Se): grado en que la organizacién le brinda una garantia
estable de empleo a los trabajadores.

1.2.3. La satisfaccion laboral y sus consecuencias

Varios autores como (Marquez Pérez, 2006; Salvador Hernandez 2009; Espasandin

Delgado, 2010; Buelga Otero, 2011). Basan sus estudios en demostrar la relacion que

existe entre la productividad del trabajo y la satisfaccién laboral. Por otra parte (Peiré

Silla, 1991; Gamero Burén, 2003; Robbins, 2006) demuestran en sus trabajos, que

existen consecuencias de la satisfaccion laboral, tanto en individual, como grupal y

organizacional, las cuales se sintetizan a continuacion.

a) Individual

e Salud fisica y mental: es valido destacar la relacion intrinseca que existe entre la
salud fisica y mental con la satisfaccion laboral .Cuando los trabajadores se sienten
satisfechos con su trabajo suelen tener menos problemas de salud tales como
dolencias cardiovasculares, jaquecas, excesos de peso y trastornos del suefio. La
satisfaccion laboral aumenta la resistencia de los trabajadores al estrés laboral y a
sus sintomas fisicos.

e Longevidad: la insatisfaccion laboral disminuye la esperanza de vida de los
trabajadores

e Satisfaccion con la vida: la satisfaccion laboral, influye en los sentimientos y

conductas del individuo en su esfera personal.

17



b) Grupal

Relaciones interpersonales: la satisfaccion puede estropearse a partir de la
existencia de conflictos entre los trabajadores, o por comentarios y acciones
indebidas. Esta situacion puede generar un conflicto en la organizacion.

Pertenencia: cuando el individuo se siente insatisfecho, le falta el sentido de
pertenencia de las cosas que le rodean y de compromiso.

Comunicacion: la insatisfaccion de trabajadores, puede afectar el proceso de

comunicacién tanto interno como externo en la organizacion.

c¢) Organizacional

Ausentismo: los trabajadores menos satisfechos muestran mas ausencias. Esta
relacion estd modulada también por la politica de la organizacién, un trabajador
insatisfecho no tiene por qué demostrarlo con un ausentismo abierto, puede ser a
través de una retirada de tipo psicoldgico o retirada fisica progresiva (retrasos, salir
antes, prolongar los descansos).

Fluctuacion laboral: un nivel apropiado de satisfaccion laboral reduce la fluctuaciéon
de trabajadores, las personas con menor satisfaccion tienden a la fluctuacién con
mayor facilidad. Sin embargo, el abandono de un cargo u ocupacion, no depende
solamente de la satisfaccion. La satisfaccion laboral serd un buen predictor del nivel
de rotacion en momentos de serenidad economica.

Rendimiento: los trabajadores que tienen un buen rendimiento, su satisfaccion
laboral no es muy predictivo. Es logico pensar que a mayor satisfaccion laboral,
mayor rendimiento o, a la inversa, aquella persona que trabaja mas, esta mas
satisfecha. Por regla general el rendimiento causa satisfaccion si aparejado a este
se obtienen recompensas. En otros casos, la insatisfaccion puede causar el
rendimiento: si una persona no esta satisfecha intentara aumentar su rendimiento

para satisfacer sus necesidades.

Al estudiar estas posibles consecuencias de la satisfaccion laboral, se evidencia

especificamente en el nivel organizacional, que existe relacion con otros indicadores

que permiten evaluar la eficacia de un sistema de GCH en cualquier organizacion; lo

cual reitera la importancia del tema abordado.
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1.3. Modelos y procedimientos para la mejora de la satisfaccion laboral

En la actualidad se han desarrollado diversos modelos, algunos destinados a la

medicion de la satisfaccion de los clientes externos, pero aplicables a los clientes

internos siendo necesaria para su uso la extrapolacion de algunos conceptos y realizar
adaptaciones para ser utilizados en este contexto. Entre estos modelos se puede citar

el Modelo de calidad total para el servicio que definio Karl Albrecht (1990).

Respecto a la satisfaccion del cliente interno, la Escuela Nérdica de Calidad del Servicio

ha desempefiado el papel de soporte a otra linea de investigacion, que ha destacado la

interrelacion existente entre la percepcion de la calidad del servicio por el cliente y la
percepcion por el empleado de la calidad del trabajo (Gummesson, 1991; Albrecht &

Zemke, 1992).

Los métodos empleados para la medicion de la satisfaccion laboral se clasifican en

directos e indirectos segun lo refiere Cantera Lopez (2008). Los métodos directos

analizan las actitudes expresadas, dentro de estos se encuentran las encuestas que
generalmente son a través de preguntas directas, cerradas, y entre ellos se pueden
citar:

e Indice general de la SL de Brayfield A. Rothe H. (1951): Construye y valida un indice
cuantitativo de SL general. Se construye en 1945 con el método Thurstone para la
eleccion consensuada de las 18 frases que se escogieron para demandar sobre la
satisfaccion en el trabajo, mediante cuestionario autoaplicado. El encuestado debera
expresar su acuerdo o desacuerdo en una escala Likert de cinco grados (totalmente
de acuerdo; de acuerdo; dudoso; en desacuerdo; totalmente en desacuerdo). La
puntuacion maxima es de 90 y la minima 18

e Indices descriptivos: Parten del andlisis de la actitud del individuo frente a diferentes
facetas de su trabajo. Tratan de unas dimensiones de la satisfaccién definidas a
priori. Entre los mas conocidos se encuentran, indice descriptivo del trabajo (JDI) de
Smith, Kendall y Hulin. EI JDI contiene en 72 afirmaciones, 5 aspectos del trabajo;
este en si mismo (18 items); la remuneracion (9 items); los jefes y el estilo de mando
(18 items); los compafieros (18 items) y las posibilidades de ascenso (9 items). Para

cada aspecto hay una lista de adjetivos o frases breves, sobre las que se demanda
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acuerdo o desacuerdo. La suma de los puntos correspondientes de la escala refleja
un valor medido del nivel de la SL con cada aspecto especifico del trabajo.

Los métodos indirectos, son llamados asi por no analizar de forma tan directa la

variable satisfaccion, sino a través del analisis de los buenos y malos recuerdos, y a

veces de diferentes actitudes referidas al dipolo placer — displacer; entre ellos se

encuentran:

e Método de los incidentes criticos: También llamado teoria biofactorial de la
satisfaccion. Las principales investigaciones en esta linea se deben a Herzberg y su
teoria de los dos factores o de los balances paralelos; esta considerada como la
contribucion mas importante al desarrollo de los modelos de SL. Afirma que el
hombre experimenta dos clases fundamentales de necesidades: unas animales e
instintivas de escapar del dolor y otras - aspiraciones plenamente humanas - de
crecer psicolégicamente. Postula después, que la SL y la insatisfaccién laboral
representan dos fendmenos totalmente distintos y separados entre si en la vida
laboral; que se desarrollan a partir de fuentes diferentes, ejerciendo distintas
influencias sobre la conducta del trabajador. En este método, generalmente se pide a
los entrevistados que cuenten acontecimientos concretos en los que se han sentido
excepcionalmente satisfechos o insatisfechos en su trabajo

e Modelos aditivos o sustractivos de la SL, en este caso se plantea que la SL es una
funcién sumatoria de la satisfaccion de diferentes necesidades en el propio trabajo.
Los métodos sustractivos estiman la SL en funcion de la diferencia existente entre el
grado en que en realidad se colman las necesidades y el grado en que idealmente
deberian colmarse. Asi, el indice de lan C.Ross y Alvin Zander, 1957 (citado por
Vroom y Deci, 1979) mide, por ejemplo, las necesidades de reconocimiento, logro y
autonomia, formulando dos preguntas para cada necesidad. Basado en el mismo
fundamento, pero quizds un poco mas utilizado se encuentra el "Instrumento Porter",
quien definié en 1962 a la SL como la diferencia que existe entre "la recompensa
percibida como adecuada" y la "recompensa efectivamente recibida", quien
basandose en la teoria de la motivacién de Maslow, desarrolla un cuestionario que

comprende 15 items (caracteristicas y cualidades del puesto de trabajo) destinados a
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medir estas necesidades con ligeras variaciones. Por consiguiente, la SL para Porter

esta en funcion de la recompensa que el individuo recibe de su trabajo
Ademas, de los modelos citados anteriormente, en la bibliografia consultada se han
encontrado diferentes métodos e instrumentos para el analisis de la satisfaccion laboral
entre los que se encuentra la encuesta de calidad de vida en el trabajo (ECVT, utilizada
por el Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales de Espafia a partir de 1999) que
proporciona informacion muy precisa sobre la definicidon que el trabajador hace de su
situacion en el puesto de trabajo y en su empresa. Es valido sefialar el Panel de
Hogares de la Unién Europea (PHOGUE, fuente estadistica a nivel comunitario,
coordinada por la Oficina de Estadistica de la Union Europea y elaborada por el Instituto
Nacional de Estadistica, 1994 — 1997) el cual es una fuente estadistica a nivel
comunitario, cuyo objetivo general es responder a las necesidades de informacion de la
Comision Europea, para la formulacion de su politica social en diferentes dominios y
para seguir los efectos de estas politicas en toda la Unién Europea .
En Cuba varios autores han desarrollado diferentes estudios sobre la SL el primer
estudiosos que emplea un procedimiento valorativo de la satisfaccion laboral es el
realizado por Cuesta Santos (1990). En su libro Organizacion del trabajo y psicologia
social, en el apartado que dedica especificamente a la satisfaccion laboral en la
organizacién del trabajo, donde expone una lista de comprobacioén con 25 preguntas en
funcién de los motivos especificos determinados a través de la aplicacion del método de
concordancia de los expertos, recogidos estos aspectos en un procedimiento valorativo
de la satisfaccion laboral, donde ademas de la medicion establece medidas a aplicar
para asi transformar la situacion existente.
Gasteiz (2001) en su propuesta para la evaluacion y mejora de la satisfaccion de las
personas en las organizaciones de servicios, dota de un mecanismo que le permite a la
organizacion evaluar el estado y la evolucion de la satisfaccion de las personas,
cuantificando la valoracion que los individuos hacen de la realidad que perciben, de
cara a establecer un plan de acciones que incida en la valoracién de las personas y
sobre la realidad, la percepcién por parte de los individuos o las expectativas de los
mismos, segun proceda. Especificamente, pretende establecer los objetivos y acciones

orientadas a la mejora de la satisfaccion de las personas, basados en la aplicacion
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previa de una herramienta de medicidon que permita cuantificar la percepcion existente
acerca de los distintos factores vinculados a la misma, y a la vez posibilitar en el tiempo
el seguimiento e incidencia de las acciones de mejora desarrolladas. Supone
igualmente la obtencién de medidas directas acerca de la satisfaccion de las personas
en la organizacion, comprendido en el sistema de autoevaluacion basado en el modelo
EFQM (Fundaciéon Europea para la Gestion de la Calidad). Esta propuesta profundiza
en la medicion de la satisfaccion, y aunque plantea el seguimiento de la mejora, no se
observa el tratamiento de la misma en su desarrollo. Se contextualizan variables
explicativas de la satisfaccion laboral, de acuerdo a lo que se plantea en el modelo
EFQM.

