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INTRODUCCION

La presente investigacion analiza las posibles causas que ocasionan falta de
motivacion en el Personal De Enfermeria De Hospitalizacion y como esto afecta a

la calidad de atencidn que se presta a los pacientes.

En el transcurso del desarrollo del presente trabajo se pudo encontrar distintos
elementos que influian en la falta de motivacion entre los cuales se puede sefialar
por ejemplo que no se les otorga reconocimientos por el buen desempefio
demostrado en sus funciones, lo que deriva paulatinamente en un descontento
por parte del personal y esto a su vez afecta a la atencién adecuada que deben

recibir los pacientes

Se sabe que el recurso mas importante de cualquier organizacion es el personal y
mucho mas en una institucion encargada de brindar y restablecer la salud de las
personas, sin embargo la realidad demuestra que existen ocasiones en las cuales
dichas instituciones dejan un poco de lado las necesidades de las personas que

trabajan para ellas.

Entonces de todo aquello se deriva la importancia del presente trabajo de
investigacion que busca en primer lugar conocer las necesidades del Personal De
Enfermeria De Hospitalizacion del hospital arco iris y en segundo lugar saber que
consecuencias trae la insatisfaccion de estas personas en la atencién que brindan

a los pacientes.

Se sabe también que cualquier organizacion esta sujeta a sus usuarios o clientes
y que de la satisfaccion que se les brinde depende la permanencia o no de la
misma. Por esta razén y al haber encontrado algunos problemas de falta de
motivacion es que se ha buscado soluciones a la misma a través de la propuesta

de estrategias de motivacion mediante un plan de incentivos para fortalecer al
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Personal De Enfermeria De Hospitalizacion del Hospital Arco Iris en cuanto a la
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atencion que brindan a los usuarios.

Este trabajo se dividi6 ademas en un marco general en el que se encuentran los
antecedentes del Hospital Arco Iris, la justificacion del tema, los objetivos
generales y especificos que buscaban coadyuvar en la solucién del problema y en
la investigacion del caso, se aplicO una metodologia de la investigacion que tiene
gue ver con la forma en que se desarrollo la investigacién es decir de datos
generales se pudo llegar a aspectos especificos, los tipos de investigacion que
ayudaron a analizar y describir cada uno de los elementos propios de la
investigacion, se identificaron los alcances de la investigacion lo que permitio

delimitar la misma en lo referente a lo tematico, temporal y espacial.

Respecto al marco tedrico se hizo referencia a la teoria de administracion,
administracion de recursos humanos, motivacion, satisfaccion, servicios de salud,
niveles de atencion de salud, incluyendo también el marco legal que incluye las
normas a las cuales se rigen las instituciones de salud y el personal que trabaja en
ella y el marco institucional, que se refiere a la institucion en si y que posibilitd el

situarse en dicha organizacién y conocer su realidad.

En la tercera parte el marco practico que permitié investigar en el lugar la realidad
del hospital arco iris con relacion al tema investigado a través de entrevistas,
encuestas, observacion y documentos llegando de esta manera a conclusiones

gue fueron muy importantes.

Y por ultimo se realizé la propuesta del trabajo de investigacion que comprendio
una serie de estrategias que siendo llevadas adecuadamente por parte de la
institucion permitiran la solucion del problema y a la mejora en la atencién a los

pacientes.
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CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES

1.1 ANTECEDENTES HOSPITAL ARCO IRIS

Gracias al convenio interinstitucional que fue suscrito entre el HOSPITAL ARCO
IRIS y la Universidad Mayor de San Andrés (UMSA), se inicio un trabajo conjunto
gue fue supervisado y definido por ambas partes para la eleccién del tema a ser
realizado, el cual es incrementar la motivacion del personal de enfermeria cuyo
efecto deriva en una mayor satisfaccién de los pacientes, de esta manera llegando

a satisfacer la demanda de la institucion.

Uno de los primeros planes de la fundacion fue construir una clinica como
resultado de la busqueda de un sistema que atienda las necesidades de salud

para nifios de la calle.

En agosto de 1998 la Papstiiches Missionswerk fur Zinder (PMK — Obra Misionera
Papal para los Nifios), de Alemania realizé una solicitud de ayuda a la Unién
Europea (UE), para un proyecto de cinco afos. Gracias a esta ayuda, la
Fundacion Arco Iris planifico la construccion de un moderno Hospital de Segundo
Nivel, ubicado en la calle 15 de abril, prolongacion Villa Fatima en la zona de Alto
Miraflores de La Paz. La construccion del Hospital Arco Iris se terminé en
septiembre de 2001, la inauguracion del Hospital fue el 27 de septiembre y la

apertura el 23 de octubre de 2001.
1.2 JUSTIFICACION

La salud es un bien y un derecho que todo ser humano tiene, es por eso que la

salud de la poblacién es el factor vital para el progreso de un pais.
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ciudadanos a través de la accidn comunitaria, sobre todo por parte de los

organismos gubernamentales.

El Hospital Arco Iris después de haber atravesado un cambio constante de jefe de
Recursos Humanos durante los dos ultimos afios, tuvo que cubrir este cargo con
personal temporal dejando de lado el tema de motivacién al personal, puesto que
no existia un jefe designado y no se podia realizar una planificacion para dicho

tema.

Por esta razon se pretende desarrollar estrategias de incentivos de motivacion,
para el personal de enfermeria de hospitalizacion del Hospital Arco Iris, con la

finalidad de aumentar la satisfaccion en la atencion a los pacientes.

Dentro del Hospital Arco Iris, el personal de enfermeria se constituye en un pilar
fundamental, porque ellos tienen una relaciéon directa con los pacientes y brindan
su atencién tanto a los aspectos clinicos presentes en sus enfermedades como a

la prevencion de las mismas.

El beneficio para el Hospital Arco Iris, con la presente investigacion sera el de
conocer cuales son los factores que causan e influyen en la motivacion del
personal de enfermeria, asi como también beneficiar de manera directa a los
pacientes. Una vez conocidos y determinados dichos factores también se
beneficiara con la obtencién de la propuesta que coadyuvara a contrarrestar la
satisfaccion y a elevar la motivacion en el personal de enfermeria de
hospitalizacion, a la vez incrementara el compromiso laboral del personal con la

organizacion con el propdsito de mejorar la atencion a los pacientes.
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Segun las entrevistas exploratorias realizadas y por la observacion directa
aplicada en el Hospital Arco Iris se pudo constatar lo siguiente:

Por parte del area de enfermeria de hospitalizacion se observé que®:

e Las enfermeras de hospitalizacion sefialan que no reciben por parte de la
institucion ningun tipo de incentivo por la labor que realizan.

e Existe personal insuficiente para la atencién a los pacientes, lo que incide
en gue no exista trato cordial, ni que se pueda brindar interaccion y
atencion adecuada.

e No existe un intercambio de ideas entre el personal de enfermeria y sus
superiores y menos con los gerentes, lo cual impide que haya una
retroalimentacion que permita unos conocer la problematica existente en el

area y para otros dar a conocer sus necesidades y obtener soluciones.
Por parte de los pacientes se observé que?:

e La queja permanente de los pacientes es que no reciben un trato cordial,
amable y eficiente por parte de las enfermeras.

e Algunos pacientes sienten que son discriminados por su bajo nivel social y
Su escasez de recursos economicos.

e Las enfermeras no muestran respeto, consideracion, cortesia y simpatia
hacia los pacientes.

e No se brinda a los pacientes informacion clara y precisa sobre su salud o la

de los familiares.

! Entrevista exploratoria realizada al Personal de Enfermeria de Hospitalizacion. (Ver anexo N° 1)
2 Entrevista exploratoria realizada a los pacientes. (Ver anexo No.2)
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1.4 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA
Por todo lo anteriormente expuesto se plantea el siguiente problema:

¢El personal de enfermeria de hospitalizacion se siente debidamente motivado en

su fuente de trabajo como para satisfacer las necesidades de los pacientes?

15 OBJETIVOS
1.5.1 General

Desarrollar estrategias de incentivos de motivacion, para el personal de
enfermeria de hospitalizacion del Hospital Arco Iris, con la finalidad de aumentar la

satisfaccion en la atencion a los pacientes.
1.5.2 Especificos

e Describir las causas que provocan la desmotivacion en el personal de
enfermeria

e Determinar el tipo de ambiente laboral dentro del Hospital en el Area de
Enfermeria.

e Analizar la causa y efecto de la falta de motivacion en el personal.

e Analizar la mision, la vision y valores del Hospital Arco Iris.

e Determinar el nivel de calidad de atencion al cliente.
1.6 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

“La metodologia de la investigacion representa la manera de organizar el proceso
de la investigacién, de controlar sus resultados y de presentar posibles soluciones

a un determinado problema.”
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alcanzar los objetivos propuestos relacionados al presente estudio.

e EI método de investigacion utilizado en el presente trabajo es de

caracter deductivo.

“El método deductivo es el cual considera hechos generales conocidos, como
teorias y conceptos, para llegar a hechos particulares desconocidos contenidos en

una situacion general™

Este método fue implementado en las distintas etapas de la investigacion, en este
sentido se partird de aspectos generales como los teoricos para llegar a la
propuesta basada en los mismos y en la realidad existente en la institucion motivo

del estudio.
1.6.1 Tipos de Investigacion

e El tipo de investigacion que se utilizara es Descriptivo — Analitico.
Descriptivo.- Las investigaciones descriptivas buscan especificar las propiedades,
las caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se analice.

Describe tendencias de un grupo o poblacién®

Analitico.- Distingue las partes de un todo y procede a la revision ordenada de

cada uno de sus elementos por separado®

% HERNANDEZ Sampieri, Roberto, FERNANDEZ, Carlos y Baptista, Pilar, “Metodologia de la Investigacion” 32
Ed, Editorial Mc Graw Hill, México, 2003. Pag. 140

4 SAMPIERI Hernandez, Roberto; FERNANDEZ Collado, Carlos; BAPTISTA Lucio, Pilar Metodologia de la
Investigacion Pag.102 4ta Edicién, editorial Mc Graw Hill ; México, 2003.

® IDEM Pag. 140
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1.6.2.1. Fuentes primarias.- “Constituyen el objeto de la investigacion
bibliogréafica o revision de la literatura y proporcionan datos de primera mano, pues
se trata de documentos que contienen los resultados de los estudios

correspondientes”.®

Entre las fuentes primarias tenemos:

Entrevista

“‘Consiste en la obtencidn y registro de datos e informacién esencialmente
primaria, mediante el contacto personal con la fuente, que puede ser una persona
0 un grupo de personas, a través de conversaciones de naturaleza profesional o

técnica sobre el tema a investigar’’.

Encuesta

“Consiste en la captacion consciente planeada y registrada en cuestionarios de
hechos, opiniones, juicios, motivaciones y situaciones a través de las respuestas
obtenidas al realizar la encuesta. Este método requiere un cuestionario destinado

a recabar respuestas escritas u orales”.®

De Campo
La investigacion de campo es la que se realiza directamente en el medio donde

se presenta el fendmeno que es objeto del estudio.

De Observacion.-“Es también informacién de primera mano que obtiene el

investigador mediante un proceso de observacién donde se manifiesta €l o los

5 SAMPIERI Hernandez, Roberto; FERNANDEZ Collado, Carlos; BAPTISTA Lucio, Pilar Metodologia de la
Investigacion Pag.66 4ta Edicion, editorial Mc Graw Hill ; México, 2003.

" ARANDIA Saravia, Lenin R. Métodos y Técnica de investigacién y aprendizaje; La Paz-Bolivia Pag. 101
4ta Ed. 2006 editorial Catacora

¢ |DEM Pag.101
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fendmenos que estudia.”
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1.6.2.2. Fuentes secundarias.- Son listas, compilaciones y resumenes de
referencia o fuentes primarias publicadas en un é&rea de conocimiento en
particular, las cuales comentan articulos, libros, tesis, disertaciones y otros
documentos especializados.

e Entre las fuentes secundarias se encuentran:

Documental
“Es la informacion que se obtiene a partir del analisis de diagnosticos, bibliografia,

revistas, impresos y otros documentos relevados sobre el tema de estudio™°

1.7 ALCANCES DE LA INVESTIGACION

1.7.1 Alcance Temporal
La presente investigacion se realizé con informacién que data desde el afio 2008
al 2009.

1.7.2 Alcance Espacial

Se realiz6 el estudio en el Hospital Arco Iris que se encuentra en la zona de Villa

Fatima de la ciudad de La Paz.

1.7.3 Alcance Tematico

La presente investigacion esta relacionada con la malla Curricular de la Carrera de
Administracion de Empresas en el Area: Administracion Gerencial
Especificamente en la materia de Administracion de Recursos Humanos que

comprende los temas de Motivacién y Satisfaccion

jOROSSO, Humberto, “Guia Metodoldgica para la Elaboracion del Trabajo Dirigido”
IDEM
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1. ADMINISTRACION

Proviene del latin ad (direccion tendencia) y Ministre (subordinacién —obediencia)

y significa cumplimiento de una funcién bajo el mando de otro.

Administracion es el proceso de planear, organizar dirigir y controlar el uso de los

recursos para lograr los objetivos.™

La administracion es el proceso de disefiar y mantener un ambiente en el que los

individuos cumplan eficientemente objetivos especificos.*?

Fayol las define como las funciones del administrador *3 :

Planear: visualizar el futuro y trazar el programa de accion.

Organizar: construir las estructuras material y social de la empresa.
Dirigir: guiar y orientar al personal.

Coordinar: enlazar, unir y armonizar todos los actos y esfuerzos colectivos.

Controlar: verificar que todo suceda de acuerdo con las reglas establecidas y las
ordenes dadas.

Observando todos estos conceptos podemos sefalar que la administracion
interpreta los objetivos propuestos por la organizacién y los transforma en accién
organizacional a través de la planeacion, organizacién, direccion y el control de

todas las actividades.

X CHIAVENATO, Idalberto Administracién general pag. 8
12 KOONTZ Heinz Weihrich, Harold “Administracion una perspectiva global” 112 edicién pag.6
13 CHIAVENATO, Idalberto Administracion general pag. 91
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2.2 ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

o
v

La administracion de recursos humanos (ARH) es la parte de la organizaciéon que

trata con la dimension “humana”. Esta puede verse desde dos enfoques distintos.

Primero: Es una funcién para proporcionar personal o apoyo a la organizacion.

Segundo: Es una funcién que compete a todos los gerentes.**

M

Para Werther William el término “Recursos Humanos” “se refiere a las personas
gue componen una organizacion ya que los seres humanos constituyen el
elemento comun a toda la organizacion; en todos los casos son hombres y
mujeres quienes crean y ponen en practica las estrategias e innovaciones de las

organizaciones”.’®

“Segun Idalberto Chiavenato tratar a las personas como recursos organizacionales
es desperdiciar el talento y la mente productiva. Por tanto, para proporcionar esta
nueva vision de las personas, hoy se habla de gestion del talento humano y no de
recursos humanos, y ya no se tratan como meros empleados remunerados en la
funcidén de la disponibilidad de tiempo para la organizacién, sino como socios Yy

colaboradores del negocio de la empresa”.*®

Por lo tanto llegamos a la conclusidon de que las personas y organizaciones son
un solo equipo de trabajo lo cual hace que sean fundamentales y sin las cuales la

Administracion de Recursos Humanos no podria existir.

14 DE CENZO, David: ROBBINS, Stephen “Administracién de Recursos Humanos” Editorial Limusa. S.A. de

C.V. primera ed., Mexico 2001. Pag. 8

15 WERTHER William; DAVIS Keith. “Administracion de Personal y RRHH “., Editorial Mc Graw Hill quinta ed.,
Pag. 6

16 CHIAVENATO, Idalberto “Gestion Del Talento Humano” editorial Mc Graw Hill primera ed. Colombia 2002.,
Pag. 30
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Motivacion viene de “motivo”, y motivo viene del verbo latino moveré.“La palabra

o
v

designa una fuerza motriz: psicologica en este caso. Ha sido definida como el
conjunto de las razones que explican los actos de un individuo o bien la
explicacién del motivo o motivos por los que se hace una cosa. Su campo lo
forman los sistemas de impulsos, necesidades, intereses, pensamientos,
propésitos, inquietudes, aspiraciones y deseos que mueven a las personas a

actuar en determinadas formas”.’

Se dan numerosas definiciones de motivacién entre las cuales tenemos las

siguientes:

“Definiremos la motivacion como la voluntad de ejercer altos niveles de esfuerzo
hacia las metas organizacionales, condicionadas por la habilidad de esfuerzo de

satisfacer alguna necesidad individual™?.

Para Chiavenato motivacion es: “aquello que impulsa a una persona a actuar de

determinada manera para llegar a un objetivo especifico™®

Una definicion mas descriptiva de la motivacion plantearia que es la disposicion
para hacer algo, en donde la habilidad de la persona para satisfacer alguna
necesidad condiciona ese algo. Ese algo en pocas palabras seria el trabajo

productivo que ayuda a la organizacién a lograr sus metas y objetivos.?

Motivacion es el impulso que posee cada ser humano para llegar a su objetivo, el
cual seria el de satisfacer la necesidad por la cual esta luchando hasta conseguirla

finalmente.

" RODRIGUEZ Estrada, Mauro “Motivacion al Trabajo” Pag.16

'8 STEPHEN P. Robbins “Comportamiento Organizacional” octava edicion Pag.168

18 CHIAVENATO, Idalberto “Administracion De Recursos Humanos” editorial Mc Graw Hill quinta edicion
Colombia 2001 P&g. 68

% |DEM Pag. 68
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2.3.1. TIPOS DE MOTIVACION
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La motivacion es un fendmeno complejo y polifacético. Por lo tanto conviene
estudiarla antes en sus dimensiones mas generales.

Existen motivaciones primarias y secundarias; las primarias responden a los
impulsos biolégicos: el hambre, la sed, la respiracion, la miccién, el descanso, etc.
Las secundarias son adquiridas de experiencias, son fruto de la historia individual

y del aprendizaje.?
SegUn Stephen las motivaciones son®* :

Motivacion extrinseca: El sujeto se mueve por las consecuencias que espera
alcanzar.

Motivacion intrinseca: La persona se mueve por las consecuencias que espera
gue produzcan en él la accion ejecutada.

Motivacion trascendente: El sujeto se mueve por las consecuencias que espera
gue produzca su accidn en otro u otros sujetos presentes en su entorno.

Estas tres motivaciones, se encuentran en todas las personas, aunque en

proporciones distintas.

Otro tipo de motivacidn son las teorias motivacionales clasicas que se resumen en

el Cuadro No 1 mas adelante.
2.3.2. PROCESO DE MOTIVACION

Dado que los individuos estan experimentando alguna necesidad insatisfecha y
tienen el deseo de cambiar ese estado, la tension que tiene provocara que
exhiban una conducta particular, y que en el modelo que aqui se presenta se
llame esfuerzo. El esfuerzo es la accion visible de los individuos que se enfoca

hacia una meta en particular. Estas acciones se realizan para poder lograr las

%1 RODRIGUEZ Estrada, Mauro “Motivacion al Trabajo” Pag. 19
#STEPHEN P. Robbins Comportamiento Organizacional octava edicién Pag. 21
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metas propuestas. Si el esfuerzo invertido tiene esto en el logro de las metas,

entonces podra esperarse que las necesidades se satisfagan, y de esta manera

reducir la tension que originalmente se experimento. (Véase fig. 1).

