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Resumen

La investigacion realizada tuvo como finalidad analizar el efecto de la motivacion
laboral en la calidad de servicio en el Hospital General “Dr. Liborio Panchana
Sotomayor” de la provincia de Santa Elena. En primer lugar, se realizd un
levantamiento de informacion para indagar sobre los principales factores que
intervienen en la motivaciéon de los servidores publicos y examinar lo que origina
en la atencion a los usuarios. Posteriormente, se indagaron trabajos realizados en el
area de estudio para tener una perspectiva general del contexto, complementando
con el desarrollo teodrico de las variables, dimensiones e indicadores. Se utilizo un
tipo de investigacion exploratoria y descriptiva, aplicando los métodos analitico y
deductivo. La poblacion de estudio se dividid en servidores publicos de la
institucion y los habitantes de la provincia de Santa Elena, con los datos obtenidos
se procedio con el calculo de la muestra. Las técnicas de investigacion utilizadas
fueron la entrevista, misma que fue dirigida a directores administrativos de la
institucion; y la encuesta, aplicada a trabajadores y usuarios. Los datos recolectados
se procesaron a través de la herramienta estadistica SPSS y luego interpretados.
Con la informacion recolectada se evidencid que los integrantes de la institucion se
encontraban desmotivados y que la perspectiva de la calidad de servicio por parte
de los usuarios era negativa. Por lo que se desarrolld una propuesta basada en tres
componentes: plan de capacitaciones, plan de recompensas y un protocolo de
atencion al cliente, para contribuir positivamente en el desenvolvimiento de los
trabajadores y esto se vea reflejado en la satisfaccion de los usuarios.
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ABSTRACT

The research carried out was aimed at analyzing the effect of work motivation in
the quality of service at the "Dr. Liborio Panchana Sotomayor™ hospital in the
province of Santa Elena. First, an information survey was carried out to investigate
the main factors involved in the motivation of public servants and examine what
originates in the attention to users. Subsequently, work was investigated in the
research area to have a general perspective of the entire context, complementing
with the theoretical development of the variables, dimensions and indicators. A type
of exploratory and descriptive research was used, applying the analytical and
deductive methods. The study population was divided into public servants of the
institution and the inhabitants of the province of Santa Elena, with the data obtained,
the sample was calculated. The research techniques used were the interview, the
same one that was directed to the administrative directors of the institution; and the
survey, applied to workers and users. The data collected was processed through the
SPSS statistical tool and then interpreted. With the information collected, it was
evident that the members of the institution were demotivated and that the
perspective of the quality of service by the users was negative. Therefore, a proposal
based on three components was developed: Training Plan, Rewards Plan, and a
Customer Service Protocol, to contribute positively to the development of workers
and this is reflected in the satisfaction of users.

Keywords: Strategy, Motivation, Quality, Service, Users.
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INTRODUCCION

La motivacion en las empresas publicas o privadas es uno de los estados que
enriquece de manera efectiva el trabajo que desarrolla el talento humano. En
muchas entidades este aspecto es ejecutado de manera inadecuada, lo que conlleva
a los administradores implementar estrategias que permitan fortalecerla y, por
consiguiente, contribuya con la productividad y la mejora en la calidad del servicio

que ofrecen.

En las empresas alrededor del mundo, la motivacion constituye un factor de gran
importancia en el desenvolvimiento del talento humano, es un componente del
clima laboral de gran impacto y determinante en la satisfaccion de los clientes
internos y externos, generando consigo la percepcién de buen o mal servicio. La
motivacion se desprende de las politicas empresariales, liderazgo y el compromiso
que se tienen con los trabajadores para aprovechar sus capacidades y transformarlos

en productividad.

Un informe publicado por la Organizacién Internacional de Trabajo - OIT, (2016)
indica que el mejoramiento de las condiciones de trabajo es uno de los principales
objetivos de la organizacién, los empleadores, no cumplen con las normativas de
cada pais en cuanto al ambiente laboral y por lo consiguiente en la motivacién de

sus trabajadores, generando un malestar en ellos, esto se refleja en la productividad.

Por otra parte, un estudio desarrollado por la consultora peruana HayGroup, (2015),
reflejo que hasta un 70% de las organizaciones fracasa por la falta de atencion al

talento humano; la OIT, (2015) considera aspectos que incremente el nivel de



motivacion en los trabajadores, tales como: asegurar que puedan obtener un salario
justo que le permita satisfacer sus necesidades, adicionalmente adquirir otros
incentivos financieros, estabilidad laboral, desarrollar sus actividades en un lugar
seguro, fomentar el trabajo en equipo, ejecutar evaluaciones de desempefio y por
consiguiente la retribucion, debido a que los trabajadores necesitan saber que

pueden ser reconocidos y valorados por la actividad que hacen.

En Ecuador, una de las formas habituales de medir el ambiente de trabajo y el
aspecto motivacional es mediante encuestas anuales o semestrales en las
instituciones publicas y privadas, es por ello, que segun un articulo de la Revista
Lideres, (2016) manifiesta que no mas del 10% de las empresas ecuatorianas aplica
acciones encaminadas a generar un buen ambiente laboral, las estrategias de
motivacion no poseen la importancia que deberia para lograr establecer impacto

empresarial, ya que el factor humano es el motor de las organizaciones hoy en dia.

Con relacion al sector publico, especificamente en el Ministerio de Salud Publica,
existen un aproximado de doscientos dos (202) establecimientos de salud a nivel
nacional donde laboran profesionales amparados bajo el régimen de LOSEP y
Caodigo de Trabajo. A nivel general existe un descontento con relacion al servicio
que se percibe, esto obedece a muchos aspectos como la calidad del servicio y los
tiempos de espera, por otro lado, una de las causales de este malestar es la alta
demanda y la poca capacidad que estas entidades poseen para abastecer a la
ciudadania, al igual que el nimero reducido de trabajadores que conlleva a un

exceso de carga laboral y muchos no poseen estabilidad.



En la provincia de Santa Elena, el Hospital General Dr. Liborio Panchana
Sotomayor empieza sus actividades a partir de noviembre del 2011 ofreciendo sus
servicios a la ciudadania, contando con una cartera de servicio principal como
Consulta externa, Emergencia y Hospitalizacién, la institucién acoge a un total de
seiscientas personas aproximadamente en un dia, en las areas de emergencia,
consulta externa y hospitalizacion, atendidos por los profesionales de la salud,
personal administrativo y personal auxiliar que trabajan permanentemente para el
bienestar del usuario, se atiende las 24 horas del dia, los trabajadores cuentan con
horarios rotativos, y su comportamiento producto de sus motivaciones causa una

percepcion sobre la eficacia y calidad de servicio que recibe cada persona.

Durante la obtencién de informacion preliminar, que sirvi6 como base para
establecer el planteamiento del problema, se pudo evidenciar, que el talento
humano con relacion a la motivacion carece de una atencion adecuada, lo que

genera insatisfaccion que influye negativamente en la calidad de servicio.

De manera general se pudo identificar que la institucion no cuenta con un plan de
motivacion para el personal, no existen incentivos salariales y de compensacion,
éstos no sienten que son reconocidos por sus logros por parte del liderazgo de cada
uno de los departamentos, existe sobrecarga laboral por el incremento de protocolos
administrativos con relacién al cuidado directo del paciente, los limitados recursos
para desarrollar actividades coartan una excelente calidad de servicio y desarrollo
personal, los trabajadores sienten un exceso de supervision y control que

desembocan en sanciones que se consideran como motivacion negativa, de igual



manera los colaboradores desean que la institucion aporte a su desarrollo
profesional con capacitaciones externas e incentivos que los ayuden a desplegar el

deseo de pertenencia que motiven la parte humana y las relaciones interpersonales.

Asi mismo, se pudo conocer diferentes aspectos en las unidades que conforman el

hospital, detalladas a continuacion:

En el area de emergencia, se evidencia que es un espacio con afluencia de usuarios
por encima de su capacidad de atencion, esto acompafiado por reclamos que
provocan estrés en los trabajadores del hospital mas aun cuando se estan atendiendo
emergencias; el ausentismo a labores provoca que los trabajadores que asisten con
normalidad a sus jornadas tengan sobrecarga, por ende, cubrir turnos adicionales

para no tener desabastecido el servicio.

En consulta externa, el servicio se ve afectado por el sobre agendamiento que satura
laboralmente al profesional induciendo a salir mas tarde de lo planificado, los
departamentos de laboratorio, imagenologia y quiréfano exceden su capacidad de
oferta, provoca demora en procedimientos especiales como: tomografias,
ecocardiogramas, etc., mas la gestion administrativa de esta actividad segregan la

labor normal del hospital.

El limitado acceso a implementos y equipos de trabajo para los servidores de salud
limita el desarrollo de sus actividades profesionales, lo que constituye un aspecto
desmotivador, por consecuencia disminuye su produccion, la que se ve reflejada en
la calificacion de evaluacion de desempefio al no llegar a la meta de actividades

planteadas en un perfil 6ptimo anual.



En gestion de enfermeria, los profesionales tienen una percepcion un poco
beligerante con relacion a la motivacion, el inconveniente que enfrentan son la
asignacion de horarios rotativos con jornadas de 12 horas; manejando areas de hasta
treinta pacientes con atencion de cuidado directo, incluyendo infusiones de dosis
de medicina cada 2 horas, esto hace que no se abastezcan, puesto que s6lo cuentan
con un auxiliar de enfermeria por turno, sintiendo cansancio a determinada hora, lo

que no permite abarcar con un excelente servicio.

Las politicas establecidas por la coordinacion de enfermeria incrementa el registro
de documentacidn fisica de los procedimientos realizados a pacientes, datos, que
deben ser ingresados en un sistema informatico, constituyéndose en actividades
administrativas que restan tiempo para la atencion directa, en muchas ocasiones las
enfermeras optan por invertir la mayor parte del tiempo al cuidado directo, no
quedando alternativa de quedarse horas adicionales a su jornada para poder

completar el trabajo administrativo, las cuales no son remuneradas.

Con relacion a compensacion y salarios, los profesionales de la salud no se sienten
retribuidos con relacion al trabajo que desarrollan, tienen que costear de manera
personal el pago de programas académicos como capacitaciones, la institucion
limitadamente contribuye para formaciones externas que permitan desarrollar

profesionalmente a los servidores

En base a un analisis exhaustivo de la problematica que enfrenta el talento humano
con relacion a las motivaciones en la institucién, se establece la siguiente

formulacion del problema:



¢Como afecta la escasa motivacion laboral en la calidad del servicio en el Hospital
General Dr. Liborio Panchana Sotomayor?

Complementariamente se sistematiza el problema segun se detalla a continuacion:

¢Como afectan las politicas institucionales actuales en la prestacion de los

servicios del Hospital General "Dr. Liborio Panchana Sotomayor"?

e (Cudl es la importancia de las condiciones de trabajo en las actividades
desarrolladas por parte de los trabajadores del Hospital General "Dr. Liborio
Panchana Sotomayor"?

e Cudl es el nivel de satisfaccion de los usuarios del Hospital General "Dr.
Liborio Panchana Sotomayor"?

e ;COmo mejorara las estrategias de motivacion la calidad de servicio en el

Hospital General "Dr. Liborio Panchana Sotomayor"?

La investigacion mediante la problematica, y la respectiva sistematizacion conlleva
a establecer el objetivo general que se plantea a continuacion:

Proponer estrategias de motivacion, a través de la aplicacion de herramientas
administrativas que promuevan el mejoramiento de la calidad de servicio al usuario
del Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor” de la provincia de Santa
Elena, afio 2018

Consecutivamente a el objetivo general, se establecen las tareas cientificas:

e Analizar como afectan las politicas institucionales en la prestacion de los
servicios del Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor” mediante

un diagnostico situacional.



e Determinar la importancia de las condiciones de trabajo en las actividades
desarrolladas por los trabajadores del Hospital General “Dr. Liborio
Panchana Sotomayor” a través de la recopilacion de datos en el objeto de
estudio

o Definir el nivel de satisfaccion del cliente mediante la medicion de la
calidad del servicio que presta el Hospital General “Dr. Liborio Panchana
Sotomayor”.

e Disefiar estrategias de motivacion para el mejoramiento de la calidad de
servicio al usuario en el Hospital General “Dr. Liborio Panchana

Sotomayor”

Para la relevancia del estudio es necesario establecer la Justificacion de la
Investigacion, consecuentemente el presente trabajo se enfoca en analizar las
estrategias de motivacion en el talento humano del Hospital General “Dr. Liborio
Panchana Sotomayor”, por lo tanto, su importancia radica en que el estudio tiene
un impacto social determinante, puesto que se busca optimizar la calidad en el
servicio que se brinda a los usuarios que acuden por atencion médica a la institucion
como también a los usuarios internos de la organizacién, que necesitan ser

atendidos por las distintas dreas administrativas del hospital.

Al igual que la Justificacion Tedrica, la investigacion contiene informacion
relevante acerca de casos de estudios desarrollados en otros objetos a investigar,
reflejando resultados positivos, por lo tanto, se puede deducir que es una

investigacion factible y aplicable dentro de la institucion seleccionada.



Ademas, se complementa con el analisis de autores relacionados con las variables
de estudio: estrategias de Motivacion (variable independiente) y Calidad de
Servicio (variable dependiente), y sus respectivos indicadores, donde se exponen

definiciones y analisis de acuerdo con el tema referido.

Por consiguiente, en la Justificacion Metodoldgica, el tipo de investigacion
realizada en el Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, es descriptiva
y exploratoria, dado que se detallara las estrategias de motivacion en un aporte para
el mejoramiento de la calidad de servicio brindada a los usuarios internos y

externos; por otra parte, se describen los principales factores identificados.

Los métodos de investigacion utilizados son: analitico; en efecto, diferentes
estudios elaborados, se realiza una sintesis y se extrae lo esencial para la
investigacion desarrollada; y deductivo; porque con el resultado obtenido se
brindard una herramienta para proximos estudios acerca de la motivaciéon y la

calidad de servicio.

Culminando con la justificacion practica, el trabajo de investigacion sirve como
herramienta a los directivos de la entidad, como un marco de referencia a futuros
estudios sobre las variables de estudio. El diagnostico desarrollado, permite
determinar el nivel de interés de los trabajadores en las organizaciones, provocando

una mejor ejecucion en procedimiento a la hora de atender a los usuarios.

La comunidad en general es el actor principal en el desarrollo de las
investigaciones, la finalidad del estudio se enfoca en que la salud es lo primordial

en la sociedad, esto va ligado a un adecuado servicio.



La idea a defender: La aplicacion de las estrategias de motivacion en el talento
humano permitira mejorar la calidad del servicio al usuario en el Hospital General

Dr. Liborio Panchana Sotomayor, provincia de Santa Elena, afio 2018.

Variable Independiente: Estrategias de motivacion

Variable dependiente: Calidad de Servicio

La investigacion se compone de cuatro capitulos. En el Capitulo I se realiz6 una
indagacion de trabajos previos sobre la motivacion laboral y la calidad de servicio,
luego se realizd el desarrollo de las teorias y conceptos de acuerdo con las
definiciones de diferentes autores. En el Capitulo II, se describen los tipos y
métodos de investigacion utilizados, ademas de definir la poblacion y muestra de
estudio para aplicar las técnicas necesarias para la recoleccion de informacion. En
el Capitulo III se analizan los datos cualitativos y cuantitativos de la entrevista
aplicada a los directores administrativos del hospital, asi como la encuesta realizada
a trabajadores de la institucion y a los usuarios. Finalmente, el Capitulo IV,

contiene la propuesta en base a los resultados obtenidos.



CAPITULO1

MARCO TEORICO

1.1 Revision de la literatura

Con la finalidad de profundizar los conocimientos para el presente estudio, se
ostenta informacion relevante que sirva de sustento para la investigacion

desarrollada en el Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”:

La investigacion “Plan Motivacional y el Desarrollo Humano para el area de
Emergencia del Hospital Sagrado “Corazén de Jesus”, area No. 2, Quevedo”, de
Arévalo Macias y Alvarez Perdomo, (2013) de la Facultad de Direccion de
Empresas, tesis de grado previo a obtencion del titulo de Magister en
Administracion de Empresas y Negocios. Quevedo — Ecuador, hace referencia a la
importancia de un plan motivacional que permitira desarrollar las habilidades del

capital humano y hacer mucho mas eficiente el servicio brindado a la comunidad.

Es por esta razon que el estudio determind como problema general ;De qué manera
la motivacion se relaciona con el desempefio laboral de las enfermeras del servicio
Hospital Sagrado “Corazén de Jesus”, area No 2, Quevedo 2013?, el objetivo
general que se establecid fue: Estructurar un plan motivacional y de desarrollo
humano, al personal que labora en el area de emergencia del Hospital de la ciudad
de Quevedo, esto permite volver mas competente y eficiente el servicio que se
proporciona diariamente en esta institucion, a partir del afio 2014, se utilizo la

investigacion descriptiva, pues, manifiesta el autor que se trabajo bajo la realidad
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de los hechos a través de una descripcion de las condiciones laborales en base a los

resultados, los instrumentos de recoleccion de datos utilizados en esta investigacion

fueron la técnica de encuesta, observacion directa y cuestionarios, con lo que se

lleg6 a las siguientes conclusiones:

El Hospital “Sagrado Corazon de Jesus”, Area No. 2, de la ciudad de
Quevedo, cumple con cada una de las fases del proceso administrativo, pero
es necesario, mejorar aspectos como: actitud, cooperacion y el
cumplimiento de cada uno de los reglamentos y politicas que establece la
organizacion para mantener la eficiencia.

Los usuarios que asisten a esta casa de salud no se sienten satisfechos por el
servicio proporcionado, pero segun los resultados el personal que labora en
el area de emergencia se siente bien con el trabajo que desempefia y cuentan

con la motivacién adecuada para laborar.

Posteriormente, los autores realizan las siguientes recomendaciones:

Facilitar programa de capacitaciones a sus empleados para mejorar la
calidad del servicio, incentivar al cumplimiento de normas y politicas,
mejorar la actitud que muestran a los usuarios para que ellos puedan percibir
una mejor atencion.

Considera también indispensable aplicar un plan de incentivos y estimulos
para el personal que labora en el area de emergencias, esto contribuira al

incremento de la motivacion.

