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RESUMEN

La satisfaccion del usuario es importante al momento de hablar de una institucion,
porque mediante la misma se puede mejorar la calidad en diferentes areas,
incluyendo los servicios de salud. La satisfaccion del usuario se divide en externo e
interno. En el presente trabajo se realizaron encuestas al personal del Hospital

Municipal “La Merced” como usuario interno.

Metodolégicamente el estudio es de tipo descriptivo y transversal.

Los resultados en relacion al crecimiento personal en su fuente laboral el 34.5 % de
los funcionarios se encuentran insatisfechos, porque no pueden optar a cargos de
mayor responsabilidad o le piden muchos requisitos para las postulaciones. Con
relacion a la motivacion que tiene el personal del hospital se encontr6 que el 49%
se encuentra insatisfecho. En la actualidad, aiin nos encontramos en la pandemia
del COVID - 19, por lo que es importante saber cdmo se encuentra el bienestar
fisico y psiquico del personal porque el 58% no se encuentra satisfecho, ademas de
gue se implementd un instrumento de apoyo emocional el que no fue difundido
adecuadamente. La incertidumbre laboral es un punto que se lo menciona en
diferentes ramas, teniendo en cuenta que el 74% de los funcionarios se encuentran
insatisfechos porque la mayoria del personal se encuentra con contratos que son
de 1 a 6 meses. Dentro del clima laboral el 30% del personal no trabajan
adecuadamente con sus equipos de trabajo, por diferentes factores como la falta de
confianza. En cuanto a infraestructura y limpieza de la institucion el 74% de los
funcionarios no se encuentran satisfechos. Lo que nos lleva que en general del 53%

del personal se encuentra insatisfecho en el Hospital Municipal la Merced.

Se debe analizar y reforzar los diferentes puntos mencionados anteriormente para
poder brindar un mejor ambiente de trabajo al usuario interno y de la misma manera
se mejorara el servicio al usuario externo. De esta manera se pueden plantear
diferentes manejos y planes para ir mejorando como institucion y que el personal se

sienta satisfecho en el hospital.



ABSTRACT

User satisfaction is important when talking about an institution, because through it,
quality can be improved in different areas, including health services. User
satisfaction is divided into external and internal. In the present work, surveys were
carried out on the personnel of the Municipal Hospital "La Merced" as an internal

user.

Methodologically, the study is descriptive and cross-sectional.

The results in relation to personal growth in their work source, 34.5% of the officials
are dissatisfied, because they cannot apply for positions of greater responsibility or
they ask for many requirements for applications. Regarding the motivation of the
hospital staff, it was found that 49% are dissatisfied. Currently, we are still in the
COVID-19 pandemic, so it is important to know how the physical and mental well-
being of the staff is, because 58% are not satisfied, in addition to the fact that an
emotional support instrument was implemented. Which was not properly
disseminated. Job uncertainty is a point that is mentioned in different branches,
taking into account that 74% of officials are dissatisfied because most of the staff
have contracts that are from 1 to 6 months. Within the work environment, 30% of the
staff do not work properly with their work teams, due to different factors such as lack
of trust. Regarding infrastructure and cleanliness of the institution, 74% of the
officials are not satisfied. Which leads us to the general dissatisfaction of 53% of the

staff at the La Merced Municipal Hospital.

The different points mentioned above must be analyzed and reinforced in order to
provide a better work environment for the internal user and in the same way the
service for the external user will be improved. In this way, different managements
and plans can be proposed to improve as an institution and for the staff to feel

satisfied in the hospital.



l. INTRODUCCION

Se pueden encontrar diferentes autores que muestran su perspectiva sobre la
satisfaccion del usuario. Para Oliver “La satisfaccion es una respuesta positiva que
resulta del encuentro entre el consumidor con un bien o servicio”; Westbrook indica
que “se trata de un estado emocional que se produce en respuesta a la evaluacion

del mismo”™?.

Los investigadores Yu y Dean, entienden la satisfaccibn como una respuesta
emocional que proviene del juicio cognitivo, Cronin, Brady y Hult mencionan que
estad demostrado que tiene una influencia positiva directa sobre la intencion de los
consumidores y su lealtad conductual; segun Casidy “La satisfaccion en el area de
la educacion superior ha sido empleada como una actitud a corto plazo, que deriva
de una evaluacidn de la experiencia educativa del estudiante” y Wirtz y Bateson,
Bigné, coincide con la tendencia actual de la literatura que prioriza la necesidad de
considerar el proceso de satisfaccion de los consumidores desde una perspectiva

global i,

Avedis Donabedian fue uno de los impulsores de la calidad en el area de la salud,
este proceso consiste en la interrelacion entre médico-paciente, en donde define la
calidad en salud como la capacidad de los servicios que se brindan en una
institucion para proporcionar el mayor beneficio con el menor riesgo para el usuario,

en funcién de los recursos disponibles y de los valores sociales?3,

Se debe tener en cuenta que la satisfaccion del cliente o el usuario se divide en
dos: se cuenta con el usuario externo que son los pacientes y el usuario interno que

es todo el personal de salud y administrativo de la institucion a la que pertenecen?.

En el presente trabajo se tomo en cuenta el nivel de satisfaccion del usuario interno,
porque muchas veces se los ignora y no los toman en cuenta en las diferentes
decisiones de la institucién. En consecuencia no se los ve como parte de un equipo

de trabajo y no se toma en cuenta sus aportes. De esta manera lo que se busca en



la actualidad es mostrar que el usuario interno es parte fundamental de la

organizacion.

Se toma como referencia al personal del Hospital Municipal “La Merced” para
realizar el presente estudio, el cual ayudd a medir el nivel de satisfaccion del usuario
interno, ya que es importante saber como se encuentra el personal de la institucion,
porque esto esté relacionado directamente con brindar al paciente la mejor atencion

médica, para tener el diagnéstico y tratamiento adecuado de su patologia.



ANTECEDENTES

2.1. ANTECEDENTE TEORICO

Realizada la revision bibliogréafica para dicho estudio, se encontraron diferentes

trabajos de investigacion con tematica similar, lo cual ayudo con la elaboracion

del presente trabajo, con la finalidad de no reiterar la problematica abordada y

asi realizar una nueva propuesta, entre las cuales tenemos:

“Nivel de satisfaccion del cliente interno del area de urgencias de la
E.S.E Hospital San Rafael nivel Il de San Juan del Cesar (Guajira)
2014”. Evaluar el nivel de satisfaccion del personal es responsabilidad
de la direccion, que se convierte en una herramienta esencial para la
actuacion y expectativas de dicha evaluacién. El area de urgencias del
hospital San Rafael nivel Il de Guajira se empleé una herramienta para
medir el desempefio y la satisfaccion de los usuarios, su familia y los
colaboradores. Se desarroll6 desde una perspectiva descriptiva de
corte trasversal, con una muestra de tipo censal de 43 trabajadores de
urgencias. En los resultados los criterios fueron tenidos en cuenta para
la elaboracion del instrumento de medicion el cual permitio evaluar las
caracteristicas sociodemogréficos; las caracteristicas laborales y la
satisfaccion laboral®.

“Satisfaccion de los usuarios/clientes respecto a la calidad de atencién
del personal de enfermeria en el servicio de medicina y cirugia del
Instituto de Gastroenterologia Boliviano Japonés durante el 2017”. La
presente investigacion fue desarrollada en el Instituto de
Gastroenterologia Boliviano Japonés, para determinar la satisfaccion
de los usuarios/clientes respecto a la calidad de atencion del personal
de enfermeria en los Servicios de Medicina y Cirugia. El estudio es de
corte transversal y de disefio no experimental. Para la recoleccion de
los datos se empled la Escala SERVQUAL con 20 items, de caracter
cerrado, con el fin de medir la calidad de atencion brindada a los

usuarios/clientes. La muestra es probabilistica con una muestra de



291 usuarios/clientes. Los resultados mas importantes mostraron que
el 40% afirmaron que la calidad de atencion es regular; sobre la
confiabilidad el 41% dijeron que la calidad es buena; en cuanto a
Respuesta Réapida el 40% expresaron gue la atencion es regular; la
seguridad el 53% responde bueno; Empatia el 53% dijeron que la
atencion es buena. Finalmente, el 45% afirmo que la atencion es
buena. Se concluye que los usuarios/clientes perciben la calidad de
atencion como buena; pero algunos aspectos se debe mejorar®.
“Medicién de la satisfaccion de los usuarios del laboratorio del Hospital
Obrero para el mejoramiento continuo de la calidad asistencial, gestiéon
2005”. El objetivo de la investigacién es medir el grado de satisfaccion
de los usuarios con la calidad asistencial del laboratorio. A través de
este estudio se busca identificar posibles factores asociados con la
satisfaccion o insatisfaccion. El estudio es de tipo descriptivo y
transversal. Se utilizd6 un cuestionario llenado directamente por los
pacientes. En los resultados el 82,6% de los pacientes indican estar
satisfechos. El 38,3 % acude por transferencia, 63,9% indica que la
espera es excesiva, 44,7% indica que la demora es por la demanda y
los medios escasa, 76,7% no fue atendido cuando acudi¢ a la cita, el
65% indica que el lugar de espera en el laboratorio es adecuado,
58,9% no conoce el horario de atencion, el 66,7% indica que los
horarios son inadecuados, el 64,3% indica que el tiempo de entrega
de resultados es adecuado. La mitad de los encuestados se sienten
satisfechos del nivel de atencién recibido. La insatisfaccion de los
pacientes parece estar asociado a la percepcion de falta de
informacion del ingreso, la organizacion de la asistencia, la valoracion
de los recursos y trato personal’.

“Evaluacion del grado de satisfaccion del usuario interno del
consultorio municipal Santa Cruz”. El estudia de investigacion busca
levantar una propuesta de procedimientos que contemplen nuevas

formas de funcionamiento que involucren la satisfaccion del usuario



interno como pilar en la gestion del consultorio municipal de Santa
Cruz. Se tomo en cuenta a 60 funcionarios del establecimiento. En el
escenario laboral ha experimentado un cambio paulatino, dadas las
mayores posibilidades de compra de servicios y/o externalizacion de
éstos, lo que provoca un estado de inseguridad en el personal. El tema
de la flexibilidad laboral es percibido por los funcionarios como una
amenaza a la estabilidad en su trabajo®.

“Factores que influyen para obtener una satisfaccion en el usuario que
acuden a la consulta externa en el centro de salud Itad en el contexto
de la interculturalidad Carapari 2011”. En el presente estudio se busca
verificar los factores que influyen para obtener una satisfaccion en el
usuario que acuden a la consulta externa en el centro de salud Itau en
el contexto de la interculturalidad.es un estudio de tipo cualitativo, la
informacion que se obtuvo fue mediante grupos focales. De esta
manera es importante fortalecer la atencion en el centro hospitalario,

ademas de avaluar si los horarios de atencion son los adecuados®.

2.2.  ANTECEDENTE INSTITUCIONAL

HOSPITAL MUNICIPAL LA MERCED: EI 18 de octubre de 2010, el
Alcalde Municipal de La Paz, inaugura el ler Hospital Municipal
denominado "La Merced". Situado en la zona Norte de La Paz, que se
encuentra colindante con el macro-distrito Periférica y Villa San
Antonio®®. Se construyé el hospital sobre una zona que era destinada
a la construccién de un mercado. Luego de varias reuniones de
coordinacion y gracias a la colaboracion de la Junta Vecinal La
Merced, se cede el terreno para la construccion del Hospital en un area
aproximada de 1777 mts?, en una zona clave, de facil acceso y con

importantes vias de comunicacion.

El edificio hospitalario cuenta con 4 plantas, las cuales se dividen en

los diferentes servicios de consulta externa, internacion, emergencias



y el &rea administrativa con las que cuenta el hospital Municipal “la
Merced”. La zona de Villa Fatima y Villa El Carmen cuentan con una
poblacién de 183.732 habitantes, también se debe tomar en cuenta
toda la poblacion que acude de la regidn de los Yungas, por la cercania
de la carretera de ingreso y porque es hospital de referencia de la red

Norte-Central.

Al momento el Hospital La Merced cuenta con las cuatro
especialidades basicas de segundo nivel como ser gineco-obstetricia,
pediatria, medicina interna, cirugia y por ende anestesiologia. Ademas
cuenta con otras especialidades como ser cardiologia, nefrologia,
urologia, traumatologia, terapia intensiva y la unidad de hemodialisis

para los pacientes con insuficiencia renal cronica.

MISION: Somos un Hospital Municipal de segundo nivel, dependiente
del Gobierno Autdnomo Municipal de La Paz (GAMLP) que brinda un
servicio de calidad en la atencion hospitalaria en los componentes de
prevencion, asistencia y recuperacién en la enfermedad y en las
acciones de promocion de la salud; en forma conjunta y coordinada
con la Red Municipal de Salud, Departamental y la comunidad,

contribuimos a mejorar el acceso al sistema de salud.

VISION: Ser un Hospital acreditado periodicamente, funcionando con
toda su capacidad y tecnologia de punta, logra altos niveles de
satisfaccion de los usuarios por su alto nivel de resolucion y bajos
costos de sus servicios, cuenta con personal capacitado y
comprometido y se constituye en un modelo referencial para otro
municipio con proyeccion internacional a la vanguardia en la

investigacion médica. '



Il JUSTIFICACION
En la actualidad, la calidad en salud esta relacionada con la satisfaccion del usuario
interno, porque se habla de todo el personal en salud de una institucion, en tal caso
al realizar el estudio en una entidad hospitalaria, el usuario interno estaria integrado
por 11

e Meédicos.

e Odontdlogos.

e Psicologos.

e Nutricionista

e Fisioterapeutas.

e Licenciadas en enfermeria.

e Auxiliares de enfermeria.

e Laboratoristas.

e Trabajo social.

e Administrativos.

e Personal de cocina.

e Personal de limpieza y lavanderia.

e Personal de ambulancia.

e Personal de porteria y mantenimiento.