También se encuentra el modelo y procedimiento para la medicion y mejora continua de
la satisfaccion del cliente en entidades turisticas elaborado por Noda Hernandez (2004)
recoge los pasos a seguir para la realizacion de un estudio general de la satisfaccion
del cliente externo e interno con un enfoque integral. Si bien realiza una caracterizacién
del entorno externo y de la organizacion, la misma no se realiza con el objetivo de
determinar los aspectos mas relevantes para el estudio de la satisfaccion del cliente a
desarrollar, sino mas bien con un enfoque descriptivo de la situacién actual existente.
Se determina el indice de satisfaccion laboral a partir de la valoracion actual de cada
una de las variables definidas en el estudio y del nivel de importancia que le refieren un
conjunto de expertos a las mismas. Se pudo haber profundizado en aspectos de la
mejora, y queda muy amplia a los efectos de la investigacion.

Por su parte Garcia Ramos, Lujan Lépez y Martinez Corona (2007) establecen cinco
etapas, las cuales parten de la determinacién de las dimensiones que conforman el
concepto de calidad de los usuarios, luego se selecciona la escala de medicién, se
procede al disefio y validacion del instrumento, asi como la medicion de la satisfaccion
cliente. De igual forma, los autores en su propuesta se enfocan en la medicion,
descartando la importancia de la mejora para la organizacion o un aspecto en particular
Alvarez Lopez (2008) realiza una propuesta para la evaluacién de la satisfaccién laboral
en el contexto cubano, donde no se concibe explicitamente un proceder documentado
para su realizacion. Su aporte esencial esta centrado en el instrumento de diagnostico,

que se contextualiza a partir de la definicion de las dimensiones y variables, y que a
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partir de su aplicacion, se procesan los resultados y se trazan acciones de mejora. Ben
Ruiz, Bauza Vazquez y Cruz Santiago (2009) desarrollan procedimientos para la mejora
de la satisfaccion laboral en el contexto.

Marquez Lépez (2009) define un procedimiento para la medicion de la satisfaccion
laboral y el clima organizacional de “SC Consultores”, el cual se enfoca directamente en
la medicién de la satisfacciéon en la entidad a partir de la contextualizacion de las
variables, pero no considera elementos de mejora. Las fases parten de la reunion
exploratoria, se clasifican los problemas, se diagnostica y en esto se incluye: la
definicibn de las variables, de las dimensiones e indicadores, la seleccion de la
poblacion de estudio y la muestra, asi como el instrumento de recoleccion de datos. La
Ultima fase se encarga del procesamiento, presentacion y andlisis de los resultados.

En este estudio se emplea el procedimiento elaborado por Alvarez Santos (2014)
(Anexo 1.3) ya que dota es dota a las organizaciones de una herramienta util para la
mejora de la satisfaccion laboral, que debera ser enriquecido con la retroalimentacion
gue se derive de su aplicacién, su caracter debera ser ciclico, de manera tal que evalte
y se ajuste al escenario cambiante de aplicacion, para el seguimiento y control de las
variables estudiadas y el mejoramiento de cada una, contribuyendo asi, en su mejora y
en la del sistema de gestion de capital humano.

Parte de una preparacion inicial con el objetivo de crear las condiciones organizativas
para el inicio del estudio de satisfaccién laboral, logrando asi asegurar desde el inicio y
durante todo el proceso, la colaboracion de del personal, comenzando por la alta
direccién, los mandos intermedios y trabajadores implicados. Se realiza un analisis
exhaustivo del entorno y de la situacion actual de la organizacién que permite valorar la
realizacion o no del estudio en las condiciones actuales. Seguidamente se realiza el
diagnostico de la satisfaccion laboral actual determinando el tamafio de la muestra por
estrato a aplicar, se valida el instrumento para su posterior aplicacién. La encuesta
emplea una escala de 1 a 4, para obtener mas significacion a la hora del procesamiento
de los datos.

En el caso especifico de esta investigacion se emplea la expresion siguiente:
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Siendo n: areas estudiadas; Vina: cantidad de veces que hay “k” en todas las areas

(1)

estudiadas “n” por cada una de las variables “a”; k = 1, 2, 3 0 4 (segun corresponda).

A patrtir del célculo del indice se compara con los valores de la escala que aparece en la
tabla 1.1 o la utilizacion de un estado deseado definido por la organizacion.

Luego de la realizacién del diagndstico se deberan analizar los resultados obtenidos del
mismo comparandolos con el estado deseado establecido, de forma tal que permita
determinar los factores que prohiben el logro de niveles superiores de SL, y en funcién
de estos se elaboran estrategias a seguir para la solucién de los mismos. Luego se
realiza la implementacion derivada de las estrategias y acciones para la mejora de la
satisfaccion laboral, se realiza la evolucion y ajuste de ser necesario.

Tabla 1.1. Escala de valoracion de la satisfaccion laboral

Nivel de referencia Estado
Menor que el 65% Insatisfactorio (1)
65% - 84,99% Poco satisfactorio (PS)
85% - 94,99 Bastante satisfactorio (BS)
Mayor que el 95% |Totalmente satisfactorio (TS)

1.4. Situacién actual de la satisfaccion laboral en el sector de salud y en especial
el Hospital Docente Vladimir llich Lenin
El desarrollo que ha experimentado la salud publica en Cuba es expresion del
desarrollo social alcanzado y de la alta prioridad que el pais le ha otorgado a la salud y
al bienestar de la poblacion; lo cual constituye una de las principales conquistas con
una amplia repercusion internacional por los logros alcanzados.
El sistema de salud cubano opera bajo el principio de que la salud es un derecho social
inalienable. Quedando contextualizado en la Constitucion de la Republica de Cuba
donde se refleja en el articulo 43 que el Estado consagra el derecho de que los
ciudadanos, sin distincion de raza, color de la piel, sexo, creencias religiosas, origen
nacional y cualquier otra lesiva a la dignidad humana: reciben asistencia en todas las
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instituciones de salud. Por su parte en el articulo 50 se expone que los cubanos tienen
derecho a que se atienda y proteja su salud, y que este derecho se garantiza con la
prestacion de la asistencia médica y hospitalaria gratuita, mediante la red de
instalaciones de servicio médico rural, de los policlinicos, hospitales, centros
profilacticos y de tratamiento especializado; con la prestacion de asistencia
estomatoldgica gra tuita; y con el desarrollo de los planes de divulgacion sanitaria y de
educacion para la salud, examenes meédicos periddicos, vacunacion general y otras
medidas preventivas de las enfermedades. Estos derechos estan contextualizados en la
Ley 41/1983 de Salud publica.
Hernandez Narifio (2010) expone que las entidades de salud publica se identifican por
tres componentes fundamentales: la organizacion propiamente dicha, cuya calidad de
proveedora a través de un sistema fisico no es la misma en todos los casos, debido a
los diferentes recursos con que puede contar el sistema; el personal que lo lleva a cabo,
artifice del proceso asistencial y constituido por diferentes especialidades, segun sea la
organizacién; y los pacientes, quienes son parte fundamental del resultado final. Entre
los tres se establecen relaciones individuales por medio de las cuales se configura el
servicio prestado.

La OMS establece que los servicios de salud pueden clasificarse de muy diversas

maneras, respondiendo a distintos criterios:

a) objetivo del servicio: promocion y prevencion individual o colectiva, diagnéstico y
tratamiento, recuperacion y rehabilitacion;

b) establecimiento donde se presta: en lugares de vivienda y trabajo, consultas en el
domicilio de los médicos, enfermeras o personal de nivel elemental o intermedio,
unidades basicas de salud, ambulatorios especializados y hospitales complejos
donde se utilizan tecnologias sofisticadas y costosas;

c) modalidades usadas: ordinaria, de urgencia, a domicilio, en consulta o con
internamiento. La recoleccion, procesamiento y analisis de los servicios prestados
por los proveedores, de acuerdo con los criterios antes sefialados, junto con
informacion complementaria (edad, sexo, nivel de ingreso, zona de residencia, etc.),
constituyen insumos basicos para los procesos de planificacién, evaluacion y disefio
de politicas y estrategias en los programas de salud.
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En Cuba existe el Sistema Nacional de Salud (SNS) el que se estructura en tres niveles:
la atencion primaria, la secundaria y la terciaria. La primaria se logra mediante los
policlinicos y consultorios médicos basicamente; el segundo nivel son las instalaciones
hospitalarias y el tercero le corresponde a los institutos especializados.

Los hospitales son un componente importante del sistema de atencién de salud. Son
instituciones sanitarias que disponen de personal médico y otros profesionales
organizados y de instalaciones para el ingreso de pacientes. Que ofrecen servicios
meédicos y de enfermeria y otros servicios relacionados durante las 24 horas del dia, los
7 dias de la semana.

En los dltimos afios, en este sector se han venido realizando importantes reformas y se
han establecido estrategias con el objetivo de continuar elevando la calidad en estos
servicios. Entre las proyecciones de la salud publica en Cuba para el afio 2015 se
encuentran: la excelencia en los servicios de salud que debera elevar cualitativamente
la calidad de la atencibn médica y la satisfaccion de pacientes, familiares vy
trabajadores; la mejora de la actuacion y la conducta de los trabajadores de la salud con
una motivacion creciente; el fortalecimiento de la base normativa del sistema; la
formacién y superacion continua del capital humano; y la mejora de la calidad de los
servicios

En los lineamientos de la politica econémica y social del Partido y la Revolucién,
aprobados en el VI Congreso de Partido Comunista de Cuba se reconoce dentro del
Capitulo VI. Politica social, un acépite destinado a la salud, el lineamiento 154 esta
referido a la necesidad de elevar la calidad del servicio que se brinda, logrando la
satisfaccion de la poblacion, asi como el mejoramiento de las condiciones de trabajo y
la atencién al personal de salud.

Los objetivos del MINSAP se encuentran en correspondencia a lo planteado en los
lineamientos y en las proyecciones de trabajo, pues se hace referencia al capital
humano y al perfeccionamiento de su gestion, lo cual evidencia la actualidad del tema
en la rama de la salud.