11



Los resultados del estudio presentado por el autor contribuye de manera
significativa a la investigacion desarrollada en el Hospital General “Dr. Liborio
Panchana Sotomayor” del canton Santa Elena, principalmente por dos motivos: 1)
La unidad de anélisis desarrollada por el investigador se encuentra en el area de la
salud, lo que permite analizar cudles son los pardmetros evaluados y cudles fueron
sus resultados; 2) porque los resultados obtenidos por el investigador determinan si
existe una relacion representativa entre la motivacion y la variable dependiente, en

este caso es la calidad de servicio.

También se presenta la investigacion titulada “Estudio de la Motivacion laboral en
el Hospital Leon Becerra de la ciudad de Guayaquil”, realizada por Molina Moran
y Smith, (2013), correspondiente a la Facultad de Ciencias Psicologicas, previo a
la obtencion del titulo de Magister en Psicologia Laboral: Desarrollo humano y de

la Organizacion. Guayaquil — Ecuador.

Los autores hacen mencion que los trabajadores en una organizacion despliegan sus
motivaciones bajo dos circunstancias, los intrinsecos que tiene que ver con lo
personal y la estabilidad laboral, y la motivacion extrinseca que va relacionado al
indicador salarial, dando énfasis en dareas especificas para cumplir con la
satisfaccion laboral, este estudio generd el siguiente problema: ;De qué manera
incidird la educacion continua de héabitos efectivos para el trabajo, como estrategia
de motivacion intrinseca, para construir y desarrollar una cultura laboral que mejore
los indicadores de motivacion y satisfaccion laboral en los trabajadores del Hospital

Leon Becerra de Guayaquil?
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De la misma forma, se establecio el siguiente objetivo general: Prescribir los
indicadores, satisfaccion laboral y los tipos de motivacion presentes en los
trabajadores para comprobar la correlacion con la satisfaccion de los usuarios.

Los instrumentos que el autor vio oportuno utilizar fueron los siguientes: la
observacion, entrevistas, cuestionarios de motivacion y satisfaccion laboral, técnica
Delphi y la media ponderada, estos instrumentos permitieron al investigador llegar

a las siguientes conclusiones:

e Los trabajadores del Hospital Ledn Becerra se sienten orientados por la
motivacion extrinseca, considerando al salario y la retribucion econdmica
como factor de impulso laboral, mismo que se vio reflejado con un 89% en
las encuestas realizadas.

e Con una menor cuantia del 11% los trabajadores tienen motivaciones
internas que los mueven a alcanzar el desarrollo profesional considerado
como intrinseca, al igual que se ven motivados por tener estabilidad laboral

y mejora de las condiciones de trabajo.

Finalmente, los autores formularon las siguientes recomendaciones:

e Incentivar en los trabajadores la motivacion intrinseca que es un factor
importante para desarrollar habilidades en los colaboradores, tales como
reconocimiento permanente y talleres de motivacion personal.

e Una vez que se ha formado un colaborador con altos niveles de motivacion
interna y genere resultados favorables, procede al reconocimiento

extrinseco como aumentos salariales y bonificaciones por desempefio.
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Referente al estudio realizado por los autores, menciona que contiene aspectos
positivos para el desarrollo de la investigacion, porque se consideraron dos aspectos
relevantes: la motivacion intrinseca y la extrinseca de los trabajadores, en tal virtud,
se puede considerar a estos elementos como parte de la presente investigacion,
porque en la problematica se pudo identificar que uno de los factores que conllevan
a la desmotivacion por parte de los colaboradores del Hospital General “Dr. Liborio

Panchana Sotomayor” son los reconocimientos que estos perciben.

El estudio realizado en la tesis: “Motivacion y su relacion con el Desempefio
Laboral del servicio de Neonatolgia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima
20157, elaborado por Llagas Chafloque y Cordova Sotomayor, (2015),
correspondiente a la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo, previo
a la obtencion del grado académico de Magister en Gestion de los Servicios de la
Salud. Lima — Peru, donde los autores hacen referencia que, para un mejor
desempefio laboral, es necesario mantener motivado al talento humano, asi como la
méaxima eficiencia de sus habilidades, conocimientos y destrezas. El
correspondiente estudio llevé a formular el siguiente problema: ¢De qué manera la
motivacion se relaciona con el desempefio laboral de las enfermeras del servicio de
neonatologia Hospital Nacional Arzobispo Loayza Lima - 2015?; debido a esto se
establece un objetivo general: Determinar la relacion de la motivacién con el
desempefio laboral de las enfermeras del servicio de Neonatologia del Hospital
Nacional Arzobispo Loayza Lima- 2015. De la misma manera la metodologia
empleada para el desarrollo de esta investigacion fue de tipo descriptiva

correlacional, con un tipo de estudio sustantivo y un enfoque cuantitativo, los
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instrumentos utilizados fueron las encuestas a través de un cuestionario, al igual
que la técnica de la observacion, permitio al investigador, mediante los resultados,

establecer la siguiente conclusion:

e Segun el andlisis del estudio, se pudo concluir que mientras mayor sea la
motivacion que perciba el trabajador, entonces mayor sera el desempefio de
estos, existe una relacién directa entre las regulaciones externas, regulacién
introyectada, regulacién identificada y motivacion intrinseca en relacion

con el desempefio laboral.

Esto da apertura a que el estudio plantee recomendaciones para el mejor desempefio

laboral como el siguiente:

e El autor recomienda, un plan de reconocimiento, que haga sentir a las
enfermeras, valoradas y apreciadas, estos no necesariamente deben ser
remunerativos sino incentivos de premiaciones en publico, realizacién de

talleres de motivacion personal.

En conclusién, la investigacion realizada por el autor analiza dos variables, por una
parte, la motivacién y también el desempefio laboral, donde se pudo conocer que
efectivamente, existe una relacion significativa entre las dos, lo que permite realizar

una inferencia positiva en el presente estudio.
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1.2 Desarrollo de las teorias y conceptos

1.2.1 Motivacion

Sobre la motivacion, el autor Chiavenato, (2017) expresa que “es un proceso
fundamental en el comportamiento individual y un constructo utilizado para
comprender el comportamiento humano™ (pag. 118)
En cambio para Franklin y Krieger, (2011) la motivacién “se relaciona con el
impulso y el esfuerzo realizado por satisfacer un deseo 0 meta” (pag. 102)
Mientras que, Dessler y Varela, (2017) citan a Frederick Herzberg, quien al respecto
sefiala que:
La mejor forma de motivar a alguien consiste en organizar el trabajo de
manera que proporcione la retroalimentacion y el desafio que sirvan para
satisfacer las necesidades “de nivel més alto” del individuo por cuestiones
como el logro y el reconocimiento (pag. 473)
La motivacion es la variable independiente de la investigacion. A través de esta se
mide su impacto en la calidad de servicio que ofrecen los trabajadores del Hospital
General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”. El autor menciona que la motivacion
es parte fundamental para que la productividad de la empresa sea la esperada por el

propietario, gerente o accionista.

Proceso de Motivacion

Chiavenato, (2017) declara que “una enorme variedad de factores motiva a los seres
humanos” (pag. 119), por eso, establece un proceso simplificado de la motivacion

humana descrita en la siguiente figura:
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Figura 1: Proceso de Motivacion
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Fuente: Chiavenato, (2017)- Comportamiento Organizacional: A dindmica de suceso en organizaciones.
Adaptado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

El autor refiere a que la motivacion humana estd ligada por tres aspectos
principales: 1) las necesidades, 2) los impulsos y; 3) los incentivos. Cada uno de
estos factores influye en la personalidad de las personas. Por eso, un administrador
debe conocer a todo el personal del que dispone para establecer las estrategias
necesarias para mantenerlos motivados y asi lograr que la calidad de servicio

mejore.

1.2.1.1 Tipos de motivacion

De acuerdo con Jones y George, (2014), “la motivacion es esencial para los gerentes
ya que aclara por qué las personas se comportan como lo hacen en las
organizaciones. La motivacion puede provenir de fuentes intrinsecas o extrinsecas”

(pag. 464)
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Segun el autor, existen dos tipos basicos de motivacion, la primera es la intrinseca,
que son los factores internos de las personas, como las necesidades, el desarrollo
profesional, etc., mientras que la motivacion extrinseca se podria mencionar que
son los factores externos que motivan a los trabajadores, como son las

bonificaciones y las retribuciones econémicas.

1.2.1.1.1 Motivacion intrinseca

Referente a la motivacion intrinseca, se puede decir que son todos los factores que
influyen internamente en las personas, de tal manera que este pueda sentir un
empoderamiento con su puesto de trabajo. En ese contexto, se plantea la definicion
realizada por Robbins y Judge, (2017) quienes hacen referencia a Herzberg, y
expresan lo siguiente:
Herzberg sugirio que cuando se desea motivar a las personas en su trabajo, se
tienen que enfatizar factores asociados con el trabajo en si o con los resultados
que se derivan directamente de este, como las oportunidades de ascenso, las
oportunidades de desarrollo personal, el reconocimiento, la responsabilidad y
el logro: son las caracteristicas que los individuos consideran recompensas
intrinsecas (pag. 206)
Al hablar de motivacion intrinseca, también se deben considerar las
compensaciones o recompensas que realizan las organizaciones a sus empleados,
es por eso que, Chiavenato, (2017) define las recompensas intrinsecas son “aquellas

que provienen directamente de la ejecucion de una tarea” (pag. 434)
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Figura 2: Factores motivacionales (motivacion intrinseca)
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Fuente: Chiavenato, (2017)- Comportamiento Organizacional: A dinamica de suceso en organizaciones.
Adaptado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

La motivacién intrinseca, como menciona el autor, se relaciona a los aspectos
internos de las personas o de los trabajadores. Es por eso, que para mejorar la
calidad en el Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, se debe poner
mayor énfasis en los aspectos internos de los trabajadores que inciden en su

motivacion.

1.2.1.1.2 Motivacion extrinseca

Referente a la motivacion extrinseca, Jones y George, (2014) expresan que “el
comportamiento con motivacion extrinseca es aquel que se exhibe para obtener
recompensas materiales o sociales, o bien para evitar un castigo; las consecuencias
del comportamiento son la fuente de la motivacion, no el comportamiento en si”

(pag. 464)
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La motivacion extrinseca de acuerdo con lo establecido por el autor se pone en
manifiesto en las organizaciones cuando se requiere despertar el interés
motivacional de las personas a través de recompensas o reconocimientos, tal es el

caso de: ascensos, promociones, bonificaciones, etc.

El tipo de motivacion extrinseca es quizads, un método que no podria resultar
conveniente para el Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, puesto
que esto debe estar estipulado dentro del presupuesto de la institucion, por lo que
se debe trabajar méas en las motivaciones intrinsecas de los trabajadores para que

los resultados en la calidad de servicio sean favorables.

1.2.1.2 Incentivos

Para Varela, (2013) un medio elemento que conllevan a que los empleados de las
organizaciones se sientan motivados, son los incentivos monetarios, y en su texto
“Administracion de la compensacién. Sueldos, salarios y prestaciones”, menciona
lo siguiente:
El dinero satisface necesidades; pero, con todo y eso, valerse de él para hacer
que la gente trabaje mas es una tarea compleja. En primer lugar, porque no se
dispone de dinero en cantidades ilimitadas. Un principio de la economia
indica que “los recursos siempre seran menores a las necesidades (pag. 35)
También se tiene el criterio de Dessler y Varela, (2017) quienes consideran que “10S
planes de incentivos para toda la empresa son aquellos en los que todos o casi todos
los empleados pueden participar y, por lo general, vinculan la retribucion con algun

tipo de medida del desempefio de toda la compafiia” (pag. 485)
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Una de las razones por la cual se tiene motivado a los trabajadores en la
organizacion, son los incentivos, los mismos que pueden ser monetarios 0 no
monetarios.

Para el caso de estudio que es el Hospital General “Dr. Liborio Panchana
Sotomayor” se podria recomendar que se apliquen los incentivos no monetarios, ya
que, éste también se encuentra ligado con la formacién personal y profesional de

los trabajadores.

1.2.1.2.1 Capacitaciones

Un elemento necesario para la formacion de los trabajadores en las organizaciones,
son las capacitaciones. Mondy, (2010) menciona que “la capacitacion y el
desarrollo (CyD) constituyen la parte central de un esfuerzo continuo disefiado para
mejorar la competencia de los empleados y el desempefio organizacional” (pag.

198)

Por otra parte, Dessler (2017) expresa que “la capacitacion se refiere a los métodos
que se utilizan para dar a los trabajadores nuevos o actuales habilidades que

necesitan para realizar sus labores” (pag. 185)

Las capacitaciones son parte fundamental para fortalecer los conocimientos de los
trabajadores de las organizaciones, estas deben ser impartidas al menos una vez al
afio dependiendo de los temas a tratar y las necesidades que se identifiquen; En la
unidad de analisis, se debe mantener capacitado a todo el personal del area de
administrativa y operativa, sobre todo en temas de seguridad y salud ocupacional

para evitar cualquier riesgo que pueda presentarse durante una jornada laboral.
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1.2.1.2.2 Reconocimientos

Uno de los elementos que contribuyen a la motivacion en los trabajadores de una
organizacion son los reconocimientos. Al respecto Dessler y Varela, (2017)
mencionan que “es uno de los diversos tipos de incentivos no econdmicos, este
produce un efecto positivo sobre el desempefio, ya sea que se utilice solo o en

conjunto con recompensas econdomicas” (pag. 478)

Dentro de la clasificacion de incentivos, los reconocimientos pueden ser ubicados
en los no monetarios, porque no requieren de un desembolso de dinero para
efectuarse. Los reconocimientos pueden ser: empleado del mes, puntualidad,

trabajo en equipo, etc.

1.2.1.3 Elementos desmotivadores

El portal web InfoJobs, (2019) menciona que “los empleados con falta de
motivacion son aquellos que no quieren dar un esfuerzo extra para ser exitosos o

para que lo sean los deméas” (pag. 1)

El contexto de investigacion es el area de salud, especificamente hablando sobre la
motivacion de quienes laboran en este campo, por ello se considera valida la

aportacion de Tello Touma, (2011) quien afirma lo siguiente:

De igual forma, se considera un aspecto frustrante y desmotivante al hecho
de tener que lidiar con las instituciones de salud (hospitales, clinicas, centros
médicos) en donde muchas veces se encuentran saturadas y deben asistir hasta

el limite para que se les permita la recepcion de algin paciente critico. Esto
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también representa un motivo de frustracion laboral y de generacidn de estrés

al interior de su trabajo (pag. 66)

De acuerdo con los autores, existen varios elementos desmotivadores en los
trabajadores. Pero especificamente en el area de la salud, se presentan diversos
casos o situaciones que podrian afectar a la motivacion de los trabajadores como:
calamidades domésticas, problemas econémicos, entre otros que pueden afectar a

la calidad de servicio que se brinda en el Hospital General “Dr. Liborio Panchana”.

1.2.1.3.1 Rendimiento laboral

Los autores, Hidrugo Vazaquez y Pucce Castillo, (2016) afirman que el rendimiento
laboral es “un sistema de apreciacion del desempefio del individuo en el cargo y de

su potencial de desarrollo” (pag. 107)

Por su parte, el autor Flores Apolinario, (2015) en su investigacion cita a Borman,

quien expresa que:

El rendimiento debe de emplearse de forma poco estricta, incluye resultados,
conductas y caracteristicas de las personas, aungue para muchos el
rendimiento es conducta, pero no toda conducta es sinénimo de rendimiento,
se puede mencionar que esta es relevante para los objetivos propuestos para

toda empresa (pag. 15)

El rendimiento laboral es uno de los aspectos que los gerentes de las organizaciones
miden a la hora de evaluar el desempefio, en base al rendimiento laboral se toman

los correctivos necesarios para mejorarlos en caso de ser necesario. Pero, antes de
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tomar decisiones sobre el rendimiento laboral, se tiene que realizar un anélisis sobre
cuales son las causas para que un rendimiento laboral sea bajo, posterior a aquello

se pueden tomar las decisiones necesarias.

1.2.1.3.2 Burocracia

Sobre la burocracia, se toma como referencia lo que define el portal web Concepto
Definicion, (2018), quien manifiesta que “el termino Burocracia se emplea de la
capacidad que tiene una organizacion de cualquier tamafio en aplicar con éxitos sus
acciones en el proceso de llevar a cabo una mision o proposito de concretar un

acuerdo” (pag. 1)

La burocracia planificada es, en los mencionados aspectos, comparativamente
superior a las restantes formas de administracion, colegiada, honorifica y no
profesional. Incluso, tratdndose de tareas complejas, el trabajo burocratico a sueldo
resulta no solo mas preciso sino también, en Ultima instancia, menos costoso que el

servicio ad honorem formalmente no remunerado (Choque Larrauri, 2016, pag. 47)

La burocracia se analiza como uno de los elementos desmotivadores en el area de
la salud, ya que considera aspectos como procesos largos que se deben cumplir,
como protocolos de atencidn que dificulta la vigilancia oportuna y la percepcion de

satisfaccién por parte del usuario.
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1.2.1.3.3 Liderazgo

Robbins y Coulter, (2018) expresan que “liderazgo es lo que hacen los directivos;

Es un proceso de guiar a un grupo e influir en él para que alcance sus metas” (pag.

370)

Por otra parte, Franklin y Krieger, (2011) quien expresa que “desde la perspectiva
organizacional es la capacidad de influir en las actividades de una persona, grupo o
equipo que forma parte de una empresa y esta orientado a alcanzar objetivos y metas

en Cierta situacion” (pag. 294)

El liderazgo es una cualidad que todos los empleados de las organizaciones deben
poseer, para ser capaces de tomar decisiones en situaciones dificiles con los

usuarios del Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”.

1.2.1.3.4 Condiciones de trabajo

La autora, Sum Mazariegos, (2015) realiza un aporte significativo sobre las

condiciones de trabajo, en su estudio manifiesta que:

Si las condiciones no favorecen o no se ajustan a unos estandares minimos en
la empresa, habrd un mal clima de trabajo y muy baja motivacion, con la
consiguiente disminucidn del rendimiento en las actividades de su trabajo, las
buenas condiciones de trabajo ayudan a mejorar y a tener una mejor

productividad y rendimiento en sus actividades (pag. 12)
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Las condiciones de trabajo también influyen en la motivacion de los empleados de
cualquier organizacién, si el entorno de trabajo no retine los medios necesarios para
desarrollar correctamente las actividades, los resultados de los trabajadores seran
ineficientes; por el contrario, si el ambiente de trabajo es adecuado, el trabajador

dejara resultados positivos para la organizacion.