Segun la Norma de Caracterizacion de Hospitales de Segundo Nivel del Ministerio
de Salud, indica que se debe lograr la satisfaccion del cliente mediante la resolucién
de los problemas que se pueden presentar y el trato que se le debe brindar es con
calidez. De esta manera de debe respetar a los usos y costumbres que tiene los
diferentes usuarios, su familia y comunidad, por lo que se debe analizar la
incorporacion de la medicina tradicional en diferentes areas o localidades si es

requerido por el usuario. '

La mayoria de los estudios se enfocan en el nivel de satisfaccion del usuario externo

para poder evaluar la calidad del servicio que se brinda a los pacientes, pero no se



deberia dejar de lado al personal de salud, teniendo en cuenta que son ellos quienes

brindaran dicha atencion, en diferentes areas y de diferente manera.

Se tomo de referencia al Hospital Municipal la Merced, que es un Hospital de
segundo nivel con una unidad de hemodidlisis, que cuenta con alta afluencia de
pacientes, porque es una institucion referencial para la zona norte y zona central del
municipio de la ciudad de La Paz. Se consideré que pasamos por un momento de
crisis por la pandemia del COVID — 19, todo el personal de salud estuvo y se
encuentra en alerta por los diferentes protocolos que se van activan de acuerdo a
la situacion. Se recuerda que se perdieron muchas vidas y es necesario verificar

como se encuentra el personal de salud en relacion al clima laboral.

El Hospital Municipal La Merced present6 cambios, debido a que en dos
oportunidades tuvo que modificar sus ambientes de trabajo para ser hospital rojo de
referencia para los pacientes COVID — 19 positivos, por esta razon se reformularon
manejos dentro de la institucion para su funcionamiento. De la misma manera se
realizaron reformulaciones dentro del personal, para lograr los objetivos que se
fueron planteando en el momento de crisis y lo que se busca es analizar el nivel de

satisfaccion del usuario interno del Hospital Municipal la Merced.



V. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El nivel de satisfaccion del usuario interno es un tema importante dentro de una
institucion, como referencia se cuenta con el personal de salud del Hospital
Municipal La Merced, en donde se realizara dicho estudio, de esta manera se
tomaron en cuenta multiples factores, para valorar de forma adecuada a todos los
funcionarios. Se debe tener en cuenta la organizacion institucional, el clima laboral
de las diferentes areas de trabajo, la motivacién en el puesto de trabajo, el
crecimiento dentro de la institucion, el bienestar emocional, si cuentan con
incertidumbre laboral, estrés, relacién interpersonal y la eficiencia en sus funciones
laborales. Los puntos que se toman en cuenta son importantes para marcar el grado
de satisfaccién o insatisfaccién que se presenta en el usuario interno, en los
diferentes puestos de trabajo, esto se traduce en la calidad de atencion que brinda
el usuario interno al momento de tratar con el usuario externo y repercute en la

cobertura del sistema de salud!?.

En América latina la poblacion sigue sin tener un acceso a los servicios de salud,
esto muestra que hay restriccion en los recursos que son dispuestos para el sector
salud, que presenta un gran desafio para la capacidad de organizacion y gestion
del sistema nacional de salud, pocas veces muestran que la calidad del servicio
tiene relacion con la satisfaccion del usuario interno'. Ademas que en este

momento nos encontramos cursando con la pandemia del COVID - 19.

Al desarrollar el planteamiento del problema, encontramos diferentes factores que
se analizaron para verificar c6mo se encuentra el usuario interno en la institucion,

si llego a cumplir con todas sus expectativas o si se encuentran insatisfechos.

¢,Cuadl es el nivel de satisfaccion del usuario interno en el Hospital Municipal La

Merced?



V. OBJETIVOS

5.1. OBJETIVO GENERAL

e Determinar el nivel de satisfaccién de usuario interno en el Hospital
Municipal “La Merced”, para fortalecer la mejora continla de los

diferentes servicios de la gestion 2022 La Paz - Bolivia.

5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Evaluar las oportunidades de crecimiento y motivacion laboral del
usuario interno en el Hospital Municipal La Merced.

e Evaluar el bienestar fisico y psiquico del usuario interno en el Hospital
Municipal La Merced por la pandemia del COVID - 19.

e Analizar las condiciones laborales del usuario interno en el Hospital
Municipal La Merced,

e Analizar el clima laboral/organizacional del usuario interno en el
Hospital Municipal La Merced

¢ |dentificar la funcionalidad de la infraestructura del recinto hospitalario.



VI.

MARCO TEORICO

6.1. USUARIO INTERNO Y EXTERNO

El usuario es parte importante de una institucion, por ello se debe responder
a sus necesidades y asi mismo satisfacerlas. Se debe aceptar sus
sugerencias y reclamos, porque esto permite que la empresa siga creciendo.
Se debe recordar que un usuario satisfecho recomienda voz a voz el servicio
o el producto. El usuario se lo puede dividir en dos 4

e Usuario externo: Es todo consumidor o empresa con potencial para
comprar o contratar productos y servicios, constituye la fuente de
ingresos, la estabilidad econémica y desarrollo de la organizacion d,

e Usuario interno: Es el empleado, trabajador u obrero. Actualmente se
los denomina usuario interno, ellos son los que satisfacen sus
necesidades personales, crecimiento, autoestima, profesional o
conjunto de necesidades que se pueden satisfacer mediante el trabajo.
Para la mayoria de las personas su unico fin es tener un trabajo que le

brinde un buen sueldo, seguridad, autorrealizacion y autoestima "9,

6.2. SATISFACCION

La definicion de satisfaccion, segun el diccionario de la Real Escuela
Espafola se define como “la accién y efecto de satisfacer o satisfacerse;
razén, accion o modo con que se sosiega Yy responde enteramente a una

queja, sentimiento o razén contraria™®.

El nivel de satisfaccion de una institucion, se lo puede dividir en dos, el nivel
de satisfaccion del usuario externo y el nivel de satisfaccion del usuario
interno, que en este caso es el personal de salud, que es miembro de un
servicio de la propia organizacion o institucién, los cuales brindaran un
producto o atencién al usuario externo. Para mejorar la entrega final de lo

gue se esta ofreciendo, es necesario asegurar el buen funcionamiento y una



mejor interaccion entre los servicios internos. Teniendo en cuenta lo
mencionado anteriormente, es necesario analizar el nivel de satisfaccion del
usuario interno dentro de una institucion, para poder estudiar cdmo se

encuentra y si el hospital brinda una adecuada atencién al usuario externo.

Analizar el nivel de satisfaccion del usuario interno es un tema que las
diferentes instituciones sean o no del area de la salud, han descuidado,

debido a que su enfoque principal es el usuario externo.

Es importante saber cOmo se encuentra el usuario interno para mejorar sus
necesidades, todos los miembros de una institucion deben trabajar juntos
para lograr un objetivo comun, lo cual significa satisfacer las necesidades y
expectativas de los empleados?®.

La percepcion de la calidad y de la satisfaccion ha sido reconocida como
aspectos para explicar la conducta que busca el consumidor. Desde los afios
80 se realizan mas estudios sobre el concepto de calidad de servicio y su
evaluacion, lo que ha generado un paradigma en el cual se ha consolidado

como un componente clave en el éxito de cualquier modelo de negocio 9,

La complejidad de factores que definen y relacionan la calidad del servicio y
la satisfaccion del consumidor, ha servido para el desarrollo de modelos que
permiten evaluar esta relacion desde el punto de vista estratégico, la toma de

decisiones y la puesta en marcha de programas funcionales?'’.
6.3. SATISFACCION LABORAL
Se define como la actitud que tiene el trabajador frente a las actividades que

debe realizar en su trabajo, que esta basado en el manual de funciones que

se le debe entregar al momento de ingresar a una institucion*®.



Las actitudes que puede presentar el empleado, son determinadas por las
caracteristicas actuales del puesto de trabajo, como ser la percepcion que
tiene el empleado de lo que deberian ser sus funciones. Las tres
caracteristicas del empleado que afectan las percepciones deberian ser:

e Las necesidades

e Losvalores.

e Losrasgos.

Los tres aspectos de la situacion de empleo que afectan las percepciones
deberian ser:

e Las comparaciones sociales con otros empleados.

e Las caracteristicas de empleos anteriores.

e Los grupos de referencia.

Las caracteristicas del puesto que influyen en la percepcion de las
condiciones actuales del puesto son id:

e Retribucion

¢ Condiciones de trabajo

e Supervision

e Compaiieros

¢ Contenido del puesto

e Seguridad en el empleo

e Oportunidades de progreso

Estos puntos son importantes al momento de poder evaluar el nivel de
satisfaccion del usuario interno, teniendo en cuenta si el mismo se encuentra
en un buen ambiente de trabajo, al momento de brindar la atencion al usuario

externo, porgque habla muy bien del servicio que se da al publico



6.4. CULTURA ORGANIZACIONAL

La cultura organizacional ha adquirido importancia en las organizaciones, los
enfoques varian desde las diferentes manifestaciones culturales como ser °:
e Valores
e Creencias
e Ritos
e Historias

e Entre otros

La cultura organizacional lleva mucho tiempo preocupando a los lideres de
las diferentes instituciones, porque busca dar la debida importancia a los
aspectos psicoldgicos, sociales y sus relaciones al interior de su fuente de

trabajo. Sin embargo, se tomo en cuenta la cultura.

La cultura organizacional debe ser fuerte o dominante, de tal manera que
integre y sobrepase a la cultura de sus miembros, esto quiere decir que el
personal integre las caracteristicas de la cultura organizacional a su propia
cultura. De la misma manera la cultura de una persona se la puede percibir
al tratar e interactuar con ella P, Al tener en cuenta este tema se va creando

un prestigio que se posiciona en la mente de los diferentes grupos de interés.

La cultura organizacional, ha sido definida por diez caracteristicas basicas:
1. Laidentidad de los miembros: El grado en que los empleados se
identifican con la organizacién y no solo con su trabajo.
2. Enfasis del grupo: La clase en que las actividades laborales se
organizan en torno al grupo y no a las personas.
3. El enfoque hacia las personas: El cdmo se toman las decisiones de
la administracion, en cuanto a las repercusiones que los resultados

tendran en los miembros de la organizacion.



10.

La integracion en unidades: La forma en que se fomenta que las
diferentes unidades de la organizacion funcionen de manera
coordinada o interdependiente.

El control: Como se emplean normas, reglamentos y supervision
directa para vigilar y controlar la conducta de los funcionarios.
Tolerancia al riesgo: El grado en que se fomenta que los empleados
sean agresivos, innovadores y arriesgados.

Los criterios para recompensar: La manera que se distribuyen las
recompensas, como aumentos de sueldo, ascensos, el rendimiento
y no es importante la antigiiedad, favoritismo y otros factores.
Tolerancia al conflicto: El cdmo se fomenta que los empleados
traten abiertamente sus conflictos y criticas.

El perfil hacia los fines o los medios: El grado que la administracion
se perfila hacia los resultados o metas que se plantean y no hacia
las técnicas o procesos usados para alcanzarlos.

El enfoque hacia un sistema abierto: La manera que la organizacion

controla y responde a los cambios del entorno externo ',

6.5. CLIMA ORGANIZACIONAL

El afio 2013 la Organizacion Mundial de la Salud indico que uno de sus

pilares dentro de las fuentes laborales es crear un entorno de trabajo

apropiado, para poder llegar a este punto es necesario una cultura de

colaboracion y excelencia que busca 2°:

Un entorno respetuoso y ético.
Una mejora en la administracion de la justicia.

Una gestion moderna del personal.

Se debe promover una armonia saludable entre la vida personal y laboral,

gue contemple politicas familiares y colabore a los trabajadores.



El entorno de trabajo se puede definir como el conjunto de caracteristicas
organizacionales que facilitan o dificultan la fuente de trabajo ™9,

e La comunicacion.

e La colaboracion.

e El desarrollo profesional.

e Laformacion.

e El empoderamiento de los trabajadores.

El clima organizacional se puede considerar el resultado de la interaccion
entre las caracteristicas de las personas y las organizaciones. La cultura
organizacional, es un conjunto de patrones de conducta, valores y creencias

de los miembros de una institucién, que determina el clima de la misma.

Los ultimos afios cobro protagonismo en los diferentes entornos de trabajo,
porque se considera un elemento clave, de esta manera se tiene una figura
importante que es el lider y un modelo de liderazgo. Cabe sefalar que el
liderazgo transformacional se caracteriza por fomentar las relaciones entre
los trabajadores, confianza, creacion de un entorno de trabajo empoderado,
apoyo del desarrollo, integracion, tener un enfoque proactivo, participativo,

equilibrar los valores que presenta y prioridades de la institucién.

Se toma en cuenta el rendimiento que influye en la satisfaccion y no
viceversa, como lo sefala inicialmente el modelo de Lawler-Porter, “La
insatisfaccion produce una baja en la eficiencia organizacional, puede

expresarse con la deslealtad, negligencia, agresion o retiro” i,

La frustracion que siente un empleado insatisfecho se puede presentar como
una personalidad agresiva, lo cual puede manifestarse como sabotaje o
agresion directa. La insatisfaccion laboral puede enmarcarse en dos ejes:

activo — pasivo, destructivo — constructivo de acuerdo a su orientacion.



6.6. FACTORES AMBIENTALES

Los factores ambientales son las diferentes condiciones que se pueden

presentar en una instituciéon, las que no siempre estan bajo control de la

empresa, estos pueden ser positivo 0 negativo con relacion a los resultados

gue se planea obtener L.