FIGURA No 1

Esquema del proceso de motivacién

Aumento de la
Necesidad Tension

insatisfecha

Impulso
Reduccién
de
la tension
Necesidad
satisfecha o
meta

Fuente: Elaboracion propia en base a:
WERTHER, Williams “PROCESO DE MOTIVACION”

14



Hospital
Arco Iris

L 4

Al

CUADRO N° 1
Teoria Autor Resumen

Jerarquia de las Abraham Cinco tipos de necesidades clasificadas en orden

necesidades Maslow jerarquico de menor a mayor: fisiologicas, de
seguridad, de pertenencia, de estatus (0
reconocimiento) y de autorrealizacion.

Teoria X - Teoria | Douglas Mc Propone dos conjuntos alternativos de suposiciones

Y Gregor que los gerentes tienen acerca de los seres humanos:
uno, basicamente negativo, llamado Teoria X; y el
otro, béasicamente positivo, llamado Teoria Y. Mc
Gregor sostiene que las suposiciones de la teoria Y
tienen mas valor que las de la Teoria X, y que se debe
maximizar la motivacién a los empleados otorgandoles
mayor participacion y autonomia en su trabajo.

Motivacion — Frederick Argumenta que los factores intrinsecos del puesto de

higiene Herzberg trabajo motivan al empleado, mientras que los factores
extrinsecos solamente lo apaciguan.

Motivos de logro, | David Propone que existen tres necesidades fundamentales en

de afiliacion y de McClelland las situaciones laborales: el logro, la afiliacion y el

poder

poder. Una gran necesidad de logro se relaciona
positivamente con niveles mas altos de desempefio en
el trabajo, cuando los puestos ofrecen responsabilidad,
retroalimentacion y un reto moderado.

Teoria de la J. Stacey Adams | Un individuo compara la relacion esfuerzo/beneficio

equidad que él tiene con la que tienen otras personas relevantes
para él. Si percibe una desigualdad, el individuo se
esforzara méas o buscara otro referente.

Teoria de la Victor Vroom Propone que la motivacion es una funcion de valencia

expectacion

(valor) en las relaciones esfuerzo-desempefio vy
desempefio-recompensas.

RESUMEN DE LAS TEORIAS MOTIVACIONALES CLASICAS

2.3.3. MOTIVACION Y CONDUCTA

Segun Chiavenato, existen tres premisas que explican la naturaleza de la

conducta humana, estas son®:

% http://motivacionlaboral.galeon.com/index.
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a) El comportamiento es causado. Es decir, existe una causa interna o externa

L 4

gue origina el comportamiento humano, producto de la influencia de la

herencia y del medio ambiente.

b) EI comportamiento es motivado. Los impulsos, deseos, necesidades o

tendencias, son los motivos del comportamiento.

c) El comportamiento estd orientado hacia objetivos. Existe una finalidad en
todo comportamiento humano, dado que hay una causa que lo genera. La
conducta siempre esta dirigida hacia algun objetivo.

2.4. SATISFACCION

Las interacciones cara a cara con los clientes hacen que la satisfaccion del cliente
sea crucial. Sin lugar a dudas, la satisfaccion del empleado y la del cliente estan
directamente relacionadas. Los empleados insatisfechos, que estan en contacto
con los clientes, llevaran a que los clientes evalien mal la actuacion de la

organizacion.

“La satisfaccion de un cliente (paciente), depende de un gran niumero de factores
objetivos y subjetivos. Factores que involucran la calidad del servicio prestado, de
beneficios del servicio, de la adaptacion del servicio a las necesidades del

usuario”.?*

“La satisfaccion se basa en el grado en que la experiencia con el producto o

servicio corresponde a las expectativas del comprador o las supera”.?

Para HOFFMAN la satisfaccidn: “Se trata de una comparacion de las expectativas

de los consumidores con sus percepciones relacionadas con el encuentro real del

2 HENRIQUE, Marcos - NOGUEIRA, Cobra “Marketing de Servicios - Conceptos y Estrategias”, Pag. 159
= STANTON, William J., “Fundamentos de Marketing”, Pag. 18, México 1998, 112 Edicion.
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servicio. Si las percepciones de los clientes cumplen con sus expectativas,

L 4

entonces, se dice que éstas han sido confirmadas y el cliente estara satisfecho. Si
las percepciones y las expectativas no son iguales, entonces se dice que las

126

expectativas han sido desmentidas Existen dos clases de desmentidos,

positivos y negativos.

Desmentido negativo.- Es cuando las percepciones de los clientes estan por
debajo de sus perspectivas, el cual desemboca en insatisfaccion del cliente,

publicidad negativa y la desercion del cliente.

Desmentido positivo.- Se trata cuando las percepciones estan por arriba de las
expectativas y dan por resultado la satisfaccion, publicidad positiva de boca en

boca y la retencidn de este.

2.5. LA CADENA DEL SERVICIO — UTILIDADES

La satisfaccion de los empleados y la de los clientes guardan una relaciéon directa.
Los empleados satisfechos no abandonan la empresa y mejoran su productividad,

este aumento de productividad.

Por lo tanto, la satisfaccion de los empleados esta ligada a incrementos en la
productividad general de la empresa y a decrementos en los costos por concepto
de reclutamiento y capacitacion. El aumento de productividad, sumado a un deseo
sincero de ayudar a los clientes, da como resultado el valor externo del servicio.
Las actitudes de los empleados y lo que piensan de la organizacién suelen verse

reflejados en sus comportamientos.

La satisfaccion de los clientes guarda una relacion directa con su lealtad. El efecto
neto de la retencién de clientes es un aumento en los ingresos y en la rentabilidad

de la empresa.

% HOFFMAN Davalos, “Fundamentos de Marketing de servicio — Conceptos y Casos”, P4g.298, México D.F.
2002, Edit., Thomson, 2da. Ed.
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Al mismo tiempo los empleados también reciben un premio a su esfuerzo. Los

resultados ligados a la satisfaccion de lo empleados — valores externos del

servicio, la satisfaccion vy la lealtad de los clientes, el aumento de los ingresos vy la

mayor rentabilidad — refuerzan el compromiso de la compafiia para mejorar

constantemente la calidad interna del servicio.

GRAFICO N° 1
LA CADENA DEL SERVICIO — UTILIDADES

A A A Ar
N Retencionde |
los empleados Aumento de
los ingresos
Calidad Satisfaccion T Valor Satisfaccion Lealtad
Interna del de los — P externo del > de los —> de los
servicio empleados l servicio clientes clientes
A L.
Rentabilidad
Productividad
=g de los —
empleados
Disefio del centro
de_ trebajo . Resultados N Retenf:lF)'n
Disefio de los para los . Repeticion
empleado_s’ clientes del de negocios
Satisfaccion y concepto de . Referencias
desarrollo de los los servicios.
empleados L
Instrumentos para ’ Servicio disefiado y
servir a los prestado para
clientes satisfacer las

necesidades de los
clientes a los cuales
esta dirigido

Grafico No1l:
Fuente: HOFFMAN Davalos, “Fundamentos de Marketing de servicio — Conceptos y Casos”

Las empresas que se enorgullecen de sus esfuerzos por satisfacer a los clientes,

normalmente ofrecen un entorno laboral positivo, representan un reto para

el

desemperfio de los empleados y en consecuencia, sus esfuerzos son premiados.

(Ver grafico N° 1)
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2.6. SERVICIO

o
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Los servicios son “actividades identificables e intangibles que constituyen el objeto
principal de una transaccion cuyo fin es satisfacer las necesidades o deseos del

cliente™’

Segun Kotler, es “cualquier cosa, actividad o beneficio que una parte pude ofrecer
a otra y que es basicamente intangible y no tiene como resultado la obtencién de

algo”zs

Los servicios “son actos, esfuerzos o acciones, carecen de propiedades materiales

que los consumidores pueden percibir con los sentidos antes de comprarlos”®

2.6.1. CALIDAD DEL SERVICIO

Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente, las distintas
necesidades que tienen y por la que se nos contrato. La calidad se logra a través
de todo el proceso de compra, operacion y evaluacion de los servicios que
entregamos. El grado de satisfaccion que experimenta el cliente por todas las
acciones en las que consiste el mantenimiento en sus diferentes niveles y

alcances.

En el grafico N° 2 podemos observar las diferentes dimensiones de la calidad del
servicio de salud, que van del usuario interno que esta conformado por todo el
equipo de trabajo que tiene un hospital, hasta el usuario externo que es el

paciente, el cual percibe directamente la calidad del servicio.

7 STANTON, William:"Fundamentos del Marketing”, México, 112 Ed. Pag.567
% KOTLER, Philips: “Fundamentos de la Mercadotecnia”, México 2003, Pag.278
% HOFFMAN, Davalos, “Fundamentos de Marketing de servicio — Conceptos y Casos”, 2da Ed., Pag.4
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GRAFICO No 2
DIMENSIONES DE LA CALIDAD EN SALUD

Usuarios Internos Calidad Humana Usuario Externo
= Personal médico, =  Respeto y consideracion = Paciente de consulta.

enfermeras, técnicos y que reciben del personal. »  Paciente de consulta
administrativos p| =  Simpatiay cortesia que > interna.
involucrados en la reciben del personal.

. Interés por la salud del

paciente.
- Trato del paciente.
7'y A A

Competencia Profesional
. Confianza en el personal.
- Informacion clara y

precisa al paciente.
. Capacidad y
conocimiento en su tarea.

A 4

A

Continuidad
= Atencién oportuna y
precisa al paciente.
= Atencién constante sin
interrupciones.

Y

Seguridad

Seguridad y ordenen las [€
instalaciones.

A 4
L]

Comodidad
o " Confort de ambientes. <
ol . Higiene y limpieza de los N
ambientes.

Fuente: Grafico elaborado en base a:
DI PRETI, LORI' Y COOLBS “Serie de Perfeccionamiento”

Mediante estas dimensiones de calidad es posible influir en los clientes para que
aprecien los niveles de calidad en los mismos. Esto se puede lograr mediante la
interaccidn consistente con el cliente para desarrollar un clima de confianza y
seguridad por la eliminacion de cualquier problematica de atencion,
responsabilidad, eficiencia u otro atributo apreciado por el cliente. Entre estas
diferentes dimensiones podemos mencionar: la calidad humana, competencia

profesional, continuidad, seguridad y comodidad.
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2.7. SERVICIOS DE SALUD
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Los servicios de salud tienen grandes diferencias que suelen atribuirse a cuatro
caracteristicas distintivas, es decir, la intangibilidad, la inseparabilidad, la

variabilidad, y el caracter perecedero. Como se visualiza en el grafico N° 3.
2.7.1. Intangible

“‘Un producto es un objeto, algo palpable; el servicio es el resultado de un
esfuerzo, de una accion. Cuando un servicio es vendido, no hay, como regla
general, nada para ser mostrado que sea tangible. Los servicios son consumidos
pero no pueden ser poseidos”.*® Es asf que los servicios que presta el Hospital no

pueden ser palpables ni muestran apariencia estética, gusto u olor.
2.7.2. Inseparable

“La intangibilidad se entiende como la relacibn material entre el prestador del
servicio y el servicio prestado; la participacion del cliente en el proceso de
produccion del servicio, y la participacion de otros clientes que comparten la
experiencia del servicio”.! En un Hospital la participacion del cliente en el proceso
de produccion es de vital importancia pues se requiere la presencia fisica del

paciente para que este pueda recibir el servicio.
2.7.3. Variable

No se pueden establecer patrones rigidos de desempefio puesto que el servicio de

salud se consume en el mismo momento en que se produce.

%0 WARG, FLAVIO A., “Marketing de Servicios” - (Caracteristicas de los servicios), Pag.6
%1 HOFFMAN, DAVALOS, “Fundamentos de Marketing de servicio — Conceptos y Casos”, Pag.31
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2.7.4. Perecibles
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Caracteristica distintiva de los servicios en el sentido de que es imposible hacer
inventarios, no pueden ser almacenados y vendidos mas adelante-por ejemplo- en
la hospitalizacion, las camas que no se ocuparon, no pueden ser almacenadas y
usadas mas adelante o en la atencion a un paciente, no se puede recuperar el

tiempo perdido de un espacio vacio en la agenda de citas.

GRAFICO N° 3
CARACTERISTICAS DEL SERVICIO DE SALUD

Intangibilidad
Los servicios no se pueden,
ver, saborear, sentir, escuchar
antes de la interfase entre el
proveedor y el usuario.

Variabilidad

La calidad de los servicios Perecible

depende de quien los SERVICIOS Los servicios no se pueden
proporciona y cuando, en DE guardar, almacenar, reservar la
SALUD

donde y como. capacidad que no se usd y

Ilevar inventarios.
Inseparabilidad
Los servicios se distinguen por
la relacion existente en la
relacion del prestador del
servicio y el paciente.

Fuente: Elaboracion en base a:

Kotler Philip “Fundamentos de Mercadotecnia”, 4ta Ed., México 1998, Pag.265

HOFFMAN, Davalos, “Fundamentos de Marketing de servicio — Conceptos y Casos”, 2da Ed.,
Pag.31y 41

2.8 NIVELES DE ATENCION DE SALUD
La prestacion de servicios debe realizarse en todos los establecimientos de salud,

organizados en tres niveles de atencion.

2.8.1. PRIMER NIVEL.- Corresponde a las modalidades de atencion cuya oferta

de servicios se enmarca en la promocién y prevencion de la salud, la consulta
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ambulatoria e internacion de transito. Este nivel de atencion esta conformado por:

L 4

la medicina tradicional, brigada movil de salud, puesto de salud, consultorio
meédico, centro de salud con o sin camas, poli consultorios: constituyéndose en la

puerta de entrada y el sistema de atencién en salud.

2.8.2. SEGUNDO NIVEL.- En este nivel, la modalidad de atencion corresponde a
consultas ambulatorias de mayor complejidad, y la internacion Hospital Aria en las
especialidades de: gineco-obstetricia, pediatria, cirugia general y medicina interna.
Corresponde a este nivel de atencion el Hospital Basico de Apoyo, en el cual se
enmarca el Hospital Arco lIris

Hospital Basico de Apoyo

Contempla la capacidad resolutiva de atencion de los Puestos y Centros de Salud,

proporciona internacion y atencion especializada a la red de servicios.

Asegura el sistema de referencia y contrarreferencia y realiza acciones de

investigacion y educacion permanente dirigida a la sociedad civil.

En situaciones de escasez de personal, se priorizara las especialidades de
obstetricia y pediatria. EI Hospitales responsable de organizar un programa de

atencion movil.

El Hospital Basico de Apoyo tiene las siguientes obligaciones:

1. Prestar servicios de salud a la poblacion derivada por los centros de salud
gue conforman una misma red de servicios de salud.

2. Realizar una programacion operativa sobre la base de las prioridades
nacionales de salud establecidas.

3. Programar anualmente los requerimientos de recursos humanos, insumos

médicos, alimentacidn, servicios basicos y mantenimiento.
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4. Gestionar a través del Directorio Local de Salud, la atencién de los

requerimientos priorizados.

2.8.3. TERCER NIVEL.- Corresponde a la consulta ambulatoria de especialidad;
internacion Hospital Aria de especialidades y sub especialidades; servicios
complementarios de diagndstico y tratamiento de alta tecnologia y complejidad.
Las unidades operativas de este nivel son los hospitales generales, institutos y

hospitales de especialidades.

2.9. MARCO LEGAL
2.9.1. MARCO NORMATIVO GENERAL DEL SECTOR DE SALUD
CONSTITUCION POLITICA DEL ESTADO ANO 2009

ARTICULO 35

I. El Estado, en todos sus niveles, protegera el derecho a la salud, promoviendo
politicas publicas orientadas a mejorar la calidad de vida, el bienestar colectivo y el

acceso gratuito de la poblacion a los servicios publicos.

ARTICULO 36

|. El Estado garantizara el acceso al seguro universal de salud.
[I. El Estado controlara el ejercicio de los servicios publicos y privados de salud, y

lo regulara mediante la ley.

ARTICULO 37

El Estado tiene la obligacién indeclinable de garantizar y sostener el derecho a la
salud, que se constituye en una funcidon suprema y primera responsabilidad
financiera. Se priorizara la promocion de la salud y la prevencion de las
enfermedades.
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ARTICULO 38
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l. Los bienes y servicios publicos de salud son propiedad del Estado, y no podran
ser privatizados ni concesionados.

Il. Los servicios de salud seran prestados de forma ininterrumpida.

ARTICULO 39

|. El Estado garantizara el servicio de salud publico y reconoce el servicio de salud
privado; regulara y vigilara la atencion de calidad a través de auditorias médicas
sostenibles que evaluen el trabajo de su personal, la infraestructura y el
equipamiento, de acuerdo con la ley.

[I. La ley sancionara las acciones u omisiones negligentes en el ejercicio de la

practica meédica.

ARTICULO 40

El Estado garantizara la participacion de la poblacion organizada en la toma de

decisiones y en la gestion de todo el sistema publico de salud.

ARTICULO 41

|. ElI Estado garantizara el acceso de la poblacion a los medicamentos.

Il. ElI Estado priorizara los medicamentos genéricos a través del fomento de su
produccién interna y, en su caso, determinara su importacion.

lll. El derecho a acceder a los medicamentos no podra ser restringido por los
derechos de propiedad intelectual y comercializacién, y contemplara estandares

de calidad y primera generacion.

25



Hospital
Arco Iris
72 1 K
\ g

ARTICULO 44

I. Ninguna persona sera sometida a intervencion quirdrgica, examen medico o de
laboratorio sin su consentimiento o el de terceros legalmente autorizados, salvo
peligro inminente de su vida.

Il. Ninguna persona serd sometida a experimentos cientificos sin su

consentimiento.
ARTICULO 45

|. Todas las bolivianas y los bolivianos tienen derecho a la seguridad social con
caracter gratuito.

[I. La seguridad social se presta bajo los principios de universalidad, integridad,
equidad, solidaridad, unidad de gestion, economia, oportunidad, intercultural y
eficacia. Su direccion y administracion corresponde al Estado, con control y
participacion social.

V. Las mujeres tienen derecho a la maternidad segura, con una vision y practica
intercultural; gozaran de especial asistencia y proteccion del Estado durante el
embarazo, parto y en los periodos prenatales y postnatal.

VI. Los servicios de seguridad social publica no podran ser privatizados ni

concesionados.

2.9.2. LEY N°3131
LEY DEL EJERCICIO PROFESIONAL MEDICO 8 DE AGOSTO DE 2005

CAPITULO |
OBJETO Y AMBITO DE APLICACION

ARTICULO 1. (Objeto de la ley). La presente Ley tiene por objeto regular el

Ejercicio Profesional Médico en Bolivia.
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ARTICULO 2. (Ambito de Aplicacidn). La presente Ley se aplicara en el Sistema
Nacional de Salud, conformado por los sectores: Publico; Seguridad Social;
Privado sin fines de lucro y Privado con fines de lucro, legalmente autorizados.

CAPITULO VI
DERECHOS Y DEBERES DEL PACIENTE

ARTICULO 13. (Derechos del Paciente). Todo paciente tiene derecho a:

a) Recibir atencion médica humanizaday de calidad.

b) La dignidad como ser humano y el respeto a sus creencias y valores étnicos
culturales.

c) La confidencialidad.

d) Secreto médico.

e) Recibir informacioén adecuada y oportuna para tomar decisiones libre y
voluntariamente.

f) Libre de eleccion de su médico, de acuerdo a disponibilidad institucional.

g) Reclamar y denunciar si considera que sus derechos humanos han sido
vulnerados durante la atencion médica.

h) Disponer de un horario y tiempo suficiente para una adecuada atencion.

i) Respeto a su intimidad.

j) Trato justo y equitativo sin desmedro de su condicion socioecondmica,
étnico cultural, de género y generacional.

k) Solicitar la opinién de otro médico en cualquier momento.