1.2.2 Calidad de servicio

Los autores, Cabello y Chirinos, (2012) manifiestan que la calidad de servicio “en
los servicios de salud ha sido un tema ampliamente tratado en la literatura desde
hace mas de 40 afios, su definicion, interpretacion y evaluacion continua, siendo
polémicay compleja, debido a los multiples factores involucrados en su constructo”

(pag. 116).

Por otra parte, Roldan, Balbuena y Mufioz, (2013) consideran al respecto lo

siguiente:
La calidad de servicio es un concepto complejo que comprende tanto a los
elementos tangibles como intangibles que perciben los consumidores al
recibir un servicio. De igual manera, representa una de las variables mas
importantes en la formulacién de las estrategias de marketing, la cual ayuda
a mejorar la competitividad de la empresa. La lealtad es otro concepto
complejo que permite conocer la intencion o decision que asume el
consumidor ante el estimulo calidad de servicio. Ambos conceptos se

encuentran estrechamente relacionados (pag. 40)
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Como lo mencionan los autores, existen diferentes factores que influyen en la
calidad del servicio, estos pueden ser externos o internos, dependiendo de la
evaluacion que se realice a la empresa. Estos factores afectan directamente al clima
laboral en el que se desarrollan las actividades, la calidad que se preste en un
servicio dependera del personal que labore en la empresa, si esta se brinda de

manera eficiente, incide en la fidelidad del cliente.

La investigacion se enfoca en la calidad de servicio en el Hospital General “Dr.
Liborio Panchana Sotomayor”, debido a los multiples problemas presentados en
esta institucion por parte de los usuarios, a simple vista se puede evidenciar que la
incidencia que tiene esta variable en diferentes aspectos de la empresa es un factor

que influye de manera negativa a la misma.

1.2.2.1 Calidad Total

Referente a la calidad total, Pérez (2012) manifiesta que “las empresas guian su
atencion hacia las necesidades y expectativas del cliente y como satisfacerlas,
logrando desarrollar mas a la gente que presta el servicio como base fundamental

para ofrecer calidad total” (pag. 115)

Asi mismo, Sosa, (2013) considera que “la calidad total es el todo de la
organizacion; considera el control como el medio de prevenir los errores y para que
sea efectivo debe ser “autocontrol”, ejercido por uno mismo y debe ser “bajo-
control”, esto es prevencion en lugar de correccion” (pag. 83). Respecto a lo citado,
la calidad total implica el mejoramiento continuo de los miembros de la empresa,

esto ayuda aque la empresa no cometa errores frecuentemente.
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El compromiso que tienen los colaboradores con la empresa es una de las
principales fortalezas que refuerza el cumplimiento de la calidad en las
organizaciones, ya que garantiza que todos trabajan para cumplir con los objetivos

propuestos por la empresa.

La calidad total que el Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor” de la
provincia de Santa Elena ofrece a la comunidad, ha trascendido a través del tiempo
ya sea por el cambio de administracion o los diferentes factores externos
presentados, entre estos desastres naturales ocurrido durante los ultimos afos. Lo
que le ha permitido evaluar cada situacion ocurrida y asi elevar los niveles de
calidad de servicio, es decir no cometer los mismos errores ante situaciones que

vuelven a ocurrir.

1.2.2.1.1 Sistemas de Control

Girald, (2015) afirma que:

Son procesos seguidos por una empresa de negocios para asegurarse que sus
productos o servicios cumplen con los requisitos minimos de calidad,
establecidos por la propia empresa. Con la politica de Gestion (o
administracion) de Calidad Optima (GCO) toda la organizacion y actividad
de la empresa estd sometida a un estricto control de calidad, ya sea de los

procesos productivos como de los productos finales (pag. 252)

En cambio, Morales y Ramirez, (2015) expresa que “los sistemas complejos

modernos, independiente de su origen o funcionalidad, requieren de sistemas
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automaticos de control para su funcionamiento apropiado. De ahi el desempefio de
dichos sistemas (coches, procesos quimicos, aeronaves, etc.) dependan de

apropiadas leyes de control” (pag. 84)

Uno de los objetivos prioritarios de los sistemas de controles es que la empresa
adopte estos para elevar su nivel de calidad a los consumidores, asegurando que la
atencion al cliente del Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor” logre
la mejora continua en todos sus procesos. Tambiéen se refiere a que la calidad no
tiene un orden, ni tampoco inspeccion exhaustiva, sino mas bien es la capacitacion

al personal para el aumento de su capacidad profesional.

1.2.2.1.2 Confiabilidad

Respecto a la confiabilidad, los autores Leal, et al. (2014) mencionan “que esta debe
apoyarse en una adecuada aplicacion metodoldgica mediante la observacion precisa
de procedimientos de trabajo; esta es la diferencia entre lo que es la aplicacion de

la perspectiva y lo que no es” (pag. 73)

Duncan, (2014) considera que “una alta confiabilidad no es algo que sucede
arbitrariamente. Alta confiabilidad y en consecuencia el éxito, puede ser
establecidos si usted sabe aplicar un plan de ventas que funcione. En este punto

donde entra a jugar la ley de la escalera” (pag. 66)

Respecto a lo que mencionaron los autores, la confiabilidad que se le da a un
producto o un servicio es de vital importancia para la organizacion, ya que de esto

depende que los consumidores prefieran productos de calidad. La exigencia en
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cuanto al control impartido por la organizacién se vuelve un punto clave para que
al momento de hacer un seguimiento al servicio (en este caso al Hospital General

Liborio Panchana) se pueda evaluar la calidad.

La necesidad de generar confiablidad, se refiere al resultado del esfuerzo continuo
de satisfacer las expectativas de uso y de cumplir con lo que se ofrece en cuanto al
servicio de calidad en el Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor™, la
satisfaccion en un cliente genera que este quiera volver o recomendar la atencién

en la institucion volviendose la fidelidad hacia la organizacion.

1.2.2.2 Satisfaccion del cliente

Al respecto, Kotler y Keller, (2015) afirman que “en general, la satisfaccion es una
sensacion de placer o decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto

con las expectativas de beneficios recibidos en primera instancia” (pag. 581)

En cambio, Denton, (2015) sefiala que “la satisfaccion del cliente aparece cuando
una compafiia se concentra en la calidad del servicio. La satisfaccion de los clientes
causa una serie de perjuicios muy reales y es este un hecho del que las empresas no

pueden permitirse hacer caso omiso” (pag. 75)

La satisfaccion del cliente debe ser una de las politicas que debe constituir toda
organizacion o institucion. Y para poder llegar hacia una satisfaccion total, se deben
cumplir las expectativas que tienen los clientes sobre la imagen corporativa de la

empresa.
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Bajo ese contexto se debe orientar a los colaboradores del Hospital, en conseguir la

satisfaccion plena de los usuarios a través de un servicio de calidad.

1.2.2.2.1 Medicion de satisfaccion

De acuerdo con la Norma ISO 9001: (2015):
Para asegurar la calidad en cualquier actividad es necesario que se lleve a
cabo una planificacion, control y mejora de la calidad. Se analizara como
controlar la calidad en la prestacion de servicios mediante unos indicadores
que nos permitan medir y controlar las actividades ligadas a los procesos de
prestacion de servicio. (pag. 57)

Como norma general existen una serie de criterios que debemos cumplir con el

cliente en cualquier prestacion de servicio, estos son:

Figura 3: Criterios de satisfaccion del cliente

IPuntuaIidad en la entrega del servicio

Fidelidad con el cumplimiento de los
compromisos

IContar con el personal calificado

IRapidez en el servicio

Gentileza y buen trato en la prestacion del
servicio.

Fuente: (Norma ISO 9001:2015, 2015)
Adaptado por: Rodriguez Rodriguez Carlos
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Existen diferentes mecanismos para medir la satisfaccion del cliente, uno de ellos
es a través de la encuesta de satisfaccion, esta herramienta contiene diversos
parametros (generalmente relacionados con el tipo de servicio que ofrece la
empresa o0 institucion), en los cuales se evalua el nivel de satisfaccion de un cliente.
La finalidad de esta herramienta es conocer si los procesos que se realiza en la
atencioén brindada, es la correcta, sobre todo para tomar las acciones correctivas y

mejorar la calidad de servicio.

Esta herramienta, puede ser aplicada en cualquier tipo de organizacion, ya que no
existe un parametro definido en donde se manifieste que es exclusiva para
determinadas empresas. Por lo tanto, puede ser aplicada en el Hospital General “Dr.
Liborio Panchana Sotomayor” y en base a esos resultados realizar un plan de accion

que permita incrementar el nivel de satisfaccion por parte de los usuarios.

1.2.2.2.2 Niveles de satisfaccion

Acerca del nivel de satisfaccion, Benalcéazar, (2013) considera que “para conocer
cdmo se percibe un servicio, si la calidad de la prestacién es elevada o no, se debe
conocer que opinan las personas usuarias de dichos servicios. Para conocer las
opiniones y el nivel de satisfaccion de estas personas, se puede preguntar
directamente, a través de un estudio de opinién, o bien recoger informacion y

opiniones” (pag. 144)

Es importante medir los niveles de satisfaccion en la unidad de analisis, porque la
institucién pertenece al estado y en tal virtud, los servicios que se ofrecen deben

estar direccionados a la satisfaccion plena de los usuarios.
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1.2.2.3 Mejora continua

Sobre la mejora continua, Caudillo Vargas, (2014) considera que “eS un proceso
aplicable en cualquier &mbito en donde se identifiquen problemas, entendidos como
la discrepancia entre lo que se plantea o desea y lo que logra u obtiene. Lo cual
exige evaluacion continua y permanente, asi como retroalimentacion y la

determinacion conjunta de acciones de mejora” (pag. 60)

Tambien se considera el aporte que realiza Chiavenato, (2017) quien manifiesta que
“la base principal para los programas de mejora continua es la constante
capacitacion de las personas para que alcancen niveles cada vez mas elevados de

desempefio” (pag. 371)

El area de estudio es la salud, por ello se requiere de estudios que sustenten la
investigacion tedrica, es por eso que se considera lo que mencionan Lucas y Garcia,
(2017), quienes consideran que “La calidad es uno de los elementos estratégicos en
que se fundamenta la transformacion y mejora de los sistemas sanitarios modernos”

(pag. 273)

El sistema de salud en el Ecuador es uno de los ejes que representa una mayor
problematica, no solo en la provincia de Santa Elena, sino a lo largo del territorio
nacional. El sistema de calidad debe mejorar, por eso constantemente se realizan

estudios para orientar a la mejora continua en cada uno de sus procesos.
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1.2.2.3.1 Planificar

Para el autor Jimeno, (2014) en este proceso “se buscan las actividades susceptibles
de mejora y se establecen los objetivos a alcanzar. Para buscar posibles mejoras se
pueden realizar grupos de trabajo, escuchar las opiniones de los trabajadores, buscar

nuevas tecnologias mejores a las que se estan usando ahora, etc.” (pag. 188)

El Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor” del canton Santa Elena,
debe aplicar un modelo de mejora continua de sus procesos que le permita tener
excelentes resultados en cuanto a calidad de servicio, aunque, existan otros medios
0 herramientas que se utilicen en el contexto de la salud, es importante que tambiéen
se consideren herramientas administrativas de calidad para complementar los

procesos.

1.2.2.3.2 Hacer

Barros Maldonado, (2015) manifiesta que esta etapa “describe como hacer la
ejecucion de lo planeado, implementando o haciendo el proceso, la accion, la tarea

0 la labor” (pag. 215)

El proceso de mejora continua, como tal, es una serie de pasos a seguir para cumplir
una meta o un objetivo planteado en una empresa, organizacion o institucion.
Particularmente, el segundo proceso que es el de “hacer”, se refiere a la ejecucion
de lo que previamente fue planificado, considerando todas las directrices para que
la calidad no se vea afectada, ya que el objetivo es que los procesos mejoren

continuamente.
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1.2.2.3.3 Verificar

Jimeno, (2014) afirma que “una vez implantada la mejora, se deja un periodo de
prueba para verificar su correcto funcionamiento. Si la mejora no cumple las
expectativas iniciales habra que modificarla para ajustarla a los objetivos esperados

(pég. 192)

Como menciona el autor, la verificacion consiste en tener la certeza que todo el
proceso se esta desarrollando de manera adecuada. Para el caso particular del
Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, se pretende establecer un
modelo de mejora continua que contribuya a la eficiencia de la calidad de servicio

en todas sus areas.

1.2.2.3.4 Actuar

El autor Barros Maldonado, (2015) expresa que actuar “son las acciones para
mejorar el proceso, por cuanto a partir de la deteccidn de desviaciones del desarrollo
el logro parcial de los objetivos se plantean alternativas de solucion para alcanzar

los resultados propuestos”

La Gltima fase del proceso de mejora continua consiste en implementar las acciones
correctivas en caso de que se hayan detectado anomalias o desfases durante los
procesos anteriores, con la finalidad de realizar un proceso eficiente para la

organizacion.
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1.3 Fundamentos sociales, psicoldgicos, filosoficos y legales

1.3.1 Fundamentos sociales

Los fundamentos sociales se refieren al aporte que la investigacion brinda a la
comunidad, en este caso, el estudio desarrollado en el Hospital General “Dr. Liborio
Panchana Sotomayor” contribuye positivamente en la calidad de servicio que se
brinda a los usuarios que acuden a la institucion, ya que tiene un impacto en la

comunidad de la provincia de Santa Elena.

1.3.2 Fundamentos psicoldégicos

Los fundamentos psicologicos de la investigacion son teorias relacionadas con la
personalidad del individuo en las organizaciones. En tal virtud, se toma como
referencia lo que Franklin y Krieger, (2011) sostienen acerca de la motivacion y el

contrato psicoldgico, ellos manifiestan que:

La medida en que se compaginen las expectativas del individuo en relacion a
lo que la organizacion le puede dar y a lo que él le pueda dar a la organizacion
a cambio y las expectativas que la organizacion tiene de lo que puede dar y

de lo que puede recibir a cambio (pag. 103).

Ademas, los autores describen en la siguiente tabla, como la adaptacién del

individuo en la organizacion.
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Cuadro 1: Adaptacion del individuo hacia la organizacion

Normas obligatorias

Normas periféricas

Actitud del individuo hacia la
organizacion

Acepta

Acepta

Conformidad: el individuo trata de
encajar completamente en la
organizacion

Rechaza

Acepta

Rebelion subversiva: las personas
ocultan su propia rebeldia

Rechaza

Rechaza

Rebelion abierta: conlleva a la pérdida
voluntaria o involuntaria de la afiliacién.

Acepta

Rechaza

Individualismo creativo: el individuo
muestra preocupacion por las metas
basicas de la organizacién y contribuye
a lograrlas.

Fuente: Franklin y Krieger, (2011) — Comportamiento Organizacional. Enfoque para América Latina
Adaptado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

1.3.3 Fundamentos filosoficos

Para sustentar correctamente los aspectos filosoficos de la investigacion, se deben

tomar en cuenta las principales teorias de la motivacion, realizar un contraste con

las actuales definiciones y complementar con bases cientificas de impacto, la

presente investigacion.

En tal virtud, se considera lo expuesto por Maslow, (1991) quien sostiene que “una

teoria consistente de motivacion deberia asumir, por el contrario, que la motivacion

es constante, inacabable, fluctuante y compleja, y que es una caracteristica casi

universal de practicamente todos los estados organismicos en cuestion” (pags. 9-

10).

1.3.4 Fundamentos legales

La fundamentacion legal, contribuye a que la investigacion se sustente de acuerdo

con lo establecido en la Constitucidn, leyes, reglamentos y codigos que justifican

la realizacién de la investigacién legalmente. Partiendo de esta premisa, el objeto
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de estudio es una institucion del sector de la salud, por lo tanto, es necesario que se
consideren aquellos articulos relacionados a este sector, ademés, el Hospital
General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, es una institucion del sector publico,

por lo que resulta necesario incluir articulos de la LOSEP y el Codigo de Trabajo.

1.3.4.1 Constitucion de la Reptblica del Ecuador (2008)

La Asamblea Nacional Constituyente, (2008), establece lo siguiente en sus articulos
32, 358, 359, 362 y 365.

Art. 32.- Lasalud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacion se vincula
al ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la alimentacion, la
educacion, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos y

otros que sustentan el buen vivir.

Art. 358.- El sistema nacional de salud tendra por finalidad el desarrollo, proteccion
y recuperacion de las capacidades y potencialidades para una vida saludable e
integral, tanto individual como colectiva, y reconocera la diversidad social y

cultural.

Art. 359.- El sistema nacional de salud comprendera las instituciones, programas,
politicas, recursos, acciones y actores en salud; abarcara todas las dimensiones del
derecho a la salud; garantizara la promocién, prevencion y rehabilitacion en todos

los niveles; y propiciara la participacion ciudadana y el control social.

Art. 362.- La atencion de salud como servicio publico se prestara a través de las

entidades estatales, privadas, autbnomas, comunitarias y aquellas que ejerzan las
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medicinas ancestrales alternativas y complementarias. Los servicios de salud seran
seguros, de calidad y calidez y garantizaran el consentimiento informado, el acceso

a la informacion y confidencialidad de la informacion de los pacientes.

Art. 365.- Por ningun motivo los establecimientos publicos o privados ni los
profesionales de la salud negaradn la atencion de emergencia. Dicha negativa se

sancionara de acuerdo con la ley.

1.3.4.2 Plan Nacional de Desarrollo Toda Una Vida —2017-2021

Por otra parte, la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo SENPLADES,

(2017), establece lo siguiente:

Eje 1: Derechos para Todos Durante Toda la Vida

Objetivo 1: Garantizar una vida digna con iguales oportunidades para todas

las personas.