6.6.1.

Factores ambientales internos

Cultura, escultura y gobernanza de la organizacion: toma en
cuenta diferentes factores, como la vision, mision, los valores,
creencias, diferentes normas culturales, estilo de liderazgo
gue mostrara la institucion, estilo de organizacion, ética,
codigos de conducta y funciones de cada empleado.
Distribucion geogréfica de la institucion y recursos: Se debe
tomar en cuenta la ubicacién, los diferentes equipos de
trabajo, sistemas comparativos y los sistemas de la nube.
Infraestructura: Es importante ver la instalacion, el equipo con
el que cuenta, lineas de telecomunicacién, sistemas
informaticos, disponibilidad y capacidad con la que cuentan.
Software informatico: los programas que seran necesarios
para el manejo de la institucion, sistemas de gestion,
interfaces de red, sistemas de comunicacion internas y
externas, sistemas de insumos, entre otros.

Disponibilidad de recursos: para poder cubrir todos los gastos
gue generara la institucién al estar en funcionamiento como
los contratos de personal, presupuesto de compras, servicios
basicos, pagos a los proveedores y subcontratistas.
Capacidad de los empleados: es importante la evaluacion del
personal que ingresara a la institucion, para analizar las
diferentes habilidades, competencias, conocimiento vy

experticia de los recursos humanos con los que se cuente 9,



6.6.2. Factores ambientales externos

e Condiciones del mercado: Se deberia tomar en cuenta la
participacion del mercado al que se quiere llegar,
reconocimiento de marca que se presenta, entre otros.

¢ Influencias, asuntos de indole social y cultural: Es importante
el clima politico, codigo de conducta, ética y las percepciones.

¢ Restricciones legales: Tiene que estar relacionado a las leyes
y regulaciones del estado, proteccion de la institucion,
conducta de negocios, empleo y las diferentes adquisiciones.

e Base de datos comerciales: Se incluye los resultados de
estudios comparativos, datos de estandarizacion, informacion
de diferentes tipos de estudios y base de datos de riesgo.

¢ Investigacion académica: Muchas organizaciones realizan
estudios de la institucion, presentan publicaciones vy
resultados de estudios comparativos.

e Estandares gubernamentales o industria: Es importante
analizar los estandares de organismos reguladores,
produccion, medio ambiente, calidad y fabricacion.

o Consideraciones financieras: Se tiene que tener en cuenta los
cambios de tasas de divisas, tasas de interés, tasas de
inflacion, tarifas y la ubicacion geografica de la institucion.

e Elementos ambientales fisicos: Las diferentes condiciones de
trabajo con las que cuentan, las condiciones climaticas del

area y las restricciones que tienen en la institucion i,

Cada uno de los puntos que se mencionan de los factores ambientales
internos y externos que se encuentran en una institucion son importantes
para poder analizar si cumplen con todos los requisitos, de esta manera se
puede estudiar el entorno del Hospital Municipal la Merced, lo que ayudara a
medir los niveles de satisfaccion del personal de salud, para identificar los

datos mas relevantes para la mejora de la calidad en el centro hospitalario.



6.7. SALUD FISICA, PSIQUICA Y SOCIAL

Es relevante tener en cuenta la salud fisica y psiquica del personal de una
institucion, porque esta relacionada con la insatisfaccion laboral, el estrés,
cambios de unidad o servicios, retrasos en el trabajo, entre otros. Herzberg
cuenta con la teoria denominada los dos factores o teoria bifactorial de la

satisfaccion. En la que postula dos grupos laborales 22

TABLA N° 1 FACTORES EXTRINSECOS E INTRINSECOS
FACTORES EXTRINSECOS FACTORES INTRINSECOS
Se relaciona a las condiciones de Esta relacionado con los trabajos
trabajo en el sentido mas amplio, sustanciales; contenido del mismo,
tales como el salario, la politica de la responsabilidad, logro, etc.
empresa, el entorno fisico, la
seguridad en el trabajo, etc.

Fuente: Elaboracion propia

Es un tema complicado, considerando que se presentan varios tipos de
profesionales que forman los equipos de trabajo, porque cada uno tiene
premisas, objetivos de trabajo, cuenta con una formacion de la universidad a
la que asistid, de esta manera cada institucién deberia estar preparado para
manejar adecuadamente la satisfaccion laboral y el bienestar de cada equipo
de trabajo. Para ello se debe entender y conocer a todos los profesionales

con los que cuentan en cada area de trabajo.

Los profesionales que trabajan en el area de la salud deben tener en cuenta
la mision y vision de la institucion, ademas de conocer el concepto de calidad
de atencién, considerando todo el avance que actualmente se tiene en el

tema, que esta tomando fuerza i,



En la actualidad, ain se encuentra personal de salud que considera que el
trabajo es individual, debido a que la responsabilidad es unica y
exclusivamente con el paciente, por eso no consideran que su trabajo sea
parte de un equipo, de esta manera no se identifican con objetivos globales
de la gestion de calidad, uno de los factores que maneja talento humano, es

que la motivacién de gran parte del personal es la retribucién econémica ',

Las personas poseen mas de una motivacion por lo que cualquier
comportamiento es como un canal por el cual satisface sus necesidades
fundamentales. Se debe tener en cuenta que cualquier frustracion en ciertas

necesidades se considera como amenaza psicoldgica.

Motivar al personal es de suma importancia, aunque no se cuenta con una
formula definitiva, pero las investigaciones realizadas indican que se
manifiesta en el momento en que los individuos son tomados en cuenta,
porgue pueden liberar su potencial de creatividad, su autoformacién en el
ambiente de trabajo, que los canales de comunicacion sean claros y que las

relaciones interpersonales sean francas, abiertas y amistosas.

TABLA N° 2 MOTIVACION ALTA Y BAJA

ALTA MOTIVACION BAJA MOTIVACION
+ Aumenta la produccion. Depresion.
+ Eleva el clima motivacional. Desinterés.
+ Establece relaciones Apatia.
satisfactorias. Descontento.

+ Animacion. Estados de agresividad.

+ Interés. Agitacion.

-+ F + + + &

+ Colaboracion. Inconformidad.

Fuente: Elaboracion propia



La motivacion se puede explicar en funcién de fuerzas activas e impulsoras,
como el deseo y rechazo. Se tiene que tener en cuenta que cada persona
tiene motivaciones diferentes, las necesidades varian de individuo a individuo
y producen diversos patrones de comportamiento, como los valores sociales

y la capacidad individual para alcanzar los objetivos que se plantea .
6.8. PIRAMIDE DE MASLOW

GRAFICO N°1 PIRAMIDE DE MASLOW

Autorrealizacion

Fuente: Turienzo R. PirAmide de Maslow 24

La piramide de Maslow es la mas conocida, fue creada en 1943 por el
psicologo estadounidense Abraham Maslow, la que se amplio posteriormente
en el libro Motivation and Personality (1954). Maslow resumié en una imagen
de piramide la jerarquia de las necesidades humanas, las que deben

satisfacerse en orden secuencial desde la base hasta la clspide®.

La jerarquia que presenta sigue un camino que debe completarse para llegar
a la felicidad, buscando los elementos deseados. Donde se buscaria
satisfacer las necesidades fisiologicas, seguridad, integracion, contacto y el
amor. También se debe cumplir las necesidades de autoestima, donde se

trabajaria el respeto, satisfaccion y realizacion personal 24,

23



6.8.1. Necesidades fisiolégicas

Constituye el nivel de las necesidades como la alimentacion, suefio,
reposo y otros factores que estdn relacionadas con la
supervivencia, las que nacen con el individuo para la preservacion
de la especie, son las mas apremiantes y cuando alguna necesidad

no esta satisfecha se busca satisfacerla.

6.8.2. Necesidades de seguridad
Surgen por el comportamiento de las personas, todo empleado esta
en relaciéon de dependencia con la empresa, accion administrativa

o inseguridad laboral en cuanto a su permanencia de su trabajo 9.

6.8.3. Necesidades sociales o de afiliacion

Al ser el hombre un ente social, busca ser aceptado por sus pares
y pertenecer a diferentes grupos sociales, para tener amigos y
carifio, si no son satisfechas, el individuo se vuelve resistente,
antagonico y hostil ante los demas, tanto en el area laboral y fuera

del mismo. Se busca que se vayan cumpliendo poco a poco.

6.8.4. Necesidades de estima
Las necesidades son consideradas como superiores, ya que esta
relacionada con la manera de cOmo nos vemos:

e Autopercepcion.

e Autoconfianza.

e Lanecesidad de aprobacion social.

e Respeto.
e Prestigio.
o Estatus.

e La organizacion a la cual pertenece el trabajador.



6.8.5. Necesidades de autorrealizacion
Maslow habla de personas saludables, definiéndose como aquellas

que han satisfecho sus necesidades basicas:

e Afiliacion.
e Amor.

e Estima.

e Respeto.

e Autoestima.

Las personas se encuentran motivadas por conseguir la
autorrealizacion, esta se encuentran en la cima de la jerarquia,
porque busca realizar su propio autodesarrollo. No todas las
personas llegan a la cima de la piramide, algunas les preocupan las
necesidades fisioldégicas y seguridad, otras se estancan en las

necesidades sociales y estima.

6.9. TEORIA DE LOS FACTORES

Frederick Herzberg formul6 la teoria de los dos factores, para explicar mejor

el comportamiento de las personas en situaciones de trabajo. Los factores

que influyen en la motivacion son :

Factores higiénicos o factores extrinsecos, que estan fuera del control de las

personas, que se refieren al salario, beneficios sociales, politicas de la

empresa y reglamentos.

El trabajo antiguamente era considerado una actividad
desagradable, para lograr que las personas trabajen, era necesario
apelar a premios y recompensas como motivacion. De acuerdo a
Herzberg cuando los factores higiénicos son optimos, solo evitan la
insatisfaccion de los empleados, no consiguen elevar la satisfaccion

y cuando la elevan no consiguen sostenerla por mucho tiempo.



e Los factores motivacionales o extrinsecos estan bajo el control del
individuo, se refieren a los sentimientos de crecimiento individual,
de reconocimiento profesional y necesidades de autorrealizacion,

cuando son 6ptimos provocan la satisfaccion de las personas.

Como fuentes de motivacion en el trabajo consideramos:
e El nivel de realizacién personal.
e El nivel de reconocimiento a la participacion.

e El nivel de valoracion al trabajo realizado.

El trabajo debe permitir la expresion y oportunidad, cuando estas
necesidades de realizacion personal son satisfechas en la organizacion, el

individuo eleva su motivacion mas creativa y constructiva en el trabajo.

6.10. EFICIENCIAY EFICACIA:

La gerencia de empresas, en este caso una institucion de profesionales de

salud, busca los conceptos de eficiencia y eficacia.

Eficiencia se define como la virtud y facultad para lograr un efecto
determinado. Es una adecuada relacion entre ingresos y gastos. Consiste en
el buen uso de los recursos, lograr lo mayor posible con lo que contamos. Es
quien logra una alta productividad en relacién a los recursos que dispone.

Eficacia es la virtud, actividad y poder para obrar, cuando un grupo alcanza
las metas u objetivos establecidos. Se refiere a los resultados en relacion con
las metas y los objetivos organizacionales. Para ser eficaz se deben priorizar
la tarea y realizar ordenadamente aquellas que permiten alcanzar lo mejor y

mas rapidamente.



VIL.

MARCO LEGAL

7.1. LEY N° 3131, LEY DEL EJERCICIO PROFESIONAL MEDICO, DEL
8 DE AGOSTO DE 2005%.

DERECHOS Y DEBERES DEL MEDICO

Articulo 11-. (Derechos del Médico). Todo médico tiene derecho a: a) Una
remuneracion justa. c¢) Trabajar en condiciones adecuadas para el
desempefio de sus funciones. d) Ejercer la profesion en forma libre y sin

presiones. f) Recibir capacitacion y actualizacién de su institucion.

7.2. ESTATUTO DEL TRABAJADOR EN SALUD DE BOLIVIA, 6 DE
NOVIEMBRE DE 20062,

Articulo 2-. (Ambito de aplicacion) EI &mbito de aplicacion del presente
Estatuto, comprende a todos los trabajadores en salud que prestan servicios
en los Servicios Departamentales de Salud, Hospitales Publicos de primer,
segundo y tercer nivel e Institutos Especializados, Escuelas Técnicas de
Salud y Servicios asistenciales, en todos los niveles de atencién. Los
trabajadores en Salud tienen los siguientes derechos: 1. A percibir una
remuneracion acorde con la responsabilidad del cargo que ocupa y la
eficiencia de su desempefio. 2. A gozar de la promocion, ascenso, permuta,
transferencia y otros beneficios, de acuerdo a las disposiciones contenidas
en el presente Estatuto. 3. A gozar de vacaciones, licencias, permisos. 4. A
percibir prestaciones de salud, pensiones jubilatorias, asi como de invalidez
y sobrevivencia para sus derecho habientes. 5. A contar con los recursos,
materiales y otras condiciones necesarias para el cumplimiento de sus
funciones. 6. A la Carrera Administrativa y a la estabilidad laboral. 7. A la
capacitacion y perfeccionamiento técnico o profesional, con las
caracteristicas previstas en el presente Estatuto. 12. A recibir la proteccién

necesaria en materia de higiene y seguridad en el trabajo.



7.3. LEY GENERAL DE LOS DERECHOS DE LAS USUARIAS Y LOS
USUARIOS Y DE LAS CONSUMIDORAS Y LOS CONSUMIDORES,
6 DE DICIEMBRE DE 2013?"

Articulo 33-. (Obligacion de los servicios meédicos) I. Los prestadores de
servicios médicos deberan. a) brindar atencion de calidad, con trabajadores
de salud debidamente capacitados y habilitados por las autoridades
competentes para el ejercicio de sus actividades.