El MINSAP concuerda que el capital humano constituye la mayor fortaleza del sistema,
por la importancia e influencia que tiene en el cumplimiento de sus metas. Es por esto

que las Direcciones Provinciales de Salud se han dado a la tarea de perfeccionar la
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gestién de capital humano a través de la implantacion del SGICH basado en la familia
de normas cubanas NC 3000: 2007, en las entidades del sector.

Por su parte, los hospitales generan una complejidad en su gestidbn pues se
caracterizan por desarrollar multiples y variados procesos de atencién; gran potencial
tecnologico, de elevado costo; técnicamente sus trabajadores son expertos, y mayor
volumen de gastos por acciones de salud.

En Cuba existen 152 hospitales distribuidos en cada uno de las provincias, el 18% tiene
400 o méas camas, el 64% entre 100 y 399 camas y un 15 % entre 50 y 99 camas. Estos
representan el 7.32%" de las instituciones de salud existentes en el pais. En los
hospitales se realizan el 9,20% de las consultas externas y el 37,80% de la atencién en
el cuerpo de urgencia (MINSAP, Anuario estadistico de salud publica, 2013. ISSN:
1561-4425).

Varios estudios (Garcia Fenton, 2011; Correa Sanchez, 2012; Marquez Ledn, 2013)
realizados en entidades hospitalarias reconocen la importancia de la satisfaccion
laboral. Estos estudios evidencian la existencia de insatisfacciones en los trabajadores
de estas entidades, las cuales se han ido incrementando producto a la situacion
existente en el pais.

Los servicios de salud publica han sufrido grandes dafios a consecuencia de la carencia
de materiales, lo cual ha generado un deterioro de las actividades que en estos se
desarrollan, lo que incide en el insuficiente desempefio de estas organizaciones y afecta
la satisfaccion de la poblacion y del personal que brinda el servicio en las mismas

En la provincia Holguin estudios realizados en afios precedentes (Correa Sanchez,
2012; Basto Martinez, 2014; Torres Paz, 2014) evidencian la carencia de una cultura
hacia la mejora de la satisfaccion laboral, a pesar de ser un objetivo prioritario para la
direccién del sector en el pais. No ha sido aplicado un procedimiento formal para
mejorar la satisfaccion laboral lo que impide un correcto monitoreo de la misma y
dificulta el proceso de toma de decisiones. Generalmente, se utilizan criterios, sin estar

realmente validados, para adoptar una posicion en este sentido. Otras entidades

* Considerando los policlinicos; clinicas estomatolégicas; hogares maternos; institutos de investigacion; bibliotecas
médicas; hogares de ancianos; casas de abuelos; servicios de geriatria y hogares de impedidos.
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emplean diferentes herramientas, métodos para la evaluacion de la satisfaccion de sus
trabajadores, pero se concreta débilmente la mejora.

A pesar de que la direccidn del pais y del MINSAP reconocen la necesidad de elevar los
niveles de satisfaccion de los trabajadores que brindan servicios hospitalarios, el SNS
no cuenta con un procedimiento que integre coherentemente ese enfoque sistémico
como elemento asociado al perfeccionamiento de la gestion de capital humanos,
vinculado a la estrategia del sector y de las organizaciones, que permita desarrollar la
mejora de la satisfaccion laboral en este sector.

En el Hospital Provincial Docente Vladimir llich Lenin de Holguin no se ha realizado
ningun estudio previo de la satisfaccion laboral a pesar de existir sintomas que
demuestran la insatisfaccion de los trabajadores. En los dos ultimos afios el indice de
ausentismo por ausencias injustificadas ha sido de un 2.2 en el afio 2013 y 3.3 en el
afo 2014. Ademas, se denotan problemas en la comunicacién de parte de los directivos
con los trabajadores, existe carencia de recursos, inconformidad de algunos
trabajadores por trabajar fuera de su especialidad, falta de reconocimiento social y
respeto por parte de los que reciben estos servicios de salud. Estos elementos antes
mencionados, han generado un deterioro de las actividades, lo cual incide en el
desempefio de la organizacién. Es por esta razén, que se hace necesario trabajar en
este sentido y realizar un estudio que permita conocer los niveles de satisfaccion de los

trabajadores y trazar acciones que contribuyan a la mejora de la misma.
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CAPITULO Il. PERFECCIONAMIENTO DE LA SATISFACCION LABORAL EN
HOSPITAL PROVINCIAL DOCENTE VLADIMIR ILICH LENIN

Este capitulo tiene como objetivo fundamental dar cumplimiento al objetivo general de la
investigacion. Para esto se aplico el procedimiento Alvarez Santos (2014) ya que el
mismo dota a las organizaciones de una herramienta util para la mejora de la
satisfaccion laboral. Se desarrollaron las etapas |, I, lll y IV con sus respectivas tareas
lo que permitié la aplicacion de las técnicas y herramientas propuestas. A continuacion
se muestran los resultados obtenidos de la aplicacion del procedimiento en el Hospital
Provincial Docente Vladimir llich Lenin en el afio 2015.

Etapa |. Preparacion del proceso de mejora

Para dar cumplimiento a esta etapa se realizaron encuentros con los directivos de la
organizacioén, y con los representantes de cada una de las areas.

Paso 1.1. Lograr el compromiso de todos los niveles en la organizacion

En este paso se les orientd a los trabajadores y directivos de la organizacion sobre el
objeto general de la investigacion, el cual esta encaminado a diagnosticar y proponer
vias de mejora de la satisfaccion laboral. Para lograr el objetivo de este paso se
realizaron las reuniones convocadas por el centro (consejillos), para orientarles y
explicarles las herramientas y cada una de las etapas del procedimiento.

Paso 1.2. Constituir el equipo de trabajo

El grupo de trabajo esta compuesto por 9 trabajadores, entre los que se encuentran
representadas de las diferentes areas de la organizacion. El equipo de trabajo fue
aprobado por el consejo de direccion de la organizacién, y el mismo se encargd de
realizar el estudio, el procesamiento de los resultados, la elaboracion del informe y la
propuesta de mejora, acorde a los resultados obtenidos.

Paso 1.3. Capacitar al equipo de trabajo

Se desarrollaron un conjunto de acciones encaminadas a lograr la capacitacion
planificada (Anexo 2.1) para el grupo de trabajo y para los implicados con el estudio en
cada una de las areas. Se les orientaron a los principales dirigentes (directores, jefes de
departamento y de servicio) y otros miembros de la organizacibn que estaban
implicados al estudio, el objetivo de la investigacion, el procedimiento y las técnicas a

utilizar. Luego se entregaron las encuestas y se les explicé el contenido de las mismas,
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obteniendo como resultado el compromiso y colaboracion de todas las partes
involucradas en el proceso.

Etapa Il. Andlisis del ambiente organizacional

En esta etapa se diagnosticé el ambiente organizacional a partir de un analisis sobre los
principales elementos que influyen positiva y negativamente dentro y fuera de la
organizacion, siendo un punto de partida para la practica de las restantes etapas.

Paso 2.1. Caracterizar el entorno externo a la organizacion

En este paso se caracterizd el entorno de la organizacion desde el punto de vista
externo, para lo cual se emplearon diversos métodos, entre los que se destacan: las
entrevistas, la tormenta de ideas, asi como la revision de documentos. Se tuvieron en
cuenta para el andlisis del entorno externo la situacion econdmica, politica, social y
legal, lo cual puede mostrar incidencia en los resultados del estudio a realizar.
Primeramente, referir que Cuba esta inmersa en un proceso de mejora de su sistema
econémico, politico y social, donde se analiza la importancia de satisfacer las
necesidades de los trabajadores, lo cual puede influir como motivante en las personas.
A pesar de que la direccion del pais y en las provincias, se trabaja en este sentido, es
valido referir que existen aspectos que en los momentos actuales inciden en los niveles
de satisfaccion de trabajadores, como de la poblacién en general.

Con respecto a la situacion econdmica se observa la incidencia en el sector de la salud,
dado fundamentalmente por las limitantes en las compras de accesorios, dispositivos y
medicamentos, pues solo pueden ser adquiridos mediante terceros paises, lo cual
resulta muy costoso para el pais. Por otra parte, si se analiza desde el punto de vista
individual, se observa un encarecimiento de los precios de productos que satisfacen
necesidades basicas (aseo y alimentacion).

Es valido referir que desde hace varios afios subyacen los convenios de colaboracion
meédica con algunos paises, que favorecen los ingresos al pais y de las personas que
prestan estos servicios. Por otra parte, se observa una apertura del pais a diversos
aspectos, que anteriormente se veian limitado para la poblacion, tal es el caso de la ley
migratoria. Producto de estas medidas se ha generado la posibilidad de contratos de
trabajo independientes en otros paises, lo cual indiscutiblemente reporta mayores

beneficios individuales a las personas.
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Al analizar las regulaciones legales se evidencia un aumento del control, en aras de
perfeccionar los sistemas organizacionales. En el caso de las entidades hospitalarias se
encuentran subordinadas al Consejo de la Administracién Provincial del Poder Popular
de Holguin, ademas de responder a las mdultiples regulaciones que debe cumplir de
diferentes organismos rectores, tales como el Ministerio de Finanzas y Precios, el
Ministerio de Economia y Planificacion, el Ministerio de la Informética y las
Telecomunicaciones, el Banco Central de Cuba y el Ministerio de Salud Publica
(MINSAP), que es ademas es para estas entidades un organismo metodoldgico.

En el entorno se evidencian aspectos, tanto ventajosos como desventajosos, donde el
desarrollo se enmarcaré en el empleo de estas oportunidades para seguir desarrollando
el pais y perfeccionando las entidades hospitalarias.

Paso 2.2. Caracterizar la situacion actual de la organizacién

El Hospital Provincial Docente Vladimir I. Lenin, se encuentra ubicado en Avenida Lenin
No. 2 del Reparto Lenin de la ciudad de Holguin. Limita por el norte con prolongacion
de la avenida Lenin y por el sur con la Facultad de Ciencias Médicas Mariana Grajales,
por el oeste con la calle Mariana de la Torre del Reparto Lenin y por el este con la
Avenida Lenin. La entidad plantea en su planeacion estratégica una mision enfocada a
tributar a la condicién de Cuba como potencia médica mundial, aplicando la ciencia y la
innovacion tecnoldgica, promoviendo los ideales y la filosofia de la Salud Publica
cubana, priorizando la formacién integral de nuestro personal, de forma tal que permita
formar y consolidar valores éticos, morales, politicos, culturales y profesionales, que
aseguren elevar la calidad del servicio de asistencia médica especializada de urgencia,
consulta externa y hospitalizacion.