El garantizar una vida digna en igualdad de oportunidades para las personas es una
forma particular de asumir el papel del Estado para lograr el desarrollo; este es el
principal responsable de proporcionar a todas las personas —individuales y
colectivas—, las mismas condiciones y oportunidades para alcanzar sus objetivos a
lo largo del ciclo de vida, prestando servicios de tal modo que las personas y
organizaciones dejen de ser simples beneficiarias para ser sujetos que se apropian,

exigen y ejercen sus derechos.
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Eje 3: Mas sociedad, mejor Estado

Objetivo 7: Incentivar a una sociedad participativa, con un Estado cercano al

servicio de la ciudadania

Una sociedad activa y participativa, de la mano de un Estado cercano, garantiza la
gestion publica democratica. Estos son los componentes fundamentales de un
proceso politico orientado a la construccion de una sociedad comprometida con el
gobierno colectivo de los asuntos publicos, esto supone que el Estado y la sociedad
no se oponen, sino que son partes complementarias y relacionadas, que propician
el desarrollo y que actian para el funcionamiento de la democracia bajo el eje
orientador del bien comuin. Ademas, el Estado no se compone como una entidad

Unica ni se asocia solamente al Gobierno Nacional.

1.3.4.3 Cédigo de Trabajo

El Congreso Nacional, (2005), determina lo siguiente:

Art. 42.- Obligaciones del empleador. - Son obligaciones del empleador:

1. Pagar las cantidades que correspondan al trabajador, en los términos del contrato
y de acuerdo con las disposiciones de este Codigo;
2. Instalar las fabricas, talleres, oficinas y demas lugares de trabajo, sujetandose a

las disposiciones legales y a las 6érdenes de las autoridades sanitarias;

Art. 79.- Igualdad de remuneracion. - A trabajo igual corresponde igual

remuneracion, sin discriminacion debido a nacimiento, edad. sexo, etnia, color,

40



origen social, idioma, religion, filiacion politica, posicion econdmica, orientacion
sexual, estado de salud, discapacidad, o diferencia de cualquier otra indole; maés, la
especializacion y practica en la ejecucion del trabajo se tendran en cuenta para los

efectos de la remuneracion.

Art. 80.- Salario y sueldo. - Salario es el estipendio que paga el empleador al obrero
en virtud del contrato de trabajo; y sueldo, la remuneracion que por igual concepto

corresponde al empleado.

1.3.4.4 Ley Organica del Servidor Publico — LOSEP (2018)

La Asamblea Nacional Constituyente, establece lo siguiente en la Ley Organica del

Servidor Publico:

Art. 229.- Del plan de salud ocupacional. - Las instituciones que se encuentran
comprendidas en el ambito de la LOSEP deberan implementar un plan de salud
ocupacional integral que tendrd caricter esencialmente preventivo y de
conformacion multidisciplinaria; este servicio estara integrado por los siguientes

elementos:

a) Medicina preventiva y del trabajo
b) Higiene ocupacional
c) Seguridad ocupacional

d) Bienestar social

Las instituciones contempladas en el articulo 3 de la LOSEP, que cuenten con mas

de 50 servidores publicos u obreras u obreros, y en virtud de la disponibilidad
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presupuestaria, podran implementar dispensarios médicos para brindar servicio de

salud ocupacional a las y los servidores y obreras u obreros.

Art. 230.- Medicina preventiva y del trabajo. - El plan contemplara un programa
de medicina preventiva y del trabajo, a través del cual se desarrollaran todas
aquellas actividades tendientes a promover y mejorar la salud, tales como,
examenes médicos periodicos, servicios médicos y de primeros auxilios,
investigacion y analisis de enfermedades determinando causas y para establecer

medidas preventivas y elaboracion de estadisticas médicas.

Art. 231.- Higiene ocupacional. - El plan de salud ocupacional comprendera un
programa de higiene ocupacional tendiente a identificar, reconocer, evaluar y
controlar los factores ambientales que se originen en los lugares de trabajo y que

puedan afectar la salud de las y los servidores y obreras u obreros.

Art. 232.- Seguridad ocupacional y prevencion de riesgos laborales.- Las
instituciones que se encuentran en el ambito de la LOSEP, deberan elaborar y
ejecutar en forma obligatoria el Plan Integral de Seguridad Ocupacional y
Prevencion de Riesgos, que comprendera las causas y control de riesgos en el
trabajo, el desarrollo de programas de induccion y entrenamiento para prevencion
de accidentes, elaboracion y estadisticas de accidentes de trabajo, analisis de causas
de accidentes de trabajo e inspeccién y comprobacion de buen funcionamiento de

equipos, que sera registrado en el Ministerio de Relaciones Laborales.
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1.3.4.5 Normas de Optimizacion y Austeridad del Gasto Publico

Se mencionan los siguientes articulos de acuerdo con La Contraloria General del

Estado, (2017):

Art. 11.- Licencias con remuneracién. - El otorgamiento de licencias con
remuneracion para aquellos servidores publicos que vayan a efectuar estudios de
post grado, maestrias o0 especializaciones en la misma ciudad de manera presencial

o virtual, debera ser evaluado en funcion al interés institucional.

Art. 23.- Realizacion de eventos publicos y de capacitacion. - Para el caso de la
Funcion Ejecutiva, se prohibe la realizacion de eventos publicos y de capacitacion

en hoteles, hosterias y locales privados.

Para el resto de las funciones del Estado, la realizacion de eventos publicos y de
capacitacion estara sujeta a la disponibilidad presupuestaria de cada entidad, y se

exhorta a utilizar los espacios publicos disponibles.

DISPOSICIONES GENERALES

Primera. - Informes. - Todas las instituciones del Estado sujetas al ambito de
aplicacion de este decreto, presentaran en su sitio de internet informes semestrales
sobre su cumplimiento. La Presidencia de la Republica, el Ministerio de Economia
y Finanzas y Ministerio del Trabajo, podran solicitar en cualquier momento
informacion especifica a las mencionadas instituciones, las cuales la deberan
proporcionar informacién en un plazo no mayor de quince (15) dias de la recepcion

del requerimiento.
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CAPITULO Il

MATERIALES Y METODOS

2.1 Tipo de investigacion

En este apartado, se especifica cual es la naturaleza del estudio, considerando el
contexto analizado y los resultados que se desean alcanzar. Bajo esa premisa, el
presente trabajo de titulacion sobre la “Motivacién para mejorar la calidad de
servicio en el Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, se desarroll6

de acuerdo con los siguientes parametros:

En primer lugar, se aplico la investigacion exploratoria, puesto que fue necesario
la obtencion de informacion preliminar para establecer las causas y consecuencias
que dan como resultado la problematica, entre los factores que se podrian identificar
se encuentra la sobrecarga laboral, que origina en los trabajadores un nivel alto de
estrés; ademas, se evidencia que el débil cumplimiento de protocolos en la atencidn

de usuarios ocasiona inconformidad en los trabajadores.

Posteriormente, se aplicé la investigacion descriptiva, que de acuerdo con varios
autores consiste en exponer cualidades o atributos sobre la unidad de analisis, en
este caso, el Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, explicando
especificamente los elementos que conforman el problema de estudio, por ejemplo,
se narra cuéles son los elementos que influyen en la motivacion de los trabajadores
y las consecuencias que conlleva tener un equipo de trabajo desmotivado en la

institucion.
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2.2 Métodos de investigacion

Por otra parte, se puntualizan los métodos necesarios para el eficiente desarrollo de
la investigacion, los mismos que contribuyan significativamente en la recoleccion
de datos, de tal manera que aporten al cumplimiento de objetivos en el estudio, en

tal virtud, se describe:

El método analitico consiste en descomponer un objeto de estudio para estudiar
las partes que lo conforman de manera individual. En efecto, para complementar el
analisis del problema de investigacion se profundizdé en los componentes que
originan que los servidores publicos del hospital se encuentren desmotivados, por

ende, la calidad de servicio que se brinda se vea afectada.

Ademas, se aplico el método deductivo, conociendo que es aquel que parte de
conclusiones generales para obtener explicaciones especificas, es decir, se tomd
como referencia estudios realizados por diferentes autores en el contexto de
analisis, es decir, investigaciones sobre la motivacién laboral y su efecto en la
calidad de servicio en instituciones del area de la salud, y en base a esto, tener una
perspectiva de los resultados que pueden obtenerse en el presente trabajo de
titulacion realizado en el Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, de

la provincia de Santa Elena.

2.3 Diseio de muestreo

Para el disefio de muestreo se realiza un proceso el cual consiste en primer lugar en
definir la poblacién, seguido de la obtencién de la muestra, al que se le aplican los

instrumentos como encuestas Yy técnicas como la entrevista, empleadas tanto para
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los usuarios del servicio, los trabajadores entre los que se encuentra el personal

administrativo y operativo especializado respectivamente.

Poblacion

La presente investigacion, expone dos grandes elementos como poblacion de

estudio.

A continuacion, la poblacion se detalla en el cuadro 2 y cuadro 3:

Cuadro 2: Poblacion del Hospital General Dr. Liborio Panchana Sotomayor

POBLACION DEL HOSPITAL GENERAL DR.
LIBORIO PANCHANA SOTOMAYOR

Area de trabajo N° Trabajadores
Personal Administrativo 60
Personal Operativo 429

Total Personal 489

Fuente: Servidores publicos del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

En el cuadro 2, se puede visualizar el primer segmento de la poblacion elegida, la
cual esta compuesta por dos grandes grupos como lo son: el personal administrativo
que cuenta con 60 personas distribuidos en las diferentes areas de trabajo; por otra
parte, también esta el personal operativo conformado por 429 trabajadores, lo que
resulta un total de esta poblacion de 489 colaboradores que laboran dentro del
Hospital General Dr. Liborio Panchana Sotomayor y que se consideran para esta

investigacion.
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Cuadro 3: Poblacion de la provincia de Santa Elena

Poblacién de la provincia de Santa Elena Proyectada

Nombre de canton 2018
SANTA ELENA 180494
LA LIBERTAD 114123

SALINAS 89485

TOTAL 384102 |

Fuente: INEC, (2018) - Proyecciones Poblacionales
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

El segundo elemento considerado para la poblacion de estudio de esta investigacion
son los habitantes de la provincia de Santa Elena debido que el hospital les presta
servicios de salud. Segun lo que indica el INEC, (2018) en su informe acerca de la
proyeccion de la poblacion de la provincia de Santa Elena, el total de habitantes
para el afio 2018 es de 384.102 personas distribuidas en los tres cantones: Santa
Elena con un total de 180.494, el cantdn La Libertad con 114.123 individuos y

finalmente el canton Salinas con 89.485 personas.

Muestra

Para seleccionar la muestra de los trabajadores del hospital, se escogi6 el muestreo
probabilistico, en donde todos los elementos de la poblacion tienen la misma
posibilidad de ser elegidos, puesto que la muestra que se aplicara sera de forma
aleatoria, y de ellas se extraerd informacion necesaria para el analisis de los
resultados de esta investigacion. El calculo de la muestra fue aplicado a través del

disefio probabilistico proporcional.

Por una parte, en el contexto de Estrategias de Motivacidn, y, conociendo que es

una variable que debe ser medida dentro del objeto de estudio, es decir, dentro del
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Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, para dotar de los resultados

necesarios para la investigacion.

Cuadro 4: Calculo de la muestra — Servidores Puablicos

Matriz de Tamaiios Muestrales para diversos margenes de error y niveles de confianza, al estimar una
proporcion en poblaciones Finitas

f [ta.mano e 489 *— Escriba aqui el tamaiio del universo |
universo]
P +— Esariba aqui el valor de p |
[probabilidad 05
de
ocurrenda]
—| Formula empleada I
Nivel de
Confianza | 1-alfa/2 |z (1-alfa/2) o 2
i n Z(1-—-)
(atfa) o . . 2
90% 0,05 164 n=——"——done n= P*(1-p)
95% 0,025 1,9 1+ o
97% 0,015 17
93% 0,005 2,58
Matriz de Tamaiios muestrales para un universo de 489 con una p de 0,5
Nivel de d [error maximo de estimacion]

Confianza| 10,0% | 9,0% 8,0% 7,0% 6,00 5,00 4,0% 3,0% 2,0% 1,0%
90% 59 71 3 107 135 174 22 2% 3N 45
95% a0 95 115 14 173 215 269 335 406 45
97% 95 112 134 161 19 40 294 356 419 49
99% 124 145 170 200 238 282 333 387 438 475

Fuente: Matriz de Tamafios Muestrales
Adaptado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Con respecto al cuadro 4, los datos de la férmula aplicada se expresan de la
siguiente manera: el tamafio del primer segmento de la poblacion a calcular fue el
total de trabajadores del Hospital General Dr. Liborio Panchana Sotomayor que es
de 489 (N), con una probabilidad de ocurrencia de 0,5 (p); asi mismo un nivel de
confianza de 95% (o) y el error méaximo de estimacion establecido de 5,0% (d),
obteniendo asi una muestra Optima para el desarrollo de la investigacion de 215

trabajadores a encuestar.
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Cuadro 5: Calculo de la muestra — Provincia de Santa Elena

Matriz de Tamaiios Muestrales para diversos margenes de error y niveles de confianza, al estimar una
proporcion en poblaciones Finitas

N [talmano del 384102 | € Escriba aqui el tamafio del universo I
universo]
p +— Escriba aqui el valor de p |
[probabilidad
0,5
de
ocurrenciaj
Formula empleada I
Nivel de
Confianza | 1-alfa/2 |z(1-alfa/2) o 2
If: n Z(1-—-)
(alfa) o - * 2
90% 0,05 1,64 n=——71—- donde: n,= p*(1-p) —a
95% 0,025 1,96 1+ o
97% 0,015 2,17 N
99% 0,003 2,08
Matriz de Tamafios muestrales para un universo de 384102 con una p de 0,5
Nivel de d [error maximo de estimacidn]

Confianza [ 10,0% 9,0% 8,0% 7,0% 6,0% 5,0% 4,0% 3,0% 2,0% 1,0%
90% 67 33 105 137 187 269 420 746 1674 6.603
95% 96 119 150 196 267 384 599 1.064 2,386 9.370
97% 118 145 134 240 327 470 734 1,304 2,921 11,422
9990 168 205 260 339 452 604 1.037 1,340 4.116 15,930

Fuente: Matriz de Tamafios Muestrales
Adaptado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Para conocer el criterio de los habitantes de la provincia de Santa Elena con respecto
a la calidad de servicio que brinda el Hospital General “Dr. Liborio Panchana
Sotomayor”, se extrajo una muestra representativa, de tal manera que los resultados
sean relevantes, se aplico el muestreo con un nivel de confianza del 95%, un margen
de error del 5%, se obtuvo que la muestra dptima es de 384, en tal razon, fue
necesario aplicar ese niUmero de encuestas.

2.4 Diseiio de recoleccion de datos

El disefio, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos se definen como un
conjunto de herramientas las cuales recopilan informacion para procesarla,
validarla y analizarla en relacién con los objetivos que se desea tener de la
investigacion. A continuacion, se detallan las técnicas e instrumentos que se

escogieron para la extraccién de datos y el desarrollo de esta problematica.
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Técnicas de recoleccion de datos

Encuesta

La encuesta es un instrumento aplicado a la muestra extraida que la conforman
quienes son el objeto de estudio, en este caso los trabajadores del Hospital General
“Dr. Liborio Panchana Sotomayor” y los usuarios que reciben el servicio; esta
herramienta es conformada por interrogantes las cuales se caracterizan por ser
objetivas aplicando la escala de Likert lo que permite la medicién cuantitativa de

los resultados.

Entrevista

La entrevista tiene como objetivo principal recoger datos acerca de la parte técnica
y especializada de los involucrados en la investigacion, consiste en establecer
preguntas abiertas dirigidas en este caso a los directores administrativos y Jefes de
Gestion de enfermeria del Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”,
Por su parte, con esta técnica se obtienen criterios de una forma mas amplia, las

cuales son dtiles para el analisis y punto de vista del liderazgo de la organizacion.

2.5 Tratamiento de la informacion

Posterior a la recoleccion de datos, es necesario su tratamiento o procesamiento
para que estos puedan ser analizados, y en base a aquello tomar decisiones
adecuadas para generar alternativas que puedan solucionar o mitigar la
problematica. En este caso, el tratamiento de las encuestas es realizado a traves del

programa estadistico SPSS.
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CAPITULO III

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Analisis de los datos cualitativos y cuantitativos.
a. Analisis de los resultados de la entrevista aplicada a directores

administrativos del Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”.

La entrevista a expertos fue aplicada a Director Médico y Lider de gestion de
enfermeria de la unidad de andlisis, para conocer su criterio sobre aspectos
relacionados a la motivacion de los servidores publicos del Hospital General “Dr.
Liborio Panchana Sotomayor”, en base a ello tomar decisiones con la finalidad de
mejorar los aspectos que limitan la calidad de servicio a los usuarios. A
continuacion, se realiza un analisis general de las respuestas obtenidas a través de
la aplicacion del instrumento de recoleccion de informacion, el mismo que se

encuentra en el Anexo 4, relacionado a formato de entrevista.

1. En el contexto general, los directivos manifiestan que, si el personal no esta
lo suficientemente motivado en dmbitos personales, se pueden presentar
aspectos negativos en la atencion a los pacientes, ya que la motivacion
contribuye en la labor de los servidores publicos, al igual que se relaciona

directamente con la calidad de servicio que se ofrece a los usuarios.

2. Los lideres consideran que la institucion no brinda una mala calidad de
servicio a los usuarios, sin embargo, constantemente se establecen acciones

correctivas para brindar una mejor atencion a los pacientes, manifiestan que

51



la mayoria de los servidores publicos reciben capacitaciones periddicamente

en temas relacionados a la atencién a los usuarios.

Los factores que influyen en la motivacion de los servidores publicos son:
el ambiente, el compafierismo, las condiciones laborales, el trato por parte
de jefes y supervisores, es importante también la remuneracién salarial
acorde a las actividades que desempefia cada trabajador, el espacio fisico, la

relacion entre compafieros de trabajo y con las autoridades.

Se fomenta el didlogo, de tal manera que los trabajadores sientan confianza
en los jefes y conjuntamente busquen acciones, para mejorar la atencion a
los usuarios al igual que el reconocimiento a sus labores. En situaciones
cuando un servidor publico cometa errores debe prevalecer la

comunicacion.