7.4. CODIGO DE ETICA Y DEONTOLOGIA MEDICAZ28,

Articulo 79-. (Respeto y relaciones con los profesionales afines) El médico
debe respeto a los derechos de los profesionales de disciplinas afines en su

relacion con ellos, demandando respeto a la jerarquia profesional.

Articulo 88-. (Derecho a la retribucidon econémica y observancia del Arancel
del Colegio Médico) Siendo la retribucion econdmica de los servicios
profesionales un derecho establecido, el médico fijara sus honorarios en
base al Arancel del Colegio Médico Departamental, de acuerdo a su
jerarquia cientifica y especializacion y a la importancia y circunstancias de
la atencion prestada, considerando la situacién econémica o social de sus

pacientes y del medio donde ejerce.

Articulo 120-. (Condiciones para el ejercicio médico) EI médico tiene
derecho a disponer y exigir instalaciones dignas para la atencion de sus

pacientes y a rechazar el ejercer en condiciones que puedan perjudicarlo.

Articulo 121-. (Contrato de trabajo) El ejercicio de la medicina bajo
cualesquiera de sus modalidades dentro de empresas privadas, colectivas,
de seguro u otras, debe ser bajo contrato en el que se definan las

condiciones de ambas partes con aprobacion por el Colegio Médico. Las



modificaciones, convenciones 0 renovaciones seran asimismo
comunicadas al Colegio Médico. La contravencion a esta exigencia por

parte de los colegiados, constituye falta ética.

Articulo 122-. (Honorarios profesionales) El médico tiene derecho a exigir
una retribucion justa al ejercer en forma liberal o en relacion de
dependencia, en este Ultimo caso, de acuerdo a lo establecido en el estatuto

del médico empleado.

Articulo 127-. (Formacién continGa) El médico tiene derecho a que se le
facilite, autorice o promocione la formacion médica continla, otorgandole el
tiempo y los medios necesarios para ello, sin afectar su derecho a vacacion

periddica.



VIll. DISENO METODOLOGICO

8.1. TIPO DE ESTUDIO:

8.1.1. Descriptivo: El presente trabajo de estudio es de tipo descriptivo
porque se va a describir el nivel de satisfaccion del usuario interno
del Hospital Municipal la Merced, tomando en cuenta diferentes
variables y parametros para su analisis. La informacion obtenida

serd mediante encuestas al personal de la institucién?°.

8.1.2. Transversal: Es de tipo transversal porque la recoleccion de datos
se llevara a cabo en un tiempo determinado, en este caso las

encuestas se realizaran del mes de febrero del 202239,

8.2. POBLACION Y LUGAR:

8.2.1. Poblacién.- La poblacién o universo de estudio del presente
trabajo de grado estara conformada por el personal del Hospital
Municipal La Merced, que consta de 131 funcionarios entre el

personal de salud y el personal administrativo de la institucion.

8.2.2. Lugar.- El estudio se desarroll6 en los predios del Hospital

Municipal La Merced.

8.3.CRITERIO DE SELECCION:

8.3.1. CRITERIOS DE INCLUSION:
e Que acepten el llenado de la encuesta y firmen el consentimiento.
e Que el personal de la institucidon se encuentre en su servicio en el

momento de realizar la encuesta.



e Que los contratos del personal de salud del Hospital Municipal La

Merced dependan directamente de la alcaldia municipal.

8.3.2. CRITERIOS DE EXCLUSION:

e Que no cumplan los criterios de inclusion.

8.4.VARIABLES

VARIABLES

Género

Oportunidades de
crecimiento laboral

del usuario interno

Bienestar fisico y

psiquico

Incertidumbre
laboral del usuario

interno.

TABLA N° 3 VARIABLES

TIPO
Cualitativa
Dicotomica
Cualitativa

Nominal

Cualitativa

Nominal

Cualitativa

Nominal

DESCRIPCION
Se debe conocer el género al
gue pertenece el personal
Se debe conocer si el usuario
interno tiene oportunidades
de crecimiento laboral dentro
de la institucion
Es importante conocer si
cuentan con un sistema que
brinda asistencia emocional al
usuario interno por la
pandemia en la que nos
encontramos.
Esta relacionado con que el
usuario interno tenga un
trabajo estable y no este con
la incertidumbre de Ia
renovacion de  contratos
cortos o que no le renueven el

contrato.

INDICADORES

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje



El usuario laboral /
organizacional
actual del usuario

interno

La motivacion
laboral del usuario

interno

Eficiencia de la
infraestructura del
recinto

hospitalario.

Cuantitativo

Nominal

Cuantitativo

Nominal

Cuantitativo

Nominal

Fuente: Elaboracion propia

8.5. PLAN DE ANALISIS

Es imprescindible saber el
usuario laboral con el que
cuenta la institucion para
determinar como se

encuentra el personal.

La motivacion laboral es
importante porque el usuario
interno al encontrarse
motivado en su trabajo el
rendimiento aumentara y el
trato con el resto de personal
mejorara.

Es conveniente evaluar si la
infraestructura de la
institucion cumple con todas
las necesidades para el
personal y los pacientes, para

brindar un adecuado servicio.

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

Se analizaron los objetivos de dicho trabajo de grado, los que ayudaron a la

recoleccion de datos.

Para realizar dicho trabajo la obtencion de datos sera mediante encuestas al

personal de salud y administrativo del Hospital Municipal la Merced, lo que

ayudara a tener los dato de como se encuentra el usuario interno con relacion

a la satisfaccion dentro de una institucion, lo que favorecera a la mejora contenia

del hospital y ademas que brindara un mejor servicio al usuario externo.



Permitira notar si el personal de la institucion cuenta con oportunidades de
progreso laboral en las diferentes areas donde desempefian sus funciones de
trabajo, ademas de ver los diferentes incentivos que motivan al personal de

salud, que beneficia para mejorar su servicio.

Es importante tener en cuenta si el personal de la institucion tuvo o tiene apoyo
emocional, por la coyuntura que se vivio y aun se vive a nivel mundial por la
pandemia del COVID — 19, para ver si el usuario interno se cuenta con un

bienestar fisico y psiquico.

También permite identificar si el personal cuenta con un trabajo estable. Lo cual
permite analizar el trabajo del personal en los diferentes equipos, la relacion que
tiene el personal con sus comparieros y su inmediato superior en la institucién.
De la misma maneta es importante que los funcionarios de la institucién pueden

plantear mejoras para las diferentes areas de trabajo del hospital.

Los datos obtenidos de las encuestas realizadas en el personal del Hospital

Municipal la Merced se tabularon con el programa de estadistica Excel.

8.6. ASPECTOS ETICOS

Posterior a conseguir la correspondiente certificacion emitida por la Unidad de
Postgrado de la facultad de Medicina de la Universidad Mayor de San Andrés
para solicitar la informacion y el correspondiente permiso de la institucion del
Hospital Municipal La Merced. Se respetara los resultados que brindan las
encuestas, que fueron llenadas por el personal de salud del Hospital Municipal

la Merced.

El instrumento de recoleccion de datos fue valido por las autoridades vigentes
durante la realizacion del trabajo, la Dra. Ximana Salinas Directora del Hospital

Municipal la Merced y el Dr. Josue Bellott Jefe de ensefanza



Las preguntas de la encuesta no seran impertinentes u ofensivas, las mismas
seran llenadas por quien corresponda con el debido anonimato. No plagiar
estudios relacionados con la tematica similar del presente trabajo, mas bien
poder complementar la informacion con los resultados obtenidos. Hacer la
referencia bibliografica adecuada de toda la informacién obtenida y copiada

textualmente.



RESULTADOS

9.1. ENCUESTAS

Las encuestas se realizaron en el Hospital Municipal La Merced, al personal de
salud y administrativo de la institucion que son 158 funcionarios, de los cuales
131 llenaron la encuesta cumpliendo los criterios de inclusion.

e DISTRIBUCION SEGUN SEXO Y ESTADO CIVIL

GRAFICO N° 2

Género del personal

B Masculino

B Femenino

Fuente: Elaboracién propia, segun instrumento de evaluacién, 2022.

De los funcionarios del Hospital Municipal La Merced el 26% del personal
corresponde al género masculino y el 74 % son de género femenino, teniendo
en cuenta que el personal de enfermeria, auxiliar de enfermeria predominan el

género femenino.
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GRAFICO N° 3

Estado Civil

M Casado
H Soltero
Union libre

H Viudo

Fuente: Elaboracién propia, segun instrumento de evaluacion, 2022.

El personal del Hospital Municipal La Merced, respondié que el 55% de los
funcionarios son solteros, porque gran parte de la poblacién estan entre los 25
y 35 afios; el 35% son casados, el 8% se encuentra en union libre y el 2% son

viudos. Lo que nos indico que el 45% del personal cuenta con dependientes.
e CRECIMIENTO PERSONAL EN LA FUENTE LABORAL

GRAFICO N° 4

Satisfacciéon del personal

100%
80%

60%
40% 26%

E R

0%

83%

INSATISFECHO NEUTRAL SATISFECHO

[ ¢Se siente satisfecho/a con su ambiente laboral?

B ¢ Sale satisfecho/a del trabajo pensando que realizo un buen trabajo?

Fuente: Elaboracion propia, segun instrumento de evaluacion, 2022.

La satisfaccion con la que cuenta el personal en su ambito laboral indic6 que el

7% se encuentra insatisfecho por diferentes factores como ser la zona, horarios
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o el personal de trabajo; el 26% se encuentra neutral, porque solo acuden a
realizar sus actividades; y el 67% se encuentra satisfecho con sus labores. En
relacion con la satisfaccién que el personal tiene al realizar su trabajo, el 5% se
retira insatisfecho porque el equipo no trabaja bien o falta de insumos; el 12%

es neutral, porque trabaja con lo que tiene y el 83% esté satisfecho.

GRAFICO N° 5

Capacitacion del personal

100% 91%
80%
60%
40%
20%

0%

65%
51% 49%

¢CONSIDERA QUE SE ¢CONSIDERA QUE NECESITA ¢ LA DIRECCION DEL
DEBERIA TENER UN CAPACITACION EN ALGUNA HOSPITAL LE BRINDA
CRONOGRAMA DE AREA DE INTERES Y QUE CAPACITACIONES O LE
ACTIVIDADES ACADEMICAS? ~ FORMA PARTE IMPORTANTE PERMITE TENER
DE SU DESARROLLO? CAPACITACIONES O CURSOS
DE ACTUALIZACION?
ENo MSi

Fuente: Elaboracion propia, segun instrumento de evaluacion, 2022.

Dentro del area de capacitacion del Hospital Municipal La Merced, el 9% del
personal considera que no se deberia tener un cronograma de actividades,
porque no se cuenta con tiempo para realizar su trabajo, pero el 91% de los
funcionarios considera que es necesario contar con un cronograma académico,
para una actualizacion contintda. Con relacion al tema de capacitacion, el 35%
del personal considera que no necesita ninguna capacitacion, porque ya estan
formados en su area de trabajo; el 65% indicO que si deberian tener
capacitaciones con diferente contenido. Ademas el 51% refiere que la direccion
del Hospital no brinda capacitaciones internas y/o no les dan permiso para
capacitacion externa, por lo contrario el 49% indico que les dieron capacitacion

0 permiso para poder formarse en otras instituciones.
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GRAFICO N° 6

¢En qué area necesita capacitacion?
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Fuente: Elaboracién propia, segun instrumento de evaluacion, 2022.

Con relacion a los temas de capacitacion, el 64% de los funcionarios desean
contar con foros de actualizacion continua con diferente contenido, el 21%
menciona que se deberia tocar temas administrativos, el 3% temas de
investigacion académica, el 1% tematica de trabajo social, el 8% sobre manejo
de protocolos de la institucion, 1% bioseguridad del hospital y 1% actualizacion

en esquemas de vacunacién de COVID - 19.

GRAFICO N° 7

¢Cuando se habilitan cargos de mayor
responsabilidad, puede optar alos mismos con

facilidad?
100%
80%
% 42% 38%
» - — a
20% ==
0%
NO PIDEN DEMASIADO S
DOCUMENTOS

Fuente: Elaboracion propia, segun instrumento de evaluacién, 2022.
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Cuando se habilitan cargos de mayor responsabilidad en la institucion el 42%
del personal indicé que no puede optar a dichas plazas, porque no hacen
convocatorias internas para el conocimiento del personal, asimismo las
designaciones son por amistades, designacion a dedo, por ser el mas antiguo
en el servicio o de la institucion, sin tener en cuenta si cumple con las
competencias necesarias del cargo; el 20% refieren que piden demasiados
requisitos para la postulacion y les dan poco tiempo para presentarlos y el 38%

mencionan que si pueden postularse a los puestos sin ninguna particularidad.

e BIENESTAR FISICO Y PSIQUICO

GRAFICO N° 8
¢,Coémo se adaptd en un principio en su puesto de
trabajo?
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40% 249%

- iy

0%

MAL NEUTRAL BIEN

Fuente: Elaboracion propia, segun instrumento de evaluacion, 2022.

La adaptaciéon del personal cuando comenzé sus funciones en el Hospital fue
negativa para el 2% debido a que no manejaba el sistema de registro de los
pacientes, no congenio rapidamente con sus colegas, no tuvo una induccion a
sus funciones; el 24% fue neutral porque ya trabajé anteriormente en un hospital
municipal y conocia algunos colegas por otras instituciones, el 74% tuvo una
buena aceptacién, teniendo en cuenta que su jefe de servicio le dio una

induccién y congenio facilmente con su nuevo equipo de trabajo.



GRAFICO N° 9

¢, Como es la comunicacién interna dentro del
establecimiento?
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MALO NEUTRAL BUENO

Fuente: Elaboracion propia, segun instrumento de evaluacion, 2022.