La organizacién plantea como vision: el Hospital Vladimir llich Lenin, centro de referencia
nacional en asistencia médica, docencia e investigacion; Colectivo Moral, excelencia en
los servicios que se brindan a la poblacion, donde se combina el buen trato, la cortesia
y la ética, con la calidad en el trabajo.

El objeto social del hospital estd encaminado a:

e Brindar servicios de salud a los ciudadanos cubanos en las especialidades y

modalidades definidas para el centro
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e Efectuar el control higiénico-epidemiolégico del medio intrahospitalario

e Realizar actividades de educacion para la salud a la poblacion

e Realizar actividades de investigacion y desarrollo en las actividades que le son
afines.

e Brindar atencion integral de promocién, prevencion, diagnostico, tratamiento y
rehabilitacion de la salud en la poblacion.

e Realizar actividades docentes de perfeccionamiento de técnicos y especialista de
pre y posgrado

e Organizar eventos propios de la especialidad con la participacién de especialistas
cubanos y extranjeros

e Brindar servicios de certificacion del estado de salud para tramites legales.

En este territorio existen distintas organizaciones (polo turistico, empresas en

perfeccionamiento empresarial) que en relacidén a las oportunidades de empleo, salario

y estimulacién en ambas monedas, brindan mayores ventajas a los trabajadores, lo que

las ubica entre los principales competidores de la entidad, en lo que se refiere a la

fuerza de trabajo calificada, pues existen puestos médicos donde los mismos pueden

trabajar.

En la tabla 2.1 se sintetizan los aspectos generales de caracterizacion del hospital, en

funcion al sector, tipo de procesos, de unidad y de clientes, entre otros aspectos.

Al realizar una valoracién de los proveedores y suministros, se observa una tendencia

estable en la entrega de los mismos, debido a que el hospital responde al proyecto

social de la comunidad. En la tabla 2.2 se muestran algunos de los principales

proveedores del hospital.

En la organizacion se encuentran diferentes tecnologias, la cual se caracteriza por ser

de avanzada en temas de salud, tal es el caso de los autoclaves (sirven para esterilizar

los equipos), la cdmara gamma, cobaltoterapia, entre otros. Al ser equipos nuevos

importados de paises con una tecnologia Unica resulta un gran avance para la

organizacion, pero a su vez es un gran reto para la misma, ya que la obtencion de

piezas de repuesto resulta un poco dificil.
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Tabla 2.1. Caracterizacion general del Hospital Provincial Docente Vladimir llich Lenin

Variantes de clasificacion

Elemento
1. Segtor Salud
2. Tipo de Produccién Servici Mixtos
procesos
Antileproso Antitub;z/rculoso Biblioteca Médica
Centro de Geriatria

Cardiocentro

Casa)z(e Abuelos

Centro

Especializado

C%o profilactico

Clinica Estomatologica

3. Tipo de unidad

C.“f"cq / Consultorio Ginecobstétrico
Quirurgico
Hog_ar de Hogar Materno Hogar de Impedidos
Ancianos

Hospital Gene

%

Instituto de Investigacion

Materno Infantil

Otra Unidad de

Oncologico Ortopeédico Subordinacion Nacional
Pediatrico \ Policlinica Psiquiatrico
Servicio Médico Rural

Rehabilitacion

Sanatorio SIDA

\

o Diagndstico y romocién y prevencién Recuperacion y
3.1 Objetivo tratamiento rehabilitacion
3.2 Modalidad Consulta con internamiento— -Bomicilio | Ordinaria L lrgnnrj.
Lugar de trabajo | Consulta en | Ambulatorio | Unidad zémaéd
3.3 y vivienda el domicilio basica specializada
Establecimiento /
3.4 Atencion Primaria SecundW Terciaria
4.Tipos de Personas naturales .< Personas Juridicas
clientes
L Zona rural urbana
5 Localizacion
Pequeiia

Grande (> 100 C%We 50

(< 50 camas)

6. Tamano 99 camas)
(camas) \y\
7. Poder de Autofinanciado Presupuestado
negocio
Nacional |__Internacional Contrato de administracion
8. Propiedad Arrendamien‘o Franquicia Contrato de referencia
9. Contacto con el Directa Indirecta Mixta
paciente
10. Adaptabilidad Alta & Media Baja
al paciente
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En el caso de la tecnologia dura (computadoras, impresoras y otros accesorios) el
balance es desproporcional ya que los trabajadores no cuentan con los mismos
equipos. A pesar de estas dificultades existentes, la disponibilidad técnica del hospital
es satisfactoria debido al excelente cuidado y conservacion de los medios y materiales.

Tabla 2.2. Principales proveedores

Proveedores Recursos
Alastor Mantenimiento a calderas, carretillas, pallets
Lacteo Leche fluida, en polvo y descremada, yogurt,
mantequilla, helados, quesos
CCSF Nico Lépez y William Aguilera Alimentos
ENSUME Medicamentos
Empresa Avicola Huevos y gallinas
SERCONI Servicios digital
POLIGOM Reparacién de gomas
Turquino Conservas, puré de tomate y sofritos

El hospital cuenta actualmente con una plantilla de 3125 trabajadores, cubiertas existen
2821, de los cuales 179 se encuentran de mision internacionalista. Al realizar un
analisis por categorias se observan 1748 técnicos, 90 administrativos, 177 operarios, 43
cuadros y 775 trabajadores que pertenecen a las areas de servicios. El capital humano
se divide en 2040 mujeres y 793 hombres, existiendo un predominio del sexo femenino
en la organizacion (Tabla 2.3).

La estructura organizativa de la entidad se visualiza en el anexo 2.2. La institucion
consta de seis plantas (monobloque) en forma de T y un &rea anexa donde se
encuentran varios servicios como Radioterapia, Mantenimiento, Oncologia y Medicina
Nuclear, y de otro edificio de una planta en la parte noreste donde se encuentran las
salas de Infecciosos, Geriatria y el servicio de Hemodidlisis. Se encuentra subordinado
al Consejo de la Administracion Provincial y metodolégicamente se subordina a la
Direccion Provincial de Salud de Holguin y al MINSAP. Es considerado como un
eslabon importante para la formacion profesional y el desarrollo de la investigacion
cientifica en la provincia de Holguin. Es una institucion que da cobertura médica de
segundo nivel de atencion provincial con significacion en la comunidad. Atiende a
pacientes hospitalizados, urgencia y emergencia las 24 horas; consulta externa e

interconsulta.
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Tabla 2.3. Matriz de caracterizacion del capital humano del Hospital General

Antigliedad en la

Aspectos Edad Sexo Nivel escolar Categoria ocupacional organizacion
<35[36-45]46-59|>60| F M |9no | 12no U M Es | En | T A P|l<5(|6-10(11-20|>20

<35 40

3 36 -45 84

i 46 - 59 89
> 60 35

- Femenino 30 71 45 8 154

é Masculino 45 34 10 5 94

. 9no - 10 25 8 33 10 | 43
g g 12no0 9 15 35 9 44 24 68
& Universitario 20 54 57 6 74 | 63 137

TCU Médico 10 20 22 20 40 32 - - - 72

'§ Estomat6logo - 1 5 - 2 4 - - - 6

S Enfermera 2 18 24 0 [ 30 [ 24 | - - - 54

§ Teécnico 4 20 15 15 | 49 | 15 - - - 64

é Asistente 7 15 10 10 | 20 | 22 - - - - 42

§ Psico6logos - 6 4 - 4 6 - - - - - - - - 10
<5 20 21 6 1 16 32 - - - - - - - - | 48

% 6-10 15 54 40 10 98 21 - - - - - - - - 119

§» 11-20 24 | 10 10 | 25 |30 |39 | - - - NN N B R 69

< > 20 2 12 20 6 | 15| 25 | - - A R N N - 14
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Los datos que se muestran en la figura 2.1 revelan el impacto que tiene el Hospital
General en la sociedad, debido a la cantidad de pacientes que atienden en cada uno de

Sus servicios.

Nivel de actividad hospitalaria

180000

160000
140000

120000
100000

80000
60000

40000
20000

Figura 2.1. Nivel de actividad hospitalaria

En el afio 2015 se ha atendido hasta el momento un total de 172770 casos, en las
especialidades de medicina interna, cirugia general, ortopedia, ginecologia,
caumatologia, lo que demuestra la capacidad del hospital para responder a las
necesidades de la sociedad. Mas de 43 mil 900 nifios han sido vacunados contra la
poliomielitis como parte de la 54 campafia nacional de inmunizacion antipolio.
Actualmente, la utilizacion de plasma enriquecido en plaquetas, como biomaterial en el
envejecimiento facial es la nueva técnica introducida en el servicio de Cirugia Plastica.
El hospital cuenta con mas de 63 millones de su presupuesto en este afio para
ejecutarlo en la reparacién y mantenimiento de las aéreas: centro materno infantil,
centro oncoldgico, incinerador y la sala de hospitalizacién de segundo B.

La estrategia organizacional de la empresa se enfoca en elevar la calidad de los
servicios prestados, para alcanzar un indice de satisfaccion del cliente externos de un
95%.
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Etapa Ill. Diagnostico del estado actual de la satisfaccion laboral

Este paso se realiza con el fin de diagnosticar el estado actual de la satisfaccion laboral

a partir de los elementos que influyen en la organizacion. El cual se realiz6 teniendo en

cuenta el procedimiento especifico propuesto por Alvarez Santos (2014).

Paso 3.1. Medir del estado actual de la satisfaccion laboral

En este paso se procede a medir el estado actual en que se encuentra la satisfaccion laboral en

las &reas objeto de estudio del Hospital General.

1. Determinacion de las areas para la realizacion del estudio

El hospital cuenta en su estructura con nueve areas. Especificamente, el estudio estuvo

dirigido a las areas de direccién general, administrativo, atencién al grave, facultativa,

enfermeria, oncoldgico y la vice-direccion general, dado fundamentalmente por

cuestiones de tiempo y la magnitud del estudio, en aras de profundizar los resultados.

Quedan para proximos estudios las areas del centro materno infantil y aseguramiento

médico.

2. Definir los métodos para la medicién del estado actual de la satisfaccion
laboral

En el diagndstico se utilizé la encuesta (Anexo 2.3) para determinar el indicador integral

de satisfaccion laboral, ya que es uno de los métodos directos mas utilizados. A partir

de los resultados de éstos se pueden identificar y estimar los valores las necesidades

de los trabajadores en su actividad cotidiana y en su organizacion.

3. Definir el indicador integral de satisfaccién laboral (1ISL)

Para el calculo del IISL se utilizé la expresibn matematica planteada en el capitulo I, a

partir de las consideraciones de Alvarez Santos (2014).