I) Negarse a participar en investigaciones o ensefianza de la medicina, salvo en
situaciones que la Ley establece.

m) Apoyar a la practica médica como voluntarios en el tratamiento de

enfermedades graves y ayudar a su rehabilitacion.
ARTICULO 14. (Deberes del Paciente). Todo paciente tiene deber de:

a) Trato digno y respetuoso a su médico.
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b) Cumplir oportuna y disciplinadamente las prescripciones e indicaciones
meédicas.
c¢) Comunicar de manera veraz y completa sus antecedentes de salud,

personales y familiares.

2.9.3. DECRETO LEY N° 15629 ANO 1978
CODIGO DE SALUD DE LA REPUBLICA DE BOLIVIA

ARTICULO 2

La salud es un bien de interés publico, corresponde al Estado velar por la salud
del individuo, la familia y la poblacién en su totalidad.

ARTICULO 4

Se establece el derecho a la salud de todo ser humano que habite el territorio
nacional, sin distincion de raza, credo politico, religion y condicion econdémica y
social, derecho que es garantizado por el Estado.

ARTICULO 5

El derecho a la salud del habitante boliviano consiste en:

a) Gozar de las prestaciones integrales de salud de la misma calidad, en eficacia
y oportunidad.

b) A ser informado por la Autoridad de Salud en materias relacionadas con la
conservacion, restauracion y mejoramiento de la Salud.

c) A no ser sometido a examenes, tratamientos meédicos o0 quirdrgicos
innecesarios.

d) A no ser sometido a experimentacién clinica y cientifica sin el previo

consentimiento de la persona, con la debida informacién en cuanto al riesgo.
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e) A ser atendido por cualquier servicio médico publico o privado en caso
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de emergencia, al margen de cualquier consideraciéon econémica o del
sistema de atencion médica a que pertenece el paciente.

f) Al proporcionar al nifio, al incapacitado, al invalido y al anciano prestaciones
especiales de salud.

g) A proporcionar a la mujer control médico pre y post natal.

h) A recibir servicios de salud adecuados a las personas mentalmente afectadas

respetando su condicion de persona humana.

ARTICULO 6

Toda persona esta en el deber de velar por el mejoramiento, la conservacién
y recuperacion de su salud personal y la de sus familiares dependientes,
evitando acciones u omisiones perjudiciales y cumpliendo las instrucciones

técnicas y las normas obligatorias que la Autoridad de Salud disponga.

2.10. MARCO INSTITUCIONAL

Fundacion Arco Iris es una organizacion no gubernamental, basada en los
principios de la Iglesia Catolica que desde 1994 lucha contra la discriminacion,
marginacion y falta de oportunidades que sufren miles de nifios, nifias y jovenes:
huérfanos, cuyos padres estan en la céarcel, victimas de violencia intrafamiliar,
maltratos, violaciones, los que viven o trabajan en las calles de la ciudad de La

Paz — Bolivia.

A partir de 1997 adquiri6 personalidad juridica, candnica y civil, como

organizacion, pasando a denominarse "Fundacion Arco Iris”.

Para cumplir su objetivo ejecuta humerosos proyectos de apoyo integral y realiza
campafias de sensibilizacion entre las personas con espiritu de solidaridad y

desprendimiento. Casi en su totalidad, la Fundacion se sostiene con el apoyo de
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personas individuales, sin grandes financiamientos de la cooperacion internacional
0 gubernamental. Busca ser un signo de amistad, solidaridad y desprendimiento,

en favor de los mas pobres, necesitados y desprotegidos.
2.10.1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA FUNDACION ARCO IRIS

La Fundacién Arco Iris es legalmente establecida en Bolivia, conforme a la
Personeria Juridica N° 42/1997, otorgada acorde a las leyes del pais por la

Prefectura del departamento de La Paz.

Conforme a los Estatutos la maxima autoridad de decision y control de la
Fundacion es el Presidente junto con el Directorio conformado por 5 miembros. El
cargo del Primer Presidente, de acuerdo a lo establecido en los estatutos, o ocupa
en forma vitalicia el Reverendo Padre José Maria Neuenhofer.

El Directorio de la Fundacion se reune 2 veces al afio en sus reuniones ordinarias,
principalmente para considerar el informe de actividades y balance de la gestion
anterior y por otra parte para aprobar la planificacion y presupuesto para una
nueva gestion. En ésta el Directorio también define las politicas institucionales. En
las reuniones extraordinarias el Directorio determina, entre otros, los gastos
extraordinarios, por ejemplo relacionados con la adquisicion de algun bien

inmueble, refaccion, etc.
2.10.2. HOSPITAL ARCO IRIS

El Hospital arco iris consta de 100 camas, muestra un alto estandar en su

infraestructura y equipamiento médico y es considerado como “uno de los
mejores” hospitales en La Paz, donde trabajan cerca de 270 personas. Cuenta con
26 especialidades y atiende cerca de 80.000 personas por afio, de las cuales
cerca de 4.000 pertenecen a la poblacion principal, nifios de la calle. 3 consultorios

moviles ademas proveen de salud primaria a los nifios pobres y principalmente
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uno de ellos se introduce en las calles donde viven los mas desprotegidos y son la
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meta de la Fundacion Arco lIris.

Las finalidades perseguidas con el Hospital fueron: Formacién, Prevencion e
Instruccién Sanitaria y Rehabilitacién, para el grupo meta compuesto por un
estimado de 5.000 nifios que viven en la calle y otros 30.000 nifios
aproximadamente que trabajan en la calle. El proyecto deberia alcanzar

prioritariamente la prevision sanitaria

Estos consultorios atienden cerca de 40.000 niflos menores de 18 meses por afo,

lo cual incluye la provision de medicamentos en forma gratuita.

Los cuadros de morbilidad, indican que 78% de los nifios padece de caries, 42%
de alcoholismo, 39% de enfermedades de la vista, 28% de enfermedades
venéreas, 28% de desnutricion, 26% de drogadiccion y 16% otras infecciones,

enfermedades de la piel, diarreas o enfermedades de las vias respiratorias.

2.10.3. MISION ACTUAL DEL HOSPITAL ARCO IRIS

“Somos un Hospital Al servicio de toda la poblacién con especial atencién a los
nifos de y en la calle, brindando servicios de excelencia, calidez y calidad dentro
de un ambiente de trabajo con responsabilidad y compromiso buscando la auto-

sostenibilidad”.*?

Observamos en la mision del Hospital Arco Iris que la organizacién, menciona “la
excelencia, calidez y calidad dentro de un ambiente de trabajo con responsabilidad
y compromiso” se puede tener excelencia, calidez y calidad, pero ¢s6lo con
responsabilidad y compromiso por parte del personal? No es necesario también

mencionar la motivacion y satisfaccion del personal para lograr esto.

32 Manual de Organizacién y Funciones, Hospital Arco Iris 2007
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2.10.4. VISION ACTUAL DEL HOSPITAL ARCO IRIS

“Ser el Hospital lider en el sistema de salud, con atencion calida y excelente, al
servicio de toda la poblacion, auto-sostenible, con un personal satisfecho en su

trabajo”2.

En la vision el Hospital Arco Iris menciona que desea “un personal satisfecho en
su trabajo”, es decir que el personal no se encuentra satisfecho ahora. Y que es
algo que desean como meta. Con el presente trabajo pudimos ver que el Personal
de Enfermeria (objeto de nuestro estudio) no es debidamente motivado y muchas
veces dejado de lado y descuidado por la Organizacion.

2.10.5. VALORES DEL HOSPITAL ARCO IRIS

2.10.5.1. Honestidad
“El principio se basa en lo permanente, constante actitud que todo trabajador del
hospital debe tener. Fundamentado en comunicar la verdad, en busca del bien

comun, que involucre a todos los grupos del interés del hospital.

2.10.5.2. Justicia
Es la virtud suprema y la voluntad de dar a cada cual lo que le corresponde,
promoviendo la igualdad y equidad en todas las acciones de los trabajadores del

Hospital Arco Iris.

2.10.5.3. Responsabilidad
La voluntad del individuo de asumir las consecuencias de sus decisiones y
acciones, conociendo las razones de sus acciones, orientando las mismas en

beneficio del hospital y sus grupos de interés.

% Manual de Organizacién y Funciones, Hospital Arco Iris 2007
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2.10.5.4. Transparencia
Es la predisposicion para dar a conocer aquello que es cierto en el momento

oportuno, velando por la consistencia de la informacion.

2.10.5.5. Respeto a las personas
Actitud que garantice que las acciones propias y de otros se desarrollen
considerando los derechos de los demas.

2.10.5.6. Solidaridad

Promover el desarrollo de la coparticipacion entre toda la comunidad a la que
servimos y del mismo modo entre los trabajadores del Hospital Arco Iris; ya que
este hecho permitird la reciprocidad de la misma, para este fin, es importante
considerar la realizacion de planes y programas para mejorar las relaciones
existentes sin ningun tipo de exclusion, dentro del marco del respeto, valores y

principios y de este modo lograr el objetivo deseado™*.

2.10.6 NORMAS DE LA JEFATURA DE ENFERMERIA DEL HOSPITAL ARCO
IRIS

2.10.6.1. JEFE DE ENFERMERIA

“Cargo de direccién general, que consiste en liderizar todas las actividades técnico
administrativas del equipo de enfermeria del Hospital Arco Iris, sobre la base de
principios cientificos, humanistas, de eficiencia, de administracion de salud y
dirigidos fundamentalmente a la atencién de los pacientes; y dando a todos los
componentes de su equipo las posibilidades de realizarse profesionalmente,

aprovechando su maximo potencial.
2.10.6.1. a) Dependencia:

Depende de la direccion médica del hospital, y coordina con administracion.

3 Manual de Organizacion y Funciones, Hospital Arco Iris 2007
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Se ubica fisica y administrativamente en la oficina de jefatura de enfermeria en el
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4to piso, pero el desarrollo de su trabajo esta en las diferentes unidades de
asistencia a los pacientes del Hospital Arco Iris

2.10.6.1. b) Funciones tipica

1. Elaborar y desarrollar el programa especifico de actividades de la Jefatura de
enfermaria, a corto y largo plazo y que sea compatible con los objetivos y plan
general de la direccion del hospital.

2. Prever la estructura de la Jefatura de enfermeria, sobre la base del crecimiento
y planes de desarrollo del hospital.

3. Formular las politicas que deberan observar todos los componentes de la
Jefatura de enfermeria, basados en los principios de conducta, nacional e
internacionalmente establecidos, para el actuar de los profesionales del area, y

ateniéndose a las politicas y principios éticos del Hospital Arco lIris.

4. Distribuir los recursos humanos de la Jefatura de Enfermeria, en tiempo y
espacio, segun las necesidades del hospital, y considerando en forma
programada, habilidades, capacidades, turnos, vacaciones y normas legales
nacionales y del hospital, en coordinacion con Recursos Humanos del Hospital

Arco lris.
5. Elaborar el rol de vacaciones coordinando con Recursos Humanos del hospital.

6. Participar en el proceso de la seleccién de los recursos humanos para el

departamento de enfermeria junto con Recursos Humanos del Hospital.

7. Colaborar y desarrollar programas de capacitacion en servicio, del personal del
departamento de enfermeria, considerando las necesidades actuales y futuras del
hospital, asi como la introduccion de nuevas técnicas y la induccion del personal

nuevo, en coordinacién con Recursos Humanos del Hospital Arco Iris.
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8. Desarrollar y aplicar criterios para la evaluacién de la prestacion de
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servicios asistenciales alos pacientes del hospital.

9. Evaluar los programas de trabajo y desempefio del personal de la jefatura

de enfermeria.

10. Prever la provisibon de materiales, equipos, medicamentos y recursos
suficientes, para la atencion continua de los pacientes, en las diferentes unidades

del hospital, considerando las situaciones de emergencias.

11. Elaborar y aplicar un programa de control, mantenimiento y reposicion de

equipo e instrumental de uso de la jefatura de enfermeria.

12. Informar a las instancias que corresponde (Sub-Direccion Medica y Recursos
Humanos) sobre los acontecimientos irregulares dentro la Jefatura de enfermeria y

atencion a pacientes.

13. Realiza el censo diario de pacientes y registra en los formularios que

corresponden.

14. Supervisa al personal inmediato inferior, el trabajo que desarrolla, asi como al

resto del personal de la jefatura de enfermeria.
15. Informar a direccion sobre el estado de pacientes criticos.

16. Cooperar y participar en programas de educacion continua e investigacion del

hospital, o de este con entidades educativas o de investigacion.

17. Desarrollar métodos eficientes de comunicacién, con el personal de su

Jefatura y otros del hospital, que favorezcan a una buena toma de decisiones.

18. Representar a la Jefatura de enfermeria ante los diferentes érganos del

hospital, y en caso autorizado por la direccion, fuera de este.
19. Cumplir y hacer cumplir el trabajo, la ética, normas y reglamentos del hospital.

20. Velar por la buena imagen de la jefatura de enfermeria y el hospital,

dentro y fuera de este.
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2.10.6.1. c) Requisitos para el cargo de Jefatura de Enfermeria:
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Ser licenciada en enfermeria con titulo en provision nacional, Estar inscrita en el

Colegio Nacional De Enfermeria
Tener matricula profesional del Ministerio de Salud.

Tener experiencia no menor a dos afios en atencion asistencial de pacientes, en

un Hospital reconocido y acreditado.

Experiencia previa de por lo menos un afo, en jefaturas dentro hospitales.
Conocer el manual de normas, procedimientos y reglamento del Hospitaly de la

Jefatura de enfermeria.

Demostrar una personalidad de liderazgo, con buena comunicacion interpersonal,

relaciones humanas, y capacidad de tomar decisiones en situaciones irregulares.

2.10.6.1. d) Forma de contratacion
A través de concurso de meritos y examen de competencia.

Entrevista con directiva del Hospital Arco Iris. (Recursos Humanos, Subdireccion

Medica, Subdireccion Administrativo financiera, Direccion General)

2.10.6.2. SUPERVISORA DE ENFERMERIA

Cumple funciones asistenciales, de planeamiento, coordinacién y evaluacion de
las actividades operativas de enfermeria, asegurando eficacia, eficiencia y calidad
de los servicios prestados, asi como buscando el mejor desarrollo del personal a
su cargo, con el fin de proporcionar la mejor asistencia al paciente y la comunidad

a la que atiende el Hospital Arco Iris.

2.10.6.2. a) Dependencia

Depende directamente de la jefatura de enfermeras, y a través de ella, de la
Subdireccion Medica. Tiene bajo su dependencia el personal de enfermeria de la
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unidad a su responsabilidad, y coordina con las demas supervisoras de
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enfermeria.

2.10.6.2. b) Ubicacion:

Cada supervisora tiene su centro de accion en la estacion de enfermeria de la

unidad a su cargo, en el piso correspondiente.

2.10.6.2. c) Funciones tipicas
1. Realizar funciones administrativas y asistenciales en su unidad

2. Implementar y ejecutar el programa de la Jefatura de enfermeria, en su unidad,

adecuando a las caracteristicas y necesidades de ésta.

3. Orientar y supervisar al personal bajo su responsabilidad, en la ejecucion de los

programas de asistencia a los pacientes y con el registro de los mismos.

4. Orientar y supervisar al personal bajo su responsabilidad, en el manejo de

equipos para la atencion de los pacientes.

5. Orientar y supervisar al personal bajo su responsabilidad, en el correcto manejo
y uso de medicamentos, en especial aquellos de uso restringido o de aplicacion

riesgosa.

6. Participar y coordinar en la distribucion del personal de enfermeria, segun

necesidades de su servicio y el de los demas.

7. Desarrollar métodos actualizados para la asistencia a los pacientes, internos y
ambulatorios, revisando y elaborando rutinas, operaciones y procedimientos que

favorezcan a la atencién de los pacientes sin incrementar costos.

8. Aplicar sistemas de evaluacion, consensuados con niveles superiores e
inferiores, sobre la asistencia brindada a los pacientes del hospital, asi como la

respuesta administrativa de cada funcionario de su area.
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9. Realizar las solicitudes de equipos, instrumental y medicamentos,
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oportunamente y con prevencion suficiente, para cubrir las necesidades de los

pacientes de su unidad.

10. Participar activamente en la atencion de pacientes en situacion critica.
11. Desarrollar actividades de enfermeria con los pacientes de su unidad.
12. Redactar los informes diarios de las actividades de enfermeria.

13. Velar para evitar en su unidad y el hospital, riesgos epidemioldgicos y
laborales, y en su caso denunciarlos oportunamente a los niveles que

corresponde.

14. Desarrollar métodos adecuados para realizar una comunicacion efectiva entre

el personal de su unidad, asi como con el personal del hospital.

15. Desarrollar programas de capacitacion en servicio para el personal de su
unidad, asi como para estudiantes u otro personal que por convenio asista a su

unidad.

16. Reemplazar al jefe de enfermeras en caso de ausencia y previa coordinacion

con direccion general del hospital.
17. Cumplir y hacer cumplir las normas, reglamentos y politicas del Hospital

18. Desarrollar tareas afines.

2.10.6.2. d) Requisitos para el cargo:

Ser licenciada en enfermeria con titulo en provision nacional, estar inscrita en el

colegio nacional de enfermeria,
Tener matricula profesional del Ministerio de Salud.

Tener experiencia ho menor a dos afios en atencion Asistencial de pacientes, en

un Hospital reconocido.

Conocer el manual de normas, procedimientos y reglamento del Hospital y de la
Jefatura de enfermeria.
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Demostrar una personalidad de liderazgo, con buena comunicacion interpersonal,

relaciones humanas, y capacidad de tomar decisiones en situaciones irregulares.

2.10.6.2. €) Forma de contratacion:

A través de concurso de méritos y examen de competencia. Entrevista con
directiva del Hospital (Recursos Humanos, Subdireccion Médica, Subdireccion

Administrativo financiera, Jefatura de Enfermeria).

2.10.6.3. ENFERMERIA DE PLANTA (Licenciada de Enfermeria)

Funciones de ejecucion profesional de enfermeria, planeando su diario actuar,
coordinando con el equipo meédico y el personal de su unidad, orientando y
ejecutando los procedimientos especificos, continuos y aprobados de enfermeria,
para promover y preservar, recuperar y rehabilitar la salud individual y colectiva de

los pacientes del Hospital Arco lIris

2.10.6.3. a) Dependencia

Depende de la jefatura de enfermeria a través de la supervisora de su unidad, con

guien trabaja mancomunadamente, respetando lineas de autoridad.

Tiene bajo su dependencia al personal de auxiliares de enfermeria y trabajadores

manuales de su unidad.

2.10.6.3. b) Ubicacién

Su area de trabajo es la unidad a la que se le asigne, junto al paciente y/o servicio

especificos.

2.10.6.3. ¢) Tareas tipicas:

Realizar funciones administrativas y asistenciales en su unidad:
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1. Ejecutar el programa de la Jefatura de Enfermeria, en su unidad, adecuando a
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las caracteristicas y necesidades de esta.

2. Recibir y orientar al paciente, manteniendo comunicacion permanente con este

y su familia, dentro del hospital.

3. Promover la adaptacion del paciente interno y externo al ambiente del hospital,
en las fases de admisidn, alta y a los procedimientos terapéuticos que le seran o
gue le son aplicados, a fin de obtener su colaboracion al tratamiento.