La comunicacion interna que tiene el personal dentro del establecimiento de
salud es mala segun el 5% del personal encuestado porque refieren que no se
realiza una adecuada difusion de la informacion nueva que llega al hospital o lo
gue se plantea como institucién, por ende no se brinda una buena informacion
a los pacientes lo que retrasa el trabajo al momento de realizar algunas
actividades; el 31% es neutral, teniendo en cuenta a que si no cuenta con la
informacion al momento lo deriva con el personal que cuenta con dicho dato o
se comunica con su inmediato superior para no dar datos erréneos y el 64% del
personal indicé que la comunicacion interinstitucional es buena con el personal,
porque su jefe de servicio siempre esta al pendiente de las reformulaciones para

comunicar adecuada y oportunamente a sus colegas.

GRAFICO N° 10

Equipo de apoyo

1385’ 82% 87%
(]
0,
20%
0%

¢CUENTA CON UN EQUIPO DE APOYO ¢EN ALGUN MOMENTO SE COMUNICO
EMOCIONAL EN MOMENTOS DE CON EL EQUIPO DE APOYO
CRISIS? EMOCIONAL?
ENo HSi

Fuente: Elaboracion propia, segun instrumento de evaluacion, 2022.
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El hospital genero un grupo de apoyo emocional para que el personal pueda
lidiar con diferentes situaciones como la pandemia del COVID — 19. El 82% del
personal indicé que no cuentan con ningun equipo de apoyo, lo que sorprende
a la institucion; el 18 % mencioné que si tienen un equipo de ayuda, pero cada
servicio lo manejo de diferentes maneras. Del personal que sabia de dicho
equipo el 87% no lo utilizd, porque la forma que lo manejé su servicio les
producia mayor estrés y ansiedad, y el 13% de los funcionarios en algun
momento se comunic6 con el servicio para poder sobrellevar mejor la situacion

gue estaba pasando en el momento.

GRAFICO N° 11

¢,Como funciona el equipo de apoyo emocional?
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COMPANEROS  DISTINTAS GRUPOSDE  PROGRAMAS  PSICOLOGO  TRABAJO EN
SESIONES APOYO EN EQUIPO

PARA LLEGAR WHATSAPP
AL PROBLEMA

Fuente: Elaboracién propia, segun instrumento de evaluacion, 2022.

El funcionamiento del equipo de apoyo emocional, fue implementado en la
institucion para que los funcionarios puedan acudir en el caso que presenten
dificultades de manera personal, se puso como responsable a una persona por
servicio, por lo cual se manej6é de acuerdo al criterio de cada éarea, el 11%
conformaron grupos de compafieros para poder hablar cuando lo necesiten; el
6% realizo distintas sesiones grupales por diferentes medios de comunicacion,

para compartir sus inquietudes, el 6% formaron grupos de apoyo por medio de
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la aplicacibn de Whatsapp, para poder charlar de manera privada, el 6%
implemento programas para poder brindar la ayuda necesaria, el 67% refirié que
contaba con el apoyo del equipo de psicologia, para que les puedan dar apoyo
emocional dentro del hospital y el 6% menciond que se podia comunicar con el

equipo de trabajo social.

e |INCERTIDUMBRE LABORAL

GRAFICO N° 12
¢, Cuénto tiempo trabaja en este Establecimiento de
salud?
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Fuente: Elaboracion propia, segun instrumento de evaluacion, 2022.

Es importante saber cuanto tiempo trabaja el personal en el Hospital Municipal
La Merced, el 17% se encuentra trabajando el primer afio en la institucion por
cambio de personal, por fallecimiento de colegas por la pandemia del COVID —
19 y rotacién a otros hospitales municipales; el 56% trabaja entre los 2 a 5 afios
en el centro hospitalario con renovacion de contrato; el 21% se encuentra

trabajando entre 6 a 10 afios y el 7% trabajan mas de 11 afios.

42



GRAFICO N° 13

¢,Cual es su condicion laboral?
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Fuente: Elaboracién propia, segun instrumento de evaluacion, 2022.

La condicion de trabajo en el Hospital Municipal la Merced con respecto a las
contrataciones del personal es importante porque el 98% de los funcionarios
cuentan con contratos temporales que se van renovando, que varia de uno a
seis meses de acuerdo a lo que indica la Alcaldia Municipal y el 2 % del personal

cuenta con ITEM, porgue cuentan con un cargo administrativo.

GRAFICO N° 14

¢,Qué ocupacion tiene en su centro de trabajo?

100%
80%
60%

40% 9% 21%
20% B /% 2% 1% 1% 1% 2% 1% 2% 1% 1% 4%
F_ ¥ N B S %2 S o o~

0%

Fuente: Elaboracion propia, segun instrumento de evaluacion, 2022.
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Dentro de las funciones que desempefia el personal de salud en el Hospital
Municipal la Merced el 7% pertenece al area administrativa; el 32% son medicos
con diferentes especialidades que cubren el requerimiento de la institucion; el
19% son auxiliares de enfermeria y el 21% licenciadas en enfermeria que van
rotando en las salas de internacion, servicio de emergencias y consulta externa,
el 7% bioquimicos y el 4 % laboratoristas, que estan en el laboratorio; el 2%
fisioterapeutas que cubren consulta externa y salas de internacién, el 1%
corresponde al area de nutricidon que trabaja con el servicio de cocina para la
dieta de los pacientes y del personal de turno, el 1% psicologia que cubre
consulta externa, 1% trabajo social, el 2% asistente radiologo, el 1% asistente
de laboratorio, el 2% farmacéutico, con la dotacibn de medicamentos a los

servicios y pacientes; el 1% instrumentacion y el 1% circulante de quir6fano.

GRAFICO N° 15

Rendimiento del personal
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¢LA UNICA VEZ QUE SE HABLA ¢CUENTA CON MUCHO ¢MI SUPERIOR INMEDIATO
SOBRE MI RENDIMIENTO ES TRABAJO Y POCO TIEMPO MANEJA MIS ASUNTOS
CUANDO HE COMETIDO UN PARA REALIZARLO? LABORALES DE MANERA
ERROR? SATISFACTORIA?

ENo BEnocaciones [Si

Fuente: Elaboracion propia, segun instrumento de evaluacion, 2022.

Es importante saber si la Unica vez que se habla del rendimiento del personal,
es en el momento que comenten un error, el 34% indicé que no se menciona el
tema, mas bien se trata de solucionar los problemas que se presentan, el 44%

refirid que en ocasiones si se toca el tema para que no se vuelva a presentar
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dicha dificultad y el 22% menciond que si se habla de los errores que comete el
personal, en algunas oportunidades para sancionar al mismo. En relacion con
el trabajo que se desarrolla en la institucion y el tiempo para realizarlo, el 9%
del personal dijo que no tiene sobrecarga de trabajo, el 69% recalca que en
ocasiones el trabajo es pesado de acuerdo al servicio en el que este y el 22%
hizo referencia que cuentan con mucho trabajo y es dificil concluir con sus
funciones a tiempo. Con respecto a que el superior inmediato maneja los
asuntos laborales de manera satisfactoria el 11% mencioné que no se da
solucion y tienen que buscar soluciones con entes con mayor cargo, el 31%
refiere que en ocasiones si logran solucionar los problemas que se presentan y

el 58% refirié que si manejaron de forma satisfactoria los conflictos.
e CLIMA LABORAL

GRAFICO N° 16
¢Mis companferos y yo trabajamos juntos de manera
efectiva?
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Fuente: Elaboracion propia, segun instrumento de evaluacién, 2022.

Con relacion a la efectividad del trabajo con los compafieros, el 2% refiere que
no es efectivo el trabajo que relaciona con su colegas, porque no siguen sus
indicaciones o porque no tienen una buena relacion con su equipo de trabajo,
el 21% mencioné que a momentos el trabajo es complicado porque el dia

domingo el personal rota y no siempre trabajan con su equipo de guardia; el



77% indic6 que si trabajan de manera efectiva, con sus diferentes colegas, lo
gue es beneficioso al momento de brindar un buen servicio a los pacientes y

poder cumplir sus necesidades.

GRAFICO N° 17

Trabajo en equipo
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Fuente: Elaboracion propia, segun instrumento de evaluacién, 2022.

Teniendo en cuenta los equipos de trabajo, se evalla diferentes puntos, los
cuales son: los grupos de trabajo buscan solucionar los problemas, que es mas
importante que encontrar un culpable, el 5% dijo que primero se busca encontrar
el culpable para que pueda solucionar el problema, el 23% refiere que en
ocasiones si se busca al culpable si el conflicto es grande o involucra a muchas
personas y el 72% menciond que lo primordial es solucionar el problema. Al
preguntar si los diferentes grupos trabajan de manera eficiente y enfocada, el
5% dijo que no trabaja adecuadamente con sus colegas porque no congenian
con los manejo y horarios, el 20% en ocasiones no trabaja de manera eficiente
por el cambio de personal que se presento6 en el hospital en los Gltimos afios y
el 75% del personal indicé que si cuenta con un buen equipo de trabajo y que
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los cambios que se presentaron no dificultaron sus funciones. ElI 8% del
personal menciond que no puede confiar en sus comparieros de trabajo por las
diferencias que presentan, el 36% indicO que en ocasiones no confian en sus
colegas, teniendo en cuenta del tema que se trate y el 56% si confian en sus
compaferos de trabajo. En relacion, a su inmediato superior se encuentra
disponible cuando lo requieren, el 5 % dijo que su jefe nunca esta disponible en
el servicio o0 se presenta un problema, el 27% indic6 que en ocasiones no se
puede contar con su superior pero se trata de resolver el problema y el 67%

refirid que su inmediato superior siempre esta disponible para su equipo.

e MOTIVACION

GRAFICO N° 18
¢ Tiene en su institucion posibilidades de superacion?
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Fuente: Elaboracion propia, segun instrumento de evaluacion, 2022.

Dentro de la institucibn es importante determinar si el personal tiene la
posibilidad de superacién, el 18% indicd que es baja porque no pueden optar a
otros puestos de trabajo, el 64% dijo que es neutral porque cuando se habilitan
buenos cargos no los difunden adecuadamente o piden mucha documentacion
en corto tiempo y el 18% menciond que tiene una alta posibilidad de crecimiento
dentro de la institucion hospitalaria, porque pueden postularse a cargos

académicos o administrativos.



GRAFICO N° 19

Incentivo o sancion
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Fuente: Elaboracién propia, segun instrumento de evaluacién, 2022.

En cuanto a los incentivos otorgados por el hospital a sus funcionarios, el 56%
indicé que no les dieron algin reconocimiento, el 32% dijo que en ocasiones les
brindaron un reconocimiento, pero fue al servicio y el 12% mencioné que si
recibié un reconocimiento por la institucion. En contraparte en relacion a las
sanciones, el 33% refiri6 que no le dieron ningun tipo de sancion, el 41% en
ocasiones si se sanciono al servicio y 26% dijo que si recibieron alguna sancién
administrativa por parte del hospital.

GRAFICO N° 20

¢En general las condiciones laborales como: Salarios,
beneficios sociales, vacaciones, horarios son de su
agrado?
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Fuente: Elaboracion propia, segun instrumento de evaluacion, 2022.
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Con respecto a las condiciones laborales que ofrece el Hospital a sus
funcionarios relacionado a los beneficios sociales como el salario, seguro social
de corto plazo que se ofrece al titular y sus beneficiarios, vacaciones, horarios
de trabajo en la institucion, permisos, entre otros, el 50% del personal indicaron
gue no es de su agrado, pero necesitan su fuente de trabajo y el otro 50% esta
de acuerdo con todos los beneficios que les otorga el centro hospitalario a todo

el personal.

GRAFICO N° 21

¢, Se siente conforme en su establecimiento de
salud?
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80%

63%
60%

40% 32%

0%

INCORFORME NEUTRAL CONFORME

Fuente: Elaboracion propia, segun instrumento de evaluacion, 2022.

En relacion al personal de salud que se encuentra conforme con el
establecimiento de salud, el 5% indic6 que se encuentra inconforme con su
fuente de trabajo por diferentes factores, porque no se cuentan con todos los
insumos necesarios para dar la mejor atencion, falta de personal en los
diferentes servicios, entre otros; el 32% esta neutral porque indica que solo
realiza sus actividades con los recursos que cuenta y el 63% de los funcionarios
se encuentran conformes con la institucion a la que pertenecen, porque tiene lo

necesario para realizar sus diferentes funciones.



GRAFICO N° 22

Actividad de personal
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¢PARTICIPA EN LA TOMA DE ¢PARTICIPA EN LA ¢SIENTE QUE SU JEFE TIENE
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PROBLEMAS DE LOS ACTIVIDAD QUE REALIZA EN
USUARIOS? SU FUENTE DE TRABAJO?

ENo BEnocaciones [Si

Fuente: Elaboracion propia, segun instrumento de evaluacion, 2022.

Es importante que el personal de salud participe en la toma de decisiones en la
institucion, el 20% de los funcionarios indicaron que no se los toma en cuenta
en ningin momento, el 49% menciond que en ocasiones si les piden su opinion
en algunos temas y un 31% refiri6 que si participa en las tomas de decisiones
del Hospital Municipal La Merced. Se tomé en cuenta si el personal también
participa en la resolucion de problemas de los usuarios, el 17% dijo que no los
toma en cuenta al momento que se presentan problemas o plantean mejoras
para los usuarios, el 39% indic6 que de acuerdo a la problematica que se
presente los toman en cuenta para la resolucion y el 44% de los funcionarios de
la institucion si participa en la toma de decisiones con respecto a los usuarios.
En relacion a que su inmediato superior confia en la actividad que realiza en su
fuente de trabajo el 6% siente que su jefe no se encuentra conforme con sus
funciones, el 29% menciond que en algiin momento su encargado le dijo que
no trabajan adecuadamente y el 65% refiere que su encargado superior si confia

en las actividades que realiza al desempefiar sus funciones.
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GRAFICO N° 23

Equipo de trabajo
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FUNCIONES DE TRABAJO? EQUIPO?