4. Definicién del estado deseado

Para determinar el indicador integral de la satisfaccién laboral se estableci6 como

estado deseado, alcanzar un indice de satisfaccion laboral del 85% (0.85), ya que la

organizacion lo define como uno de sus objetivos, lo cual se considera como bastante

satisfactorio.

5. Determinacion del tamafio de la muestra

Para el desarrollo del estudio se defini6 como la poblacién a analizar, los trabajadores

pertenecientes a la entidad. Actualmente, existe una plantilla cubierta de 2821
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trabajadores, de los cuales 179 se encuentran de misidén internacionalista. Estos
trabajadores no se consideraron para el calculo del tamafio de la muestra por no
encontrarse en la organizacion. Luego de haber definido la poblacién, se procedié al
calculé del tamafio de la muestra utilizando un muestreo aleatorio simple segun se

muestra a continuacion:
o 4p.gN ~ 4.0,5-0,5-2642 ~
e’(N-1)+4pg 0,05°(2642—-1)+4-0,5-0,5

trabajadores
Ademas, se determiné el tamafio de la muestra por cada uno de los estratos definidos
en el estudio, considerando las areas y las categorias ocupacionales. Se empleo la

N
n :nx—h

€
expresion siguiente: (2) donde Ny: tamafio de la muestra, ne: nUmero de
muestra del estrato, n: tamafio de la poblacion del estrato. Los resultados obtenidos se
muestran en la tabla 2.4.

Tabla 2.4. Tamafo de muestra por estratos

Tamafio de Cantidad de
Areas trabajadores | M | T A | En |Est |Ps|OT|Ad |Op | Sv
la muestra
a encuestar
Direccion 89 12 1 2 1 1 0 0 1 1 0 5
general
Administrativo 346 46 0 8 0 0 0 0 8 2 |17 | 11
Centro ma.terno 540 71 13 2 2 36 0 0 0 2 1 15
Infantil
Atencion al
601 79 17 2 3 35 0 0 0 1 1 20
grave
Asegulrarnlento 240 32 6 18 1 0 0 0 0 2 1 4
médico
Facultativa 473 62 21 6 1 18 2 2 0 2 1 9
Enfermeria 67 9 0 0 1 2 0 0 0 1 0 5
Oncolégico 209 28 7 8 1 6 O |0|O0)|1]|O0]65
VD General 77 10 1 3 1 0 0 0 0 1 0 4
Total 2642 349 66 | 49 11 98 2 2 9 13 | 21 | 78

Leyenda: M: médicos; Est: estomatdlogos; Ps: psicélogos; En: enfermeras; T: técnicos; A: asistentes;
OT: otros técnicos; Ad: administrativos; Op: operarios; Sv: servicios
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6. Validacion de los métodos para la medicion del estado actual de la satisfaccién
laboral
Como es la primera vez que se utiliza estos métodos se realizo la validacion del mismo
para evaluar el funcionamiento de las encuestas aplicadas a los trabajadores. Se
procesaron los resultados mediante el paquete estadistico SPSS (versién 20.0, 2011).
Se comprobd la consistencia interna y la fiabilidad de la escala, a través del coeficiente
alfa de Cronbach, obteniendo un valor de 0.879, o sea de un 88% esto implica en una
primera instancia, una estabilidad muy fuerte del instrumento por tanto, es posible
aplicarlo en otras muestras de forma confiable.
El coeficiente Kaiser-Meyer-Olkin prueba la suficiencia de los datos, es una estadistica
gue indica la proporcion de variacion en sus variables. Los valores altos (cerca de 1.0)
generalmente indican que un analisis de factor puede ser Gtil con sus datos; si el valor
estd menos de 0,50 los resultados del analisis de factor probablemente no seran muy
utiles; en este caso dicho coeficiente es mayor que 0,50; en este caso el coeficiente es
mayor que 0,50. Los resultados obtenidos se muestran en la tabla 2.5.

Tabla 2.5. Analisis de la fiabilidad y de la validez de la escala del instrumento

Andlisis de fiabilidad

Coeficiente de Alpha de Cronbach 0,879
Analisis de validez

Coeficiente de Kaiser-Meyer-Olkin 0,696
Prueba de Esfericidad de Bartlett Chi-cuadrado
Aproximado 6136,385
gl 435
Sig ,000

Para la validacion del instrumento, se defini6 un grupo de expertos que fueron
seleccionados por la entidad a los cuales se les presento la encuesta para su valoracion
de acuerdo a las caracteristicas de la organizacion. Se emple6é el método Delphi
(Anexo 2.4) para el procesamiento de los resultados. De forma general existio
consenso entre los expertos, los cuales consideraron que el instrumento presenta una

estructura correcta, es comprensible, las preguntas responden a las variables que
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inciden en la satisfaccion, y se ajusta a la finalidad del estudio, por lo que queda
validado el instrumento desde el punto de vista aparente y de contenido.

La validez se analizd desde el punto de vista del constructo o interno. Al procesar los
resultados en el paquete estadistico SPSS 20.0 (2011), empleando para su estudio el
analisis de los componentes principales se obtuvieron 5 ejes que explican el 74,68% de
varianza total. Teniendo en cuenta la proyeccion de las unidades en el grafico de
componentes en el espacio rotado, quedaron estructurados varios grupos, como se

muestra en la figura 2.2.

1,0 Compromiso
 Relag tiones Aelentificacion
Autonomia Cohgsion@osatis global
_ N!;::::i:c c'-'i-::nOSer\riciosEquic!ad
Directivos : CharticipEstetica
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Supe profesional el egura
Jinmed o2 Retroalimentacion
Atenc vida pranificacionjneulacion
Reg.TyD
-0,57 Sup personal

-1,0
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1.0 -05 o 2 ol D=

05 1040 0 ' e 3
' ent
C"mponen:e 1 comP

0,5

Suficiencia
econocimiento
0,0

Componente 2

Figura 2.2. Grafico de componentes en el espacio rotado
De los cinco ejes que explican el constructo, el primero es dominado por las variables
cohesidn, atractivo, relaciones interpersonales, participacion, directivos y comunicacion.
El segundo eje es explicado a traves de las variables suficiencia, equidad,
reconocimiento, vinculacién y percepcion. Por otra parte el tercer eje es dominado por
variedad de habilidades, identificacion de la tarea, significacion de la tarea, autonomia y
retroalimentacion. El cuarto factor estd representado por las variables higiénicas,
seguras, estéticas, ergonomicas y aseguramiento, asi como régimen de trabajo y

descanso mas asociado a condiciones de bienestar. En el quinto factor aparecen las

40



variables atencién a la vida, superacion personal y profesional, seguridad de empleo y
servicios.

De los cinco ejes que explican el constructo, el primero es dominado por las variables
cohesion, atractivo, relaciones interpersonales, participacion, directivos y comunicacion.
El segundo eje es explicado a través de las variables suficiencia, equidad,
reconocimiento, vinculacion y percepcion. Por otra parte el tercer eje es dominado por
variedad de habilidades, identificacion de la tarea, significacion de la tarea, autonomia y
retroalimentacion. El cuarto factor estd representado por las variables higiénicas,
seguras, estéticas, ergondmicas y aseguramiento, asi como régimen de trabajo y
descanso mas asociado a condiciones de bienestar. En el quinto factor aparecen las
variables atencion a la vida, superacion personal y profesional, seguridad de empleo y
servicios.

Los resultados obtenidos por la salida del reporte demuestran el vinculo que se
establece entre los valores obtenidos por cada variable y el valor de satisfaccion
general, desde el punto de vista concurrente.

El analisis de la validez de criterio se realizo atendiendo a la relacion existente entre los
resultados obtenidos por cada una de las variables definidas y el valor global de
satisfaccion laboral, formulado mediante la pregunta 29 en la encuesta.

Se determind la fiabilidad de las preguntas 29 y 30, donde a partir de lo expuesto por
Hernandez Sampier (2004), “En ocasiones solo basta una pregunta para recolectar la
informacion necesaria sobre la variable a medir’. Determinandose la confiabilidad
individual (29) = Numero de unidades de analisis catalogadas correctamente por el
codificador/ Numero total de unidades de andlisis = 245/248= 0.98>0,89 son confiables
los resultados. En el caso de la pregunta 30 la confiabilidad individual resulta igual a 1
siendo confiables los resultados.

De forma general se observa que existe fiabilidad en la escala y el instrumento es
confiable desde el punto de vista aparente, de contenido, de constructo y de criterio.
Tarea 2. Ejecucién de la medicién del estado actual de la satisfaccion laboral

En esta tarea se procede a realizar la ejecucion de la medicién, tomando en cuenta los

aspectos sintetizados de la planificacion y organizacion del proceso.
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1. Aplicacion de los métodos para la medicion del estado actual de la satisfaccion
laboral
Se aplicaron las encuestas a los trabajadores de las areas seleccionadas, pudiéndose
procesar un total de 246 encuestas que representan el 100% del total previsto. En la
tabla 2.6 se muestran estos resultados por &reas y categorias.

Tabla 2.6. Cantidad de trabajadores encuestados por areas y categorias

Cantidad de | Cantidad de
Areas trabajadores | trabajadores | M | T A | En |Est |Ps|OT|Ad |Op | Sv
a encuestar | encuestados
Direccion 12 12 1 2 1 1 0 0 1 1 0 5
general
Administrativo 46 46 0 8 0 0 0 0| 8 2 |17 | 11
Atencion al 79 79 17| 2| 3|3 |o|lo|o|1]1]2
grave
Facultativa 62 62 21 | 6 1 18 | 2 2|0 2 1 ]9
Enfermeria 9 9 0 0 1 2 O|lo0o|O0 | 1] 0|5
Oncoldgico 28 28 7 8 1 6 O |l0O|O0O]|1]O0]5
VD General 10 10 1 3 1 0 0 0| O 1 0| 4
Total 246 246 47 | 29 | 8 |62 | 2 | 2|9 |9 |19]|59

Leyenda: M: médicos; Est: estomatdlogos; Ps: psicélogos; En: enfermeras; T: técnicos; A: asistentes;

OT: otros técnicos; Ad: administrativos; Op: operarios; Sv: servicios

Durante el proceso de aplicacion se realiz6 una evaluacion del ambiente, mostrandose
aceptacion del instrumento, opiniones emitidas a favor del estudio, comentarios de
insatisfacciones con respecto a diversas variables.