Se manifestd que se supervisa constantemente a los usuarios para conocer
sus necesidades y velar porque cada uno tenga la atencién que necesita, de
igual manera, uno de los sistemas de control en la medicion de calidad de

servicio prestado es a través de las encuestas en el sistema SAIS.

En los departamentos se mide la satisfaccién de los usuarios través de
encuestas en el sistema SAIS que permite medir el nivel de satisfaccion de
los usuarios, ademas de contar con buzones de sugerencias para recibir los

aportes de los usuarios.
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7.

10.

Los directivos manifestaron que el trabajo en equipo es uno de los factores
necesarios para cumplir los objetivos, la comunicacion entre las diferentes
areas, ademas que el hospital cuenta con indicadores cualitativos y
cuantitativos los que permiten medir el nivel de cumplimiento de objetivos

institucionales.

Con relacion a las estrategias aplicadas manifiestan que cuando se identifica
que los trabajadores no cumplen con las funciones establecidas, se realiza
Ilamados de atencion para mitigar esos errores, se establecen los correctivos

necesarios para direccionar nuevamente los objetivos.

Lo referente a las desviaciones de los objetivos, se realiza un control y un
monitoreo para verificar si se cumplen con los objetivos planteados, de tal
manera que, se pueda contribuir a la mejora continua en el hospital, de igual
manera se mide el cumplimiento a través del sistema de Gestion Por
Resultados (GPR), donde se puede monitorear el cumplimiento porcentual

de las metas.

Los directivos estan conscientes de la sobrecarga laboral por tal razon
manifiestan que influye de manera negativa, puesto que, a largo plazo, se
evidencia un agotamiento fisico y mental debido a las diferentes actividades
que se tienen que cumplir para asegurar que el usuario tenga la atencion
necesaria, al igual que produce estrés, sin embargo, el sistema de trabajo, en
muchas ocasiones, obliga a cumplir con actividades que estan dentro de las

que se establecen a cada trabajador.
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b. Anélisis de los resultados de la encuesta aplicada a servidores publicos del
Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”

Datos generales

a.- Género
Tabla 1: Género
Frecuencia Porcentaje POEENE]
acumulado
Masculino 54 25 25,00
A Femenino 161 75 100,0
Total 215 100,0

Fuente: Encuesta a servidores publicos del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 1: Género
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Fuente: Encuesta a servidores publicos del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Los resultados de la aplicacion de la encuesta a los servidores publicos del Hospital
General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor” evidencian que, la mayor parte
pertenecen al género femenino, es decir, en lo que respecta el trabajo de salud a
nivel nacional existe una tendencia de profesionales femeninas, finalmente, una
menor cantidad son del género masculino. En tal virtud, se puede tener una
percepcion general sobre el personal que trabaja en la institucidn y su perspectiva
sobre la motivacién en base a sus necesidades y enfoques orientados a la toma de

decisiones pertinentes, una vez que hayan sido analizados todos los datos.
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b.- Edad

Tabla 2: Edad

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
De 20 a 29 afios 95 44 44
De 30 a 39 afios 50 23 67
B De 40 a 49 afios 57 27 94
Mas de 50 anos 13 6 100
Total 215 100,0

Fuente: Encuesta a servidores publicos del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 1: Edad
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Fuente: Encuesta a servidores publicos del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Sobre la edad, los resultados de la encuesta reflejan que una concentracién
considerable son profesionales jovenes, es decir, una gran proporcién de servidores
publicos o trabajadores del Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor” de
la provincia de Santa Elena, son personas relativamente recién graduadas; no
obstante, en mayor proporcion la edad que prevalece en trabajadores en el hospital
es alrededor de los 30 a 49 afios; mientras que la menor parte de encuestados son
quienes respondieron que tienen mas de 50 afios. En conclusion, existen servidores
publicos que son mas jovenes, lo que significa un factor positivo ya que se pueden
emplear programas de formacion personal y profesional, debido a que son

accesibles a los cambios propuestos para mejorar.
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1.- ¢Considera que las actividades que realiza estan acorde a su cargo en la

institucion?
Tabla 3: Actividades acorde al cargo
Frecuencia Porcentaje POECE
acumulado
Definitivamente no 35 16 16
Probablemente no 37 17 33
1 Neutral 69 32 65
Probablemente si 34 16 81
Definitivamente si 40 19 100
Total 215 100

Fuente: Encuesta a servidores publicos del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 3: Actividades acorde al cargo
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Fuente: Encuesta a servidores publicos del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

El estudio desarrollado es acerca de la motivacion y la calidad de servicio, por ello,
se analizan los principales factores que influyen para que los trabajadores de la
institucion, en este caso, del Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
de la provincia de Santa Elena, se encuentren motivados o desmotivados. Uno de
ellos son las actividades que realizan, se necesita saber si, de acuerdo al criterio de
los servidores publicos, estdn alineadas al cargo dentro del hospital, ante el
cuestionamiento, la mayoria respondié de manera neutral, es decir, que sus

actividades no son acordes a su puesto de trabajo.
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2.- ¢(Cree usted que su jornada laboral le permite cumplir con sus funciones

diarias?
Tabla 4: Jornada laboral
Frecuencia Porcentaje POECE
acumulado
Definitivamente no 13 6 6,
Probablemente no 115 53 59
2 Neutral 11 5 64
Probablemente si 63 29 93
Definitivamente si 13 6 100,0

Total 215 100,0

Fuente: Encuesta a servidores publicos del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 4: Jornada laboral
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Fuente: Encuesta a servidores publicos del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Otro de los indicadores que se miden en la investigacion es acerca de la jornada
laboral de los servidores publicos. Los resultados evidencian que la mayoria de
encuestados sostiene que probablemente la jornada laboral no les permite cumplir
con sus funciones, esto se debe a que muchos de ellos deben quedarse horas
adicionales para culminar con las tareas, mientras que una menor cantidad indica
que probablemente si es suficiente el tiempo para cumplir con todas sus actividades,

esto corresponde a personal administrativo relativamente.
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3.- ¢Su motivacion al trabajo le permite brindar un buen servicio a los

usuarios?

Tabla 5: Motivacion en el trabajo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Definitivamente no 23 11 11
Probablemente no 64 30 41
Neutral 73 34 75
Probablemente si 12 6 80
Definitivamente si 43 20 100

Total 215 100,0

Fuente: Encuesta a servidores publicos del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 5: Motivacion en el trabajo
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Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

La variable dependiente de la investigacion es la calidad que perciben los usuarios
del Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, por lo que fue necesario
consultar a quienes prestan los servicios, su criterio sobre la motivacién hacia un
buen servicio, ante lo cual, la mayoria de ellos consider6 una respuesta neutral, es
decir, que no estdn motivados ni desmotivados para brindar una mejor atencion,
seguidamente se encuentran quienes contestaron que probablemente no estan
motivados, debido a aspectos intrinsecos y extrinseco lo que afecta directamente en

la calidad de servicio.
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4.- ¢ El cumplimiento de sus labores generan posibilidades para algun tipo de
reconocimiento?

Tabla 6: Cumplimiento de labores por reconocimientos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Definitivamente no 34 16 16
Probablemente no 53 25 41
Neutral 75 35 76
Probablemente si 34 16 92
Definitivamente si 19 8 100,0
Total 215 100,0

Fuente: Encuesta a servidores publicos del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 6: Cumplimiento de labores por reconocimientos
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Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Otro indicador es la motivacion extrinseca, es decir, que los trabajadores realizan
sus actividades con la esperanza de recibir algin tipo de retribucion por parte de la
institucion. Los resultados de la encuesta sobre este aspecto reflejan que la mayoria
de los servidores publicos del hospital consideraron que para la institucion le es
indiferente reconocer el trabajo de las personas, en otras palabras, no reciben

reconocimientos, y ellos tampoco se esmeran en buscarlos.
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5.- ¢Cree usted que las capacitaciones que recibe en el hospital orientan hacia
un mejor desempefio en sus funciones?

Tabla 7: Capacitaciones internas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Definitivamente no 38 18 18
Probablemente no 13 6 24
Neutral 38 18 42
Probablemente si 42 20 61
Definitivamente si 84 39 100,0
Total 215 100,0

Fuente: Encuesta a servidores publicos del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 7: Capacitaciones internas
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En cuanto a las capacitaciones que reciben los servidores publicos del hospital,
dentro de la institucion (puesto que también existen las capacitaciones externas),
una gran proporcion de los encuestados contestd que definitivamente si contribuyen
hacia un mejor desempefio de sus funciones, al menos ese es el objetivo de los
directivos del hospital, mientras que menor cuantia de encuestados, que se
considera que son los que no poseen motivaciéon, manifiestan que no contribuyen
las capacitaciones internas de manera positiva debido a que son dictadas por
personal de la propia institucion. Con los resultados alcanzados se puede concluir

que, los servidores pablicos del hospital reciben capacitaciones cada cierto tiempo.
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6.- ¢Realiza el hospital capacitaciones externas al personal para fortalecer sus
conocimientos y la calidad de servicio?

Tabla 8: Capacitaciones externas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Definitivamente no 97 45 45
Neutral 33 15 60
6 Probablemente si 41 19 80
Definitivamente si 44 20 100,0
Total 215 100,0

Fuente: Encuesta a servidores publicos del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grifico 8: Capacitaciones externas
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Acerca de las capacitaciones externas, las personas encuestadas, en su mayoria,
respondieron que definitivamente no se envian a los profesionales de la salud a
capacitaciones externas, una menor cantidad indicé que si, esto corresponde a
personal administrativo y lideres mas no al personal operativo; al final se
encuentran aquellos que respondieron de manera neutral, en otras palabras,
desconocen del tema o se abstienen de responder. Se puede concluir que el hospital
no fomenta las capacitaciones externas para fortalecer los conocimientos de los
trabajadores de la salud, por lo que se recomienda incluir dentro de la planificacion,

capacitaciones para que mejoren su desempefio.
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7.- ¢ La relacion con sus compafieros de trabajos siempre es adecuada?

Tabla 9: Relaciones laborales

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Probablemente no 33 15 15
Neutral 47 22 37
7 Probablemente si 83 39 76
Definitivamente si 52 24 100,0
Total 215 100,0

Fuente: Encuesta a servidores publicos del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 9: Relaciones laborales
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También se consultd a los servidores publicos, sobre las relaciones laborales que
tienen con sus compafieros y asi poder determinar si esto afecta en la motivacion y
a su vez en la calidad de servicio que se brindada. Los resultados evidenciaron que
en su gran mayoria con mas del 63%, los trabajadores poseen excelentes relaciones
interpersonales esto se da por el tiempo que llevan conociéndose y la coordinacion
interna que existe entre ellos para ejecutar las actividades, sin embargo, existe una
proporcion minima del personal que no siente que tienen relaciones adecuadas entre
sus comparieros de trabajo, esto se da por discrepancia en las formas de realizar las

actividades.
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8.- ¢Cree usted que los protocolos internos como evidencia en la atencion al
usuario, podrian ser elementos desmotivadores?

Tabla 10: Elementos desmotivadores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Definitivamente no 14 7 7
Probablemente no 1 0 7,0
Neutral 83 39 46
Probablemente si 111 52 97
Definitivamente si 6 3 100,0
Total 215 100,0

Fuente: Encuesta a servidores publicos del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 10: Elementos desmotivadores
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Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

El estudio de la motivacion también requiere del andlisis de los elementos
desmotivadores de los individuos en un contexto de investigacion, uno de ellos es
el tema de la burocracia, por ello se consult6 a los servidores publicos si esto influye
en su motivacién de manera negativa. Desde ese contexto, la mayoria afirmé que
probablemente si influye que en la atencion al usuario existan temas relacionados a
los protocolos internos, una menor cantidad expreso su criterio de forma neutral,
luego se ubican las personas que dijeron que definitivamente si, debido a la gran
cantidad de documentos a llenar fisica y digitalmente, lo que disminuye el tiempo
que se debe destinar a la atencion del paciente y el limitado cuidado directo, lo cual

desencadena reclamos por parte del usuario y demora en la jornada.
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9.- ¢Considera que su criterio y opiniones son tomados en cuenta en la toma
de decisiones del hospital?

Tabla 11: Toma de decisiones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Definitivamente no 25 12 12
Probablemente no 57 27 39
Neutral 97 45 84
Probablemente si 24 11 94
Definitivamente si 12 6 100,0
Total 215 100,0

Fuente: Encuesta a servidores publicos del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 11: Toma de decisiones
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Otro de los aspectos tratados en la investigacion es si los servidores publicos del
Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, son parte de la toma de
decisiones y si su aporte es considerado como parte importante. Al respecto, la
mayoria de trabajadores expresaron su criterio de forma neutral, en otras palabras,
prefirieron no opinar, luego estan quienes piensan que no se los toma en cuenta para
este proceso de toma de decisiones en el momento de desarrollar las labores ni una
posible solucién, seguido estan los que dijeron que si han sido tomados en cuenta y
son parte de la toma de decisiones, esto es gracias a que los lideres de area realizan

trabajo en equipo.
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10.- ¢Cuenta usted con los equipos, insumos y materiales necesarios para
desempeniar sus actividades?

Tabla 12: Equipos necesarios para sus actividades

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Definitivamente no 72 33 33
Probablemente no 14 7 40
1 Neutral 83 39 79
Probablemente si 39 18 97
Definitivamente si 7 3 100,0
Total 215 100,0

Fuente: Encuesta a servidores publicos del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 12: Equipos necesarios para sus actividades
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Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Para que los integrantes de las organizaciones e instituciones puedan desempefar
eficientemente sus funciones, lo cual tribute a una excelente atencion a los usuarios,
es necesario que se les brinde los equipos, insumos y materiales necesarios para
cumplir con este objetivo, por eso se consulto a los servidores publicos del Hospital
General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, si cuentan con estos elementos para
prestar un servicio de calidad, y la mayoria de ellos expresé su criterio de forma
neutral, es decir, que expresan que esto no influye en su motivacion, luego estan las
personas que respondieron definitivamente no, debido a que muchas veces dentro
de las areas no cuentan con insumos, equipos o0 materiales para ofrecer un mejor

servicio a los pacientes.
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11.- ¢Qué tipo de reconocimientos ha recibido por su desempefio en el

hospital?
Tabla 13: Tipos de reconocimientos
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Reconocimiento verbal 41 19 19
1 Certificados 25 12 31
Ninguno 149 69 100,0
Total 215 100,0

Fuente: Encuesta a servidores publicos del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 13: Tipos de reconocimientos
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Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Asi mismo, se indagd acerca de los diferentes reconocimientos e incentivos que
puede aplicar la institucion a los servidores publicos del Hospital General “Dr.
Liborio Panchana Sotomayor”, por su desempefio, la gran mayoria de ellos
expresaron gque no reciben ningdn tipo de reconocimientos, y que consideran que
es necesario e importante, con un menor porcentaje estan los que respondieron que
reciben al menos, reconocimientos verbales mientras que en un minimo se
encuentran los que han recibido certificados por su desempefio. Estos resultados
evidencian que la institucion no brinda reconocimientos a los trabajadores, es uno

de los elementos que inciden en la motivacion de cada uno de ellos.
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12.- ¢ Cudl es el comportamiento de su supervisor o jefe inmediato, al momento
de corregir errores?

Tabla 14: Supervision

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Busca soluciones conjuntas 77 36 36
Llamados de atencion verbal 124 58 93
1 2 Llamados de atencién 14 7 100,0
escrita
Total 215 100,0

Fuente: Encuesta a servidores publicos del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 14: Supervision
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o B

Se evidencio que entre los factores influyentes en la motivacion de los servidores
publicos del Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, esta la excesiva
supervision en las actividades, por esta razon se consulto cuél es el comportamiento
de los supervisores o jefes inmediatos al momento de corregir errores, y la mayoria
de trabajadores respondieron que reciben llamados de atencion verbal, una minima
cantidad afirman que buscan soluciones conjuntas, mientras que al final se ubican
aquellos que expresaron que reciben llamados de atencion escrita, impera la

motivacion negativa en la que se busca sancionar al trabajador.
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c. Analisis de los resultados de las encuestas aplicadas a usuarios del Hospital

General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”

Datos generales

a.- Género
Tabla 15: Género Usuarios
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Masculino 160 42 42
Femenino 224 58 100,0
Total 384 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 15: Género Usuarios
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Fuente: Encuesta a usuarios del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Para conocer el criterio de los usuarios que son atendidos en el Hospital General
“Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, se aplicd una encuesta con temas relacionados
a la calidad de servicio que reciben por parte de los servidores publicos de la
institucién. Entre los datos demograficos o de caracter general, esta el género, y los
resultados que se obtuvieron reflejan que la mayoria de los participantes de la
encuesta pertenecen al género femenino y una menor cantidad son del género

masculino.
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b.- Edad

Tabla 16: Edad Usuarios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
De 20 a 29 afos 96 25 25
De 30 a 39 afnos 169 44 69
B De 40 a 49 afos 105 27 96
Mas de 50 afios 14 4 100,0
Total 384 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 16: Edad Usuarios
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Asi mismo, otros de los elementos pertenecientes a los datos generales de la
encuesta aplicada a usuarios del Hospital General “Dr. Liborio Panchana
Sotomayor”, es la edad. Ante este indicador, se obtuvo que la mayor cantidad de
encuestados se encuentran en edad adulta, quienes estdn mas propensos a contraer
enfermedades patoldgicas, psicoldgicas o incluso accidentes; existe un porcentaje
minimo de adultos mayores debido a que los acompariantes son los que perciben el

servicio, pero existe proliferacion de pacientes adultos mayores.
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1.- ¢ El personal del hospital es respetuoso, amable y atento?