B No BEnocaciones [Si

Fuente: Elaboracién propia, segun instrumento de evaluacion, 2022.

Dentro de los diferentes equipos de trabajo es importante determinar la
capacidad de los jefes en el desarrollo de sus funciones en el establecimiento,
el 14% dijo que sus encargados directos no cuentan con la capacidad de
manejar el equipo porgque no soluciona los problemas que se presentan, el 28%
de los funcionarios indicaron que de acuerdo a la situacién que se presenta
estan capacitados para manejar las dificultades y el 58% dijo que su jefe maneja
adecuadamente los conflictos que se van presentando en sus funciones. Fue
importante determinar si el personal de salud tiene iniciativa en su fuente de
trabajo a lo que el 5% indic6 que no, en ningln momento toman en cuenta sus
iniciativas en su area de trabajo, el 22% refiri6 que en ocasiones toman en
cuenta sus ideas y el 73% mencion0 que sus iniciativas siempre son tomadas
en cuenta para poder mejorar su servicio. Dentro del centro de salud se debe
conocer como trabaja el personal con los diferentes equipos, el 2% no trabajo
de forma adecuada por diferencias en el trabajo, el 15% indicé que en ocasiones
es dificil trabajar por los roles de turno y el 83% trabajan bien con su equipo de

trabajo por la buena relacion de compafierismo que comparten.

51



GRAFICO N° 24

’ ¢,Como considera su trabajo en el establecimiento de ‘
salud?
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Fuente: Elaboracién propia, segun instrumento de evaluacién, 2022.

El personal encuestado refiere que el 10% de los funcionarios se encuentra
insatisfecho con su fuente de trabajo y que el 90% esta satisfecho con su trabajo

en el Hospital Municipal La Merced.

GRAFICO N° 25

¢Le afectaria la falta de su jefe en su centro de trabajo? ‘
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Fuente: Elaboracién propia, segun instrumento de evaluacion, 2022.
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Con relacion a si afecta a sus funciones la falta de jefe en el centro de salud, un
7% indicé que no afecta al momento de realizar sus funciones por el poder de
resolucion que tienen, el 43% es neutral porque si se presenta algun problema
lo comunican inmediatamente a su inmediato superior para buscar una solucién
y el 50% dijo que si afecta a sus funciones laborales que su superior no se

encuentre en su institucion.

e INFRAESTRUCTURA

GRAFICO N° 26
¢Qué opinion tiene de la higiene del
establecimiento?
100%
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Fuente: Elaboracion propia, segun instrumento de evaluacion, 2022.

Para la institucion es importante saber la opinion del personal sobre la higiene
del establecimiento de salud, el 2% indic6 que la limpieza del hospital es mala,
porque el ingreso del hospital no siempre esta limpio; el 61% es neutral porque
si necesitan al personal de limpieza acuden a limpiar el area que se requiera y

el 37% refirid que la limpieza es adecuada dentro de la instalacion del hospital.



GRAFICO N° 27

Instalacion, equipamiento e insumos
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M ¢ Esta conforme con el equipamiento e insumos de su centro de trabajo?

Fuente: Elaboracion propia, segun instrumento de evaluacion, 2022.

Teniendo en cuenta la infraestructura de la institucion, el 13% del personal
indic6 que se encuentra inconforme, porque se podria mejorar las salas de
internacion, no se cuenta con ascensores en el hospital para poder movilizar a
los pacientes, los médicos de guardia no cuentan con bafio privado, los
dormitorios son compartidos, no se cuenta con casilleros en los dormitorios; el
69% es neutral porque trata de trabajar con lo que tiene la institucion y el 18%
esta conforme con lo que cuenta la institucién. En relacion con el equipamiento
e insumos del hospital, el 13% de los funcionarios se encuentra inconforme,
porque el presupuesto con el que cuenta el hospital no siempre puede cubrir los
costos del seguro del SUS y los pacientes tienen que cubrir el costo adicional o
conseguir por sus medios los medicamentos o insumos requeridos, el 65% es
neutral prefiere no opinar sobre los insumos y el 12% esta conforme con lo que

se puede ofrecer a los pacientes.
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GRAFICO N° 28

Infraestructura del Hospital la Merced
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Fuente: Elaboracion propia, segun instrumento de evaluacion, 2022.

Dentro de la infraestructura se debe considerar si son 6ptimas las condiciones
de bioseguridad de su fuente de trabajo, el 19% del personal indicé que no,
porque no se cuenta con un area especifica para los pacientes COVID - 19
positivos y negativos, la presencia de goteras en algunas areas lo que provoca
humedad y paneles sueltos que pueden provocar accidentes; el 52% es neutral
porque no quiere opinar del temas de la infraestructura y el 29 % del personal
menciono que las condiciones de bioseguridad son buenas, teniendo en cuenta
que tiene duchas para descontaminacion, les dotan de insumos basicos de

bioseguridad.

Las condiciones ambientales del establecimiento de salud como ser el ruido,
iluminacion, decoracion, ventilacion, facilitan su actividad diaria, el 12%
menciond que no porque la rampa para transportar a los pacientes es muy

empinaday es peligrosa, la iluminacion en algunas areas es mala y no se cuenta
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con buena sefalizacion de algunas areas del hospital; el 51% es neutral porque
no tienen conocimiento del tema y el 37% de los funcionarios indicé que las
condiciones del entorno de trabajo son buenas en la institucion. El
mantenimiento de sus instalaciones esta de acuerdo a las expectativas del
personal, el 21% mencioné que no porque el techo del hospital cuenta con
muchas goteras, algunas cerraduras de los dormitorios de los médicos estan en
mal estado, la luz en algunas areas es intermitente por mal funcionamiento de
los focos fluorescentes y hace falta mas interruptores de corriente eléctrica, el
55% es neutral porque no quiere hablar del tema y el 24% refiri6 que las

instalaciones estan de acuerdo a las expectativas del personal.



CONCLUSIONES

CRECIMIENTO PERSONAL EN LA FUENTE LABORAL

Tomando en cuenta los diferentes puntos analizados con el crecimiento
laboral que los funcionarios pueden obtener dentro del hospital, se sacé
la mediana donde se indica que el 34.5 % de los funcionarios se
encuentran insatisfechos porgue no estan conformes con su ambiente
laboral, el centro hospitalario, no puede optar a algunos puestos de
trabajo, entre otros. El 65.5 % de los funcionarios si se encuentran

satisfechos en el hospital.

MOTIVACION

Dentro de una institucion es importante determinar si el personal se
encuentra motivado al momento de realizar sus actividades y analizando
lo que se tomd en cuenta dentro del trabajo, el 49% de los funcionarios
no se encuentran motivados por la institucion, porque los sancionaron,
no estan conformes con los beneficios que les brinda el hospital, no
participan de la toma de decisiones entro de los problemas de la

institucion o mejora continua, etc. El 51% si se encuentra satisfechos.

BIENESTAR FiSICO Y PSIQUICO

En la actualidad pasamos por la pandemia del COVID — 19, por lo que se
presentaron muchos cambios dentro de la institucion, lamentablemente
hubo personal de salud que fallecié al desarrollar sus funciones, teniendo
en cuenta que el 58% del personal del hospital no se encuentra
satisfecho porque la adaptacion en la institucion no fue buena, la
comunicacion interna tiene falencias, no contaron con apoyo emocional

durante la pandemia. Solo el 42% se encontré satisfecho.



e INCERTIDUMBRE LABORAL

La incertidumbre laboral es un tema que en la actualidad se menciona en
diferentes areas de trabajo, en el caso del Hospital Municipal la Merced
el 74% del personal esta insatisfecho porque la mayoria del personal se
encuentra a contrato de 1 a 6 meses, cuentan con mucho trabajo y poco
tiempo para realizarlo, ademas de que no pueden contar con su
inmediato superior. El 26% se encuentra satisfecho, pero es preocupante

porque es un valor bajo.

e CLIMA LABORAL

Dentro de una institucibn es importante para el desempefio de los
diferentes equipos de trabajo preguntar a los funcionarios si trabajan bien
con su comparfieros de trabajo, el 30% de encuentra insatisfecho con sus
respectivos equipos, porque no tienen una buena comunicacién o no
confian entre ellos. Pero el 70 % de los funcionarios del hospital si tiene

una buena relacién con sus colegas.

e INFRAESTRUCTURA

Con relacion a la infraestructura del Hospital Municipal La Merced y la
limpieza el 74% de los funcionarios refieren que no cuenta con una buena
infraestructura para dar una adecuada atencion al usuario externo, esto
se puede dar porque el hospital estaba disefiado para ser un mercado. Y

solo el 26 % se encuentra conforme.

Teniendo en cuenta todos los factores que se fueron analizando en el presente
estudio se pudo determinar que el 53% de los funcionarios de la institucion

hospitalaria se encuentran insatisfechos.



XI. RECOMENDACIONES

Se recomienda que para el crecimiento laboral que pueda tener cada funcionario de
la institucion se pueda analizar los requisitos que piden, para poder analizar si son
lo necesario o en alguna situacion se los pueda reformular. Ademas de que cada
gue se habilite un nuevo puesto dentro de la institucion hospitalaria que sea
académico o administrativo se realice una convocatoria interna para que los

funcionarios puedan optar a estos puestos.

Con respecto a la motivacion que el personal pueda presentar en su fuente de
trabajo se puede formular un plan con la direccion y la unidad de talento humano

del hospital para poder realizar actividades o reconocimientos para el personal.

Se recomienda que la direccion médica en conjunto con el area de psicologia y
trabajo social pueda analizar el instrumento que se implementé para el apoyo
emocional de los funcionarios de la institucion, para poder unificar un solo manejo,
capacitar a los encargados de cada servicio de como sera el funcionamiento,
tomando en cuenta la difusién de dicha herramienta. También se debe analizar
como se difundio la primera version del instrumento y estudiar cuales fueron las
fallas para no volver a cometer las mismas, ademas de mejorar la comunicacion

entre el personal.

Se recomienda a la direccion del hospital Municipal la Merced que se pueda realizar
el requerimiento de items para su personal, para que la incertidumbre laboral
disminuya en la institucion. Al ser un hospital dependiente de la alcaldia se podria
tratar de conseguir contratos de por lo menos de 1 a 2 afios para que los

funcionarios se encuentren mas seguros con su fuente laboral.

Se recomienda al &rea de talento humano en conjunto con el servicio de psicologia
trabajar en un plan, para poder identificar conflictos internos dentro de los diferentes

grupos de trabajo y ver como manejar dicha situacion.



Se recomienda a la direccion del hospital pueda realizar un analisis situacional de
los diferentes servicios del hospital para estudiar cuales son las fortalezas y
debilidades de cada area y poder ver realizar un plan de mantenimiento de corto y
mediano plazo, para poder brindar un mejor servicio a los usuarios externos y de la

misma manera el usuario interno se encuentre mas complacido con su fuente de

trabajo.
Tabla N° 4 Plan de mejora
PLAN DE MEJORA CONTINUA

Hallazgo Actividad Decepcién Servicio Responsable
el 34.5% de Revision de los Realizar la Direccion Dr. Mario
los requisitos  de revision de los hospitalaria Pacheco.
funcionarios  los puestos requisitos que Talento Lic. Christian
se administrativos piden en el humano Leafio

encuentran y académicos hospital para los
insatisfechos  del hospital. diferentes cargos

Convocatorias y analizar si se

internas deben modificar
cuando se 0 mantenerlos.
habilite un Cada que se

puesto en el habilite un cargo

hospital. en el hospital se
realice una
convocatoria
interna y no se
den los puestos
por antigledad o
por amistades.

El 49% de los Revision un La direccion del Direccion Dr. Mario

funcionarios  plan de hospital y la hospitalaria Pacheco
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XIII. ANEXOS

13.1. CONSENTIMIENTO INFORMADO

Nombre del trabajo de grado: Nivel de satisfaccibn de usuario interno en el
Hospital Municipal la Merced, gestion 2022 La Paz — Bolivia.

Investigador: Dra. Daniela Alcira Claros Pardo.

Como cursante de la Especialidad de salud publica, mencion gerencia en salud de
la UMSA de la Carrera de Medicina, y dando cumplimiento a lo requerido en la

Unidad de Post-grado, me permito realizar la presente encuesta.

El presente estudio tiene como propésito ver el “Nivel de satisfaccion del usuario

interno en el Hospital Municipal la Merced gestion 2022 La Paz - Bolivia”.

No existira ningun riesgo para el profesional que realice el llenado del cuestionario,
el cual sera de forma andnima y sin repercusion alguna, el personal de la institucion
gue sera voluntario; pero su participacion brindara una gran ayuda en la elaboracién
de la misma, haciendo hincapié en confidencialidad. Los resultados obtenidos de la
encuesta seran presentados en el trabajo de grado, los cuales no presentaran

ningun tipo de modificacion o alteracion de los datos obtenidos.

Para el efecto se requiere de profesionales que cumplan con dicho cuestionario, el
que se debe llenar de forma adecuada, marcando con una “X” en una de las dos

respuestas y su firma, si esta de acuerdo con el llenado del cuestionario.

Acepto ] No acepto [l
Firma




13.2. ENCUESTA

Para realizar el trabajo de grado “Nivel de satisfaccion del usuario interno en el
Hospital Municipal la Merced gestion 2022 La Paz - Bolivia”. El presente cuestionario
se realizara al personal de salud y administrativo del Hospital Municipal la Merced,
al llenar esta encuesta ayudara a obtener los datos necesarios para poder realizar

el presente trabajo de grado.