4. Prestar asistencia directa a pacientes graves, administrando los medicamentos
indicados por el cuerpo medico, disponiendo la vigilancia y control de los equipos
de tratamiento especial, asi como la vigilancia del paciente en sus aspectos

vitales.

5. Registrar en el historial clinico y documentacion respectiva, las observaciones y

hechos verificados en el paciente.

6. Velar para que los ambientes de interaccion, proporcionen confort y seguridad,

observando las minimas normas de higiene, sonoridad, ventilacion e iluminacion
7. Velar por el uso adecuado de los equipos y materiales de su unidad.

8. Orientar y supervisar al personal bajo su responsabilidad, en la ejecucion de los

programas de asistencia a los pacientes y con el registro de los mismos.

9. Orientar y supervisar al personal bajo su responsabilidad, en el manejo de

equipos para la atencion de los pacientes.

10. Orientar y supervisar al personal bajo su responsabilidad, en el correcto
manejo y uso de medicamentos, en especial aquellos de uso restringido o de
aplicacion riesgosa.

11. Participar y coordinar con la supervisora en la distribucion del personal de

enfermeria, segun necesidades de su servicio y el de los demas.

12. Desarrollar métodos actualizados para la asistencia a los pacientes, internos y
ambulatorios, revisando y elaborando rutinas, operaciones y procedimientos que

favorezcan a la atencién de los pacientes sin incrementar costos.
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13. Realizar ante su supervisora, las solicitudes de equipos, instrumental y

medicamentos oportunamente y con prevencion suficiente, para cubrir las

necesidades de los pacientes de su unidad.
14. Participar activamente en la atencion de pacientes en situacion critica.

15. Ejecutar programas de su departamento, para la capacitacion en servicio del
personal de su unidad, asi como para estudiantes u otro personal que por

convenio asista a su unidad.

16. Reemplazar a la supervisora de su unidad en caso de ausencia; previa
coordinacion con la Jefatura De Enfermeria y Direccién General Del Hospital.

17. Cumplir y hacer cumplir las normas, reglamentos y politicas del Hospital

2.10.6.3. d) Requisitos para el cargo:

Ser licenciada en enfermeria con titulo en provision nacional. Estar inscrita en el

Colegio Nacional De Enfermeria.
Tener matricula profesional del Ministerio de Salud.

Conocer el manual de normas, procedimientos, reglamento del Hospital y de la

Jefatura de Enfermeria.

2.10.6.3. e) Forma de Contratacion
A través de concurso de méritos y examen de competencia.

Entrevista con Directiva del Hospital (Recursos Humanos, Jefatura de Enfermeria,

Subdireccion Administrativa Financiera).

2.10.6.4. AUXILIAR DE ENFERMERIA

Funcionaria operativa que presta cuidados directos de enfermeria al paciente
interno 0 ambulatorio, por delegacion de la supervisora, o licenciada de enfermeria
de su unidad.
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2.10.6.4. a) Dependencia
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Depende de la Licenciada De Enfermeria de su unidad, a través de ella de la

supervision de su unidad y de la Jefa De Enfermeras del Hospital.

2.10.6.4. b) Funciones tipicas

Realizar funciones asistenciales en su unidad, delegadas por la Licenciada De

Enfermeria.

1. Ejecutar el programa de la Jefatura de Enfermeria, en su unidad, segun

delegacion de la Licenciada o Supervisora de Enfermeria de su unidad.
2. Recibir en sala al paciente.
3. Orientar al paciente, sobre sus derechos y obligaciones.

4. Mantener comunicacion permanente con el paciente y su familia, dentro el

hospital.

5. Promover la adaptacion del paciente interno y externo al ambiente del hospital,
en las fases de admision, alta y a los procedimientos terapéuticos que le seran o

gue le son aplicados, a fin de obtener su colaboracion al tratamiento.

6. Prestar asistencia directa de enfermeria a pacientes, administrando los
medicamentos indicados por el cuerpo médico, bajo la tutela de la supervisora de

su unidad.

7. Registrar en el historial clinico y documentacidn respectiva, las observaciones y

hechos verificados en el paciente.

8. Velar para que los ambientes de internacion, proporcionen confort y seguridad
al paciente, observando las minimas normas de higiene, sonoridad, ventilacion e
iluminacion.

9. Controlar material y medicamentos, requeridos para la atencién de los
pacientes.

10. Solicitar material y medicamentos para la atencion de los pacientes a su cargo.
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11. Recolectar ropa usada en su unidad para su envid a lavanderia o donde

o
v

corresponda.

12. Preparar material y colabora en los procedimientos médicos o de enfermeria a

realizarse en los pacientes de su unidad.
13. Preparar a los pacientes quirdrgicos segun indicaciones de supervisora.

14. Ejecutar procedimientos a sus funciones, previa coordinacién con supervision

o licenciada en enfermeria, a cargo de los pacientes de su unidad.
15. Velar por el uso adecuado de los equipos y materiales de su unidad.

16. Participar en programas de su departamento, para la capacitacion en servicio
del personal de su unidad, asi como para estudiantes u otro personal que por

convenio asista a su unidad.

17. Cumplir y hacer cumplir las normas, reglamentos y politicas del Hospital

18. Desarrollar tareas afines.

2.10.6.4. c) Requisitos para el cargo:

Ser auxiliar de enfermeria con titulo en provision nacional, estar inscrita en la

asociacion de auxiliares de enfermeria. Tener matricula del Ministerio De Salud.

Conocer el manual de normas, procedimientos y reglamento del Hospital y de la

Jefatura de Enfermeria.

2.10.6.4. d) Forma de contratacion:

A través de concurso de meritos y examen de competencia

Entrevista con Jefatura de enfermeria y recursos humanos del Hospital Arco Iris”.*°

% Reglamento Interno Hospital Arco Iris 2007
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CAPITULO IlI
DIAGNOSTICO

Un diagnostico es el andlisis de situacion de una organizacion sin importar la
actividad a la cual se dedique, que se realiza a una fecha determinada y bajo un
enfoque de gestidén. Para efectuar el presente diagnostico fue necesario definir
claramente los propositos y fines de este, los factores a analizar, las fuentes de
estudio y sobre todo las técnicas de recopilacién de la informacion.

Por lo tanto, el diagnéstico llevado a cabo en la Direccion de Recursos Humanos,
Area de Personal de Enfermeria, fue realizado considerando la importancia de
conocer la forma en la cual se motiva al personal y la situacion actual por la que

atraviesan.
3.1. OBJETIVO DEL DIAGNOSTICO
3.1.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la situacion en cuanto a motivacion del personal del Area de Personal
de Enfermeria para proponer un plan estratégico para mejorar la calidad de

atencion al cliente externo.
3.1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

% Analizar la mision, vision y valores del Hospital Arco lris.

% Analizar la motivacién brindada por el Hospital Arco Iris hacia el Personal de
Enfermeria.

% Analizar la calidad de atencion a los pacientes por parte del personal de

Enfermeria.
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3.2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.2.1. METODO DE INVESTIGACION

“La metodologia de la investigacion representa la manera de organizar el proceso
de la investigacion, de controlar sus resultados y de presentar posibles soluciones

a un determinado problema”.

Es decir que la metodologia nos ayudd a conocer los procedimientos necesarios
para alcanzar los objetivos propuestos relacionados al presente estudio.

3.2.1.1. METODO DEDUCTIVO

A lo largo de la investigacion el método que ha sido utilizado es el Deductivo; “El
cual considera hechos generales conocidos, como teorias y conceptos, para llegar
a hechos particulares desconocidos contenidos en una situacion general”®. Es
decir, que en el presente estudio se vera que si el personal es debidamente

motivado, aumentara la satisfaccion y calidad en la atencién a los pacientes.

3.2.2. TIPO DE INVESTIGACION

Para el desarrollo del presente trabajo, se utilizo el siguiente tipo de investigacion:
3.2.2.1. DESCRIPTIVO = ANALITICO

‘La Investigacion Descriptiva, esta busca especificar las propiedades,

caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fenbmeno que se analice.

Describe tendencias de un grupo o poblacion.®’

% HERNANDEZ Sampieri, Roberto; FERNANDES Collado, Roberto, BAPTISTA Lucio, Pilar “Metodologia de
la Investigacion” Pag.140 3ra Ed, editorial Mc Graw Hill
" |DEM Pag.102
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Es aquel proceso que realiza una narracion de situaciones, hechos y busca

o
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especificar caracteristicas relacionadas con el objeto de estudio.*®

Este tipo de investigacion nos permitié observar la manera en la cual se motiva al
personal de enfermeria y a la vez como esto ayuda en el comportamiento y actitud

hacia los pacientes que son atendidos.

“La Investigacion Analitica distingue las partes de un todo y procede a la revisién

ordenada de cada uno de sus elementos por separado®

Esta investigacion nos ayudo en la realizacion y posterior revision de las
encuestas que realizamos dentro del Hospital Arco Iris al area de enfermeria de
Hospitalizacion y conocer con mas detalle todo lo relacionado con el trabajo como

las funciones que desempefian.
3.2.3. TECNICAS DE INVESTIGACION
3.2.3.1. Fuentes primarias

Busca recabar informacién primaria a traves de la exploracién, observacién directa
y analisis del sujeto o unidad investigativa, es decir, ejecutar la investigacion en el

lugar mismo de los hechos.

Para el presente trabajo se utilizé la entrevista, encuesta y observacion directa a
los sujetos de investigacion descritos en los cuadros Nos. 2 y 3 Del presente

estudio, mismos que se describen a continuacion:

% ARANDIA Saravia, Lexin R. Métodos y Técnica de investigacion y aprendizaje; La Paz-Bolivia Pag. 100,
4ta Ed. 2006 editorial Catacora

3 HERNANDEZ, Roberto; FERNANDEZ, Carlos; BAPTISTA, Pilar, “Metodologia de la Investigacion” 3ra
Edicidn, Editorial Mc Graw Hill, México, 2003. Pag. 140
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3.2.3.1 a) Entrevista

o
v

“Consiste en la obtencion y registro de datos e informacion esencialmente
primaria, mediante el contacto personal con la fuente, que puede ser una persona
0 un grupo de personas, a través de conversaciones de naturaleza profesional o

técnica sobre el tema a investigar’®.

Las entrevistas se realizaron mediante preguntas al Director General, Jefe de
Recursos Humanos, Jefa de Enfermeras, Supervisoras del Area de Personal de
Enfermeria, del Hospital Arco Iris.

3.2.3.1 b) Encuesta

“Consiste en la captacion consciente planeada y registrada en cuestionarios de
hechos opiniones, juicios, motivaciones y situaciones a través de las respuestas
obtenidas al realizar la encuesta. Este método requiere un cuestionario destinado

a recabar respuestas escritas u orales”.*!

Las encuestas se realizaron mediante cuestionarios al Personal de Enfermeria de

Hospitalizacion y a los pacientes del Hospital Arco Iris. (Ver Anexo N° 3y N° 4)

3.2.3.1 c) De Campo

La investigacion de campo es la que se realiza directamente en el medio donde se

presenta el fendmeno que es objeto del estudio.

La investigacién de campo se utilizd para recolectar de forma ordenada los datos

proporcionados por el Personal de Enfermeria de Hospitalizacion y los pacientes.

“0 ARANDIA Saravia, Lenin R. Métodos y Técnica de investigacion y aprendizaje; La Paz-Bolivia Pag. 101
4ta Ed. 2006 editorial Catacora
“1 IDEM, P4g.101
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3.2.3.1d) De Observacion

o
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“Es también informacién de primera mano que obtiene el investigador mediante un

proceso de observacién donde se manifiesta él o los fenémenos que estudia.”*?

La observacion directa, este instrumento sirvidé para recopilar informacion
principalmente del &rea donde se encuentra el Personal de Enfermeria de
Hospitalizacion, observando la motivacion que les brinda el Area de RR. HH. Y el
Area Administrativa, asi como también de los pacientes que son atendidos,
observando el trato, cortesia, satisfaccion, comodidad y limpieza.

3.2.3.2 Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias “Son compilaciones, resumenes, y listados de
referencias publicadas en un area de conocimiento en particular; es decir,

reprocesan informacion de primera mano”*

3.2.3.2 a) Documental

“Es la informacion que se obtiene a partir del analisis de diagndsticos, bibliografia,

revistas, impresos y otros documentos relevados sobre el tema de estudio”*

La informacion secundaria esta constituida por bibliografia general sobre
Motivacion y Calidad de atencién al paciente, asi como otros temas referidos al

estudio.

En el presente trabajo se utiliz6 la siguiente informacion:

*2 ROSSO, Humberto, “Guia Metodoldgica para la Elaboracion del Trabajo Dirigido”

3> HERNADEZ, Sampieri Roberto y otros “Metodologia de la Investigacion” México, Edit., Mc Graw — Hill. 22
Ed. 1998. Pag,24

* ROSSO, Humberto, “Guia Metodoldgica para la Elaboracién del Trabajo Dirigido”
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Informacién General, este tipo de informacion se recolecta de libros y
documentos sobre temas que competen al desarrollo de la investigacion, como

Ser:

- Constitucion Politica Del Estado afio 2009.

- Ley N° 3131 del Ejercicio Profesional Médico 8 de agosto de 2005.
(Derechos y Deberes del Paciente)

- Decreto ley N° 15629 afio 1978 Codigo de salud de la Republica de
Bolivia.

- Manual de Organizacion y Funciones del Hospital Arco Iris.

- Normas y Reglamentos internos del Personal de Enfermeria del Hospital
Arco Iris.

- Libros, textos relacionados con el tema.

3.2.4. UNIVERSO O POBLACION DE ESTUDIO

“Se denomina poblacién o universo a la totalidad del fendmeno a estudiar, donde
las unidades de poblacion poseen una caracteristica comun, la que se estudia y

da origen a los datos de la investigacion™®

, €s todo aquello que se desea estudiar.
En el presente estudio de investigacion la poblacion la constituye el Personal de
Enfermeria del Hospital Arco Iris, como también La Direccion General, Jefe de
Médicos, Jefes de Enfermeria y los pacientes los cuales seran los sujetos

vinculados de nuestro estudio.

3.2.5. DETERMINACION Y ELECCION DE LA MUESTRA

5 véase en linea: www.server2.soutlink.com.ar
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La unidad de analisis esta compuesta por el Personal de Enfermeria, que

asciende a un numero de 57 enfermeras. (Ver cuadro N° 1)
Para el efecto se utilizé el muestreo probabilistico “en la que todos y cada uno de

los elementos de la poblacion, tienen la misma probabilidad de estar incluidos en

la muestra”.

A continuacién, el siguiente cuadro detalla la distribucion del personal:

CUADRO N° 2
N° DE PERSONAL DE ENFERMERIA POR CARGO

CARGO N° DE PERSONAS
Jefe de enfermeras 1
Supervisora de emergencias 1
Supervisora de neonatologia 1
Supervisora de terapia intensiva 1
Supervisora de segundo piso 1
Licenciada en enfermeria 13
Auxiliar de enfermeria 38
Auxiliar de enfermeria materno infantil 1

TOTAL 57

FUENTE: Elaboracién propia en base a:
Datos brindados por la seccion de Estadistica del Hospital Arco Iris, gestiones 2008-2009

ZZ *P*Q*N

n=
7 *P*Q+ (E* *N)
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Donde:

n = Tamafo de la muestra
Z = Nivel de confianza

P = Probabilidad de éxito

Q = Probabilidad de fracaso
E = Nivel de error

N = Total de la poblaciéon

Factor de ajuste:

Coeficiente de confianza 50% 90% 95% 99%
Valor de Z 0.6745 | 1.645 1.96 2.58
Por tanto:
n= ?

=  90%

= 0.8

= 0.2

= 10%

= 57

n = (1.645)** 0.8 * 0.2 * 57

(1.645)* 0.8 * 0.2 + (0.1? * 57)

n = 24.678948
1.002964
n = 24.60

n= 25 enfermeras
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SUJETOS VINCULADOS CON LA INVESTIGACION

Los sujetos vinculados para la presente investigacion fueron los clientes externos

(pacientes), ya que éstos también representan un elemento muy importante a la

hora de estudiar al Hospital Arco lris.

El tamafio de la muestra fue calculado en base a la cantidad de pacientes

entendidos en la gestion 2008-2009 que alcanzan a 4.373 (Ver cuadro N° 2y

cuadro No. 3), utilizando la siguiente formula.

CUADRO N° 3
N° DE PACIENTES POR ESPECIALIDADES

GESTIONES 2008 - 2009

Mayo | Junio | Julio |Agosto|Sept. [Octubre | Noviembre | Diciembre Enero

H. Cirugia 67 52 58 64 60 69 61 53 81
H.Ginecologia 24 38 39 17 10 14 3 2 3
H. Medicina Inter 71 100 92 99 76 96 97 76 99
H. Neonatologia 22 18 20 25 17 25 26 28 31
H. Obstetricia 132 102 108 136 155 153 150 170 165
H. Pediatria 114 85 106 91 76 67 74 69 77
H. Traumatologidg 48 48 52 49 47 52 52 43 57
U.T.I 2 4 3 3 5 5 1 5 6
U.T.I Neonatologi 3 14 1 11 13 11 2 2 9
H. Cirugia Pediat - - - - 4 11 10
H. Cirugia Traum - - - - 6 16 15

TOTAL 483 461 479 495 459 492 476 475 553

FUENTE: Elaboracién propia en base a:
Datos brindados por la seccidon de Estadistica del Hospital Arco Iris, gestiones 2008-2009
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CUADRO N° 4
N° DE PACIENTES POR MESES

MESES No de Pacientes
Mayo 483
Junio 461
Julio 479

Agosto 495

Septiembre 459
Octubre 492
Noviembre 476
Diciembre 475
Enero 553
TOTAL 4373

FUENTE: Elaboracién propia en base a:
Datos brindados por la seccién de Estadistica del Hospital Arco Iris, gestiones 2008-2009

Z2 *P*Q*N

n=
7 *P*Q+ (E* *N)

Donde:
n = Tamafio de la muestra
Z = Nivel de confianza
P = Probabilidad de éxito
Q = Probabilidad de fracaso
E = Nivel de error

N = Total de la poblacion
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Factor de ajuste:

Coeficiente de confianza 50% 90% 95% 99%
Valor de Z 0.6745 | 1.645 1.96 2.58
Por tanto:
n= ?

=  90%

= 0.8

= 0.2

= 10%

= 4373

n = (1.645)2* 0.8 * 0.2 * 4373

(1.645)* 0.8 * 0.2 + (0.1% * 4373)

n = 1893.351572
44.162964
n = 42.87

n= 43 pacientes

3.4. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Para la elaboracién del presente trabajo se empled el analisis cuantitativo el cual
se encuentra relacionado con los instrumentos de captacion de informacién. Este
tipo de analisis nos permiti6 ordenar e interpretar los datos obtenidos en el
diagnostico a través de la tabulacion de los diferentes formularios con los cuales

se elaboro la propuesta.
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3.5. ANALISIS DE DATOS
3.5.1 ANALISIS ENFERMERAS
GRAFICO N° 4
MISION Y VISION DEL HOSPITAL ARCO IRIS

Objetivo.- Saber si conoce la misién y visién del Hospital Arco Iris
Pregunta.- ¢ Conoce usted la misién y la Vision del Hospital?

uS| mNO

Analisis:

El 92% afirma saber lo que indica la
mision y vision del Hospital el 8% que

~ no.