2. Determinacion del indice integral de satisfaccién laboral

A partir de la aplicacion de las encuestas se elaboraron las matrices de datos las cuales
se procesaron en el software SATLAB para determinar el indice integral de satisfaccion
laboral para la organizacion, se obtuvo un IISL = 0.841 (84.10%) siendo inferior al
estado deseado. La dimension estimulacion moral y material y condiciones de trabajo
(figura 2.3) son las mas afectadas.

En los resultados de las variables (tabla 2.7) existe un estado insatisfactorio para la
suficiencia; de poco satisfactorio para comunicacion, reconocimiento, equidad,
vinculacion, percepcion, seguras, estéticas, higiénicas y aseguramiento. Variedad de

habilidades esta valorada como totalmente satisfactoria de acuerdo a la tarea social que
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realizan. Las restantes variables fueron evaluadas de bastante satisfactorio, siendo la
mayor cantidad y considerado positivo para el estudio.

Condiciones de bienestar

Condiciones de trabajo

Estimulacién moral y material

Trabajo en grupo y los directivos

Naturaleza y contenido de trabajo

0,00 0,10 0,20 0,30 0,40 0,50 0,60 0,70 0,80 0,90 1,00

B Estado deseado ™ ISL dimension

Figura 2.3. Comportamiento del IISL por dimensiones
A partir del andlisis de los resultados obtenidos por cada una de las areas
seleccionadas, quedaron determinadas las que mayores afectaciones tienen en relacion
al objeto de estudio: cardiologia, maxilo facial, medicina legal, unidad quirdrgica central,
almacenes, electromedicina, urgencia, cocina comedor, esterilizacion, mantenimiento,
radioterapia. (Figura 2.4).
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Figura 2.4. Comportamiento de la satisfaccion laboral por areas
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Tabla 2.7. Comportamiento de la satisfaccion laboral por variables

Nivel de
Dimensiones Variables varliljtl)_les referencia
| |PS|BS|TS
Variedad 0,966 /
. Identificacion 0,947 /
Naturaleza y contenido de —
trabajo SlgnlflcaC|'on 0,93
Autonomia 0,899
Retroalimentacion 0,9
Cohesibn 0,91
Atractivo 0,851
Trabajo en grupo y los Relaciones 0,918
directivos Participacion 0,894
Directivos 0,8675 P
Comunicacion 0,849 P
Suficiencia 0648
Estimulacion moral y Reconogimiento 0,767 h
. Equidad 0,744
material . —
Vinculacion 0,714
Percepcion 0,729
Seguras 0,847
Estéticas 0,825
Condiciones de trabajo Higiénicas 0,761
Aseguramiento 0,81 N
Ergonémicas 0,892 N
Régimen de trabajo y 0.897
descanso
Servicios 0,89
Condiciones de bienestar Atencion a la vida 0,93
Superacion profesional y 09
personal '
Seguridad de empleo 0,887

En cuanto al diagnéstico de las dimensiones por categorias ocupacionales (Figura 2.5),
no alcanza el valor deseado las categorias de operarios, servicios, asistentes, técnicos

de la salud y otros técnicos; mientras que las restantes obtienen valores favorables.
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Médicos
0,95
Administrativos 0.9 Enfermeras

Operarios Estomatolégos
Servicios Psicolégos
Asistentes Técnicos de salud

Otros técnicos

Figura 2.5. Comportamiento del IISL por categorias
Al profundizar en los resultados obtenidos por cada una de las categorias (Figura 2.6),
se observan problemas en las dimensiones de trabajo en grupo y directivos,
estimulacién moral y material, y condiciones de trabajo. En el caso de los técnicos de la
salud, los de servicios, los otros técnicos y los operarios muestran insatisfacciones con
la estimulacion moral y material, dadas fundamentalmente por las diferencias salariales

con las restantes categorias que se encuentran directas a los servicios asistenciales de

salud.
1
085 —— Meédicos
0,9 : - Enfermeras
0,85 Estomatolégos
= Psicolégos
08 . N
== Técnicos de salud
0.75 = Qtros técnicos
0,7 — Asistentes
0,65 — Servicios
= Operarios
08 C
Naturalezay  Trabajoen  Estimulacién Condiciones de Condiciones de Administrativos
contenido de grupoy moral y trabajo bienestar
trabajo directivos material

Figura 2.6. Comportamiento de la satisfaccion laboral por categorias y dimensiones
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Tarea 2. Determinacién de los factores inhibidores de la satisfaccion laboral

En funcién del andlisis del entorno interno y externo, asi como el comportamiento de los

indicadores calculados, se determinaron los factores que se encuentran incidiendo en

mayor medida en la satisfaccion de los trabajadores del hospital. Considerando el

enfoque sistémico de la satisfaccion laboral con la GCH, los resultados obtenidos se

integran a los procesos de capital humano para darle respuesta en su gestién, se
muestran en las tablas 2.8, 2.9, 2.10, 2.11y 2.12.

Tabla 2.8. Factores inhibidores de la satisfaccion laboral. Proceso de comunicacion

y los directivos

institucional
Dimensiones Variables Factores inhibidores
. Insatisfacciones de los trabajadores con sus
Trabajo en grupo . . : L
o Atractivo grupos de trabajo debido a la poca comunicacion
y los directivos .
entre los mismos
Trabajo en grupo . La comunicacion de los trabajadores con los
Directivos

directivos es insuficiente

Trabajo en grupo
y los directivos

Participacion

Los trabajadores plantean que es insuficiente su
participacion en las decisiones de su equipo de
trabajo

Estimulacion
moral y material

Vinculacion

Los trabajadores plantean que al no existir una
buena comunicacibn en la organizacién,
desconocen el sistema de estimulacion, asi como
otros aspectos generales del hospital

Tabla 2.9. Factores inhibidores de la satisfaccion laboral. Proceso de seleccion e

integracion

Dimensiones

Variables

Factores inhibidores

Condiciones
de bienestar

Seguridad de
empleo

e NoO existen los mecanismos necesarios para que

plazas puestas en convocatorias sean cubiertas por
trabajadores que ocupan plazas que no se
encuentran en correspondencia con su formacion
profesional (Tal es el caso de licenciados que
ocupan plazas de técnicos medios). Esta situacién
genera que trabajadores en estas situaciones
busquen otras alternativas de empleo acorde a su
especialidad y formacion
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Tabla 2.10. Factores inhibidores de la satisfaccion laboral. Proceso de estimulacion

moral y material

Dimensiones Variables Factores inhibidores
) ., Las diferencias de salario entre cada uno de los
Estimulacion L . ..
Suficiencia cargos no se corresponde a la complejidad de los

moral y material

mismos

Estimulacion
moral y material

Reconocimiento

Insuficiente  reconocimiento moral en la
organizacion ante objetivos logrados. En los
consejillos se reconocen a los directivos y a las
areas, pero no se les trasmite a los trabajadores
de los mismos

Estimulacién Los trabajadores consideran que el sistema de
moral y material Equidad estimulacion no es justo a partir de los resultados
gue se obtienen
Estimulacién L, Algunos trabajadores alegan que el sistema de
Percepcion

moral y material

estimulacién es injusto

Tabla 2.11. Factores inhibidores de la satisfaccion laboral. Proceso de organizacion del

trabajo
Dimensiones Variables Factores inhibidores
Naturaleza y Los trabajadores plantean que se les limita, en
contenido de Autonomia muchos ocasiones, el uso de la creatividad para un

trabajo

mejor desempefio de sus funciones

Condiciones de
trabajo

Aseguramiento

Existen en algunas areas tecnologias en muy mal
estado técnico que incide contra la calidad del
servicio que se brinda en el hospital (equipo de
radioterapia, en cardiologia el ergosis, equipos de
ultrasonido)

Insuficientes medios de trabajo (utensilios) en el
area de cocina comedor

En el &rea de esterilizacion no son suficientes los

guantes de amianto como medios de proteccion

Condiciones de
bienestar

Servicios

Existen deficiencias en la oferta y la elaboracion de

los alimentos
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Tabla 2.12. Factores inhibidores de la satisfaccion laboral. Proceso de seguridad y

salud en el trabajo

Dimensiones

Variables

Factores inhibidores

Condiciones
de trabajo

Seguras

e Deficiente sistema de alumbrado en algunas &reas

del servicio de cirugia

e Condiciones de los puestos de trabajo afectadas por

la presencia de gases (no hay extractor de aire para
evacuar gases). Presencia de ruido en el area
(existencia de una cortadora de gasas y un equipo
de aire comprimido, los cuales emiten un fuerte
sonido que afecta incluso al personal de otras areas
cercanas), asi como una deficiente ventilacién en el
area de esterilizacion

Presencia de calor en el area (escape de vapor
para esterilizar la ropa al abrir las llaves, las cuales
se encuentran en mal estado)en el area de
lavanderia

Existencia de ruido (lavadora y centrifuga, las
cuales son antiguas y no presentan el debido
estado técnico) en el area de lavanderia

Condiciones
de trabajo

Estéticas

Inexistencia de cestos de basura adecuados para
reciclar los desechos que se producen en las areas,
especificamente en hemodidlisis y laboratorios
Presencia de mesetas desconchadas (alrededor de
los fregaderos), falta de pintura en la Unidad de
cuidados intensivos

Condiciones
de trabajo

Higiénicas

Deficiencias en la red hidrosanitaria debido al estado
constructivo de la organizacion

En el area de electromedicina hay salideros de agua
permanentes por dos pilas defectuosas

En la lavanderia que cuando llueve, el area se
inunda puesto que el estado del tragante no es el
adecuado

Condiciones
de trabajo

Ergonomicas

Los medios de trabajo (sillas, mesas, posicion de los
equipos, computadoras), en algunos casos, no son
los mas adecuados para la prestacion de los
servicios, déficit de materiales de oficina
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Etapa IV. Disefio e implementacion del programa de mejora

En esta etapa se desarrollan las acciones, asi como la planificacion y organizacion de
las mismas para su implementacion en la organizacion en aras de materializar la
mejora.

Paso 4.1. Elaboracién del programa de mejora

A partir de los problemas detectados del diagndstico de la satisfaccion laboral en el
hospital y teniendo en cuenta el analisis de los factores internos como externos, que
inciden en la satisfaccion de los trabajadores, se desarrollaron tormentas de ideas y
trabajo de mesa por parte del equipo de trabajo que permitié elaborar las estrategias y
acciones que conformaran el plan de mejora (Anexo 2.5) teniendo en cuenta las
posibilidades econdmicas, las condiciones técnico organizativas, y el criterio de los
especialistas de la entidad. Esta tarea persigue como objetivo, dar solucion a las
deficiencias que presenta la organizacion en torno a estos aspectos que repercuten de
forma negativa en la satisfaccion de sus trabajadores. En el programa de mejora se
recogen las acciones a seguir, los responsables, asi como su fecha de cumplimiento.
Las estrategias se valoraron en la organizacion, y finalmente aprobadas por la alta
direccion. Se socializaron los resultados obtenidos, asi como las acciones propuestas
por el equipo de trabajo a los trabajadores e implicados en el estudio.