Marque con una “X” el lugar correspondiente

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR EL NIVEL DE SATISFACCION LABORAL DE LOS
USUARIOS INTERNOS DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE SALUD

DISTRIBUCION SEGUN SEXO Y ESTADO CIVIL-
1.- (A qué sexo pertenece?

a) Masculino

b) Femenino
2.- ¢ Cual es su estado civil?

a) Soltera

b) Casada

¢) Unidn libre

CRECIMIENTO LABORAL
3.- ¢ Se siente satisfecho/a con su ambiente
laboral?

a) Insatisfecho

b) Neutral

c) Satisfecho
4.- ¢ Sale satisfecho/a del trabajo pensando que
realizo un buen trabajo?

a) Insatisfecho

b) Neutral

c) Satisfecho
5.- ¢Considera que se deberia tener un
cronograma de actividades académicas?

a) No

b) Si
6.- ¢Considera que necesita capacitacion en alguna
area de interés y que forma parte importante de mi
desarrollo?

a) Si
b) No
Quedrea...................

7.- ¢La direccion del hospital le brinda
capacitaciones o le permite tener capacitaciones o
cursos de actualizacion?

a) No

b) Si
8.- ¢ Cuando se habilitan cargos de mayor
responsabilidad puede optar a los mismos con
facilidad?

a) No
b) Piden demasiados requisitos
c) Si

BIENESTAR FISICO Y PSIQUICO
9.- ¢ Cémo se adapto en un principio en el trabajo?

a) Mala
b) Neutral
c) Buena

10.- ¢, Cbémo es la comunicacién interna dentro del
establecimiento?

a) Mala
b) Neutral
c) Buena

11.- ¢ Cuenta con un equipo de apoyo emocional en
momentos de crisis?

a) Si

b) No

Como funciona..............ccocevevieninnns

12.- ¢ En algin momento se comunicé con el equipo
de apoyo emocional?

a) Si

b) No
INCERTIDUMBRE LABORAL
13.- ¢Cuanto tiempo trabaja en este
Establecimiento de salud?

a) Menos de 1 afio

b) 2ab afios

c) 6al0afos

d) Mas de 11 afios
14.- ¢ Cudl es su condicion laboral?

a) Item

b) Contrato
15.- ¢, Qué ocupacion tiene en su centro de trabajo?
16.- ¢ LaUnicavez que se hablasobre mirendimiento es
cuando he cometido un error?

a) No
b) En ocasiones
c) Si

17.- ¢ Cuenta con mucho trabajo y poco tiempo para
realizarlo?

a) No
b) En ocasiones
c) Si

18.- ¢(Mi superior inmediato maneja mis asuntos
laborales de manera satisfactoria?

a) No
b) En ocasiones
c) Si

CLIMA LABORAL
19.- ¢Mis compafieros y yo trabajamos juntos de
manera efectiva?

a) Trabajamos mal

b) Se trabaja

c) Buen equipo de trabajo



20.- ¢En mi grupo de trabajo, se busca solucionar el
problema, que es mas importante que encontrar
algiin culpable?

a) No
b) En ocasiones
c) Si

21.- ¢Mi grupo trabaja de manera eficiente y
enfocada?

a) No
b) En ocasiones
c) Si
22.- ¢ Puedoconfiarenmiscompafierosdetrabajo?
a) No
b) En ocasiones
c) Si

23.- ¢Misuperior inmediato esta disponible cuando lo
requiero?

a) No

b) En ocasiones

c) Si
MOTIVACION

24.- ¢Tiene en su institucion posibilidades de
superacion?

a) Bajas
b) Neutral
c) Altas

25.- ¢ Recibid algun tipo de incentivo por parte de la
institucion en que trabaja?

a) No
b) En ocasiones
c) Si

26.- ¢Tiene percepcion de la recepcion de
sanciones en el establecimiento?

a) No
b) En ocasiones
c) Si

27.- ¢En general las condiciones laborales como:
Salarios, beneficios sociales, vacaciones, horarios
son de su agrado?

a) No

b) Si
28.- ¢ Se siente conforme en su establecimiento de
salud?

a) Inconforme

b) Neutral

c) Conforme
29.- ¢ Participa en la toma de decisiones?

a) No

b) En ocasiones

c) Si
30.- ¢ Participa en la resolucién en los problemas de
los usuarios?

a) No
b) En ocasiones
c) Si

31.- ;Siente que su jefe tiene confianza con la
actividad que realiza en su fuente de trabajo?
a) No

Encesta validada por
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b) En ocasiones

c) Si
32.- (Se ve la capacitacién de su jefe en sus
diferentes funciones de trabajo?

a) No
b) En ocasiones
c) Si

33.- ¢ Usted tiene iniciativa en su fuente de trabajo?
a) No
b) En ocasiones

c) Si
34.- ¢Usted en su centro de salud trabaja en
equipo?

a) No

b) En ocasiones

c) Si

35.- ¢Como considera su trabajo en el
establecimiento de salud?

a) Insatisfecho

b) Satisfecho
36.- ¢Como le afectaria la falta de su jefe en su
centro de trabajo?

a) Afectado

b) Neutral
c) No afectado
INFRAESTRUCTURA

37.- ¢Qué opinion tiene de la higiene del
establecimiento?

a) Mala
b) Neutral
c) Buena

38.- ¢Cual es su opinién acerca de la comodidad
de las instalaciones de la institucion de salud?

a) Incémodas

b) Neutral

c) Comodas
39.- ¢Estd conforme con el equipamiento e
insumos de su centro de trabajo?

a) Incémodas

b) Neutral

c) Cobémodas
40.- ¢;Considera Optimas las condiciones de
bioseguridad en su fuente de trabajo?

a) No
b) Neutral
c) Si
41.- ¢cLas  condiciones ambientales del

establecimiento de salud (ruidos, iluminacién,
decoracion, ventilacién) facilitan su actividad
diaria?

a) No
b) Neutral
c) Si

42.- ¢El mantenimiento de sus instalaciones esta
de acuerdo con sus expectativas?

a) No
b) Neutral
c) Si



13.3. ARBOL DE PROBLEMA
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13.4. ARBOL DE OBJETIVOS

Determinar si

cuentan con Determinar la
Definir si el usuario asistencia falta de

interno tiene emocional motivacion
crecimiento laboral laboral

en la institucion

Establece:

usuario interno Establecer el
tiene incertidumbre Determinar el nivel de sati~ “3ccion del clima laboral

laboral usuario intento del hospitai Municipal

la merced

Establecer
Falta de fondos protocolo de
pacientes COVID -
19

Determinar
fondos del POA




13.5. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Fecha

Recopilacion
de Bibliografia
Elaboracion
de perfil
Enviar las
cartas de para
los permisos
correspondien
tes
Llenado de
encuestas
Tabulacién de
datos

Analisis e
Interpretacién
de datos
Elaboracion
de Resultados
Presentacion
final

del

trabajos final

Revisiéon

Presentacion
de trabajo de

grado

1-30 SEPT

X X

OCT
NOV
DIC
ENE

1-31
1-30
1-31
1-31
1-28
1-31
1-30
1-31
1-30
1-31
1-31
1-30
1-31
1-30
1-31
1-31
1-28
1-31

X X X X

FEB
MAR
ABR

X X X X

X X X X

X X X X

MAY
JUN

JUL
AGO

SEP

OCT

NOV
DIC
ENE

FEB
MAR



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

LEY No 3131
LEY DE 8 DE AGOSTO DE 2005
EDUARDO RODRIGUEZ VELTZE
PRESIDENTE CONSTITUCIONAL DE LA REPUBLICA
Por cuanto, el Honorable Congreso Nacional, ha sancionado la siguiente Ley:
EL HONORABLE CONGRESO NACIONAL, DECRETA:
LEY DEL EJERCICIO PROFESIONAL MEDICO

CAPITULO V

DERECHOS Y DEBERES DEL MEDICO
ARTICULO 11. (Derechos del Médico). Todo médico tiene derecho a:
a) Una remuneracion justa.
b) Un trato digno del paciente, los familiares de éste y la comunidad.
c) Trabajar en condiciones adecuadas para el desempeifio de sus funciones.
d) Ejercer la profesién en forma libre y sin presiones.
e) Que se respete su criterio médico, diagnostico y terapéutico y su libertad
prescriptiva, asi como su probable decisiébn de declinar la atencién de algun
paciente, siempre que tales aspectos se sustenten sobre bases éticas, cientificas y
protocolos vigentes.
f) Recibir capacitacion y actualizacion de su institucion.
ARTICULO 12. (Deberes del Médico). Son deberes del profesional médico:
a) Cumplir con los principios éticos de la Declaracion de Ginebra, aprobados por la
Asociacion Médica Mundial.
b) Estar inscrito en el Colegio Médico de Bolivia.
c) Colaborar a las autoridades del Sistema Nacional de Salud en caso de epidemias,
desastres y emergencias.
d) Respetar el consentimiento expreso del paciente, cuando rechace el tratamiento
u hospitalizacion que se le hubiere indicado.
e) Guiarse por protocolos oficiales cumpliendo con normas técnicas establecidas
por el Ministerio del area de Salud.
f) En caso de urgencia ningun médico, centro de salud, hospital o clinica podra
negar su atencion basica.
g) Brindar atencién cuando una persona se encuentre en peligro inminente de
muerte aun sin el consentimiento expreso.
h) Otorgar los beneficios de la medicina a toda persona que los necesite, sin
distincion alguna y sin mas limitaciones que las sefaladas por Ley.
i) Informar al paciente, o responsables legales, con anterioridad a su intervencion,
sobre los riesgos que pueda implicar el acto médico.
j) Cumplir con el llenado de los documentos médicos oficiales sefialados en la
presente Ley.
k) Guardar el secreto médico, aunque haya cesado la prestacién de sus servicios.
l) Capacitacion médica continua, para ello deberan someterse a los programas de
capacitacién y actualizacion periodica de conocimientos que definird el Estado
boliviano en forma obligatoria.



13.7. ESTATUTO DEL TRABAJADOR EN SALUD DE BOLIVIA, 6 DE
NOVIEMBRE DE 2006

Bolivia: Estatuto del trabajador en salud de Bolivia, 6 de noviembre de 2006
ESTATUTO DE LOS TRABAJADORES EN SALUD PUBLICA
Titulo |
Disposiciones generales
Capitulo |
De la definicion, &mbito de aplicacién, objeto y principios
Articulo 1°.- (Definicion) El Estatuto de los Trabajadores en Salud Publica, norma
los derechos, deberes y obligaciones de los trabajadores en salud, asi como los
aspectos que garanticen la carrera administrativa, la dignidad y la eficacia de la
funcion puablica de los Trabajadores en Salud.
La carrera administrativa de los Trabajadores en Salud, se expresa a través del
Sistema de Gestion de Recursos Humanos (Administracion de Personal).
Articulo 2°.- (Ambito de aplicacion) El ambito de aplicacion del presente Estatuto,
comprende a todos los trabajadores en salud que prestan servicios en los Servicios
Departamentales de Salud, Hospitales Publicos de primer, segundo y tercer nivel e
Institutos Especializados, Escuelas Técnicas de Salud y Servicios asistenciales, en
todos los niveles de atencion.
Articulo 3°.- (Objeto) El objeto del presente Estatuto es:
1. Preservar y potenciar en el marco de la ética, el respeto, la justicia y el
compromiso institucional, las relaciones interpersonales y el mejoramiento del clima
organizacional entre las autoridades y los trabajadores, asi como de estos ultimos
entre si, consolidando los derechos laborales a favor de los intereses institucionales
y de la sociedad en su conjunto.
2. Que el Sistema de Personal, se constituya en un apoyo a los otros sistemas que
rigen la institucion, para el cumplimiento de la misién organizacional.
3. Lograr que las demandas cuantitativas y cualitativas de personal respondan a
una red de objetivos especificos, realistas y verificables y que los mismos sean
coherentes con la identificacion y satisfaccidon de necesidades de la sociedad y
conforme al papel del Estado. A tal efecto, se debera captar los mejores recursos
humanos y dotar técnicamente y en igualdad de oportunidades a las reparticiones
correspondientes, del personal acorde con las demandas predeterminadas en los
procesos de programacion y organizacion.
4. Adecuar el personal a las exigencias de la organizacion y por ende de los puestos,
através de Evaluaciones del desempefio y Movimientos de Personal, que posibiliten
lograr la efectividad laboral esperada.
5. Preservar la permanencia del personal que contribuye extraordinariamente al
logro de resultados por medio de estimulos psicosociales, que permitan su mejor
colaboracion y el logro de los objetivos personales.
6. Desarrollar en los trabajadores valores, conocimientos, destrezas y capacidades
gue se traduzcan en resultados de trabajo concretos, a fin evitar la obsolescencia
laboral.
7. Sistematizar los procesos de gestion de recursos humanos en las instituciones y
unidades dependientes, a fin de proveer de manera continua la informacion
pertinente para la toma de decisiones



8. Controlar y evaluar el Sistema de Gestion de Recursos Humanos, constatando
gue los recursos destinados a satisfacer las demandas de personal guarden
correspondencia con los resultados.

Articulo 4°.- (Principios) El presente Estatuto se rige por los siguientes principios,
los mismos que orientan la naturaleza juridica y normativa:

1. Servicio exclusivo a los intereses de la colectividad y no de parcialidad o partido
politico alguno.

2. Sometimiento al principio de legalidad.

3. Reconocimiento del derecho de los ciudadanos a desempefar empleos o cargos
publicos.

4. Reconocimiento al mérito, capacidad e idoneidad funcionaria.

5. Igualdad de oportunidades, sin discriminacioén de ninguna naturaleza.

6. Reconocimiento de la eficacia, competencia y eficiencia en el desempeifo de las
funciones publicas y obtencién de resultados en la gestion.