Tabla 17: Atencion del personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Definitivamente no 144 38 38
Probablemente no 41 11 49
Neutral 97 25 74
Probablemente si 91 24 97
Definitivamente si 11 3 100,0
Total 384 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 17: Atencion del personal
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Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Uno de los primeros indicadores analizados de acuerdo con la percepcion de los
usuarios del Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, de la provincia
de Santa Elena es la atencién que reciben por parte de los servidores publicos de la
institucion. La mayor parte de los encuestados afirmé que definitivamente el
personal del hospital no es respetuoso, amable y atento con los pacientes cuando
estos requieren algun tipo de atencion especialmente en el area de emergencia, con
una mayor tendencia compartida de un aproximado del 50% de los encuestados
manifestaron su respuesta de manera neutral y que si actlan de tal forma que
expresan respeto o amabilidad a los usuarios y al final estan las personas que

respondieron gque definitivamente si se los trata cordialmente.
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2.- ¢El servicio recibido por parte del personal del hospital, cumple sus

expectativas?
Tabla 18: El servicio cumple sus expectativas
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Definitivamente no 193 50 50
Probablemente no 33 9 59
Neutral 50 13 72
Probablemente si 88 23 95
Definitivamente si 20 5 100,0
Total 384 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 18: El servicio cumple sus expectativas
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Se incluy6 ademas el tema referente a las expectativas de los usuarios sobre el
servicio en el Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, los resultados
obtenidos denotan que la mayor cantidad de encuestados afirmé que
definitivamente no se cumplen sus expectativas, en esto involucra la pronta
atencion que desean recibir y se extiende en el tiempo de espera, no obstante luego
de la atencion mejora la percepcion de satisfaccion al recibir un diagnostico con su
respectivo tratamiento, la saturacion de pacientes provoca que los profesionales

definan las prioridades de atencion y estan propensos a reclamos de los usuarios.

71



3.- ¢Cree usted que el hospital considera la opinion de los usuarios para
mejorar el servicio?

Tabla 19: Opinion de usuarios para mejorar el servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Definitivamente no 61 16 16
Probablemente no 127 33 49
Neutral 102 27 76
Probablemente si 72 19 94
Definitivamente si 22 6 100,0
Total 384 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 19: Opinion de usuarios para mejorar el servicio
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Para mejorar el servicio en las organizaciones e instituciones, es importante tener
en cuenta los criterios o sugerencias que realizan los clientes que reciben el servicio,
en este caso se consultd a usuarios del Hospital General “Dr. Liborio Panchana
Sotomayor”. Los resultados reflejan que la mayoria de las personas considera que
no se toma en cuenta su opinién para mejoras, un gran ndmero de usuarios no
conoce el tema, pero en un 25% manifiestan que, si consideran su opinion para
mejorar el servicio, la percepcion negativa se da muchas veces por el trato y la poca

informacion que se les proporciona.
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4.- ¢Cree usted que los servidores publicos cumplen con el protocolo de

atencion?
Tabla 20: Cumplimiento de Protocolo
Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Definitivamente no 39 10 10
Probablemente no 93 24 34
Neutral 166 43 77
Probablemente si 81 21 99
Definitivamente si 5 1 100,0
Total 384 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grifico 20: Cumplimiento de Protocolo
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Fuente: Encuesta a usuarios del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

El cumplimiento de protocolos de atencion es también otro aspecto que contribuye
a la calidad de servicio en las organizaciones, por eso, se consulto a los usuarios del
Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, su criterio sobre este
indicador; los resultados muestran que la mayoria de encuestados expresé su
criterio de forma parcial, debido a que desconocen los procedimientos que los
profesionales de la salud deben obedecer para garantizar excelente atencién, no
obstante de manera compartida y minima algunos usuarios manifiestan que no y

otros si cumplen por la percepcion que tienen del servicio que reciben.
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5.- ¢ Las instalaciones donde recibe la atencion es la adecuada?

Tabla 21: Instalaciones del Hospital

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Probablemente no 41 11 11
Neutral 218 57 67
Probablemente si 125 33 100
Total 384 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 21: Instalaciones del Hospital
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Fuente: Encuesta a usuarios del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Otro aspecto analizado en la presente investigacion es el tema de las instalaciones
del hospital, y desde el punto de vista del usuario, quienes son los que reciben el
servicio en la institucidn, se consulto si el espacio fisico es adecuado. Los resultados
demuestran que la mayoria expresa su criterio en términos medios, es decir, que no
consideran que es inadecuado ni adecuado, pero si una proporcion considerable
manifiesta que las instalaciones fisicas donde son atendidos se encuentran en
excelente estado y son apropiada para el servicio que reciben cada uno de los

pacientes.
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6.- ¢Cree usted que el personal le resuelve cordialmente todas sus dudas e
inquietudes?

Tabla 22: El personal resuelve dudas e inquietudes

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Definitivamente no 56 15 15
Probablemente no 84 22 37
Neutral 112 29 66
Probablemente si 108 28 94
Definitivamente si 24 6 100,0
Total 384 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 22: El personal resuelve dudas e inquietudes

6.- i.Cree usted que el personal le resuelve cordialmente todas sus dudas e inquietudes?
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Fuente: Encuesta a usuarios del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Los participantes de la encuesta también pudieron evaluar si el personal del
Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, resuelve cordialmente sus
dudas e inquietudes en las diferentes unidades o ante cualquier situacién personal
o de algun familiar que es atendido en la institucion. Los resultados presentados
evidencian que existen criterios compartidos, en primera instancia estan los que
consideran a esta variable en un término medio, luego se encuentran las personas
que dijeron que probablemente si, esto se debe a la atencion que reciben del

departamento SAIP, personal administrativo de acompafiamiento del paciente.
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7.- ¢Ha observado acciones de mejora en el servicio que se ofrece en el
hospital?
Tabla 23: Acciones de mejora en el servicio

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Definitivamente no 14 4 4
Probablemente no 22 6 10
Neutral 280 73 83
Probablemente si 60 16 98
Definitivamente si 8 2 100,0
Total 384 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 23: Acciones de mejora en el servicio

Porcentaje
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Fuente: Encuesta a usuarios del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Se consulté a los usuarios que reciben diferentes servicios en el Hospital General
“Dr. Liborio Panchana Sotomayor” de la provincia de Santa Elena, sobre las
acciones de mejora que implementa la institucion; y los resultados obtenidos
reflejan que la mayoria de encuestados aducen que no existe mejora pero que se
mantiene constante el nivel del servicio, luego, con menor porcentaje, estan los
usuarios que mencionaron que probablemente no se han observado acciones de
mejora en el servicio. En conclusion, los habitantes expresaron que, las veces que
han sido atendidos en el hospital, no han evidenciado acciones que permitan

mejorar el servicio y la atencion.
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8.- ¢Cree usted que el personal dispone de las herramientas adecuadas para
brindarle un servicio de calidad?

Tabla 24: Herramientas adecuadas

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Definitivamente no 16 4 4
Probablemente no 93 24 28
i Neutral 113 29 57
valido Probablemente si 90 23 81
Definitivamente si 72 19 100,0
Total 384 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 24: Herramientas adecuadas

8.- iCree usted que el personal dispone de las herramientas adecuadas para brindarle un servicio de calidad?
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Fuente: Encuesta a usuarios del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

En lo pertinente del analisis: Probablemente para el usuario le es indiferente o no
se ha percatado de las herramientas que utiliza el personal del hospital para
atenderlo, y por consiguiente expresa su disconformidad en el servicio; sin
embargo, existe un minimo de usuarios que se encuentran satisfechos con la
atencion que reciben del hospital argumentando que los servidores publicos cuentan
con los insumos necesarios para que la atencidén sea adecuada, esto es porque

desconocen el esfuerzo que hacen los médicos sin recursos por tratar de atenderlos.
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9.- ¢ Cree usted que el tiempo de espera en la atencidn es adecuada?

Tabla 25: Tiempo de espera

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Definitivamente no 232 60 60
Probablemente no 62 16 76
Neutral 74 19 96
Probablemente si 16 4 100,0
Total 384 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 25: Tiempo de espera
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Fuente: Encuesta a usuarios del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Otro de los factores que involucra la calidad de servicio, sobre todo en instituciones
publicas, es el tiempo de espera. Los usuarios del Hospital General “Dr. Liborio
Panchana Sotomayor” expresaron su criterio sobre este indicador y los resultados
permitiran establecer los correctivos necesarios para mejorar el servicio. Bajo ese
contexto, los resultados que se obtuvieron a través de la encuesta refleja que la
mayoria considera que definitivamente el tiempo de espera no es el adecuado, es
decir, que tienen que esperar mas del tiempo estimado o establecido en las politicas

de atencion.
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10.- ¢Como califica el desempefio de los servidores publicos del hospital?

Tabla 26: Desempeifio de los servidores publicos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Muy Malo 45 12 12
Malo 28 7 19
1 O Regular 235 61 80
Bueno 65 17 97
Muy Bueno 11 3 100,0
Total 384 100,0

Fuente: Encuesta a usuarios del H.G. “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Grafico 26: Desempeiio de los servidores publicos
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Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos

Finalmente, los usuarios del Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”
pudieron calificar el desempefio de los servidores publicos. Demuestran que gran
parte de la poblacion considera que se debe mejorar los aspectos relacionados en la
calidad de servicio, por ello, asignaron una calificaciobn de regular al
desenvolvimiento de los trabajadores en la atencién en las diferentes areas de la
institucién; por el contrario, un menor porcentaje considerd que los servidores

publicos realizan una buena labor.
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3.2 Resultados

Los resultados de la investigacion se realizan a partir de los datos obtenidos a través
de los instrumentos de investigacion, que posteriormente fueron procesados y
analizados.

Resultados de la entrevista

e Laentrevista aplicada a directores administrativos del Hospital General “Dr.
Liborio Panchana Sotomayor”, permitié conocer que, de acuerdo con el
criterio de los entrevistados los trabajadores deben estar lo suficientemente
motivados porque esto repercute directamente con la calidad de servicio a
los pacientes.

e Por otro lado, acerca de la percepcion de la calidad de servicio, indican que
es uno de los aspectos mas importantes para la institucion, en tal virtud, se
buscan acciones de mejora que permita fortalecer los procesos internos y asi
ofrecer un excelente servicio.

e En cuanto a los factores que influyen en la motivacion los entrevistados
fueron muy enfaticos e indicaron que estos son: el ambiente de trabajo, el
compafierismo, las condiciones de trabajo, la comunicacion interna, entre
otros.

e Sobre la forma en que se motiva a los trabajadores, los entrevistados
sostuvieron que siempre prevalece la comunicacién para que Ssus
subordinados sientan confianza y asi puedan mejorar su desempefio.

e Sobre el sistema de control de la calidad de servicio que lleva a efecto la

institucion, los entrevistados manifestaron que es a través de un sistema de
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encuestas en linea donde el usuario puede manifestar su criterio sobre el
servicio recibido.

Los entrevistados manifestaron que una forma de medir la satisfaccion de
los usuarios es a través de las encuestas de opinion, ademas que se tienen en
cuenta los comentarios de los pacientes para mejorar el servicio.

Sobre el cumplimiento de objetivos, los entrevistados expresaron que el
hospital cuenta con indicadores de medicién de cumplimiento de objetivos,
los cuales permiten monitorear si se cumplen.

Una de las formas de verificar si existen desviaciones en los objetivos,
segun el criterio de los entrevistados es a través del Sistema de Gestion por
Resultados (GPR).

Finalmente, en cuanto a la sobrecarga laboral, los entrevistados
manifestaron que esto afecta de manera negativa en los servidores publicos,
puesto que esto genera estrés y a su vez influye motivacionalmente en cada

uno de ellos.

Resultados de la encuesta a servidores publicos

Para el analisis de los resultados de la encuesta a los servidores publicos se resaltan

los més criticos, expuestos a continuacion:

En cuanto a la jornada laboral, la mayoria de los servidores publicos
manifestaron que esta no les permite cumplir eficientemente sus funciones,
puesto que, ademas de presentarse horarios rotativos, la sobrecarga laboral

esta presente en sus actividades diarias.
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Ademas, los encuestados manifestaron que no se encuentran lo
suficientemente motivados para realizar sus funciones en el trabajo por
diferentes situaciones, lo que conlleva a que exista una mala atencion en los
pacientes de la institucion.

Otros de los resultados relevantes de la encuesta a servidores publicos del
Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, es sobre las
capacitaciones externas, la mayoria considerd que no las han recibido.
Sobre los protocolos internos (burocracia), como elemento desmotivador, la
mayoria de los servidores publicos contestaron que si afecta negativamente
en su motivacion, puesto que existe “preferencia” por usuarios que los
supervisores o jefes conocen y no se da prioridad a aquellos que no tienen
y que han cumplido con todos los requerimientos necesarios.

En cuanto a los materiales que los servidores pablicos utilizan para atender
a los usuarios, la mayoria considerd que, no cuentan con los necesarios, lo
que causa malestar, puesto que deben utilizar las herramientas de uso
personal para desemperiar sus funciones.

Sobre los reconocimientos por su desempefio, los servidores publicos del
hospital manifestaron que no reciben o han recibido alguno durante su
estadia en la institucion.

Finalmente, sobre el comportamiento de los supervisores al momento de
corregir errores, la mayoria de los servidores publicos manifestaron que
reciben llamados de atencion verbal en lugar de buscar soluciones

conjuntas.
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Resultados de la encuesta a usuarios
Para analizar la calidad de servicio percibida por parte de quienes son atendidos en
el Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, se aplic6é una encuesta de

opinioén, donde los principales resultados se describen a continuacion:

e Los usuarios encuestados respondieron, en gran mayoria, que el personal
del hospital no es respetuoso, amable o atento durante el proceso de atencion
en las diferentes unidades que conforman la institucion.

e Ademas, se consulto, si el servicio recibido cumple sus expectativas, ante
este cuestionamiento, la mayoria de los usuarios encuestados sostuvo que
definitivamente los procesos de atencidn no sobrepasan sus expectativas.

e Al respecto del cumplimiento de protocolos de atencion, los usuarios
encuestados respondieron que no son cumplidos a cabalidad, es decir, que
no se consideran las politicas de atencion a pacientes.

e Sobre las instalaciones en donde reciben la atencion por parte de los
servidores publicos, la mayoria de los usuarios consultados respondieron
que no son adecuados.

e En cuanto a las acciones de mejora, los que fueron encuestados
respondieron de acuerdo con su criterio, en su gran mayoria, que no se
evidencian acciones de mejora en el servicio en el hospital.

e Ademas, se consultd sobre las herramientas que el personal del hospital
utiliza para la atencion a los pacientes, la mayoria respondieron que

probablemente no disponen de las herramientas adecuadas.
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Otro de los factores relevantes de la encuesta fue el tiempo de espera para
ser atendidos, la mayoria de los usuarios indicaron que definitivamente no
es el tiempo adecuado, es decir, que tienen que esperar mas del tiempo
necesario.

Finalmente, en cuanto al desempefio de los servidores publicos del hospital,
la mayoria de encuestados calificd como regular, puesto que, no se cumplen

con los protocolos de atencion establecidos.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

4.1 Tema
Estrategias motivacionales para el fortalecimiento de la calidad de servicio en el
Hospital General Dr. Liborio Panchana Sotomayor, afio 2018.

4.2 Antecedentes de la Institucion

En el afio 2003 se firma un acta de compromiso por parte del gobierno para la
construccion del Hospital General de Santa Elenay el 17 de octubre del 2009 bajo
la Direccion del Dr. Oswaldo Orrala Mufioz se da por inaugurado el Hospital
General de Santa Elena “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”. Como antecedente del
Hospital, se destaca que antes de su creacion se brindaba atencion médica al
individuo, familia y comunidad en el centro de salud de Santa Elena. Se planted
una idea que ayudaria a brindar una mejor atencion con calidad y calidez, crear un
nuevo hospital, debido a que el centro de salud no contaba con el espacio suficiente

y las areas necesarias.

Este hospital comienza sus actividades operativas en noviembre del 2011 con 115
camas y brinda atencién en las especialidades de medicina interna, cirugia,
pediatria, gineco-obstetricia, cardiologia, traumatologia, psicologia y odontologia.
Ademas, servicios técnicos complementarios, como rayos X, ecosonografia,
audiologia, laboratorio clinico, farmacia, terapia respiratoria y de lenguaje. Con

médicos especialistas, profesionales de la salud y servidores publicos en el area
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administrativa, conforman el equipo de 489 personas que brindan sus servicios en

esta casa de salud.

El Hospital General Liborio Panchana Sotomayor, de Santa Elena, recibio la
acreditacién internacional de la prestigiosa organizacion Accreditation Canada
International (ACI), el 19 de diciembre de 2014, en un acto que se efectud en la
institucion y contd con la presencia de autoridades nacionales y locales. Con esta
acreditacion, hito historico para la salud publica del pais, se evidencia que este
establecimiento de salud cumple con estandares mundiales de calidad, calidez y
seguridad de la atencion hospitalaria. Este es el segundo hospital del Ministerio de
Salud Publica en ser acreditado y el segundo hospital publico en Hispanoamérica

en recibir una acreditacién internacional.

El Hospital Dr. Liborio Panchana Sotomayor, incrementé su cartelera de servicios
con la especialidad de Neurocirugia. Esta permite el tratamiento de enfermedades
del sistema nervioso que pueden ser atendidas con intervencion quirdrgica o

tratamiento médico.

Desde su apertura se han beneficiado miles de personas, quienes no han tenido que
ser derivadas a unidades de salud de mayor complejidad como ocurria
anteriormente, un aspecto positivo para una mayor prestacion de servicios por parte
del sistema hospitalario, dando asi una atencién mas completa dentro de la

provincia.
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4.3 Justificacion de la propuesta

La motivacion laboral en las instituciones publicas es un factor que pocas veces se
toma en cuenta, lo cual desencadena una serie de consecuencias negativas que
repercuten en la calidad de servicio que los usuarios reciben durante los procesos

que realizan.

Los servicios publicos deben ofrecer celeridad en los tipos de atencion que reciben
de forma eficiente acorde a sus necesidades y demandas, sabiendo que el tiempo

del usuario es tan valioso como el tiempo de quien lo atiende.

La calidad de los servicios publicos es intangible, se percibe al momento de
recibirlos, esta relacionada con la cortesia, la amabilidad, la oportunidad, los
conocimientos, la eficiencia, la eficacia, la correccion y la rapidez; depende de
quienes los producen y los prestan, es decir, se sustentan en la calidad que gestionan

los trabajadores.