Paso 4.2. Preparar las condiciones para laimplementacién

Se planificaron los elementos organizativos para poner en practica las acciones en el
horizonte temporal previsto, asi como el sistema de control para valorar el cumplimiento
de las mismas.

Paso 4.3. Implementacién del programa de mejora

Como es la primera vez que se aplica este procedimiento en la entidad, y
necesariamente existen acciones que no estan previstas para su cumplimiento
inmediato por las condiciones que las mismas generan.

Etapa V. Evaluacion, correccion y ajustes

Por la razén antes expuesta queda para su posterior desarrollo la evaluacion de la
efectividad de las medidas tomadas en aras de valorar la mejora concreta de la
satisfaccion laboral, sobre la cual enfocar nuevas metas en aras de la mejora

organizacional.
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VALORACION DE LOS |IMPACTOS ECONOMICOS, SOCIALES Y

MEDIOAMBIENTALES

Los resultados obtenidos con la presente investigacion pueden alcanzar impactos

econdémicos, sociales y medioambientales.

Desde el punto de vista econdémico, el trabajo realizado puede causar los efectos

siguientes:

e El empleo adecuado de los recursos materiales y financieros, a partir de la
planificacion, organizacion y control de los mismos

Desde el punto de vista social se considera que el trabajo realizado puede originar los

efectos siguientes:

e Auxiliar la solucién a los problemas detectados logrando que la organizacion se
desemperfie adecuadamente

e Ofrecer a la organizacién la aplicacion de un procedimiento para la mejora de la
satisfaccion laboral

e Mejorar los niveles de satisfaccion de los trabajadores

e Colaborar en el cumplimiento de los lineamientos de la politica econémica y social
aprobados en el VI Congreso del PCC

e Contribuir con la implementacion del programa de mejora

Desde el punto de vista medioambiental se considera que el trabajo realizado puede

originar los efectos siguientes:

e Higienizacion de los locales de trabajo

e Conocer los niveles de satisfaccion que poseen los trabajadores en aspectos como
el ambiente laboral en que se desarrolla y conducir a la eliminacion de condiciones

de trabajo no deseadas.

50



CONCLUSIONES

Con la realizacién de la investigacion se cumplio el objetivo propuesto, encaminado a

mejorar la satisfaccion laboral en el Hospital General Universitario Vladimir llich Lenin

de Holguin, aplicando el procedimiento de Alvarez Santos (2014). A partir de los

resultados obtenidos se puede arribar a las conclusiones siguientes:

1.

La busqueda bibliografica, tanto en el contexto nacional como internacional, permitio
la elaboracion del marco tedrico practico referencial que sustentd el estudio y

demostré la importancia del mismo.

. Se evidencio la validez del procedimiento de Alvarez Santos (2014) para el

cumplimiento del objetivo de la investigacion.

. La aplicacion parcial del procedimiento permitio:

Determinar IISL en la organizacion (84.1%), el cual no alcanzoé los valores deseados.
Ademas se realizé el estudio del IISL por variables, asi como su comportamiento por
areas y categorias ocupacionales

Definir los factores que inhiben la satisfaccion laboral en la entidad objeto de estudio
y sobre los cuales proyectar la mejora

Comprobar que existe un alto grado de compromiso de la organizacién de acuerdo a
lo trabajadores entrevistados siendo este de un 97.1%

Proyectar las acciones de mejora, que de su puesta en practica contribuiran en el
perfeccionamiento de la satisfaccién de sus trabajadores.
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RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta las conclusiones referidas anteriormente se proponen las

recomendaciones siguientes:

1. Realizar el estudio de satisfaccion laboral en las areas: centro materno infantil y
aseguramiento médico, con el objetivo de conocer la situacion existente en las
mismas.

2. Considerar los resultados obtenidos en la investigacion para la toma de decisiones
en la organizacion y el mejor desempefio de la misma.

3. Cumplir con el programa de mejora elaborado atendiendo a las insuficiencias
encontradas en la entidad para elevar la satisfaccion de los trabajadores.

4. La alta direccién debera continuar con la aplicacion del procedimiento para mejorar

el desempefio individual de los trabajadores y de la organizacion.
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ANEXOS

Anexo 1.1. Evolucién de la gestion de capital humano

— Administracién del personal

Crecimiento del sistema fabril, con
alto nivel de mecanizacién,

producciones en masa,

sustitucion del hombre por maquinas,
la supervisién y estandarizacion
del trabajo (estudios de métodos,

tiempos y movimientos)

~ Direccién del personal

Impacto de la escuela de las
relaciones humanas y las ciencias
de la conducta
Concibe al trabajador como miembro
de un grupo y como un individuo que
tiene una personalidad, con un
conjunto de potencialidades a
desarrollar, que lo sitGan como centro
de la actividad laboral
Se desarrolla la atencién a las
necesidades de los obreros, el
mejoramiento, no solo los
métodos de trabajo y el disefio de
puesltos, sino también las condiciones
fisicas, de las técnicas de seleccion
y la necesidad de capacitacién

~ Direccién de recursos humanos _

La situacion internacional (crisis,
globalizacion) produce un conjunto
de transformaciones y genera como

necesidad, estrategas para sacar
adelante las organizaciones a partir

de la competencia existente
en el entorno
Se analiza el comportamiento de los
individuos y grupos para facilitar la
direccion
Abandono de la concepcion
tradicional de los recursos humanos
como un costo, para conceptualizarios
como un recurso mas de la empresa,
como fuente de ventaja competitiva
y de creacion de valor en la
organizacion
Se potencia el desarrollo de las
funciones basicas: reclutamiento,
seleccion, entrenamiento,
remuneracion, higiene y
seguridad laboral

—— Gestion estratégicade ——

recursos humanos

El recurso humano como
recurso decisivo de competitividad
de las organizaciones,
enfoque sistémico en la GRH
y coherencia con la estrategia
organizacional

Enfoque multidisciplinario,
participativo,
proactivo, de proceso y por
competencias laborales

Los recursos humanos y, en
particular su formacion, se
conciben como una inversion y
Nno COMO un costo para la
organizacion

Desarrollo de modelos de gestion
integrados a la gestion
organizacional

Gestion del talento humano,
gestion de capital humano,
gestion del conccimiento
en desarrollo

1880

1930

1970

1990 Actualidad



Anexo 1.2. Evolucién de los estudios de la satisfaccion laboral

Evolucion de la satisfaccion

laboral

— Escuela fisica — econémica ~——

Enfasis en las disposiciones fisicas del
trabajo, en la paga o salario, en las
condiciones fisicas de los trabajadores,

y factores ambientales como la
iluminacion, ventilacion y ruido

Andlisis de las pausas,
la estructura de los horarios y
reduccion de la fatiga

Enfasis en el papel de la supervisién en
los grupos de trabajo cohesionados y en
relaciones favorables entre trabajadores y
directivos
Atencion en el papel que desempenfan las
actitudes de los trabajadores y su
motivacion sobre la ejecuciéon o
rendimiento
Importante papel que desemperian los
grupos informales de trabajo y las
practicas de supervision en el
modelamiento de las actitudes y la moral
laboral
Aparece el primer estudio intensivo
respecto a la SL realizado por Hoppock
(1935). Se resalta la multiplicidad de
factores que pueden repercutir sobre
la SL y las caracteristicas mas relevantes
de los trabajadores satisfechos

Escuela del desarrollo

~ Escuela de relaciones humanas ~

Se centra la atencion en las
caracteristicas satisfactorias del
propio trabajo
Con esto crece rapidamente el interés
por aumentar la satisfaccién, la moral y
el rendimiento de los trabajadores
a través de un enriquecimiento de
los puestos de trabajo

Se analiza la SL como una actitud
que posee consecuencias para la
persona y la organizacion (productividad,
del trabajo, ausentismo, rotacion,
enfre otros)

Se comienza a trabajar en la
definicién de las variables,
fundamentalmente asociadas
a las caracteristicas del puesto

Existe un auge en el desarrollo de
métodos, instrumentos e indices de SL

Escuela contemporanea

Crecen las investigaciones
exponencialmente y de manera
sostenida

Se enmarcan los estudios
en determinar sus implicancias para
las organizaciones y sus miembros, asi
como en identificar el rol predictor que
desemperian tanto variables
personales, psicologicas, como
organizacionales (clima
organizacional, motivacion,
calidad de vida, moral
laboral, desempefio individual y
organizacional, compromiso,
liderazgo, la cultura organizacional
y la calidad del servicio)

Se desarrollan métodos para el
Calculo de la satisfaccion laboral
a partir de la modelacion
matematica y el empleo de la
estadistica para el procesamiento
y analisis de los resultados

Integracién como variable de la
gestion organizacional

I Nacimiento

Desarrollo

Cambio

Consolidacién

1900

1930

1960

1990

Actualidad



Anexo 1.3. Procedimiento general para la mejora de la satisfaccion laboral
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Etapa IV. Diseiio e implementacion del programa de mejora

Paso 4.1. Elaborar el programa
de mejora
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Paso 4.2. Preparar las condiciones
para la implementacion del
programa

Paso 4.3. Implementar el programa
de mejora
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Paso 5.1. Evaluacion del
programa de mejora
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Etapa V. Evaluacion y ajustes
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Anexo 2.1. Programa de capacitacion empleado

Temas

Contenidos

Gestion de capital humano

Enfoques actuales de la gestidén de capital humano

Satisfaccién laboral como
indicador integrador de la GCH

Conceptos. Importancia de la mejora de la satisfaccion
laboral en las entidades de salud y especificamente en

las instituciones hospitalarias

Métodos y técnicas para la
recoleccién de informacion,
procesamiento de datos y para
la toma de decisiones

Técnicas de trabajo en grupo. Métodos y herramientas
para la recopilacién de informacion, procesamiento de

datos y para la toma de decisiones

Procedimiento para la mejora

de la satisfaccion laboral

Etapas y pasos que lo componen. Indicadores a
utilizar, asi como las dimensiones y variables que
inciden en la satisfaccién laboral. Métodos a emplear
para la mejora de la satisfaccion laboral




Anexo 2.2. Estructura organizativa del Hospital general universitario Vladimir Ilich Lenin

DIRECTOR

Hospital General Universitario V. |, Lenin
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Anexo 2.3. Encuesta para medir la satisfaccion laboral

Estimado (a) trabajador (a): Se esta realizando un estudio con el objetivo de conocer el
estado actual en que se encuentra su satisfaccion laboral. Seria de mucha utilidad
contar con su opinion que contribuird a un mejor desarrollo del estudio. El éxito de esta

tarea dependera en mucho de la participacion y colaboracién de usted.