7. Capacitacion y perfeccionamiento de los servidores publicos.

8. Honestidad y ética en el desempefio del servicio publico.

9. Eficiencia y eficacia para alcanzar los objetivos de la politica nacional de salud.
10. Concertacion de intereses y posiciones diferentes a favor de la colectividad.

11. Identificacion de responsabilidades laborales, a fin de evitar la corrupcion pasiva.
12. Democratizacion de la administracion, entendida como la participacién que debe
ejercer cada funcionario en el logro de resultados.

13. Mayor grado de capacidad, responsabilidad y compromiso social de quienes
tienen a su cargo personal dependiente.

14. Estabilidad laboral, fundamentada en evaluaciones de eficiencia.

13.8. LEY GENERAL DE LOS DERECHOS DE LAS USUARIAS Y LOS
USUARIOS Y DE LAS CONSUMIDORAS Y LOS CONSUMIDORES, 6 DE
DICIEMBRE DE 2013

Bolivia: Ley General de los derechos de las usuarias y los usuarios y de las
consumidoras y los consumidores, 6 de diciembre de 2013
LEY DE 4 DE DICIEMBRE DE 2013
EVO MORALES AYMA
PRESIDENTE CONSTITUCIONAL DEL ESTADO PLURINACIONAL DE
BOLIVIA

Por cuanto, la Asamblea Legislativa Plurinacional, ha sancionado la siguiente Ley:
LA ASAMBLEA LEGISLATIVA PLURINACIONAL,
DECRETA:
LEY GENERAL DE LOS DERECHOS DE LAS USUARIAS Y LOS USUARIOS Y
DE LAS CONSUMIDORAS Y LOS CONSUMIDORES

Seccion I
Servicios médicos
Articulo 33°.- (Obligacién de los servicios médicos)
I. Los prestadores de servicios médicos deberan:
a) Brindar atencién de calidad, con trabajadores de salud debidamente capacitados
y habilitados por las autoridades competentes para el ejercicio de sus actividades.



b) Dar a conocer o proporcionar los resultados de sus examenes diagndésticos y
estudios de laboratorio, cuando lo solicite el paciente.

c¢) Prescribir medicamentos debidamente autorizados por el Ministerio de

Salud e informar los posibles efectos colaterales derivados de su utilizaciéon o
consumo.

d) Emitir prescripcion de medicamentos o productos farmacéuticos con el mismo
principio activo o denominacion genérica.

e) Otorgar el auxilio y atencion necesarios en casos de urgencia 0 emergencia
hospitalaria, sin que pueda aducirse excusa alguna.

f) En caso de desastres o emergencias declaradas conforme a Ley, poner a
disposicion de la poblacion, de manera gratuita, su infraestructura, equipamiento y
personal.

g) Especificar las caracteristicas esenciales del servicio y el precio total de la
prestacion, que incluya los medicamentos, analisis y otros.

h) Brindar alternativas de pago por servicios utilizados en emergencia médica u
hospitalaria, no pudiendo retenerse a la usuaria y al usuario por motivo de deuda.
Il. La omision de las obligaciones sefialadas en los incisos e) y f) del Paragrafo
anterior, constituye delito de denegacion de auxilio y se sancionara conforme a la
normativa penal vigente.

[ll. Queda prohibido obligar a las usuarias y los usuarios a contratar laboratorios o
servicios auxiliares predeterminados.

13.9. CODIGO DE ETICA Y DEONTOLOGIA MEDICA DECLARACION DE
PRINCIPIOS

CODIGO DE ETICA Y DEONTOLOGIA MEDICA
DECLARACION DE PRINCIPIOS

Los Médicos Bolivianos, en concordancia y cumplimiento de los preceptos éticos
deontoldgicos contenidos en el presente cédigo, DECLARAMOS:
- Ser continuadores de la Filosofia y pensamiento Hip ocratico, adhiriéndonos a sus
postulados y recomendaciones éticas en el ejercicio de la Profesién Médica.
- Ser idoneos en el ejercicio de la profesion médica y por ello, ejercerla con
humanismo conocimiento, competencia responsabilidad y amor al paciente.
- Aceptar los postulados de la Bioética en Medicina., observando en todo momento
los principios de:
- No maleficencia, en el sentido de no causar dafo al paciente y evitarle sufrimiento
en aquellas practicas médico quirargicas que fuesen necesarios por causa de su
enfermedad.
- Beneficencia, aplicando en forma idonea, oportuna y eficiente los conocimientos y
recursos que la ciencia y el arte médico nos ofrecen para el mantenimiento o
recuperaciéon de la salud de la persona o la colectividad, y de no ser esto posible,
aliviando al menos las dolencias con el consuelo y apoyo moral.
- Autonomia respetando las decisiones del paciente consciente de su mal y en
funcion a la opcién que elija de su proyecto de vida.
- Justicia y equidad, como el reconocimiento pleno a los derechos que tiene todo
ser humano a gozar de los beneficios de la salud, sin discriminacion de ninguna



indole y esforzandonos por ofrecer una atencion médica de la misma calidad para
todos.

Recordamos nuestro compromiso en el cumplimiento de tales principios,
reconociendo, como precepto ético, la necesidad de capacitacion y actualizacion
permanente en todos los aspectos cientificos, tecnolégicos y administrativos de la
profesion médica, para mejorar la calidad de vida de las personas.

Ser fieles a nuestros principios y firmes en el acatamiento a toda norma que
defienda y precautele los Derechos Humanos, adecuando la practica de la Medicina
Boliviana de acuerdo con las realidades y necesidades de nuestras etnias, culturas
y costumbres.

Con todos estos enunciados, como miembros del Colegio Médico de Bolivia,
renovamos individual y colectivamente nuestro Juramento Hipocratico, reafirmando
ejercer la medicina dentro de los canones de la ética y la deontologia médica,
realizando el acto médico con el sentimiento y conciencia que existe en el espiritu
de servicio de cada uno de nosotros, y declarando nuestro respeto y acatamiento
estricto a las normas establecidas en el presente Cédigo de Etica y Deontologia
Médica, y en caso de su contravencion, inobservancia o incumplimiento a lo que
determinen en sentencia los Tribunales Etico-Deontolégicos.

CAPITULO X
DE LAS RELACIONES DEL MEDICO CON PROFESIONALES AFINES
Art. 79° Respeto y relaciones con los profesionales afines
El médico debe respeto a los derechos de los profesionales de disciplinas afines en
su relacién con ellos, demandando respeto a la jerarquia profesional.
Art. 80° Colaboracién con profesionales afines
El médico debe proporcionar informacién adecuada y util para el desempefio de
profesionales afines, pero no puede asignarles funciones que son de su exclusiva
competencia.
Art. 81° Ejercicio ilegal de profesionales afines
El médico esta obligado a denunciar el ejercicio ilegal de la medicina por sus graves
consecuencias para la salud de la poblacion y tiene el derecho de negarse a trabajar
con personal no profesional en el campo de la sa lud.
Art. 82° Colaboracion académico — cientifica
El médico debe cumplir funciones de capacitacion sobre procedimientos que atafien
al personal auxiliar en medicina, en un clima de comprension y cortesia.
CAPITULO XI
DE LAS RELACIONES DEL MEDICO CON EL COLEGIO MEDICO
Art. 83° Relacion del Médico con su Colegio
La conducta ética del médico alcanza primordialmente a su relacion con su Colegio,
quien autoriza y reglamenta el ejercicio profesional, estableciéndose un vinculo
continuo y estrecho que debe ser observado y mantenido estrictamente durante su
desempenfio profesional.
Art. 84° Obligatoriedad de la colegiatura
Constituye falta ética y por tanto sujeta a las sanciones correspondientes, ejercer la
medicina sin estar Colegiado y Matriculado en el Colegio Médico Departamental
donde se ejerce la actividad profesional.
Art. 85° Acatamiento de Estatutos y Normas



Es obligatorio para todo médico acatar los Estatutos y Reglamento s del Colegio
Médico de Bolivia. Su inobservancia y contravencion constituye falta Etica.
Art. 86° Inobservancia de instrumentos normativos
La inobservancia en la aplicacion de los instrumentos normativos, por accion u
omisién, tanto por los colegiados como por las instancias directivas de las
organizaciones meédicas, constituye falta ética y por tanto de jurisdiccion de los
Tribunales de Etica y Deontologia Médica.
Art. 87° Prérroga en Cargos Directivos
Constituye falta ética, la prérroga de mandato en cargos directivos tanto de Colegios
como de organizaciones cientificas, gremiales y sindicales; excepto cuando la
prérroga emane de una disposicién expresa de organismo competente.
CAPITULO XII

DE LOS HONORARIOS MEDICOS
Art. 88° Derecho a la retribucién econémica y observancia del Arancel del
Colegio Médico
Siendo la retribucion econémica de los servicios profesionales un derecho
establecido, el médico fijara sus honorarios en base al Arancel del Colegio Médico
Departamental, de acuerdo a su jerarquia cientifica y especializacion y a la
importancia y circunstancias de la atencién prestada, considerando la situacion
econdmica o social de sus pacientes y del medio donde ejerce.
Art. 89° Honorarios en casos de urgencias medicas
La asistencia médica en casos de urgencia, no debe estar condicionada al pago
adelantado de honorarios profesionales.
Art. 90° Informacion de honorarios previa al acto médico
El médico esté obligado a informar al paciente o su familia sobre el monto de sus
honorarios profesionales antes de la realizacion de cualquier acto médico y no
puede negarse a dar las explicaciones que requieran con relaciéon al monto de los
mismos.
Art. 91° Negativa de pago de honorarios médicos
Si el paciente o sus familiares sin razén justificada se negaran a cumplir sus
compromisos econdémicos acordados con el médico, éste puede demandar ante los
Tribunales ordinarios el cobro de sus honorarios, sin que ello afecte en forma alguna
su nombre, crédito o reputacion, pudiendo poner el hecho en conocimiento del
Colegio Médico y solicitar su asesoramiento o representacion legal.
Art. 92° Convenienciay relacién comercial
Esta prohibido para el médico en su ejercicio profesional, mantener relacion
comercial con farmacias, laboratorios, Opticas, establecimientos ortopédicos y
demas instituciones encargadas del suministro de prescripciones médicas;
asimismo aceptar o conceder comisiones o0 beneficios por la remision de enfermos.
Art. 93° Exclusividad de honorarios meédicos
Esta prohibido al personal médico-administrativo, jerarquico privado, solicitar o
aceptar participacién en el cobro de honorarios, siendo estos de exclusividad del
meédico tratante.
Art. 94° Respeto de los Aranceles Médicos
Esta prohibido a todo médico ofrecer o acordar servicios profesionales por una
cuantia inferior a la fijada por los Aranceles Médicos vigentes, con las instituciones
publicas o privadas.



CAPITULO XVI

DE LOS DERECHOS DEL MEDICO
Art. 119° Ejercicio profesional
El ejercicio de la medicina es personal. Cada médico es responsable de sus
decisiones y de sus actos y tiene derecho a ejercer su profesion sin ser objeto de
discriminacion por ninguna causa.
Art. 120° Condiciones para el ejercicio médico
El médico tiene derecho a disponer y exigir instalaciones dignas para la atencion de
sus pacientes y a rechazar el ejercer en condiciones que puedan perjudicarlo.
Art. 121° Contrato de trabajo
El ejercicio de la medicina bajo cualesquiera de sus modalidades dentro de
empresas privadas, colectivas, de seguro u otras, debe ser bajo contrato en el que
se definan las condiciones de ambas partes con aprobacion por el Colegio Médico.
Las modificaciones, convenciones o renovaciones seran asimismo comunicadas al
Colegio Médico. La contravencion a esta exigencia por parte de los colegiados,
constituye falta ética.
Art. 122° Honorarios profesionales
El médico tiene derecho a exigir una retribucion justa a | ejercer en forma liberal o
en relacion de dependencia, en este ultimo caso, de acuerdo a lo establecido en el
estatuto del médico empleado.
Art. 123° Rechazo de actos médicos y otros
El médico tiene derecho a rechazar:
a) Actos médicos autorizados por ley pero que sean contrarios a sus convicciones.
b) Clausulas contractuales, estatutarias o0 reglamentarias que reconozcan
competencia a tribunales o instituciones distintos a los establecidos por el Colegio
Médico. Asimismo, contratos o0 convenios que coarten su educacion médica
continua, o acepten resoluciones y disposiciones no emanadas del Colegio Médico.
Art. 124° Libertad profesional
El médico tiene derecho a que se respete su libertad profesional y se reconozca su
autoridad sobre el equipo de salud.
Art. 125° Interrupcién de la asistencia
El médico tiene derecho a interrumpir su atencion por razones personales o
profesionales o cuando el enfermo rechaza cumplir las indicaciones prescritas por
él, salvo en casos de urgencia o cuando no exista otro profesional u otro
especialista.
Art. 126° Interconsultas
Las interconsultas y juntas médicas se podran hacer a solicitud del médico o
médicos tratantes, del paciente, sus familiares o de comun acuerdo.
Art. 127° Formacion contintda
El médico tiene derecho a que se le facilite, autorice o promocione la formacion
médica continua, otorgandole el tiempo y los medios necesarios para ello, sin
afectar su derecho a vacacion periédica.



13.10. ORGANIGRAMA DEL HOSPITAL MUNICIPAL LA MERCED
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13.12. FOTOGRAFIAS DEL HOSPITAL MUNICIPAL LA MERCED.

Ingreso a emergencias del Hospital Municipal la Merced
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Instalacion interna del Hospital Municipal la Merced
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