Por otro lado, la satisfaccion del usuario puede medirse en distintos niveles, por
ejemplo: en la calidad percibida en la atencién, en la calidad de los procesos, en la
eficiencia de los tiempos de espera, en las actitudes de respeto de los servidores
publicos, en la informacion brindadas, en las instalaciones ofrecidas, en los
servicios prestados; todo este conjunto de cosas hace a la calidad total, misma que
consiste en satisfacer las necesidades y deseos de los usuarios o ciudadanos

percibiendo una mejora en los servicios.
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La investigacion permitié identificar los principales factores que originan
desmotivacion en los servidores publicos del Hospital General “Dr. Liborio
Panchana Sotomayor” de la provincia de Santa Elena, por lo que surge la necesidad
de proponer estrategias motivacionales para mejorar la calidad de servicio hacia el

usuario.

4.4 Diagnéstico

En cuanto al diagnostico realizado se pudo evidenciar diversos factores que han
repercutido en la motivacion de los servidores publicos del Hospital General “Dr.
Liborio Panchana Sotomayor”, que afectan la calidad de servicio, lo que ha

conllevado a la elaboracidn de estrategias descritas en la presente propuesta.

A través de la aplicacion de instrumentos de recoleccion de informacién se pudo

determinar que:

1.- A pesar de que en la institucion se realizan capacitaciones en diferentes areas,
para fortalecer diferentes componentes institucionales para mejorar los servicios
que se ofrecen en el hospital, no se incluyen temas relacionados a la motivacion
laboral, el liderazgo participativo, comunicacion efectiva de los servidores publicos
con el hospital, entre otros temas que contribuyen hacia un nivel alto de satisfaccion

laboral.

2.- El hospital no efectta reconocimientos de ningun tipo a los trabajadores de la
instituciébn como elemento motivador por su desempefio durante un tiempo

determinado, por lo que resulta necesario aplicar un plan de recompensas que
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permitan determinar diferentes formas de reconocimiento a la labor que desarrollan

los servidores publicos.

3.- Los protocolos de atencion a los pacientes no son ejecutados correctamente, es
decir, de acuerdo con los servidores publicos, no se toma en cuenta la prioridad de
atencion a los usuarios, lo que origina incomodidad y malestar en los trabajadores

del hospital.

4.- Es necesario analizar el alcance de las estrategias motivacionales en el Hospital
General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, a través de un control y monitoreo de

las acciones propuestas para mejorar la calidad de servicio a los usuarios.
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4.5 Estructura de la Propuesta

Figura 4: Estructura de la propuesta de investigacion
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Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos
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4.6 Objetivos

4.6.1 Objetivo general

Disefiar estrategias motivacionales a través del andlisis de los resultados de los
instrumentos de investigacion aplicados para el mejoramiento de la calidad de

servicio en el Hospital General Dr. Liborio Panchana Sotomayor, afio 2018.

4.6.2 Objetivos especificos

1.- Elaborar un plan de capacitaciones con temas relacionados a la motivacion
laboral, liderazgo, comunicacion efectiva, entre otros que contribuyen hacia un

nivel alto de satisfaccion laboral.

2.- Proponer un plan de recompensas para el personal del Hospital General “Dr.
Liborio Panchana Sotomayor”, que permita reconocer el desempefio laboral e

incrementar la motivacion.

3.- Desarrollar un protocolo basico de atencidn al paciente a través de un flujograma
que permita establecer lineamientos para la atencion y asi mejorar la percepcion en

los usuarios del Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”.

4.- Estimar el alcance de las estrategias motivacionales en el Hospital General “Dr.
Liborio Panchana Sotomayor”, a través de un control y monitoreo de las acciones

propuesta para mejorar la calidad de servicio a los usuarios.
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4.7 Desarrollo de la propuesta

4.7.1 Plan de capacitaciones

Las actividades del plan de capacitaciones propuesto para mejorar la calidad de
servicio en el Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor” se realizan a
través de la organizacion de talleres tedricos y préacticos, con la finalidad de:

motivar a los trabajadores a un mejor desempefio laboral en la institucion.

Taller de Motivacion Laboral

El primer taller que se propone aplicar en el Hospital General “Dr. Liborio
Panchana Sotomayor” de la provincia de Santa Elena, es sobre la motivacion laboral
con el objetivo de incrementar el nivel de satisfaccion de los trabajadores de las
diferentes areas del hospital. La capacitacion, especificamente, sobre este tema, se

desarrollara de acuerdo con el cuadro que se expone.
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Cuadro 6: Contenido del Taller de motivacion laboral

Tema de Frecuencia de Instrumento
N Objetivo Contenido Duracion la Lugar Responsable Presupuesto de
Capacitacion Y ..
Capacitacién evaluacién.
1.- La motivacién
humana
2.- Factores que
causan motivacion —
desmotivacion
3.- Importancia de la
motivacién en el
trabajo
4.- Reconocimientos
Incrementar el . .
nivel de e incentivos por un
. oA buen desempefio
satisfaccion de
- laboral .
los trabajadores g Hospital . .
5.- El usuario y la « : Cuestionario
o de las . 9 General “Dr. Director/a de
Aol diferentes areas calidad de servicio 40 horas 1 vez al afio Liborio Talento $1.200 para
Laboral i 6.- El desempefio ) evaluacion de
del Hospital Panchana Humano o
« laboral » capacitaciones
General “Dr. . Sotomayor’
N 7.- Estrategias para
Liborio .
Panchana mcrt_eme_r]tar la
" motivacion laboral
Sotomayor”. >
8.- Formacioén
personal y

profesional en el
trabajo

9.- Actividades
recreativas para
mitigar el estrés
laboral.

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos
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Taller de Liderazgo

El segundo taller que se aplicard en el Hospital General “Dr. Liborio Panchana
Sotomayor” atiende a las necesidades identificadas a través de la recopilacion de
informacion, especificamente sobre el liderazgo en la institucion, donde los
trabajadores no ponen en préactica actividades que permitan llevar a cabo tareas de
manera autbnoma.

Lo que genera que haya un exceso de supervision y a su vez esto desencadena en
Ilamados de atencion verbal y escritas, por lo que es necesario capacitar a los
servidores publicos para que fortalezcan sus conocimientos sobre el liderazgo y su
importancia en la institucion. El taller sera desarrollado de acuerdo a la siguiente

planificacion:
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Cuadro 7: Contenido del Taller de liderazgo

Tema de Frecuencia de Instrumento
C N Objetivo Contenido Duracion la Lugar Responsable Presupuesto de
apacitacion o e
Capacitacion evaluacién.
Entrenar las
competenciasy | 1.- Administracion y
habilidades liderazgo
directivas 2.- Conceptos de
necesarias para | liderazgo
acompafar, 3.- Teorias del Hospital
gestionar y comportamiento GenerZI “Dr Cuestionario
Liderazgo oy f- ResaliEen 40 horas 1 vez al afo Liborio . Slieslelie $1.200 para
9 motivacién de conflictos Panchana Administrativo ’ evaluacion de
equipos de las | 5.- Nuevos enfoques Sotomayor” capacitaciones

diferentes areas
del Hospital
General “Dr.
Liborio
Panchana
Sotomayor”.

del liderazgo

6.- Como ampliar en
contexto del
liderazgo en la
institucion

Fuente: Investigacién Directa
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos
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Taller de Comunicacion efectiva

El tercer y ultimo taller que se propone para el Hospital General “Dr. Liborio
Panchana Sotomayor” es acerca de la comunicacion efectiva, esto como respuesta
a uno de los elementos de la problemética de investigacion.

Mediante la aplicacion del taller de comunicacion efectiva se espera resultados
positivos en la institucion, de tal manera que, mejore la comunicacién entre
trabajadores, comparfieros de trabajo, jefes inmediatos y superiores. El taller esta

compuesto de la siguiente manera.
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Cuadro 8: Contenido del Taller de comunicacion

Tema de Frecuencia de Instrumento
R Objetivo Contenido Duracioén la Lugar Responsable Presupuesto de
Capacitacion Y p
Capacitacion evaluacién.
1.- Concepto de
comunicacion
. 2.- Funciones de la
Mejorar la S
L comunicacion
comunicacion
: 3.- El proceso de la
interna entre comunicacion
trabajadores y C
: 4.- Comunicacion .
supervisores Hospital . .
. humana - Cuestionario
S del Hospital General “Dr. .
Comunicacion el 950 5.- Canales de 40 horas 1 vez al afio Liborio Director/a del $1.200 para
efectiva L T informacion en la Hospital ) evaluacion de
Liborio L Panchana o
comunicacion » capacitaciones
Panchana Sotomayor
» 6.- Barreras de
Sotomayor’ S
ara fortalecer | comunicacion
P 7.-  Comunicacion

los procesos
internos.

organizacional
8.-Cémo mejorar la
comunicacion
organizacional

Fuente: Investigacién Directa
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos
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Plan de Accién: Estrategia 1

Cuadro 9: Plan de Accion de la Estrategia 1

Problema
General

Escasa motivacion laboral en la calidad del servicio en el Hospital General Dr. Liborio Panchana Sotomayor

Fin del Proyecto:

Proponer estrategias de motivacion, a través de la aplicacion de herramientas administrativas que promuevan el
mejoramiento de la calidad de servicio al usuario del Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor

Propésito del

Disefiar estrategias motivacionales, a través del analisis de los resultados de los instrumentos de investigacion aplicados

Proyecto para el mejoramiento de la calidad de servicio en el Hospital General Dr. Liborio Panchana Sotomayor, afio 2018
Periodo: 2020.
Estrategias Objetivo Actividades Meta Presupuesto Duracién | Responsable
Incrementar al 10% el nivel de
Elaborar un plan Taller de satisfaccion de los trabajadores de Director/a de
de motivacion las diferentes areas del Hospital $1.200 40 horas Talento
capacitaciones laboral General “Dr. Liborio Panchana Humano
con temas Sotomayor
relacionados a la
motivacion , .
laboral Mejorar 20% las competencias y
P_Ian_ Iidera296 Taller de habilidades directivas necesarias Director/a
Capacitaciones comunicacién liderazgo para acompafar, gestionar y lograr $1.200 40 horas Administrativo
efectiva. entre la motivacion de equipos de las
otros que diferentes areas del Hospital
contribuyen hacia —
un nive)ll alto de Fortalecer al 30% la comunicacion
: - Taller de interna entre trabajadores y .
satisfaccion SR ) ;
laboral comunicacién supervisores del Hospital General $1.200 40 horas D'rﬁgfr{;fjel
efectiva “Dr. Liborio Panchana Sotomayor” P

para fortalecer los procesos internos
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4.7.2 Plan de recompensas

Las recompensas o incentivos, son pagos hechos por la organizacion a sus
trabajadores, beneficios sociales, oportunidades de progreso, estabilidad en el
cargo, supervision abierta, elogios. Todos los incentivos tienen un valor de utilidad;
pero se debe recordar que varia de un individuo a otro; a uno le puede ser Util y a
otro no.

El plan de recompensas propuesto para el Hospital General Dr. Liborio Panchana
Sotomayor, basicamente se compone de dos elementos:

Figura 5: Plan de recompensas para la institucion

) ‘,

Capacitac

i0-nes Plan de

externas

recompens
2 as

@ ..

@

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos
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4.7.2.1 Capacitaciones externas

De acuerdo lo que establece la Norma Técnica del Subsistema de Formacion y
Capacitacion en su articulo 12, De las clases de capacitacion, estas se clasifican en
a) inductiva; b) técnica; c) gerencial y/o directiva, y; d) otras capacitaciones.
Especificamente, la Gltima se refiere a todas aquellas destinadas al desarrollo de
competencias conductuales requeridas para las y los servidores publicos.

Por lo tanto, esta normativa aprueba un plan de capacitaciones externas para el
personal del Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, de tal manera
que se pueda mejorar los diferentes aspectos relacionados al desempefio laboral y a
la calidad de servicio que reciben los usuarios atendidos en la institucion.

Entre los diferentes temas que se pueden aplicar para fortalecer la motivacion de
los trabajadores del Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, se
encuentra Seguridad y Salud Ocupacional, Prevencion de Riesgos, Productividad y

Competitividad.

4.7.2.2 Viajes “Full Day”

Los reconocimientos o incentivos levantan el animo. El agradecimiento o
recompensa por parte de un supervisor puede hacer que una persona se sienta segura
y orgullosa en su trabajo.

Una de las alternativas considerada en el Hospital General “Dr. Liborio Panchana
Sotomayor”, es a través de los viajes, los mismos que pueden ser negociados con
agencias que realizan viajes cortos o denominados “Full day”, a través de los

diferentes proveedores de la institucion.
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Esta es una de las formas de reconocimientos o incentivos al desempefio de los
trabajadores y asi incrementar su motivacion para mejorar la calidad de servicio a
los usuarios.

De acuerdo a las Normas de Optimizacién y Austeridad del Gasto Publico, de la
Contraloria General del Estado, (2017) en el articulo 23.- Realizacién de eventos
publicos y de capacitacion, establece que “Para el caso de la Funcion Ejecutiva, se
prohibe la realizacion de eventos publicos y de capacitacion en hoteles, hosterias y
locales privados, salvo aquellos debidamente autorizados por la Secretaria General
de la Presidencia de la Republica”.

Por lo tanto, para la realizacion de los viajes cortos como estrategia para motivar a
los servidores publicos de la institucion sera autogestionados a través de una
solicitud de la institucion a los diferentes proveedores y de esta manera se pueda
ejecutar esta actividad con los trabajadores.

Entre las principales agencias de viaje, que realizan viajes “Full day”, que manejan
precios competitivos, se encuentran las siguientes:

Figura 6: Principales agencias de viajes

Rutas o Recorridos: Rutas o Recorndos:
- Volcan Chimborazo = gumas de Ingapirca )
- Laguna de Quilotoa - Parque N}acnonal‘ Cootopaxi.
- Laguna de Colta - Tren Nariz del Diablo

- Baiios de Agua Santa. Barios de Agua Santa.

Rutas o Recorridos:

Rutas o Recorridos: - Cascada Arcoiris (Zaruma)
- Laguna de Busa. - Volcan Cotopaxi.
- Ciudad de Quito - Loja

- Ruinas de Ingapirca
- Bafios de Agua Santa.

- Volcan Cotopaxi
- Laguna de Colta

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos
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En la figura anterior se puede observar las principales agencias, con las que se
pueden gestionar los viajes, sus precios oscilan entre $30 y $70 por persona (P./P),

en viajes de un solo dia, a diferentes destinos turisticos del Ecuador.
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Cuadro 10: Plan de Accion de la Estrategia 2

Problema Y . - . L
General Efecto de la escasa motivacion laboral en la calidad del servicio en el Hospital General Dr. Liborio Panchana Sotomayor
Propdsito | Disefiar estrategias motivacionales, a través del analisis de los resultados de los instrumentos de investigacién aplicados

del Proyecto

para el mejoramiento de la calidad de servicio en el Hospital General Dr. Liborio Panchana Sotomayor, afio 2018

Fecha: Octubre 2019.
Estrategias Objetivo Actividades Meta Presupuesto | Duracién | Responsable
Incrementar 20% los
z;ofeocr;% ugnzlgg Capacitaciones conocwglg,'"rltgss SSI Iﬁssseitrglldores $750 lvezal Director/a del
P externas P prial afio Hospital
para el personal relacionados con la atencion al
del Hospital cliente y calidad de servicio.
Plan de General “Dr.
recompensa Liborio Panchana
Sp Sotomayor”, que
permita reconocer
el desemperio Incrementar 30% la motivaciéon
. laboral e Viajes “Full : de_ IOS. !ntegrantes_de 2 Autogestionad | 1vezal Director/a
incrementar la Dav’ institucion para mejorar la o mes Administrativo
motivacion. y calidad de servicio a los

usuarios.
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4.7.3 Protocolo de atencion al cliente
4.7.3.1 Flujograma de atencion

Figura 7: Flujograma de atencion

Recibir &l paciente

Pasar al paciente a
la sala de espera
A
EN)
Registrar al
paciente en
admisiones.

Ingresa al paciente |
a atencion médica |

Hospitalizar /
remitir

Realizar parte
médico

Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos
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Entre los elementos desmotivadores que pudieron identificarse a través de la
recoleccion de informacion, se encuentra la inobservancia en los protocolos de
atencién a los pacientes. Los servidores publicos aseguran que el exceso de
burocracia causa malestar en la atencion, puesto que no se respetan los criterios
para recibir a los pacientes.

Es por ello que se propone un flujograma sencillo, pero que debe ser considerado
por todos los que conforman el Hospital General “Dr. Liborio Panchana
Sotomayor”, para mejorar la calidad de servicio y la atencién a 10s pacientes,
respetando los criterios de la institucion.

El objetivo del flujograma es brindar al hospital los elementos de juicio idoneos
para la representacion de procedimientos y procesos, asi como las pautas para su
manejo en sus diferentes versiones. Con la aplicacion del flujograma se espera que
este elemento desmotivador disminuya en los servidores publicos de la institucion
y en los pacientes, puesto que a través de la herramienta propuesta se puede
optimizar el tiempo de espera de los usuarios debido a que se toman en cuenta todos

los protocolos de atencién.
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Cuadro 11: Plan de Accion de la Estrategia 3

Problema
General

Efecto de la escasa motivacién laboral en la calidad del servicio en el Hospital General Dr. Liborio Panchana Sotomayor

Fin del Proyecto:

Proponer estrategias de motivacion, a través de la aplicacion de herramientas administrativas que promuevan el
mejoramiento de la calidad de servicio al usuario del Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor

Propésito del

Disefiar estrategias motivacionales, a través del analisis de los resultados de los instrumentos de investigacion aplicados

Proyecto para el mejoramiento de la calidad de servicio en el Hospital General Dr. Liborio Panchana Sotomayor, afio 2018
Fecha: Octubre 2019.
Estrategias Objetivo Actividades Meta Presupuesto Duracion Responsable
Desarrollar un protocolo
basico de atencion al
paciente a través de un Disminuir 15% el
flujograma que permita incumplimiento de
Protocolo de | establecer lineamientos . protocolos de Director/a
- - . | Flujograma de P . :
atencion al para la atencion y asi atencion atencién a los $150 Permanente | Administrativo
cliente mejorar la percepcion usuarios atendidos del Hospital

en los usuarios del
Hospital General “Dr.
Liborio Panchana
Sotomayor.

en las diferentes
areas del Hospital.
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CONCLUSIONES

La investigacion desarrollada sobre las estrategias de motivacion para mejorar la

calidad de servicio en el Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”,

permite concluir lo siguiente:

La recoleccion de informacion mediante los instrumentos de investigacion
aplicados a usuarios y servidores publicos del Hospital General Dr. Liborio
Panchana Sotomayor permitié conocer que las politicas institucionales
afectan de manera negativa en la motivacion de los trabajadores
desencadenando una mala atencidn a los pacientes, por lo tanto, es necesario
que se fortalezcan las politicas de atencion donde se respeten los protocolos
establecidos.