Conclusion.- Segun el grafico se puede observar que el 92% del personal
conoce lo que dice la mision y vision del Hospital Arco Iris y un 8% que no la
conocen en su totalidad, ya que no supieron reproducir su contenido en la
encuesta.

FUENTE: Elaboracién Propia

GRAFICO N° 5
OBJETIVOS Y POLITICAS DEL HOSPITAL ARCO IRIS

Objetivo.- Saber si conoce los objetivos y politicas del hospital
Pregunta.- ¢Tiene usted conocimiento sobre los objetivos y politicas del
Hospital para la realizacion de su trabajo?

Andlisis:
- Un 76% del personal afirma tener
) el conocimiento de los objetivos y
76% e politicas del Hospital el 24% que
no.

Conclusion.- Segun el grafico el personal dice conocer en su totalidad las
politicas y objetivos impuestos por el Hospital, pero al analizar las encuestas
mas detenidamente nos percatamos que no supieron mencionar alguno de los
objetivos o politicas del Hospital, esto es muy preocupante ya que nos
demuestra que no existe una difusion de las mismas ya que estas son
importantes para alcanzar los objetivos trazados por el Hospital.

FUENTE: Elaboracién Propia
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GRAFICO N° 6
MOTIVACION EN EL TRABAJO

Objetivo.- Comprobar si se siente motivado en su area de trabajo
Pregunta.- ¢ Se siente usted motivado en su trabajo?

Andlisis:

El 24% del personal de enfermeria
se siente motivado dentro del
Hospital Arco Iris el 76%
demuestra que no siente

m Sl . .,
motivacion.

B NO

Conclusion.- Observando el grafico podemos concluir que el personal del
Hospital Arco Iris no se encuentra motivado debido a la falta de incentivos y
poca atencion por parte de sus directores y algunos superiores, como también
por la poca cantidad de personal de enfermeria existente.

FUENTE: Elaboracién Propia i
GRAFICO N° 7

MOTIVACION POR PARTE DE LA GERENCIA

Objetivo.- Conocer si es motivado por la gerencia

Pregunta.- ¢La Gerencia utiliza alguna forma de motivarlo?
SI mNO

Analisis:

El 84% del personal nos indica que
no es motivado por la gerencia, el
16% indica que si los motivan
mediante el buen trato que reciben
por parte de la gerencia.

Conclusion.- El personal de enfermeria menciona que la gerencia no motiva
al personal, lo cual nos hace concluir que no existe la comunicacion
necesaria entre el personal de enfermeria hacia la gerencia del Hospital y
viceversa, podemos decir entonces que los gerentes no conocen las
necesidades y exigencias del personal que tienen a su cargo.

FUENTE: Elaboracién Propia
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GRAFICO N° 8
CAPACITACIONES

Objetivo.- Conocer si recibe capacitaciones
Pregunta.- ¢Recibe capacitacion en cursos de actualizacion, seminarios,
congresos, seminarios?

Andlisis:

Un 67% nos dice que reciben
capacitacion una vez al afo, el 10%
nos indica que reciben capacitacion
tres veces al afo, otro 10% como
seis veces al afo, otro 7% sefalan
que ninguna, y el 6% que reciben
capacitacion mas de siete veces al
afo.

W TRES VECES AL ANO
M SEISVECES ALAN
M MAS DE SIETE VECES Al

ANO

4 NINGUNA

Conclusion.- Observando la grafica se puede evidenciar que el personal
afirma recibir capacitaciones, pero en la mayoria de las respuestas esta
capacitacion se efectia una vez al afo con el fin de tener un estudio
curricular que ayudara en su formacion profesional. Pero es necesario tener

capacitacion constante.
FUENTE: Elaboracién Propia

GRAFICO N° 9
COMPENSACION SALARIAL

Objetivo.- Conocer si el sueldo que recibe cubre sus expectativas
Pregunta.- ¢ La compensacion salarial que percibe cubre sus expectativas?

- Analisis:
e El 56% afirma que el sueldo no
o cubre el trabajo que realiza, el otro

44% dice todo lo contrario.

Conclusion.- Segun el grafico nos muestra que el 56% afirma que no cubren
sus expectativas la compensacién salarial que recibe por el trabajo que realiza
dentro del Hospital Arco Iris, esto se deberia en la mayoria de las opiniones
por la subida de los precios de la canasta familiar, como también la cantidad
de pacientes que ingresan al Hospital para ser atendidos. El 44% piensa que
la compensacién salarial que recibe cubre sus expectativas.

FUENTE: Elaboracién Propia
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Objetivo.- Conocer el tipo de reconocimiento que le gustaria recibir.
Pregunta.- ¢Para mantener una actitud positiva en su trabajo que tipo de
reconocimiento preferiria recibir usted?

GRAFICO N° 10
RECONOCIMIENTO QUE LE GUSTARIA RECIBIR

Andlisis:

El 72% del personal menciona que le
gustaria recibir un reconocimiento por
escrito, El 20% quisiera un
reconocimiento verbal y el 8% recibir
un incentivo monetario.

M VERBAL
M ESCRITO
H MONETARIO

Conclusion.- Podemos observar que en su mayoria, es decir un 72% del
personal desea un reconocimiento escrito, esto con el fin de poseer un
respaldo del trabajo y que este pueda incluirse en su hoja de vida. El 20%
desea un reconocimiento verbal y el 8% preferiria un reconocimiento
monetario.

FUENTE: Elaboracién Propia

GRAFICO N° 11
RELACION DE TRABAJO CON EL INMEDIATO SUPERIOR

Objetivo.- Conocer el nivel de cortesia que existe entre el superior y la
enfermera

Pregunta.- ¢Las relaciones interpersonales con el inmediato superior se
desarrollan en un ambiente de cortesia?

mS mNO  AVECES Analisis:

El 68% del personal menciona que el
trabajo se realiza en un ambiente de
comunicacion, el 24% menciona que a
veces y el 8% nos dicen que no se
puede opinar a cerca del trabajo que
realizan.

24%

Conclusion.- Segun el gréfico el personal de enfermeria lleva una relacién de
confianza, con el superior inmediato, ya que demuestran que los escuchan y a
la vez son accesibles y amables cuando ellos tienen alguna queja.

FUENTE: Elaboracién Propia
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GRAFICO N° 12

PERSONAL SUFICIENTE PARA LA ATENCION AL PACIENTE

Objetivo.- Saber si el personal es suficiente para la atencion al paciente
Pregunta.- ¢Usted diria que la cantidad de personal es suficiente o
insuficiente para la atencion de este Hospital?

M SUFICIENTE M INSUFICIENTE
% Andlisis:

El 76% del personal afirma que no es

suficiente la cantidad de enfermeras

76% dentro del Hospital Arco Iris y el otro

24% afirman lo contrario.

Conclusion.- Se puede observar que un 76% afirma la falta de personal en
el &rea de enfermeria debido al exceso de pacientes que ingresan al hospital,
como también el que muchas de las veces tienen que cubrir otras areas que
nos les corresponde. Esto nos hace notar que no existe la presencia del area
de Recursos Humanos para pedir la contratacion de nuevos funcionarios que
ayuden a cubrir las areas que necesitan apoyo. El 24% observa que el
personal es suficiente.

FUENTE: Elaboracion Propia

GRAFICO N° 13
DESEMPENO DEL TRABAJO REALIZADO

Objetivo.- .- Conocer si reconocen su desempefio dentro del Hospital Arco iris
Pregunta.- ¢Sus superiores reconocen su buen desempefio, escuchan sus
opiniones y muestran interés personal hacia usted?

mS| mNO

Andlisis: El 64% del personal afirma que
' sus superiores no los escuchan vy
‘ tampoco demuestran interés hacia el
trabajo que realizan, el 36% opina lo

contrario.
Conclusion.- El 64% de las respuestas a esta pregunta nos muestran que el
personal no puede comunicarse de manera abierta hacia sus superiores ya
gue no pueden realizar opiniones ni comentarios sobre el trabajo que

realizan, el otro 36% esta en contra de esta afirmacién ya que dicen que son

escuchados y que les demuestran mucho interés.
FUENTE: Elaboracién Propia
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GRAFICO N° 14

Hospital
SEGURIDAD DE CONSERVAR SU TRABAJO

Objetivo.- Saber si el Hospital le brinda seguridad para conservar su trabajo
Pregunta.- ¢El Hospital le brinda seguridad para conservar su puesto de
trabajo?

Andlisis:

El 76% nos indica que el Hospital Arco
Iris no le brinda seguridad para
conservar su puesto de trabajo, el 24%
opina lo contrario.

S| mNO

Conclusion.- Segun el gréafico el personal de enfermeria del Hospital Arco
Iris se siente inseguro de conservar su puesto de trabajo, ya que la mayoria
del personal afirma que no existe tolerancia ni mucha comunicacion con sus
superiores asi como también con el area de Recursos Humanos. El 24%

afirma todo lo contrario.
FUENTE: Elaboracién Propia

GRAFICO N° 15
EL PORQUE DE SU TRABAJO

Objetivo.- Conocer porque realiza su trabajo
Pregunta.- Usted realiza su trabajo por:

Analisis:

El 80% del personal nos indica que

arEONERACON realiza su trabajo por amor a su
m: s profesion, el 20% por
remuneracion salarial.

Conclusion.- Segun el grafico la mayoria del personal realiza su trabajo por
amor a su profesion y no tanto por un reconocimiento salarial, esto nos hace
notar que los empleados se auto motivan gracias a los pacientes que tienen
gue atender diariamente. Lo manifiestan dandose una razén mas para trabajar

gue no sea solo el dinero, sino el amor a su trabajo
FUENTE: Elaboracién Propia
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GRAFICO N° 16
SINTOMAS DE CANSANCIO LABORAL

Objetivo.- Conocer si siente algun sintoma de agotamiento laboral
Pregunta.- ¢Usted en alguna ocasion ha presentado alguno de estos
sintomas?

Analisis:
12o% e T El 40% de los empleados
> 0% ® FATIGA LABORAL demuestra segin el gréfico
/ . O AGOTAMIENTO un agotamiento fisico, un
° EMOCIONAL .
O AGOTAMIENTO 20% ninguno de los

12% FISICO

= = bESGASTE sintomas, el 16%

0% PROFESIONAL H H
O oD agotamiento emocional, el
12% dice tener agotamiento

o o rmesna mental otro 12% afirma tener
todos los anteriores sintomas
descritos.

Conclusion.- La mayoria del personal afirma no sentirse con agotamiento
laboral ya que segun las encuestas no existe un mayor porcentaje que
presente alguno de los de los sintomas que se observan en el grafico, solo un
40% afirma sentirse agotado fisicamente en los turnos nocturnos donde

tienen que realizar sus rondas, para atender a los pacientes.
FUENTE: Elaboracién Propia

GRAFICO N° 17
ATENCION A LOS PACIENTES
Objetivo.- Conocer si estos sintomas afectan la atencion que brinda
Pregunta.- ¢Usted a sentido que estos sintomas han afectado de alguna
manera para que no brinde una atencién de calidad?

Analisis:
24% El 76% del personal nos indica
que si se siente afectado por
é BNO algunos de los sintomas
76% mSI descritos en el grafico N°16 el

24% indica que no.

Conclusion.- Segun el grafico se observa que el personal de enfermeria
demuestra que si se sienten afectados por los sintomas mencionados en el
anterior grafico y nos indican que esto perjudica en su desempefio para brindar
una mejor atencién a los pacientes.

FUENTE: Elaboracién Propia

61



Hospital
Arco Iris
72 1 K
\ g

3.5.2. ANALISIS PACIENTES

GRAFICO N° 18
SERVICIO DEL HOSPITAL ARCO IRIS

Objetivo.- Conocer si el servicio que presta el Hospital Arco Iris es el
adecuado
Pregunta.- ¢ Considera que el servicio prestado por el Hospital Arco Iris es el
adecuado?

Analisis:
El 56% de los pacientes respondieron
|st que el servicio que presta el

Hospitales bueno, mientras que el
44% nos dijo que no lo es.

Conclusion.- Como nos muestra el cuadro anterior el 56 % de los pacientes
considera que el Hospital Arco Iris si presta un servicio adecuado. Sin
embargo el 44 % de los pacientes considera que el Hospital no presta un
servicio adecuado, de los cuales un 58% opinan que se debe a la falta de
atencion oportuna en el momento en que se ingresa al Hospital y otro 42% se
refiere al mal trato de algunos empleados de la institucion.

FUENTE: Elaboracién Propia

GRAFICO N° 19
CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE

Objetivo.- Conocer la calidad de atenciébn por parte del Personal de
Enfermeria hacia los pacientes.
Pregunta.- Como calificaria la atencidbn de personal en los siguientes
aspectos:

+ a) La calidad de atencién que recibié por parte de la enfermera fue:

Analisis:
7% 5%

14 % O EXELENTE . .
= MUY BUENO El 39% de los pacientes opina
£ BUENOG gue la calidad es buena, el 35%
OREGULAR
= MALO es regular, el 14% que es muy

35 % 39 %
bueno, el 7% que es malo y 5%
gue es excelente.
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+ b) La simpatia y cortesia que le recibié por parte de la enfermera fue:

35%

12%

14%

30%

DO EXELENTE
B MUY BUENO
OBUENO
OREGULAR
EBMALO

Andlisis:

El 35% de los pacientes opina
que la simpatia y cortesia que le
dio la enfermera fue regular, el
30% que fue bueno, el 14% que
es muy bueno, el 12% que es
excelente y el 9% que fue malo.

4+ c) El interés por la salud del paciente

—h

ue:

44%

7%

S}

28%

O EXELENTE
@MUY BUENO
OBUENO
OREGULAR
EMALO

Andlisis:

El 44% de los pacientes opina
que el interés por su salud fue
regular, el 28% que es buena, el
19% que es muy bueno, el 7%

gue es excelente y un 2% que es
malo.

+ d) El trato al paciente fue:

30%

2% 5%

16%

47%

B MUY BUENO
OBUENO
OREGULAR
BMALO

O EXELENTE

Analisis:

El 47% de los pacientes opina
que el trato a su persona fue
bueno, el 30% que es regular, el
16% que es muy bueno, el 5%

gue el trato fue excelente y el 2%
gue es malo.
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4+ e) La explicacion o instructivos que recibié sobre los pasos que debe
seguir fueron:

5%

44%

9%

14%

28%

O EXELENTE

@ MUY BUENO
OBUENO
OREGULAR
®MALO

Andlisis:

El 44% de los pacientes opina
que la explicacion que recibi6 fue
regular, el 28% que es buena, el
14% que es muy bueno, el 9%
piensa que los instructivos fueron
excelentes y un 5% fue malo.

+ f) La atencién oportuna y precisa a su persona fue:

B9 %

5%

9%

33%

O EXELENTE
B MUY BUENO
OBUENO
OREGULAR
EMALO

Andlisis:

Un 39% de los pacientes opina
gue la atencidn oportuna y precisa
fue regular, el 33% que fue buena,
el 14% opina que fue muy buena,

el 9% piensa que la atencion fue
Excelente y el 5% fue malo.

Conclusion.- El cliente considera que la calidad de atencién que brinda el
personal de enfermeria fue en total un 40% regular ya que en algunos casos
el trato, la atencion, el interés y la simpatia al paciente fueron de baja calidad.
El 33% del total de los pacientes opino que el trato es bueno, el 16% opin6

gue es muy bueno, el 7% dijo que es excelente y el 4% coment6 que es malo.

FUENTE: Elaboraciéon Propia
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GRAFICO N° 20
INSTRUCCIONES DE SALUD A FAMILIARES

Objetivo.- Saber si se instruy6 y orientd a los familiares sobre la salud del
paciente.

Pregunta.- ¢Se le instruy6 y orientd a usted y a sus familiares sobre el (los)
problemas de salud que tiene?

s Andlisis:
El 67% de los pacientes fueron
instruidos y orientados sobre su
salud. Mientras que un 33% no
67 % recibieron ninguna instruccion.

Conclusion.- Segun el grafico se puede observar que los pacientes fueron
informados y orientados debidamente asi como a sus familiares, mientras que
un 33% piensa que no se le instruyd ni oriento.

FUENTE: Elaboracién Propia i
GRAFICO N° 21

DISCRIMINACION

Objetivo.- Conocer si el paciente sintio discriminacion por parte de las
enfermeras.
Pregunta.- Alguna vez ha sentido discriminacion respecto a:

Analisis:
19% 21% ——— El 37% de los pacientes opinaron
B Nivel Eoonomico que se sienten dlscn'ml.nados por su
OLas dos anteriores nivel social y econdmico, un 23%
23% | ONinguna solo por su nivel econémico, el 21 %

37% . . .
piensa que es por su nivel social, y

el 19% no se siente discriminados.

Conclusion.- Como se puede observar en el grafico un 37% de los pacientes
gue es mas de la cuarta parte, si se sienten discriminados ya sea tanto por su
nivel social como por su nivel econémico, de ese porcentaje un 70%
argumenta que la causa de dicha discriminacibn se debe a que son
campesinos de las areas rurales, el otro 30% opinan que esto se debe al
hecho de que no son personas con educacion. Mientras que solo un 19% no
sienten ningun tipo de discriminacion.

FUENTE: Elaboracién Propia
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GRAFICO N° 22

Hospital
NIVEL DE CALIDAD DEL HOSPITAL ARCO IRIS

Objetivo.- Conocer si el Hospital Arco Iris debe mejorar la calidad de atencion

al paciente.

Pregunta.- ¢Usted cree que el Hospital Arco Iris deberia mejorar el nivel de

calidad de atencién a los pacientes?

Andlisis:

Un 58 % de los pacientes opina que el
2% Hospital no deberia mejorar el nivel en la

58%‘9 calidad de atencion, mientras que un 42% si

piensa que se deberia mejorar el nivel de

calidad.

Conclusion.- Segun el grafico podemos observar que la mayoria, un 58% de
los pacientes creen que el Hospital no debe mejorar la calidad de atencion,
sin embargo un 42% opina que se deberia cambiar y mejorar el nivel de
calidad, del total 42% un 56% opina que se bebe a la falta de personal y que
esto interfiere con la atencion que se les brinda, el 44% de los pacientes
opinan que se solucionaria ampliando el horario de atencion.

FUENTE: Elaboracién Propia

GRAFICO N° 23
ASPECTOS DEL PERSONAL DE ENFERMERIA

Objetivo.- Conocer los aspectos que molestan a los pacientes por parte del
personal de enfermeria.

Pregunta.- ¢ Que aspectos le molestan de la atencion que recibe por parte del
Personal de Enfermeria?

16.% e | O Analisis:
N EScUCHADOS Un 42% de los pacientes opina que le
ONO SON
ATERDIDOS molesta el trato de las enfermeras, el
19 % o
p—s 23% le molesta el hecho de no ser

escuchados, el 19% opina que no son
atenidos y por ultimo un 16% no dio
razon.

Conclusion.- Podemos observar que los pacientes en un 42% se sienten
irritados con el trato que reciben de algunas enfermeras, el 23% de los
pacientes nos son escuchados por las enfermeras y el 19 % no son atendidos
en el momento oportuno o que ellos lo necesitan.

FUENTE: Elaboracion Propia.
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Objetivo.- Conocer si existe seguridad y orden dentro del Hospital Arco Iris.
Pregunta.- La seguridad y orden que usted percibe al ser atendido dentro del
Hospitales:

GRAFICO N° 24
SEGURIDAD Y ORDEN

Analisis:
7% 0% 14 % . .
B EXELENTE El 49% de los pacientes opinan
B MUY BUENO H 1
0 BUEND que la seguridad del Hospitales
DRECULAR muy buena, un 30% que es buena,
MAL!

un 14% que es excelente, un 7%
piensa que es regular y un 0% que
es malo.