Instrucciones: A continuacion se relacionan una serie de preguntas para que marque
con una X de acuerdo con su nivel de satisfaccién, tomando como base la escala de

valores siguientes: Nunca, en ocasiones, con frecuenciay siempre.

No Preguntas Nunca E.n Cei . Siempre

ocasiones | frecuencia

1 ¢La realizacion de su trabajo requiere de la
utilizacion de conocimientos, habilidades y
experiencias?

2 ¢En los servicios que ofrece la organizacion
se observa el resultado de su trabajo?

3 &Su  trabajo repercute en otras personas
dentro o fuera de la organizacion?

4 ¢En la organizacién le permiten planificar sus
tareas, sus métodos y utilizar su creatividad?

5 ¢En la organizacion le brindan la informacion
necesaria para valorar los resultados de su
trabajo?

6 ¢Su equipo de trabajo se mantiene unido para
alcanzar las metas acordadas?

7 ,Se siente satisfecho con su equipo de
trabajo?

8 ¢ Existen buenas relaciones humanas entre los
trabajadores de la organizacion?

9 ¢Tiene participacibn en la definicibn y
cumplimiento de los objetivos de su equipo de
trabajo?

10 | ¢Existe buena comunicacién entre los distintos
niveles (directivos y trabajadores) de la
organizacion?

11 |¢(El desempefio de los directivos de Ila
organizacion es favorable?

12 | ¢Esta satisfecho con el trabajo de su (s) jefe
(s) inmediato (s)?

13 | ¢(El salario que recibe por su trabajo, le
permite satisfacer sus necesidades?

14 | ¢Esta satisfecho con la estimulacion moral
que recibe?

15 | ¢Esta acorde el resultado de su trabajo con
los estimulos que recibe?

16 | ¢Conoce el sistema de estimulacion de su
organizacién?

17 | ¢Considera que el sistema de estimulacion
existente es justo?

18 | ¢En su ambiente de trabajo los riesgos a la
salud se encuentran debidamente
controlados?




Anexo 2.3. Encuesta para medir la satisfaccion laboral (continuacion)

19 |¢Estéticamente, el ambiente de trabajo,
resulta agradable?

20 | ¢En su ambiente de trabajo las condiciones
higiénicas le son favorables?

21 |¢La  organizacion le garantiza con
oportunidad los medios necesarios
(computadoras, materiales de oficina,
medios de comunicacion, etc.) para el
desarrollo de su trabajo?

22 |¢Los medios de trabajo (mesa, silla,
computadoras, etc.) le permiten realizar sus
tareas cdmodamente?

23 | ¢Se cumple en la organizacion el horario de
trabajo y descanso establecido?

24 | ¢La atencion al trabajador que se le brinda
se ajusta a las caracteristicas de su trabajo
y a sus necesidades?

25 | ¢Recibe el apoyo de la organizacion para
solucionar sus problemas personales?

26 |¢Se le proporcionan las condiciones de
superacién profesional en la organizacién?

27 | ¢La organizacion le ofrece la posibilidad de
ser promovido en su ocupacion?

28 | ¢La organizacion le propicia una garantia
estable de empleo?

29 | ¢Se siente satisfecho de forma general en
Su organizacion?

30 | ¢Se encuentra comprometido con su
organizaciéon?

Datos generales

1. Sexo: masculino __ femenino __

2. Edad: Menoresde 35afios De36a45 De46ab59  Masde60afios

3. Nivel escolar: primaria __ secundaria __ preuniversitario __ universitario __

4. Categoria ocupacional: cuadro __ técnico ___ servicio____ operario____ administrativo____
5. Afos de experiencia en la organizacion: Hasta5 De 6al10__ De11a 20 Maéasde 20
Gracias por su cooperacion




Anexo 2.4. Método Delphi para determinar el grado de consenso entre los expertos
para con las dimensiones y variables definidas en el estudio

No Preguntas 172 3ExfegOSG 7 T8 Rj | Rjmedia ValorRj | Cc %
1 Pregunta 1 3/2|5|5[]4[|4]|4]|4]| 31 3,875 13 75
2 Pregunta 2 5|1414(3|2|3|4|5] 30 3,75 12 62.5
3 Pregunta 3 414]15|/5|3|2|4|3]| 30 3,75 11 62.5
4 Pregunta 4 415135143 |5| 30 3,75 10 62.5
5 Pregunta 5 5/3|4|5[|4|4]|4|2] 31 3,875 14 75
6 Pregunta 6 5(4(4/3(2|3|5|5]| 31 3,875 15 62.5
7 Pregunta 7 4141323454 28 3,5 3 62.5
8 Pregunta 8 3/3|4]|4|5|5|4[4]| 28 3,5 2 75
9 Pregunta 9 5|/5/4(5|4]|2|4|5] 34 4,25 27 87.5
10 Preguntal0 |4 |3|5|5[4|3[|2[4]| 30 3,75 9 62.5
11 Preguntall |4 /3|52 |1|5|5|5] 30 3,75 8 62.5
12 Preguntal2 [4|5|3|4|5|5|4]|4]| 34 4,25 28 87.5
13 Preguntal3 |5|5|5[4[4|4|3|1]| 31 3,875 16 60
14 Preguntal4 |5/4/3(4|4|5|3|/2] 30 3,75 7 75
15 Preguntal5 |2 |44 |5[3|4|5[4]| 31 3,875 17 75
16 Preguntal6é |4 |5|5(2|4(3|2|4]| 29 3,625 5 62.5
17 Preguntal7 |34 |5|4|5[|1|3[4] 29 3,625 4 62.5
18 Preguntal8 |3 |5]/2|5|4|5|4|3] 31 3,875 18 62.5
19 Preguntal9 |44 |1|5|4|5]|4 /4] 31 3,875 19 87.5

20 Pregunta20 |4 |3|5]|4|5|5|5[4]| 35 4,375 30 87.5

21 Pregunta2l |5|3]2|5|4|5]|4 3] 31 3,875 20 62.5

22 Pregunta22 |4 |54 |5[2|4|4|3]| 31 3,875 21 75

23 Pregunta23 |4 |1|5|5|3|5|3|4| 30 3,75 6 62.5

24 Pregunta24 |5|5|4|5]4|5|1|5]| 34 4,25 29 87.5

25 Pregunta25 |5|4|3|5|3|4|5|2] 31 3,875 22 62.5

26 Pregunta26 |5|5|5|5|5(4|1|3]| 33 4,125 26 75

27 Pregunta27 |54 (34|24 |5[|4]| 31 3,875 23 75

28 Pregunta28 |4 |5|5|5|3|1]|4|4| 31 3,875 24 75

29 Pregunta29 |[4|3|5]4[3|5|5[4]| 33 4,125 25 75

30 |Pregunta 30 5|11(2(4|2]|4|5|4| 27 3,375 1 62.5

> aij 926

Se determina el nivel de concordancia a través de la expresion matematica:

Doénde: vn

C: concordancia entre expertos expresada en por cientos Co=(1 _W) =100
Vn: cantidad de E en contra del criterio predominante

Vt: Cantidad total de E. Empiricamente, se aceptan las C = 60% como adecuada
concordancia. Las C que no alcanzan C = 60% se eliminan por baja concordancia.
Como todas las Cc = 60%, se concluye que hay un adecuado consenso de los
expertos, y la encuesta redne los requisitos para la investigacion.



Anexo 2.5. Programa de mejora de la satisfaccion laboral Hospital Provincial Docente Vladimir Ilich Lenin

Procesos de : . Fecha de
. Variables Acciones L Responsables
capital humano realizacion
, Mejorar los canales de comunicacion entre los . Directivos a
Atractivo, . Junio — e .
R trabajadores - distintos niveles
comunicacion y . o . diciembre de .
directivos Capacitar a los directivos y trabajadores en temas de 2015 Capacitador del
comunicacion, referente a las vias y medios que existen hospital;
Comunicacion L . Junio — L
. o Fomentar la participacion de los trabajadores en las . directivos y
institucional Participacion . . diciembre de :
decisiones que se tomen en la entidad 2015 trabajadores
En las asambleas del sindicato, en las diferentes areas, Junio —
Vinculacion establecer como punto debate las caracteristicas del octubre Sindicato
sistema de estimulacién existente en la organizaciéon 2015
Valorar la posibilidad de ser mas flexibles con los L o
. . Junio — julio Directivos a
Autonomia trabajadores, de manera que estos logren mayor . .
: . o 2015 distintos niveles
independencia para la realizacion de otras tareas
Gestionar la disponibilidad de los recursos indispensables Junio — Vicedirector
o Aseguramiento que favorezca el desempefio en la organizaciéon y en la diciembre administrativo
Organizacion mejora de las condiciones de trabajo 2015
del trabajo . : : . .
Mejorar la variedad y calidad de la oferta de los alimentos Junio — Jefe de la
en la cocina comedor octubre 2015 | cocina comedor
Servicios Lograr que los proveedores entreguen los suministros Junio — Vicedirector
con la calidad, cantidad y en el tiempo oportuno, para diciembre . .
. . : administrativo
favorecer la calidad y variedad de los alimentos 2015




Anexo 2.5. Programa de mejora de la satisfaccion laboral Hospital Provincial Docente Vladimir llich (continuacion)

Evaluar con la direccién nacional que las propuestas salariales

) n Enero — Director
S por cargos se fundamenten en estudios de complejidad del -
Suficiencia . diciembre | Jefe de recursos
trabajo
: : N o 2016 humanos
Realizar un estudio de complejidad en la organizacion
En las reuniones que se realizan por areas fomentar las vias de . o
. . - ) . Junio — Directivos a
Estimulacion Reconocimiento estimulacion moral . e .
. - - e . julio 2015 | distintos niveles
moral y material Planificar viajes turisticos para los trabajadores destacados
Proponer un sistema de evaluacion del desempefio que permita | Enero —
o o - Jefe de recursos
. valorar cualitativamente y cuantitativamente los resultados de los | diciembre
Equidad y : humanos
. trabajadores 2016 L
Percepcion . . - . . ; Directivos a
Proponer vias de estimulacion moral y material que consoliden la | Junio — i :
: 9 T distintos niveles
vinculacion entre ambas julio 2015
Realizar un estudio integral de seguridad y salud en el trabajo, .
i - ; . . Especialista de
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prioridad. Debatir estos aspectos con los trabajadores del hospital