El instrumento de recoleccion de informacion aplicado a servidores
publicos del hospital, permiti6 determinar que para los trabajadores, realizar
sus actividades en condiciones laborales poco favorables afecta en su
desempefio, por lo tanto, incide negativamente en la calidad de atencion, de
la misma manera, se aplico una encuesta a los usuarios del hospital para
conocer su percepcion sobre la calidad de servicio percibida por parte de los
trabajadores, en donde se conocio que no se cumple con las expectativas de
los pacientes en relacion a la atencion recibida.

Las estrategias de motivacion propuestas a traves de un plan de
capacitaciones, plan de recompensas, el protocolo de atencidon permitira
mejorar la calidad de servicio en el Hospital General “Dr. Liborio Panchana

Sotomayor”.



RECOMENDACIONES

En efecto, la investigacion realizada permite establecer las siguientes

recomendaciones:

Fortalecer las politicas de atencion a los pacientes en el Hospital General
“Dr. Liborio Panchana Sotomayor” de tal manera que se pueda incrementar
la motivacion en los servidores publicos y asi mejorar la calidad de servicio
a los usuarios.

Establecer estrategias para mejorar las condiciones de trabajo y que los
servidores publicos del Hospital General “Dr. Liborio Panchana
Sotomayor”, puedan desarrollar sus actividades de manera eficiente.
Disefar acciones de mejora continua en los procesos internos del Hospital
General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, de tal manera que, se pueda
incrementar el nivel de satisfaccion por parte de los pacientes de la
institucion.

Aplicar la propuesta de estrategias de motivacidn con sus tres componentes:
plan de capacitaciones, plan de recompensas, el protocolo de atencion, para
mejorar la calidad de servicio en el Hospital General “Dr. Liborio Panchana

Sotomayor”.
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Anexo 1: Carta Aval



Anexo 2: Matriz de Consistencia

Cuadro 12: Matriz de Consistencia

el Hospital General "Dr. Liborio

General “Dr. Liborio Panchana

Panchana Sotomayor"?

Sotomayor”

Titulo Problema Objetivos Idea a defender Variable Dimensiones Indicadores
General General . Motivacién Intrinseca
Tipos de
Proponer estrategias de motivacion, a Motivacion Motivacion Extrinseca
¢Cbémo afecta la escasa motivacion través de la aplicacion de herramientas o
| ) o administrativas que promuevan el ) Capacitaciones
aboral en la calidad del servicio en mejoramiento de la calidad de servicio Estrategia Incentivos
el Hospital General Dr. Liborio ) ; . « 9 i
al usuario del Hospital General “Dr. de Reconocimientos
Panchana Sotomayor? Libori ) R
iborio Panchana Sotomayor” de la motivacion —
provincia de Santa Elena, afio 2018 Rendimiento I_.aboral
Elementos Burocracia
Estrategias Sistematizacion de variable Tareas cientificas La aplicacién de Desmotivadores Liderazgo
de motivacion ¢ Cémo afectan las politicas Analizar como afectan las politicas las estrategias de Condiciones de Trabajo
para mejorar institucionales actuales en la institucionales en la prestacion de los motivacion en el
la calidad del prestacion de los servicios del servicios del Hospital General “Dr. talento humano Sistemas de Control
servicio en el Hospital General “Dr. Liborio Liborio Panchana Sotomayor” mediante | permitira mejorar Calidad Total —
Hospital Panchana Sotomayor”? un diagndstico situacional. la calidad del Confiabilidad
General Dr. j ] ] Determinar la importancia de las servicio al usuario . ) -
PLib(?]l’io (;:E)::]J(Ejlllcelsrllzslrgg(:gak)na(j?edrlelfss condiciones deptrabajo en las eGn el hOT;E;taI Satisf?ccién del Medicion de Satisfaccion
anchana g actividades desarrolladas por los eneral Dr. Cliente ; ; i
Sotomayor, acélwldadesbdgsgrrolIaglals por parlte trabajadores del Hospital Gegeral “Dr. | Liborio Panchana Niveles de Satisfaccion
Provincia de ©los trlan aja %res_ ° Hosplta Liborio Panchana Sotomayor” a través Sotomayor,
Santa Elena, General "Dr. Liborio Panchana de la recopilacion de datos en el objeto | Provincia de Santa . Planificar
Afio 2018. Sotomayor"? de estudio Elena, afio 2018. | Calidad de
Definir el nivel de satisfaccion del Servicio
¢, Cual es el nivel de satisfaccion de cliente mediante la medicion de la
los usuarios del Hospital General calidad del servicio que presta el Hacer
"Dr. Liborio Panchana Sotomayor"? | Hospital General “Dr. Liborio Panchana Mejora Continua
Sotomayor”.
¢Como mejorara las estrategias de Disefiar estrategias de motivacion para Verificar
motivacion la calidad de servicio en el mejoramiento _de la cahdad_de
servicio al usuario en el Hospital
Actuar

Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos




Anexo 3: Matriz de Operacionalizacion de Variables

Cuadro 13: Operacionalizacion de la variable independiente

. S . . . Instrument
Idea a defender Variable | Definicién | Dimensiones Indicadores ltems o
Motivacion ¢ El cumplimiento de sus labores generan
) Intrinseca posibilidades para algun tipo de Encuesta
Tipos de reconocimiento?
Motivacion L S . . .
Es un Motivacion ¢ Su motivacion al trabajo le permite brindar Encuesta
L proceso Extrinseca un buen servicio a los usuarios?
La aplicacion de f - . —
las estrategias de undament ¢ Realiza el hospital capacitaciones externas
motivacién en el alenel Capacitaciones | al personal para fortalecer sus Encuesta
talento humano comportam Incentivos conocimientos y la calidad de servicio?
P iento o . o
permitird mejorar o - ¢, Qué tipo de reconocimientos ha recibido
: ._ | individual y Reconocimientos ~ : Encuesta
la calidad del Estrategia or su desempefio en el hospital?
un
servicio al usuario de | onstructo dimi ¢Cree usted que las capacitaciones que
en el hospital motivacion I~ Rendimiento ib | hospital ori haci ; E
utilizado Laboral recibe en el hospital orientan hacia un mejor ncuesta
General Dr. aborai desempef funci 2
Lot para pefio en sus funciones?
Liborio Panchana ; Cree usted que los protocolos internos
Sotomavor comprende _ ¢ sted q p ol _
cia d yS’ ; rel Elementos Burocracia como evidencia en la atencion al usuario, Encuesta
provincia de Santa ; dri ; s
- comportam odrian ser elementos desmotivadores?
Elena, afio 2018. i(fnto Desmotivadore p
humano Liderazgo ¢, Cree que existe liderazgo en la institucién? | Encuesta
Condiciones de ¢, Cuenta usted con los equipos, insumos y
materiales necesarios para desempefiar sus | Encuesta

Trabajo

actividades?

Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos




Cuadro 14: Operacionalizacion de la variable dependiente

Idea a defender | Variable | Definicién Dimensiones Indicadores Items Instrumento
Sistemas de ¢,Cree usted que el personal dispone de las
Control herramientas adecuadas para brindarle un
; servicio de calidad? Encuesta
La aplicacion de Calidad Total )
las estrategias Confiabilidad ¢ El personal del hospital es respetuoso,
de motivacion La calidad de amable y atento? Encuesta
e”heln'gﬁgto serwcuij Medicién de ¢ El servicio recibido por parte del personal
u comprende ; ” Satisfaccion del hospital, cumple sus expectativas?
permitira tanto a los | Satisfaccion del p P P Encuesta
mejorar la elementos Cliente Niveles de ¢ Como califica el desempefio de los
calidad del Calidad tangibles Satisfaccion servidores publicos del hospital? Encuesta
servicio al de como ] i |
usuario en el | Servicio | intangibles Planificar ¢Cree usted que e t|e21po de espera en la
hospital General que perciben atencion es adecuada Encuesta
Dr. Liborio los ¢ Cree usted que el hospital considera la
Panchana consumidore Hacer opinién de los usuarios para mejorar el
Sotomayor, s al recibir un Mejora servicio? Encuesta
provincia de servicio Continua ¢,Cree usted que el personal le resuelve
Santa Elena, Verificar cordialmente todas sus dudas e
afo 2018. inquietudes? Encuesta
Actuar ¢, Ha observado acciones de mejora en el
servicio que se ofrece en el hospital? Encuesta

Elaborado por: Rodriguez Rodriguez Carlos




Anexo 4: Formato de Entrevista

Universidad Estatal Carrera de
Peninsula de Santa Elena Administracion de Empresas

ENTREVISTA A DIRECTORES ADMINISTRATIVOS DEL HOSPITAL GENERAL “DR.
LIBORIO PANCHANA SOTOMAYOR”

Fecha: Hora:

Lugar (ciudad y sitio especifico):

Entrevistador:

Entrevistado (nombre y cargo dentro de la institucién):

Introduccién:

La investigacion de “Estrategias de motivacién para mejorar la calidad de servicio en el
hospital “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”, provincia de Santa Elena, afio 2018.”, se
realiza con la finalidad de coadyuvar a la empresa a implementar acciones de mejora para
fortalecer sus procesos internos y satisfacer a los usuarios. En torno a esto, se escogid a
los directivos de la institucion, quienes a través de sus conocimientos y experiencia dentro
del objeto de estudio dotardan de informacién relevante para el desarrollo de la
investigacion.

Caracteristicas de la entrevista:

La entrevista es confidencial, Unica y exclusivamente para fines académicos y tendra una
duracién estimada de quince minutos.

Preguntas

1.- ¢ Por qué es importante para la institucién que los servidores publicos del hospital se

encuentren lo suficientemente motivados en el desempefio de sus labores?

2.- ¢ Cudl es su percepcién sobre calidad de servicio?



3.- ¢Qué factores considera que influyen en la motivacion laboral de los servidores

publicos del hospital?

4.- ¢;De qué forma se motiva a los servidores publicos del hospital para mejorar su

rendimiento laboral en la instituciéon?

5.- ¢Qué sistemas de control utiliza el hospital para medir la calidad de servicio que se

brinda a los usuarios?

6.- ¢ Como se mide la satisfaccién de los usuarios de las diferentes areas del hospital?

7.- ¢ Qué factores se consideran para el cumplimiento de los objetivos del hospital?

8.- ¢(Qué estrategias se aplican si las actividades no se cumplen de acuerdo a lo
planificado?

9.- ¢Qué mecanismo se utiliza para verificar si existen desviaciones en los objetivos y

metas de la institucion?

10.- ¢ De qué manera cree usted que la sobrecarga laboral influye en el talento humano

para brindar una atencién de calidad?

Nota: la informacion recopilada es de uso exclusivo para la realizacion de la investigacion académica del Sr. CARLOS
RODRIGUEZ RODRIGUEZ, previo a obtener su titulo de, Ing. en Administracion de Empresas, titulo gestionado en la
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.

iGracias por su colaboracion!



Anexo 5: Formato de Encuesta

Universidad Estatal Carrera de
Peninsula de Santa Elena Administracion de Empresas

ESTRATEGIAS DE MOTIVACION PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL
HOSPITAL “DR. LIBORIO PANCHANA SOTOMAYOR”, PROVINCIA DE SANTA
ELENA, ANO 2018.

ENCUESTA A SERVIDORES PUBLICOS
Buenos dias (tardes):
Estoy trabajando en un estudio que servird para elaborar una tesis profesional acerca de
“Estrategias de motivacién para mejorar la calidad de servicio en el hospital “Dr. Liborio
Panchana Sotomayor”, provincia de Santa Elena, afio 2018.”
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
Quisiera pedir su ayuda para que conteste algunas preguntas que no le tomaran mucho
tiempo. Sus respuestas seran confidenciales y anénimas. No hay preguntas delicadas.
Las personas que fueron seleccionadas para el estudio no se eligieron por su hombre sino
al azar.
Lea las instrucciones cuidadosamente, ya que existen preguntas en las que sélo se puede
responder a una opcion; otras son de varias opciones.
INSTRUCCIONES:
Lea o escuche atentamente al cuestionamiento para responder de acuerdo a su

conocimiento de forma sincera.

e La encuesta consta de 11 preguntas
e Sitiene alguna duda consulte al encuestador
e La informacidn que proporcione es confidencial

e Los resultados de la encuesta son solamente para fines académicos



Género: Masculino Femenino
Edad

Alternativa X
De 20 a 29 afios
De 30 a 39 afios
De 40 a 49 afios
Mas de 50 afios

Margue con una X segun su opinién, sabiendo que:
1 2 3 4 5

Definitivamente no | Probablemente no | Neutral Probablemente si Definitivamente si

items 1|2|3|4]|5

1.- ¢ Considera que las actividades que realiza estan acorde a su cargo en
la institucion?

2.- ¢ Cree usted que su jornada laboral le permite cumplir con sus
funciones diarias?

3.- ¢Su motivacion al trabajo le permite brindar un buen servicio a los
usuarios?

4.- ¢ El cumplimiento de sus labores generan posibilidades para algin tipo
de reconocimiento?

5.- ¢ Cree usted que las capacitaciones que recibe en el hospital orientan
hacia un mejor desempefio en sus funciones?

6.- ¢ Realiza el hospital capacitaciones externas al personal para fortalecer
sus conocimientos y la calidad de servicio?

7.- ¢La relacion con sus comparieros de trabajos siempre es adecuada?

8.- ¢ Cree usted que los protocolos internos como evidencia en la atencion
al usuario, podrian ser elementos desmotivadores?

9.- ¢ Considera que su criterio y opiniones son consideradas en la toma de
decisiones del hospital?

10.- ¢ Cuenta usted con los equipos, insumos y materiales necesarios para
desempefiar sus actividades?

10.- ¢ Qué tipo de reconocimientos ha recibido por su desempefio en el hospital?

Alternativa X
Reconocimiento verbal
Asensos
Bonos
Seguridad laboral
Certificados
Ninguno

11.- ¢ Cual es el comportamiento de su supervisor o jefe inmediato, al momento de corregir errores?

Alternativa X

busca soluciones conjuntas

Llamados de atencion verbal

Llamados de atencion escrita




Universidad Estatal Carrera de
Peninsula de Santa Elena Administracion de Empresas

ESTRATEGIAS DE MOTIVACION PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL
HOSPITAL “DR. LIBORIO PANCHANA SOTOMAYOR”, PROVINCIA DE SANTA
ELENA, ANO 2018.

ENCUESTA A USUARIOS DEL HOSPITAL GENERAL “DR. LIBORIO PANCHANA

SOTOMAYOR”

Buenos dias (tardes):
Estoy trabajando en un estudio que servira para elaborar una tesis profesional acerca de
“Estrategias de motivacién para mejorar la calidad de servicio en el hospital “Dr. Liborio
Panchana Sotomayor”, provincia de Santa Elena, afio 2018.”
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
Quisiera pedir su ayuda para que conteste algunas preguntas que no le tomaran mucho
tiempo. Sus respuestas seran confidenciales y anénimas. No hay preguntas delicadas.
Las personas que fueron seleccionadas para el estudio no se eligieron por su nombre sino
al azar.
Lea las instrucciones cuidadosamente, ya que existen preguntas en las que soélo se puede
responder a una opcion; otras son de varias opciones.
INSTRUCCIONES:
Lea o escuche atentamente al cuestionamiento para responder de acuerdo a su

conocimiento de forma sincera.

e La encuesta consta de 10 preguntas
e Sitiene alguna duda consulte al encuestador

e Lainformacién que proporcione es confidencial



Género: Masculino Femenino

Edad:

Alternativa X
De 20 a 29 afios
De 30 a 39 afios
De 40 a 49 afios
Mas de 50 afios

Margue con una X segln su opinién, sabiendo que:

1 2 3 4 5
Definitivamente Probablemente Neutral Probablemente Definitivamente
no no si si

items 1 2 3 4 5

1.- ¢ El personal del hospital es respetuoso, amable y atento?

2.- ¢ El servicio recibido por parte del personal del hospital,
cumple sus expectativas?

3.- ¢ Cree usted que el hospital considera la opinion de los
usuarios para mejorar el servicio?

4.- ;Cree usted que los servidores publicos cumplen con el
protocolo de atencién?

5.- ¢Las instalaciones donde recibe la atencién es la
adecuada?

6.- ¢ Cree usted que el personal le resuelve cordialmente
todas sus dudas e inquietudes?

7.- ¢Ha observado acciones de mejora en el servicio que se
ofrece en el hospital?

8.- ¢ Cree usted que el personal dispone de las herramientas
adecuadas para brindarle un servicio de calidad?

9.- ¢ Cree usted que el tiempo de espera en la atencion es
adecuada?

Margue con una X segln su opinién, sabiendo que:

1

2

3

5

Muy Malo

Malo

Regular

Bueno

Muy Bueno

items

3 4 5

10.- ¢ Como califica el desempefio de los servidores publicos
del hospital?

Nota: la informacion recopilada es de uso exclusivo para la realizacion de la investigacion académica del Sr. CARLOS
RODRIGUEZ RODRIGUEZ, previo a obtener su titulo de, Ing. en Administracion de Empresas, titulo gestionado en la
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.

iGracias por su colaboracion!



Anexo 6: Evidencia Fotografica

Fotografia 1

Descripcion: Entrevista a Directora del Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”

Fotografia 2

) (:- = : ’ , | \ -
Descripcion: Encuesta a Servidores Publicos del Hospital General “Dr. Liborio Panchana

Sotomayor”



Fotografia 3

r e\ S
Descripcion: Encuesta a Servidores Publicos del Hospital General “Dr. Liborio Panchana

Sotomayor”

Fotografia 4

Descripcion: Encuesta a Servidores Publicos del Hospital General “Dr. Liborio Panchana

Sotomayor”



Fotografia 5

Descripcion: Encuesta a Usuarios del Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”

Fotografia 6

Descripcion: Encuesta a Usuarios del Hospital General “Dr. Liborio Panchana Sotomayor”