49 %

Conclusion.- Un 49% de los pacientes encuestados dijeron que si existe
orden y se sienten seguros dentro del Hospital.
FUENTE: Elaboracién Propia

GRAFICO N° 25
LA HIGIENE

Objetivo.- Conocer si el Hospitales debidamente Higiénico.
Pregunta.- La higiene que usted percibe dentro del Hospitales:

Analisis:
9% 16 % = EXELENTE El 35% de los pacientes opinan
1% BMYEUEOl | que la higiene es buena, un 26%
O BUENO .
DREGULAR piensa que es regular, el 16%
®MALO

opina que es excelente, el 14%
opina que la higiene que es muy
buena y un 9% que es mala.

35%

Conclusion.- Podemos ver que el Hospital Arco Iris es Higiénico pues un
16%(Excelente), 14% (Muy bueno) y 35% (Bueno) de los pacientes afirma ello

y solo un 26% (Regular) y 9% (Malo) opina que no lo es.
FUENTE: Elaboracién Propia
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GRAFICO N° 26
SERVICIOS

Objetivo.- Conocer si existen bafios de facil acceso para la comodidad de los
pacientes.

Pregunta.- ¢ Existen bafios de facil acceso?

37% Analisis:
El 63% de los pacientes
|sl opinan que si existen bafios
mNo de facil acceso, y un 37%

opina que no.

Conclusion.- Como podemos ver un 63% de los pacientes aseguran que el
acceso a los bafios es cercano y no existen problemas para acceder a ellos.

FUENTE: Elaboracién Propia

GRAFICO Ne 27
ATENCION OPORTUNA

Objetivo.- Conocer si el paciente recibio la atencidon oportuna al ingresar al
Hospital.

Pregunta.- ¢ La atencion que recibio fue oportuna al ingresar al Hospital?

Analisis: Un 58% de los
pacientes afirma que no se
Esi les atendio con agilidad y que
ENO la atenciéon fue lenta al
momento de ingresar al
hospital, pero el otro 42%
tubo una atencién oportuna al
ingresar al Hospital.
Conclusion.- El 58% de los pacientes opina que no tuvo una atencién rapida
al ingresar al Hospital y un 42% que si tuvo una atencion oportuna.

58%

FUENTE: Elaboracién Propia
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GRAFICO N° 28

ESPERA SIN JUSTIFICACIONES

Objetivo.- Saber el justificativo que recibié el paciente para no ser atendido a

tiempo.
Pregunta.- ¢ Existio algun justificativo para hacerlo esperar?
Andlisis:
19% = o de cames El 42% de los pacientes no
42 % a Tramite trdio respondieron, el 23% menciono la

O Falta de personal falta de personal, el 16% el tramite
anorespondieron || tardio y el 19% menciono la falta de
camas disponibles.

16 %

23 %

Conclusion.- El 19% de los pacientes mencionan que no fueron atendidos con
rapidez porque no existian camas disponibles, el 16% por el tramite que debe de
seguirse al ingreso y el 16% de los pacientes mencion¢ la tardanza por parte del
Area de emergencias, comentan que esto se debe porque el personal estaba
ocupado.

FUENTE: Elaboracién Propia

GRAFICO N° 29
INFORMACION POR PARTE DE LAS ENFERMERAS

Objetivo.- Conocer si los pacientes reciben la informacion adecuada y
oportuna sobre su estado de salud.

Pregunta.- Si Ud. realiza consultas o preguntas sobre su estado de salud
recibe: La informacion necesaria; es derivado al profesional médico; ninguno

Analisis:
5% El 51% de los pacientes reciben la
@ Informacién . .7 .
informacidon necesaria, el otro 44%
D'ﬁo‘i!ﬁ"; médico es derivado al profesional médico y
& Nnguno el 5 % respondid ninguno.

44% 51%

Conclusion.- Como podemos ver en el grafico anterior el 51% de los
pacientes recibe la informacion necesaria, pero el otro 44% de los pacientes
argumento que a veces no son contestadas sus preguntas con claridad y son

derivadas con el doctor que los atiende.

FUENTE: Elaboracién Propia
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Objetivo.- Conocer si el trato que recibieron los familiares de los pacientes
fue la adecuada.

Pregunta.- El trato que recibieron sus familiares o visitantes por parte de las
enfermeras fue:

GRAFICO N° 30
TRATO A LOS FAMILIARES

Analisis:
5% 2%
26 % O EXELENTE 0 . .
470 s suenol | EI 37% de los pacientes dijo
OBUENO que el trato es regular, el
SrEe AR 30% que es bueno, el 21%
30 % dijo que es malo, el 17%

comento que es muy bueno y
el 4% dijo que es excelente.

Conclusion.- Como se observa el 35% de los pacientes argumento que sus
familiares o visitante reciben un trato regular, el 23% opind que reciben un
trato bueno, el 21% de los pacientes dicen que sus visitantes reciben un trato
malo por la falta de amabilidad y cortesia con los mismos.

FUENTE: Elaboracién Propia

Los resultados de las encuestas dirigidas al Personal de Enfermeria de
Hospitalizacion y a los pacientes de la investigacion se muestran en los anexos
5y6.

3.6. CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO

% Uno de los puntos mas sobresalientes e importantes que se pudo
evidenciar que es sujeto principal de nuestro estudio es la falta de
motivacion inexistente hacia el personal de enfermeria del Hospital Arco
Iris, esto se deberia a la falta de comunicacion entre el personal hacia sus
superiores ya que no existe una relacion y coordinacion directa de

confianza como de apoyo al area enfermeria.
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% Recursos humanos no presta la atencién necesaria a las necesidades del
personal, ya que aseguran que no existe la cantidad necesaria de
enfermeras para cubrir algunos puestos de trabajo, esto ocasiona malestar
entre los empleados ya que muchas veces tienen que trabajar horas
extras en los horarios nocturnos, esto nos demuestra que el manual de
funciones especifica para todas las areas las responsabilidades que cada
empleado tiene, no lo sigan al pie de la letra, ya que no hacen uso del
mismo lo cual ocasiona conflicto y poca coordinacion en la realizacién de
tareas como horarios que deberian seguirse para poder trabajar de forma
equilibrada y justa para todos los empleados del Hospital Arco Iris.

% Se pudo constatar que Recursos Humanos si realiza capacitaciones, pero

L)

las mismas son efectuadas una vez al afio al personal de enfermeria de
hospitalizacion como lo indican los resultados de la encuesta realizada, esto
se deberia al cambio permanente que realizan de Director de Recursos
Humanos, ya que durante la presente gestion tres fueron cambiados, esto
nos demuestra que los mismos empleados se sienten incémodos Yy
molestos ya que no se cumplen las capacitaciones programadas y los

objetivos trazados por el area son cambiados sin previa notificacion.

% Se puede observar segun las encuestas realizadas que el personal de
enfermeria siente inseguridad de no poder conservar su trabajo por los
constantes cambios que existe en la Direccion de Recursos Humanos,
ademas la mayoria de las enfermeras tienen el perfil de auxiliares y no de

licenciatura en enfermeria, esto hace que sientan mayor temor.

*

K/
*

Si bien la misién, visién, objetivos y politicas, son conocidas por los
empleados, asi mismo pudimos observar a lo largo de la encuesta que
estos no supieron mencionar lo que cada uno de estos conceptos dice, lo
cual es muy preocupante ya que estos conceptos son de gran importancia y

pilar fundamental de cada institucién, lo que nos hace deducir que estos no

71



Hospital
Arco Iris

L)

/7
L X4

Al

L 4

son comunicados y transmitidos al personal y no sirve de mucha ayuda, ya
gue los empleados demuestran que no estdn comprometidos y no se

sienten parte del Hospital Arco Iris.

La calidad de atencion que se le brinda al cliente es regular ya que los
pacientes se quejan de malos tratos por parte de algunas enfermeras, la
falta de cortesia, la amabilidad y la calidez de atencién es poco
satisfactoria. Lo que ocasiona insatisfaccion en los pacientes,
lastimosamente la falta de organizacién y compromiso por parte del area
administrativa del Hospital les impide proponer medidas de promocion y
estimulacion en el mejoramiento al trato que se debe dar a los pacientes asi
como también a la falta de concentracion en la motivacion al personal. Los
empleados de salud y mas adn en este caso el Personal de Enfermeria
deberia comprender que debido a su condicidn, los pacientes sufren de
ansiedad y depresion, por lo que deben ser tratados de forma especial y

calidad humana.

La mayoria de los pacientes no se sienten respetados de forma integra,
igualitaria y sin discriminacién, varios de los pacientes se quejaron por la
discriminacion que sufren ya sea por su clase social como por su clase
econdmica, los pacientes que son atendidos gratuitamente son los que mas
guejas tienen sobre este problema, piensan que el trato por parte del

personal es injusto por el hecho de recibir atencion gratuita.

También aquellos que provienen del area rural son subestimados y
discriminados. Ademas se constatd que desde su punto de vista, los
pacientes consideran que la informacion que se les brinda sobre su
enfermedad no resulta ser clara y precisa, asi también la informacion que

reciben sobre otras opciones para mejorar su salud.
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Los pacientes afirman que el personal atiende mejor a los pacientes que
estan acompafados por sus familiares y no asi a los que se encuentran

solos.

Los pacientes también se quejaron sobre la falta de personal, ya que ellos
no son atendidos en el momento que lo necesitan, por la misma razoén
piensan que no son escuchados pues las enfermeras no tienen tiempo para

darles la debida atencion.

Se verificd que existe un buzdn de quejas y sugerencias, pero este no es
eficiente los pacientes prefieren dar sus quejas directamente a un personal

de ayuda, pues ellos piensan que sus quejas no son leidas y atendidas.

Los pacientes mencionan que la seguridad dentro y fuera del Hospital Arco

Iris es muy buena al igual que la higiene que brinda el mismo.

Por lo anteriormente mencionado como resultado de las diferentes fuentes de

informacion hemos concluido que el Personal de Enfermeria no se encuentra

debidamente motivado, el clima laboral con relacion hacia sus superiores,

supervisores y area administrativa no demuestra confianza y se pudo observar la

falta de comunicaciéon y coordinacion. El area de Recursos Humanos no tiene un

plan de motivacion adecuado, ni una forma de instruir al personal sobre el trato

gue un paciente debe recibir. Esto conlleva a que la motivacién en el personal sea

baja y la atencion al cliente se vea afectada y la calidad sea insatisfactoria. Por lo

tanto,

llegamos a la conclusién de que el Hospital Arco Iris necesita desarrollar

estrategias de motivacion, para el personal de enfermeria de hospitalizacion, con

la finalidad de aumentar la satisfaccidén en la atencién a los pacientes.
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CAPITULO IV
PROPUESTA

La motivacién forma parte de la vida, esta presente en nuestras vivencias y hace
gue muchas de las actividades cotidianas se orienten hacia la busqueda de

objetivos concretos, relacionados con la interaccion que tiene con el ambiente.

Los profesionales de enfermeria se enfrentan durante esa interaccién con el medio
ambiente que los rodea dentro de las instituciones de salud a fenbmenos que de
una u otra manera afectan todo su ser, desde los méas profundo de sus corazones,
no es facil para este grupo de personas enfrentar dia a dia el dolor ajeno,
afrontar la muerte. Si bien existen momentos de regocijo como el nacimiento de un
bebe, en la gran mayoria de su tiempo les toca consolar a una madre, una esposa

0 a un hijo.

Estas emociones de tristezas y alegrias que afronta el personal de enfermeria en
su dia a dia, afectan en menor o mayor grado su motivacion, si consideramos a
las emociones como un elemento preponderante en la motivacion de los seres
humanos, y a la vez, encuentran en sus areas de trabajo, no un simple medio para
sobrevivir, sino un elemento esencial de superacion personal, el cual se debe en

gran parte a la eficiencia y eficacia de los factores motivacionales.

Es por esta razon, que se realizd la investigacion sobre la motivacion, donde
pudimos identificar y evidenciar que el Hospital Arco Iris no cuenta con estrategias

motivacionales que satisfagan a su personal de enfermeria de hospitalizacion.
4.1 OBJETIVOS

4.1.1 OBJETIVO GENERAL
Elevar la satisfaccion del personal de enfermeria de hospitalizacion mediante una

estrategia de incentivos.
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4.1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar una seleccion del personal de enfermeria que se destaque en
las labores que realiza cotidianamente con el propésito de otorgar el tipo
de incentivo en el que se vea reflejado su trabajo como atencion a los

pacientes.

Mantener una buena relacién y una adecuada comunicacién con la
Gerencia General, Gerencia de RRHH, jefes de &rea y enfermeras, para
de esta manera conseguir un ambiente laboral en el que se reconozca la
labor desempefiada por el personal de enfermeria y mantener una

calidad de atencion a los pacientes

Incrementar la satisfaccion del personal mediante la propuesta de
implementar una estrategia de motivacion, otorgando de manera
responsable y oportuna el tipo de incentivo al cual se hara acreedor el
personal que realice una atencion de calidad y buen desempefio de sus

funciones.

4.2 AMBITO DE APLICACION

La propuesta se aplicara a la Jefe de Enfermeras, Supervisora de Emergencias,

Supervisora de Neonatologia, Supervisora de Terapia Intensiva, Supervisora de

Segundo Piso, Licenciadas en Enfermeria, Auxiliares de Enfermeria y Auxiliar de

Enfermeria Materno Infantil es decir al Personal de Enfermeria de Hospitalizacion

del Hospital Arco lIris.

4.3 DESARROLLO DE LA PROPUESTA
4.3.1. PLAN DE INCENTIVOS DE MOTIVACION

Se creard una estrategia de motivacion que estard dirigida al personal de

enfermeria de Hospitalizacion, mediante un plan de incentivos que se desarrollara

de la siguiente manera:
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FIGURA N° 2
MODELO DE MOTIVACION

Estrategia de
Motivacion del

personal
Plan de
Incentivos
Satisfaccion Implementar el Medio ambiente Capacitacion Incentivos
en el puesto Reconocimiento laboral econdémicos
Informal y Formal

Plan de
Accioén
QUE QUIEN

[ COMO ] [ CUANDO ]

FUENTE: Elaboracion propia
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e Satisfaccion en el puesto.

e Implementar el reconocimiento informal y formal.
e Medio ambiente laboral.
e Capacitacion.

e Incentivos econdmicos.

Para tal efecto se elabor6 un plan de accién donde se vera la forma en la cual se

explicara el proceso a seguir:

Que haremos

Como lo haremos

Cuando lo haremos

Quienes lo haran

4.3.2. EXPLICACION DE LOS TIPOS DE INCENTIVOS PROPUESTOS PARA
EL HOSPITAL ARCO IRIS
CUADRO N° 5
TIPOS DE INCENTIVOS PROPUESTOS

INCENTIVOS NO ECONOMICOS

Se pretende promover un ambiente de e Conformacion de

trabajo donde el personal de enfermeria reuniones.
perciba que su labor es valorada, donde
se fomente el respeto, la flexibilidad, la| ¢ Movilidad del personal.
) . participacion y la autonomia esto .
Satisfaccion en el . ] . e Contrataciéon de nuevo
repercutira en el cuidado que recibira el
puesto: ] ) i i personal.
paciente, en un ambiente mas armonioso
para trabajar, donde existira union y el e Ampliacion de funcion
trabajo de enfermeria sera percibido por de induccién.

los pacientes como eficiente, eficaz y de

calidad.
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Implementar el
Reconocimiento

Informal y Formal

Con este tipo de reconocimiento

queremos premiar el esfuerzo vy

desempefio demostrado que realiza el
personal de enfermeria y se otorgara a
aquellos que demuestren merecerlo, estos

seran:

Felicitacién escrita.
Felicitacién verbal.
Reconocimiento a nivel
colectivo.

Mencion al trabajador

del afio.

Medio ambiente

laboral

Conseguir compaginar la vida familiar y
laboral, respondiendo a cada necesidad
individual. Mostrar interés real y lograr una
aproximacién entre las metas personales
y las de la Organizacion, involucrar a los
colaboradores en criterios éticos, de
responsabilidad social y medioambiental
que estimulen su participacion con el
entorno, creando un ambiente de
confianza y respeto. Para ello tomamos

los siguientes puntos:

Empleados como
Talento Humano y no
COMO recurso.
Socializacién del
personal.

Sentido de pertenencia
al grupo.

Medios de Informacion.

INCENTIVOS ECONOMICOS

Incentivos de
crecimiento y
formacion

profesional

El crecimiento y formacién profesional
debe ser de vital importancia porque
contribuye al desarrollo personal vy
profesional de los individuos a la vez que
redunda en beneficios para la empresa y
ademas contar con un personal calificado

y productivo.

Capacitacion

Becas de estudio de

carrera profesional

Bono de refrigerio

Este bono es un pequefio incentivo para el

consumo de los empleados.

Vales de refrigerio
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4.4. DESARROLLO DE LOS TIPOS DE INCENTIVOS PROPUESTOS

o
v

1.- Satisfaccion en el puesto

a) Conformacion de reuniones

r(;QUE HAREMOS?

Es una reunién donde existira comunicacion horizontal y vertical, donde el objetivo

es escuchar al personal sobre temas que les preocupen en su area de trabajo,
realizar un intercambio de ideas, opiniones, sugerencias y reclamos sobre el
trabajo que realizan; también se informara sobre los avances de la organizacion,

programas, planes. Con el fin de mejorar el area de trabajo.

¢COMO LO
HAREMOS?

En la duracién de cada reunién se tocaran los siguientes puntos:

Informacion, sobre los objetivos, normas, procedimientos, calidad; asi como
también sobre cursos de capacitacion, programas y planes que brinda la
institucion.

e Necesidades, que es lo que el personal necesita, tanto en su vida personal
pues el estado de animo también influye en el comportamiento y trato al
paciente; asi también necesidades que tenga en su entorno laboral.

e Quejas, reclamos y/o sugerencias, sobre el ambiente laboral (compafieros,
supervisores), sobre la calidad de atencion que se le brinda al paciente.

e Resultados, primero se hara un seguimiento sobre la anterior reunién y ver si

esta tuvo algun avance en los puntos expuestos. Segundo en cada reunion

se realizara un informe con los puntos mas sobresalientes el cual sera

entregado por RRHH a Direccion.
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FEUANDO LO HAREMOS? I

Las reuniones tendran lugar al principio de cada mes, como el personal tiene un

agenda apretada las reuniones seran realizadas media hora antes del primer rote
de enfermeras, donde estaran presentes todas las enfermeras en forma
obligatoria. Como las enfermeras que estan de turno no pueden asistir a la
reunion, la supervisora de seccion se encargara de hacer llegar al personal no

asistido el informe donde podréa enterarse de los puntos tratados en la reunion.

r ¢QUIEN LO HARA? I

Las reuniones seran programadas por el area de RRHH en coordinacion con la

Jefa de Enfermeras y la Supervisora de cada seccion. El informe sera redactado
por la Jefa de Enfermeras el cual serd entregado a RRHH y presentado al

Directorio del Hospital Arco Iris para su evaluacion.

b) Movilidad del personal

Es importante para un empleado cambiar de lo habitual y lo cotidiano, para que su
trabajo no se vuelva monotono y repetitivo, para que no suceda esto, es necesario
una movilidad dentro de su misma area de trabajo, para que el personal pueda
conocer las diferentes secciones del hospital y tener nuevas experiencias

laborales y asi lograr mejorar las potencialidades y desempefio de cada empleado.

N(, E HAREMOST}

Consiste en determinar los cambios (transferencias) a los que se sujetaran los

empleados, debiéndose tomarse en cuenta en todo movimiento de personal, la
autorrealizacion de los funcionarios y el beneficio organizacional que este

conlleva.
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La movilidad sera efectuada en el Area de Enfermeria, es decir que a cada
miembro del Personal de Enfermeria se le transferira a las diferentes secciones,
las cuales son:

e U.T.I (Unidad de terapia intensiva)

e SUMI (Seguro Universal Materno Infantil)

e EMERGENCIAS

e NEONATOLOGIA

Se informara al personal la lista de transferencias en un comunicado, donde se

podra observar el area al que pertenecen y a que area sera designado.

ND O VIO

La movilidad del personal se efectuara trimestralmente.

La responsabilidad de la funcién de movilidad sera programada y efectuada por el
Area de RRHH en coordinacion con la jefa de enfermeras y respectiva

supervisora de Area.

c) Contratacion de nuevo personal
Contratar a nuevo Personal de Enfermeria para cubrir falencias que existen
actualmente, logrando de esta manera que el trabajo realizado por la enfermera no

sea tan estresante, ni agotador y no exista una duplicidad de funciones, asi

también brindar una mejor atencion a los pacientes.
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ﬁ(‘, UE HAREMOS? l

Contratar a nuevo Personal de Enfermeria para cubrir falencias que existan dentro

del Hospital Arco Iris logrando de esta manera que el trabajo realizado por la
enfermera no sea tan estresante, ni agotador y no exista una duplicidad de

funciones, asi también brindar una mejor atencion a los pacientes.

¢(¢COMO LO
HAREMOS?

La Gerencia de RR.HH., se encargara de realizar una inspeccion en todas las
areas para saber si realmente es necesaria la contratacion de nuevo personal, si
es asi se realizara la publicacién en la prensa, paso seguido se evaluara a las
interesadas en formar parte del Hospital Arco lIris, la cual sera dirigida por RR.HH.,
una vez elegidas las mas sobresalientes se realizara una entrevista en la cual el
Director del Hospital sera el que de su visto bueno para la contratacion de las

mismas, y por ultimo se procedera a mostrarles las funciones a ser

FHANDO LO HAREMOS?J

Las contrataciones de nuevo personal se las debera realizar siempre y cuando se

desempefiadas.

realicen las inspecciones correspondientes en todas las areas, o después de
verificar la renuncia de un funcionario del hospital en el area de enfermeria, solo

en esos casos se debera tomar la decision de la contratacién de nuevo personal.

r ¢QUIEN LO HARA? J

Los encargados directos seran el Area de RRHH en coordinacion con los jefes de

area, los cuales haran saber la falta de personal al Director General del Hospital

para su aprobacion.
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d) Ampliacion de funcion de induccion

o
v

Consiste en establecer un programa de orientacion, tanto al nuevo personal, como
aquel que cambia de un puesto a otro dentro de la institucién, proporcionandole
toda la informacion referida a la organizacion y los resultados que se esperan
obtener del puesto que ocupara.

r(;QUE HAREMOS?

Decimos ampliacion de funciéon de induccion puesto que existe ya dentro del

Hospital Arco Iris una induccién al personal pero es necesario ampliar ésta, para
un mejor trato al personal nuevo, como al que va a un nuevo puesto. El objetivo es
reducir el tiempo y la tension que surgen como consecuencia de la nueva
condicion laboral, propiciando una adaptacion beneficiosa para el personal y la

organizacion.

¢COMO LO
HAREMOS?

Se realizara una explicacion de aspectos referidos a la mision, los obijetivos,
estructura, politicas, normas y reglamentos de la institucion. Tanto en caso del
personal nuevo como del personal antiguo, si hubiese una movilidad, se dara una

pequefia bienvenida como acto de socializacion dentro de cada equipo de trabajo.

I EUANDO LO HAREMOS? I

La induccion o socializacion serd inmediatamente después de efectuada la

contrataciéon del empleado asi como también en los casos de movilidad o

transferencia de personal dentro del Hospital.
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I ¢QUIEN LO HARA?

La responsabilidad por la funcién de induccién serd programada y ejecutada en la

fase introduccion a la organizacion sera del Area de RRHH y la induccion al

puesto de trabajo es responsabilidad del inmediato superior.

2. Implementar el Reconocimiento Informal y Formal

a) Felicitacion escrita, felicitacion que se otorgara a través de un
memorandum o carta de felicitacion por el buen desempefio del
empleado.

b) Felicitacion verbal, es una felicitacion que se puede realizar en privado
o publico los logros de un buen desempefio u otros.

c) Reconocimiento a nivel colectivo, destacar y reconocer el trabajo en
equipo de una seccion o area, los logros metas cumplidas o el buen
desempeiio que logren, el reconocimiento se lo realizara de forma
escrita o verbal.

d) Mencion al trabajador del afio, destacar al mejor empleado bajo los
parametros de responsabilidad, puntualidad en el horario de ingreso y

buen desemperio en sus funciones que realiza.

[ ¢(QUE HAREMOS? ]

Son reconocimientos que se otorgaran a las mejores enfermeras ya sean estas en
forma individual y o colectiva, que tienen el propdsito de incentivar a que realicen

una mejor atencién a los pacientes que se presentan dia a dia.
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¢COMO LO
HAREMOS?

Se realizara un control periddico por parte de la jefa de enfermeria la cual sera
por area, acerca de la atencion que brinda o brindan a los pacientes, ademas se
tomarda en cuenta la opinion de los pacientes sobre el trato recibido por las
enfermeras, para contar con las opiniones de los pacientes se contara con un
anfora, en cada seccién del Area de Enfermeria, donde el paciente pueda
expresar sus molestias o directamente realizar un comentario sobre la enfermera
gue lo atendio, otro aspecto muy importante para que el personal pueda acceder a
uno de los incentivos sera el comparfierismo la dedicacion que le ofrezcan a su
trabajo el desempefio realizado en las capacitaciones como también el interés de
velar por las metas, objetivos que tiene trazado el Hospital en cuanto a la atencion

gue se realiza a los pacientes.

[ CUANDO LO HAREMOS? ]

RR.HH. debera tener conocimiento preciso de la informacion obtenida por el
desemperio de las enfermeras para de esta manera decidir el tipo de incentivo que

se otorgara.

v En el caso de la felicitacién verbal, se le hara llegar a la enfermera un
agradecimiento publico o simplemente una tarjeta de felicitaciéon por la
labor que desempefia dentro del Hospital, esto se lo puede realizar cada

trimestre.
v En el caso de felicitacién escrita, se contara con un diploma que se le

entregara a las enfermeras que sean las mas sobresalientes de cada area

del hospital por su dedicacion esfuerzo, esmero en la atencion y
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recuperacion de los pacientes, seria aconsejable que RRHH realice un

o
v

pequefio acto en el comedor semestralmente.

v' El Reconocimiento colectivo, se les entregara un certificado por trabajo
en equipo y buena coordinacion en la realizacion de tareas grupales, se

aconseja realizar un acto cada semestre.

v En la enfermera del afio, el incentivo se le otorgara en el aniversario del
Hospital. El incentivo que se otorgara sera decision de RRHH en conjunto

con la direccién del Hospital Arco lIris.

[ ¢QUIEN LO HARA? ]

La Gerencia de RRHH en coordinacion con los jefes de cada area tomaran la
decision de la enfermera mas sobresaliente y estos a su vez haran conocer las
candidatas a los incentivos al Director General del Hospital para su posterior

premiacion.
3.- Medio ambiente laboral

a) Valoracion al Personal, en la actualidad se ve que el empleado es
explotado o sobre funcionado en sus deberes, o el empleado no es

valorado, ni es tratado como se merece.

r(;QUE HAREMOS? l

QUE: El asunto basico consiste en tratar a las personas no como recursos

organizacionales sino como socias de la organizacion, para que estos nos den el
maximo de su rendimiento posible, un rendimiento que beneficiara tanto al

Hospital Arco Iris, como en la atencién que se brinda a cada paciente, y lo mas
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importante el personal sentira un grado mayor de motivacion. Un empleado feliz y

o
v

motivado es un cliente feliz.

¢COMO LO
HAREMOS?

Deseamos que dentro del Hospital no solo tengamos recursos humanos sino que
estos sean tratados como talento humano. Todo proceso productivo se realiza
con la participacion conjunta de diversos socios (accionistas/ inversionistas,
Empleados, Proveedores, Clientes), cada uno de los cuales contribuye con algun
recurso.
CUADRO N° 6
SOCIOS DE LA ORGANIZACION

Socios de la Contribuven con: Esperan retornos
organizacion y : de:
L : . Ganancias
Accionistas e Capital de riesgo, - y
o ] . dividendos, valor
Inversionistas inversiones
agregado
Trabajo, esfuerzo, | Salarios, beneficios,
Empleados conocimientos y retribuciones y
habilidades satisfacciones.
Servicios, insumos :
” . Ganancias y nuevos
Proveedores basicos, tecnologia, :
: negocios.
material.
o, Calidad, precio,
. Adquisicion de : ' P
Clientes . satisfaccion, valor
nuestro servicio
agregado.

Fuente: Elaboracion en base a:

CHIAVENATO, Idalberto “Gestion del Talento Humano” *Figura “Socios de la Organizacion™*®

Asi como cada socio de la organizacion contribuye con algo, asi también el
personal de enfermeria contribuye con su trabajo, esfuerzo, conocimiento, entrega

y habilidades. Es por eso que el personal espera retorno a todo el esfuerzo

46 CHIAVENATO, Idalberto “Gestion de Talento Humano” Bogota Colombia 2002, Pag.7
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entregado, no solo de salario, beneficios o retribuciones sino lo mas importante

satisfaccion laboral y personal.

CUADRO N° 7

¢Recursos o Personas como Talento Humano?

Personas como recursos

Personas como Talento Humano

Y V¥V

YV V.V V

Y VY

Empleados aislados en los cargos.
Horario establecido con rigidez.

Preocupacién por las normas y
reglas.

Subordinacién al jefe

Fidelidad a al organizacion

Dependencia de la jefatura

Alineaciéon en relacion con la
organizacion

Enfasis en la especializacion

Ejecutoras de tareas

» Colaboradores  agrupados  en
equipos

Metas negociadas y compartidas

Preocupacion por los resultados

Atencion y satisfaccion al cliente

Vinculacion a al mision y a la vision

Interdependencia colegas y equipo

Participacion y compromiso

Enfasis en la étca y la
responsabilidad

Proveedores de actividades

Enfasis en el conocimiento

» Inteligencia y talento

VVV VY YVYY

YV V

Fuente: Elaboracion en base a:
CHIAVENATO, Idalberto “Gestién del Talento Humano” ¢ Recursos o socias de la organizacic')n?47

fEUANDO LO HAREMOS? l

En la figura anterior podemos observar puntos de como tratar al personal,

personas como talento humano Y N0 COMO recursos, todos estos puntos se veran

reflejados y tratados en

anteriormente.

la conformacion de reuniones ya mencionado

47 CHIAVENATO, Idalberto “Gestion de Talento Humano” Bogota Colombia 2002, Pag.8
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r ¢QUIEN LO HARA? I

Los responsables de la planeacion “Personal como socios y no como recursos”

sera el Area de RR.HH. Asi también sera ejecutada por la misma area con la
ayuda de con la Jefa de Enfermeras y la Supervisora de cada seccion.
b) Sentido de pertenencia al grupo.

En un mundo cada dia méas globalizado, la calidad, la productividad y la
rentabilidad de cada organizaciébn dependen en gran medida de los sentimientos
de la gente cuando realiza su trabajo. Tanto si el trabajo es de direccion, gestion,
administracion, supervision, operacion o de atencion directa a los clientes, los
procesos que contribuyen a la calidad y la rentabilidad estan muy ligados a los

sentimientos de las personas.

[ ¢QUE HAREMOS? I

Consiste en que el personal debe sentir que ellos son quienes integran la

organizacion de hecho son la organizacion, asumir el hecho que todos pueden
tener un papel distintivo y valioso, el personal se siente orgulloso cuando
pertenece a una gran institucion y mas aun cuando la institucién se preocupa por
ellos. El sentido de pertenencia hace que la gente trabaje con entusiasmo y
calidad. Es por ello que lo que se quiere lograr, es que el personal se sienta mas

comprometido e identificado con el Hospital.

.COMO LO
HAREMOS?

El sentido de pertenencia a la Institucion se lo hara de las siguientes formas:
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e Se otorgaran credenciales a todo el Personal de Enfermeria que conste de
sus datos generales y su fotografia, asi los empleados podran identificarse
como personal del Hospital Arco Iris.

e Se llevara a cabo una encuesta sobre el clima laboral de los empleados, en
donde se vera reflejada la motivacion y la opinion del personal respecto a la
empresa. Con esto queremos que el personal sienta que la empresa se
preocupa por ellos y le interesa en que grado de motivacion se encuentra

su personal.

e Se llevard una lista del personal que este de cumpleafios y se dara a
conocer al resto del personal de tal acontecimiento, logrando asi que ese

dia no pase desapercibido.

[ EUANDO LO HAREMOS? I

La entrega de credenciales se realizara cada vez que un empleado sea contratado

y en caso del personal antiguo se les proveera de su respectiva credencial.

La encuesta sobre el clima laboral se realizara una vez al afno.

E ¢QUIEN LO HARA? I

Los responsables de la ejecucion, tanto de la entrega de credenciales como las

encuestas sobre el clima laboral y el dia de los cumpleafieros sera el personal del
Area de RR.HH.
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Es importante cuando el personal puede informarse sobre datos que interese a
los empleados, datos sobre la empresa para la que trabajan, o de datos que les

interese tanto personalmente como laboralmente.

JU O

Consiste en que el personal debe estar debidamente informado y en constante
comunicacion con la empresa asi como difundir la misién, vision y obijetivos.
Dentro de la informacion brindada existiran datos de interés grupal como
reuniones o actos de entretenimiento y socializacion que se realizaran, cursos de

capacitacion, comunicados, lista de cumplearieros.

“OMO LO
HAREMOS?

Toda esta informacion podra ser presentada en “paneles informativos”, estos

paneles estaran ubicados en la cafeteria del personal y en los vestidores del

La informacion sera actualizada cada vez que sea necesario y cuando se lo vea

personal.

conveniente, sera de acuerdo a la variabilidad de la informacion o eventos que

puedan llevarse a cabo dentro de la Institucion.

Los responsables de cambiar la informacion y mantener actualizado los paneles

de informacién sera realizada por el Area de RR.HH.
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d) Socializacion del personal.

o
v

Realizar una reunion informal periédica con el personal donde empleados y

superiores puedan tener una comunicacién no solo laboral sino personal.

Son actos recreativos, reuniones, desayunos con los inmediatos superiores una
vez al mes de las diferentes areas del Personal de Enfermeria. Celebrar dias
festivos como el dia de la enfermera, dia de la madre y el padre, navidad y afio

Se podra realizar una pequefa reunion para festejar dichos dias mencionados

nuevo.

anteriormente, compartir un pastel o una copa de champarfa en dias festivos sera
una forma de socializacién del personal no solo entre compafieros de trabajo sino
un acto donde estén presentes los supervisores, doctores y directivos.

Se realizaran dichos actos de recreativos en dias previstos y de conocimiento

Los organizadores de los actos recreativos y Socializacion del personal sera
responsabilidad del Area de RR.HH.

general.
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4.- Incentivos de crecimiento y formacion profesional.

o
v

El crecimiento y formacion profesional debe ser de vital importancia porque
contribuye al desarrollo personal y profesional de los individuos a la vez que
redunda en beneficios para la empresa y ademas contar con un personal

calificado y productivo.

a) Capacitacion
La capacitacion a todos los niveles constituye una de las mejores inversiones en

Recursos Humanos y una de las principales fuentes de bienestar para el personal

¢QUE HAREMOS?

Tendra como finalidad contar con el personal de enfermeria preparado para el

y la organizacion.

desempeiio de sus funciones actuales o futuras, transmitiendo informacion y

conocimiento y/o habilidades sobre nuevas enfermedades que se presentan.

¢COMO LO
HAREMOS?

La supervisora de enfermeras debera detectar que necesidades de capacitacion
requiere el personal a su cargo, una vez determinado el tema a ser disertado
contando con la presencia de las enfermeras se realizara una pequefia evaluacion
terminada la capacitacion al personal asistente, dicha prueba dara por resultado
una calificacion la cual sera supervisada por el medico expositor del tema y al
finalizar el ciclo de las capacitaciones se tendra una persona, la cual logro la nota
mas elevada, esta recibirda un reconocimiento escrito el cual se otorgara en
presencia de sus comparferos y este reconocimiento sea parte de su formacion
académica dentro del hospital, por haber demostrado mayor interés en las

capacitaciones.
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Otra forma de incentivar a las enfermeras a trabajar en forma grupal sera el

L 4

Proceso Ensefianza Aprendizaje (PEA), consiste en hacer participar al personal,
realizando un cronograma de capacitaciones las cuales las dictaran las mismas
enfermeras, conformando grupos para las exposiciones, en presencia de uno de
los médicos de turno y estaran dirigidas a los pacientes que se encuentren en
condiciones de asistir y/o muchas veces personas ajenas al hospital, esto dara
una pauta para que el grupo que mejor dicte su curso de capacitacion sea
beneficiado con un certificado por haber demostrado su participacion y

dedicacién en la ensefianza del curso que fue dictado, el jurado sera nombrado

por RRHH.
CUANDO LO HAREMOS?

Las capacitaciones se las realizara bimestralmente, por uno de los médicos

especialista en el tema a ser disertado, el lugar sera en las mismas instalaciones

del Hospital Arco Iris en el salon de capacitaciones.

¢QUIEN LO HARA?

Las capacitaciones tendran un cronograma el cual sera realizado por la Gerencia

de RRHH y la jefa de enfermeras, la cual hard conocer a su personal a cargo los

horarios en los cuales deberan asistir a los cursos de capacitacion

b) Becas de estudio de carrera profesional.

E ¢QUE HAREMOS? I

Son premios que se da al personal destacado, con una calificacién alta de

evaluacion al desempefio, asi como también por el grado de interés vy
profesionalismo que demuestre el empleado. Las becas tienen varias ventajas
como ser:

e Elevar el nivel de satisfaccidén con el puesto.
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e Permite el logro de metas individuales.

o
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e Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

e Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

e Permite continuar con nuevas oportunidades de profesionalizacion como
maestrias, doctorados, investigacion, etc.

e Incrementa el nivel de calificacion profesional y laboral.

¢COMO LO
HAREMOS?

Realizar un convenio con la facultad de enfermeria y la escuela nacional de
enfermeria para que ellos dentro de su plan de becas puedan tomar en cuenta al

personal mas capacitado del personal de enfermeria del Hospital Arco Iris.

r!UANDO LO HAREMOS? I

Cada afio el Area de RR.HH. realiza una evaluacion al desempefio, del cual

obtiene datos de la mejor evaluacion esta persona sera la calificada para tener la
beca, asi como también la persona mas sobresaliente en las capacitaciones. Las
becas estaran sujetas a la disponibilidad de becas que seran brindadas por el

convenio mencionado anteriormente.

r ¢QUIEN LO HARA? I

El responsable de otorgar dichas becas es el Area de RR.HH. En coordinacion con

la Jefa de Enfermas y el Directorio.
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5.- Incentivos econémicos

a) Vales de refrigerio

H(, BE HAREMOS”IJ

QUE: Los vales de refrigerio seran montos de dinero en productos, que seran

cheques al portador para poder ser canjeados por productos en un supermercado
con el que se tendra previo convenio para la entrega de los mismos. Los vales

pueden ser acumulables para su posterior canjeo.

¢COMO LO

HAREMOS?

COMO: Los vales seran entregados a todo el Personal de Enfermeria, cada vale

tendra un valor de 45 Bs. (Cuarenta y cinco 00/100 Bs.)

MHDO LO HAREMOH”

La entrega de los mismos se la hara en las reuniones que se conformaran al inicio

de cada mes, ya mencionado anteriormente.

F(_,BUIEN LO HARA? J

Los responsables de la organizacion sera el personal de RR.HH., la entrega sera

realizada por la supervisora de cada seccion. Los vales seran otorgados y

brindados por la fundacién Arco Iris en condicién de donacion. (Ver cuadro N°)
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CUADRO N° 8
PRESUPUESTO TENTATIVO DE LA PROPUESTA

(ﬁfég [E;E N° DE TOTAL COSTO
REFRIGERIO ENFERMERAS MENSUAL
45 Bs. 57 Enfermeras 2565

Fuente: Elaboracion propia
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Principios de
cada mes

FIGURA N° 3

DESARROLLO DE LOS TIPOS DE INCENTIVOS
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FIGURA N° 4
DESARROLLO DE LOS TIPOS DE INCENTIVOS
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FIGURA N° 5
DESARROLLO DE LOS TIPOS DE INCENTIVOS
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FIGURA N° 6
DESARROLLO DE LOS TIPOS DE INCENTIVOS
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FIGURA N° 7
DESARROLLO DE LOS TIPOS DE INCENTIVOS
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RECOMENDACIONES

En el presente trabajo de investigacion se formularon las siguientes

recomendaciones:

e Se recomienda al Hospital Arco Iris implementar las estrategias de
Motivacion del Personal de Enfermeria, mediante un Plan de Incentivos, ya
que la misma servird de herramienta a la Gerencia de RRHH para el
otorgamiento de incentivos motivacionales al personal de enfermeria para
mejorar su rendimiento, incrementar su desempefio y aumentar el
autoestima personal, para de esta manera mejorar la calidad de la atencién

en los pacientes.

e Seria conveniente dar mayor importancia a la comunicacion existente,
mediante las reuniones semanales que se realizaran entre el personal de
enfermeria y sus superiores, ya que éstas serviran para que el empleado
mencione las falencias que posee su area de trabajo y como éstas afectan

en la calidad de atencion que brinda al paciente.

e Recomendamos que la Organizacion realice una revision y reformulacion
acerca de la Mision y Vision, para poder incluir en ellos la motivacion del

personal para la mejor calidad de atencion al paciente.

e Al momento de realizar las capacitaciones se tome muy en cuenta la
asistencia de todo el personal de enfermeria ya que éstas daran paso a
gue el funcionario se haga acreedor a un certificado de participacion y
posteriormente a la evaluacion que demostrara el desempefio y las ganas
gue da el funcionario al recibir la capacitacion como en la participacion de

las mismas.

e Se recomienda darle mayor énfasis en la contratacion de nuevo Personal
de Enfermeria para cubrir falencias que existen actualmente, para que de

esta manera el trabajo realizado por la enfermera no sea tan estresante, ni
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agotador y no exista una duplicidad de funciones, asi también brindar una

o
v

mejor atencion a los pacientes.

e Valorar mas al empleado, por el desempefio que cumple y por llevar

adelante el prestigio del Hospital Arco lris.

e Se recomienda fomentar la fraternizacion y socializacion entre los
empleados, jefes de area y Gerencia de RR.HH., con el propdsito de que se

haga un trabajo en equipo y favorezca a la Organizacion.

Para finalizar podemos concluir que la motivacion es un trabajo que debe
realizarse dia a dia para alcanzar los objetivos. Es necesario remunerar el tiempo
gue las personas dedican a la organizacion pero no es suficiente, es preciso
incentivarlas continuamente, superar el desempefio actual y alcanzar metas y
resultados desafiantes formulados para la motivacion de personal, ya que se ha
demostrado a lo largo de la investigacion que la motivacion del Personal de
Enfermeria de Hospitalizacion es una clave fundamental para lograr un mejor nivel

de calidad de atencion a los pacientes.
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ANEXO N° 1

ENTREVISTA EXPLORATORIA AL PERSONAL DE ENFERMERIA DE
HOSPITALIZACION DEL
HOSPITAL ARCO IRIS

1. Ud. Cree que el servicio prestado por el hospital es el adecuado?
¢Por qué?

2. ¢Se siente motivado en el trabajo que realiza?

3. ¢Que aspectos considera que influyan negativamente en la realizacion
de su trabajo?

4. ¢Recibe estimulos que lo motiven en el desempefio de su trabajo?

5. ¢Como se sentiria motivado?
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ENTREVISTA EXPLORATORIA A LOS PACIENTES DEL HOSPITAL ARCO
IRIS

ANEXO N° 2

1. ¢Ud. Cree que el servicio prestado por el hospital es el adecuado?
¢Por qué?

2. ¢Se sintio satisfecho con el servicio que recibio por parte del personal
de enfermeria?

3. ¢Qué aspectos le molestan de la atencion que recibe?

4. ¢Qué aspectos le gustaria que mejore en la atencion por parte del
personal de enfermeria?
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ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE ENFERMERIA DE HOSPITALIZACION
DEL HOSPITAL ARCO IRIS

ANEXO N° 3

La presente encuesta es de caracter confidencial y tiene fines estrictamente académicos;
su objetivo es: analizar posibles causas de desmotivacion en su trabajo, para asi proponer
un Plan de Motivacién para fortalecer al Personal de Enfermeria de Hospitalizacion y asi

poder incrementar la satisfaccion en el paciente. jGracias por su ayuda!

Afos de antigliedad : ...... anos ..... meses Sexo: F - M
Cargo qUE OCUPA: . ..vvieieieiiiieieaienenes Edad: ............. anos

PREGUNTA RESPUESTA MENCIONE
1. ¢Conoce usted la mision y la| SI | NO

Vision del Hospital?

PREGUNTA RESPUESTA
2. ¢Tiene usted conocimiento sobre los objetivos y S| NO
politicas del Hospital para la realizaciobn de su
trabajo?
PREGUNTA RESPUESTA POR QUE
3. ¢Se siente usted motivado en | S NO
su trabajo?
PREGUNTA RESPUESTA MENCIONE ALGUNO
4. ¢La Gerencia utiliza alguna | S NO
forma de motivarlo?
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PREGUNTA RESPUESTA Otros
5. ¢Recibe capacitacion | Unavezalafo
en Cursos de | Tres veces al afio
actualizacion, : -
seminarios, Seis veces al afio
congresos, Mas de siete veces al afio
seminarios? ;
Ninguna
PREGUNTA RESPUESTA POR QUE
6. ¢La compensacion salarial que | g NO
percibe cubre sus
expectativas?
PREGUNTA RESPUESTA
7. ¢Para mantener una actitud positiva en su | Verbal
trabajo que tipo de reconocimiento preferiria | Escrito
ibi 2 :
recibir usted” Monetario
PREGUNTA RESPUESTA
8. ¢Las relaciones interpersonales con el Si
inmediato superior se desarrollan en un | No
' ia?
ambiente de cortesia® A veces
PREGUNTA RESPUESTA POR QUE
9. ¢Usted diria que la cantidad de Suficie | Insuficie
personal es suficiente o nte nte
insuficiente para la atenciéon de
este Hospital?
PREGUNTA RESPUESTA
10.¢Sus  superiores reconocen su  buen Si
desempefio, escuchan sus opiniones Yy
muestran interés personal hacia usted? No
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PREGUNTA RESPUESTA De que manera:

11.;El Hospital le brinda seguridad | g NO
para conservar su puesto de
trabajo?

PREGUNTA RESPUESTA

) _ Remuneracion salarial
12. Usted realiza su trabajo por:

Amor a su profesion

PREGUNTA RESPUESTA

a) Agotamiento mental

b)Fatiga laboral

13.¢Usted en alguna ocasion ha | ¢) Agotamiento emocional

presentado alguno de estos d) Agotamiento fisico
sintomas? ;
e) Desgaste profesional
f) Todas
g) Ninguna
PREGUNTA RESPUESTA De que manera:
14. ;Usted ha sentido que estos | g NO

sintomas han afectado de alguna
manera para gue no brinde una
atencion de calidad?
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ANEXO N° 4
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS PACIENTES DEL HOSPITAL ARCO IRIS

La presente encuesta es de caracter confidencial y tiene fines estrictamente académicos;
su objetivo determinar el nivel de satisfaccion y calidad de atencién al cliente jGracias por

su ayuda!
SEXO: F - M
EDAD DEL PACIENTE: De:1 - 15 De: 16 — 30
De: 31-45 De: 46 En adelante
PREGUNTA RESPUESTA PORQUE
1. ¢Considera que el servicio prestado | s NO
por el Hospital Arco Iris es el
adecuado?
PREGUNTA RESPUESTA
2. C_omo calificaria la alltenuon de personal en los EX MB B REG | MAL
siguientes aspectos:
a) La calidad De atencién que le dio la enfermera
fue:
b) La simpatia y cortesia que le dio la enfermera
fue:
c) El interés por la salud del paciente fue:
d) El trato al paciente fue:
e) La explicacion o instructivos que recibio sobre
los pasos que debe seguir fueron:
f) La atencidn oportuna y precisa a su persona
fue:
PREGUNTA RESPUESTA PORQUE

3. ¢Se le instruyo y orient6 a usted y a
sus familiares sobre el (los)
problemas de salud que tiene?

SI NO
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PREGUNTA RESPUESTA Otros

Nivel Social

4. Alguna vez ha sentido | Nivel Economico
discriminacion respecto a:

Las dos anteriores

Ninguna
PREGUNTA RESPUESTA PORQUE
5. ¢Usted cree que el Hospital Arco lIris Sl NO
deberia mejorar el nivel de calidad de
atencion a los pacientes?
PREGUNTA RESPUESTA
Mencione:
6. ¢Que aspectos le molestan de
la atencion que recibe por parte | @)
del Personal de Enfermeria? b)
c)
PREGUNTA RESPUESTA
Excelente
_ _ Muy Bueno
7. La seguridad y orden que usted percibe al
ser atendido dentro del Hospital es: Bueno
Regular
Malo
PREGUNTA RESPUESTA
Excelente
8. La higiene que usted percibe dentro del Muy Bueno
Hospital es: Bueno
Regular
Malo
PREGUNTA RESPUESTA

Sl NO

9. ¢Existen bafios de facil acceso?
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PREGUNTA RESPUESTA

Sl NO

10. ¢ La atencion que recibi6 fue oportuna al ingresar al Hospital?

PREGUNTA RESPUESTA

Mencione:

11. ¢Existio algun justificativo para | @)

hacerlo esperar? b)

c)

PREGUNTA RESPUESTA

La informacién necesaria

12. Si usted realiza consultas o preguntas a las

enfermeras sobre su estado de salud recibe: | -© derivan al profesional médico

Ninguna

PREGUNTA RESPUESTA

Excelente

13.El trato que recibieron sus familiares o | MUy Bueno

visitantes por parte de las enfermeras fue: | Bueno

Regular

Malo
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ANEXO N° 5

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS A LOS

GRAFICO N° 4

PACIENTES DEL HOSPITAL ARCO IRIS

¢Conoce usted la misién y la Vision del Hospital?

¢ Tiene usted conocimiento sobre los objetivos y politicas del Hospital para
la realizacion de su trabajo?

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
Sl 23 92%
NO 2 8%
TOTAL 25 100 %
GRAFICO N°5

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
Sl 19 76 %
NO 6 24 %
TOTAL 25 100 %
GRAFICO N° 6

¢, Se siente usted motivado en su trabajo?

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
S| 6 24 %
NO 19 76 %
TOTAL 25 100 %
GRAFICO N° 7

¢La Gerencia utiliza alguna forma de motivarlo?

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
Sl 4 16%
NO 21 84 %
TOTAL 25 100 %
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¢Recibe capacitaciéon en cursos de actualizacion, seminarios, congresos,

GRAFICO N° 8

seminarios?

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
UNA VEZ AL ANO 16 67%
TRES VECES AL ANO 3 10%
SEIS VECES AL ANO 3 10%
MAS DE SIETE VECES ANO 2 7%
NINGUNA 1 6%
TOTAL 25 100 %
GRAFICO N°9
¢Lacompensacion salarial que percibe cubre sus expectativas?
Alternativas Total Pacientes Porcentaje
Sl 11 44 %
NO 14 56 %
TOTAL 25 100 %

GRAFICO N° 10

¢ Para mantener una actitud positiva en su trabajo que tipo de
reconocimiento preferiria recibir usted?

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
VERBAL 5 20%
ESCRITO 18 72%
MONETARIO 2 8%
TOTAL 25 100 %

¢Las relaciones interpersonales con el inmediato superior se desarrollan en
un ambiente de cortesia?

GRAFICO N° 11

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
Sl 17 68 %
NO 2 8 %
A VECES 6 24 %
TOTAL 25 100 %
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GRAFICO N° 12

¢Usted diria que la cantidad de personal es suficiente o insuficiente para la

atencion de este Hospital?

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
SUFICIENTE 6 24 %
INSUFICIENTE 19 76 %
TOTAL 25 100 %

GRAFICO N° 13

¢ Sus superiores reconocen su buen desempefio, escuchan sus opiniones y
muestran interés personal hacia usted?

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
Sl 16 64 %
NO 9 36%
TOTAL 25 100 %

¢El Hospital le brinda seguridad para conservar su puesto de trabajo?

GRAFICO N° 14

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
Sl 6 24
NO 19 76
TOTAL 25 100 %
GRAFICO N° 15
Usted realiza su trabajo por:
Alternativas Total Pacientes Porcentaje
REMUNERACION SALARIAL 5 20%
AMOR A SU PROFESION 20 80%
TOTAL 25 100 %
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¢Usted en alguna ocasién ha presentado alguno de estos sintomas?

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
AGOTAMIENTO MENTAL 3 12%
FATIGA LABORAL 0 0%
AGOTAMIENTO EMOCIONAL 4 16%
AGOTAMIENTO FiSICO 10 40%
DESGASTE PROFESIONAL 0 0%
TODAS 3 12%
NINGUNA 5 20%
TOTAL 25 100 %

GRAFICO N° 17

¢Usted a sentido que estos sintomas han afectado de alguna manera para
gue no brinde una atencion de calidad?

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
SI 19 76%
NO 6 24%
TOTAL 25 100 %
ANEXO N° 6

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS A LOS
PACIENTES DEL HOSPITAL ARCO IRIS

GRAFICO N° 18

¢, Considera que el servicio prestado por el Hospital Arco Iris es el

adecuado?
Alternativas Total Pacientes Porcentaje
Si 19 56 %
No 24 44 %
TOTAL 43 100 %

119



ST
= <, 2
Hospital o o)
. 2
Arco Iris g H
2\ %)
M ¢ ¢
v v Ceil

GRAFICO N° 19
Como calificaria la atencidén de personal en los siguientes aspectos:

a) La calidad de atencion que recibio por parte de la enfermera fue:

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
EXELENTE 4 5%
MUY BUENO 6 14 %
BUENO 14 39 %
REGULAR 17 35 %
MALO 2 9 %

TOTAL 43 100 %

b) La simpatia y cortesia que le recibié por parte de la enfermera fue:

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
EXELENTE 5 12 %
MUY BUENO 6 14 %
BUENO 13 30 %
REGULAR 15 35 %
MALO 4 9%

TOTAL 43 100 %

c) El interés por la salud del paciente fue:

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
EXELENTE 3 7%
MUY BUENO 8 19 %
BUENO 12 28 %
REGULAR 19 44 %
MALO 1 2%

TOTAL 43 100 %
d) El trato al paciente fue:

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
EXELENTE 2 5 %
MUY BUENO 7 16 %
BUENO 20 47 %
REGULAR 13 30 %
MALO 1 2%

TOTAL 43 100 %
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e) La explicacion o instructivos que recibio sobre los pasos que debe seguir

fueron:

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
EXELENTE 4 9 %
MUY BUENO 6 14 %
BUENO 12 28 %
REGULAR 19 44 %
MALO 2 5%

TOTAL 43 100 %

f) La atencidn oportunay precisa a su persona fue:

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
EXELENTE 2 9 %
MUY BUENO 4 14 %
BUENO 14 33 %
REGULAR 17 39 %
MALO 6 5%

TOTAL 43 100 %

GRAFICO N° 20

¢ Se le instruyo y orientd a usted y a sus familiares sobre el (los) problemas
de salud que tiene?

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
S| 29 33 %
NO 14 67 %
TOTAL 43 100 %

GRAFICO N° 21

¢, Alguna vez ha sentido discriminacion respecto a:

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
Nivel Social 9 21 %
Nivel Econémico 10 23 %
Las dos anteriores 16 37 %
Ninguna 8 19 %
TOTAL 43 100 %
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GRAFICO N° 22

¢Usted cree que el Hospital Arco Iris deberia mejorar el nivel de calidad de

atencion a los pacientes?

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
Sl 18 58 %
NO 25 42 %
TOTAL 43 100 %

GRAFICO N° 23

¢, Que aspectos le molestan de la atencidn que recibe por parte del Personal

de Enfermeria?

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
El trato 18 42 %
No son escuchados 10 23 %
No son atendidos 8 19 %
Ninguno 7 16%
TOTAL 43 100 %

La seguridad y orden que usted percibe al ser atendido dentro del

GRAFICO N° 24

Hospitales:

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
EXELENTE 6 14 %
MUY BUENO 21 49 %
BUENO 13 30 %
REGULAR 3 7%
MALO 0 0 %

TOTAL 43 100 %

GRAFICO N° 25

La higiene que usted percibe dentro del Hospitales:

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
EXELENTE 7 16 %
MUY BUENO 6 14 %
BUENO 15 35 %
REGULAR 11 26 %
MALO 4 9%

TOTAL 43 100 %
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GRAFICO N° 26
¢ Existen bafios de facil acceso?

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
Sl 27 37 %
NO 16 63 %
TOTAL 43 100 %

GRAFICO N° 27

¢La atencion que recibié fue oportuna al ingresar al Hospital?

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
Sl 18 58 %
NO 25 42 %
TOTAL 43 100 %

GRAFICO N° 28

¢ Existi6é algun justificativo para hacerlo esperar?

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
Falta de camas disponibles 8 19 %
Tramite tardio 7 16 %
Falta de personal 10 23 %
No respondieron 18 42 %
TOTAL 43 100 %

GRAFICO N° 29

Conocer si los pacientes reciben la informacion adecuada y oportuna sobre
su estado de salud.

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
Informacién necesaria 22 51 %
Es derivado al personal médico 19 44 %
Ninguno 2 5%

TOTAL 43 100 %
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GRAFICO N° 30

¢ Tiene usted conocimiento sobre los objetivos y politicas del Hospital para

la realizacion de su trabajo?

Alternativas Total Pacientes Porcentaje
EXELENTE 1 2%
MUY BUENO 11 26 %
BUENO 13 30 %
REGULAR 16 37 %
MALO 2 5%

TOTAL 43 100 %
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