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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. ANTECEDENTES

Para contribuir a los antecedentes de este estudio se revisaron diversas fuentes de
informacion consultadas en la biblioteca Urania Zelaya de la Facultad Regional
Multidisciplinaria (UNAN-Managua; FAREM-Esteli). Se identifico una tesis para optar al
titulo de psicologia y ochos tesis para optar al grado de licenciatura en Administracion de
Empresas, todas de la Falcultad Multidisciplinaria de Esteli (UNAN-Managua; FAREM-
Esteli).

La tesis de grado previo a la obtencion del titulo de Psicologia elaborado por: Veronica
del Rocio Coello Almeida, (2013-2014) titulado, Condiciones laborales que afectan el
desempeiio laboral de los asesores de América Call Center (ACC), del departamento
INBOUND PYMES, empresa contratada para prestar servicios a CONECEL (Claro).
Esta investigacion identifica los factores que influyen en el bajo rendimiento de los
asesores de ACC del departamento Inbound Pymes y que desencadena en una
disminucién de la efectividad del departamento. Esta es una investigacién cuantitativa.
Los principales resultados del estudio indican que utilizaron diferentes herramientas en
la evaluacién del desempefio laboral como: Cuestionario de satisfaccion laboral,
Entrevista semi-estructurada, grupo focal, en la cual se consideraron la valoracion de su
trabajo, carrera dentro de la empresa, comunicaciones interpersonales, su participacion

y propuestas, etc. (Coello, 2013)

En 2011 se presentd la tesis de licenciatura en Administracion de Empresa por: Luis
Emilio Vallejos Garay y William José Lopez, titulada, Importancia de la Evaluacion al
Desempefio Laboral en las fincas de produccién de la empresa Tabacos de Oriente de
Nicaragua S.A. El objetivo de esta investigacién es Determinar El Método de Evaluacion
del Desempefio y Procedimientos, utilizados en las fincas de la empresa Tabacos de
Oriente de Nicaragua S.A. Tipo de metodologia exploratoria. La seleccion de la muestra

es probabilistica. Los principales resultados de esta investigacion indican que no existe
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un método para evaluar el desempefio, sin embargo se realiza de manera informal y con
cierta similitud al método de verificacion de campo. Se carece de un departamento de
Recursos Humanos que sea responsable e implemente las funciones de manera

correcta, ya que la administracion de la finca es multifuncional. (Vallejos & Lopez, 2011)

En 2014 la tesis de licenciatura en Administracion de Empresas de: Aura Dilsia Moreno
Torrez, Elba Lisbeth Ruiz Herndndez y Yasari Lisbeth Pérez Pérez, titulada, Andlisis del
Desempefio del Personal que Labora en el Area de Farmacia de la Clinica Médica
Previsional. Esta investigacion tiene como objetivo Proponer Estrategias que
Contribuyan al Eficiente Desempefio Laboral, en el Area de Farmacia de la Clinica
Médica Previsional. Tipo de investigacion cualitativa. La seleccion de la muestra es no
probabilistico. Los principales resultados indican que la clinica médica previsional MINSA
filial san juan de Dios tiene muchos recursos para cumplir sus metas, objetivos, mision y
vision, sin embargo es necesario que exista mayor y mejor participacion del recurso
humano. En los resultados se muestra que los trabajadores presentan un déficit en su
desempefio laboral, se planifica incorrectamente, los objetivos institucionales no estan
claros, existe un clima desagradable de trabajo como: negatividad, egoismo,
desmotivacion y desconfianza. Esta situacion repercute en los usuarios. (Moreno, Ruiz,
& Pérez, 2014).

En 2015 se presenta la tesis de licenciatura en Administracion de Empresa
correspondiente a: Oscar Luis lzcano Amador, Maria cristina Lépez Montenegro,
Frangine de Fatima Mejia Galeno, se titula, Desempefio Laboral de los Trabajadores de
la Alcaldia Municipal de Esteli. Tipo de investigacion es cuali-cuantitativa. La seleccion
de la muestra es no probabilistica. Los principales resultado indican que la estructura
organizacional de la administracién de las diferentes areas impide la fluida comunicacion,
jerarquizacion y determinacion de funciones. Entre los diferentes factores que intervienen
en el proceso de comunicacion son: poca supervision de las entradas y salidas, falta de
estructura organizacional, falta de instrumento para valorar el desempefo entre otras,
sin embargo los trabajadores no han permitido que la restructura organizacional afecte

su desempefio. (Izcano, Lépez, & Mejia, 2015)
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En 2015 se presento una tesis de licenciatura en Administracion de Empresas elaborada
por: Yuma Ninoska Castillo Ruiz, Vania Lucia Chavarria Herrera, Jeanssell Antonio
Veldsquez Rodriguez (2015) y se titula, Incidencia del Proceso de Desarrollo del Talento
Humano en el Desempeiio de los Trabajadores de Laboratorios RARPE S.A. Esta
investigacion es cualitativa. La seleccion de la muestra es no probabilistica. Los
principales resultados de esta investigacion indican que laboratorios RARPE S.A cuenta
con colaboradores especialistas en las diferentes areas de desarrollo, manufactura,
control de calidad y distribucién, sin embargo deben mejorar la cultura organizacional
debido que existen algunos empleados inconformes con algunos aspectos de la
organizacion, la gerencia de recursos humanos de laboratorios RARPE S.A., evalla la
competencia profesional y la cultura organizacional del personal, de forma que la misma
contribuya a garantizar recursos humanos competentes profesionalmente. Esto se
realiza por medio de la evaluacién del clima y cultura organizacional, evaluacion por
objetivos y evaluacion de funciones, y un método de evaluacién del desempefio por

resultados. (Castillo, Chavarria, & Velasquez, 2015)

Una tesis de licenciatura en 2016 de Administracion de Empresa presentada por: Judith
del Rosario Herrera Lopez, Anielka Damaris Herrera Pineda, Dayan Jorge Siles, se titula,
Incidencia de Factores Motivacionales en el Desempefio Laboral del Area de Produccion
de Drew Estate Tabaco Company en la Ciudad de Esteli. El objetivo de esta investigacion
es determinar la Incidencia de Factores Motivacionales en el Desempefio Laboral, en el
Area de Produccion de Drew Estate Tabaco Company de Esteli. Con tipo de metodologia
mixto. La seleccion de la muestra es probabilistica por estrato. Los principales resultados
de esta investigacién indican que las estrategias motivacionales que Drew Estate
implementa son: ascensos, préstamos personales, aumento de salario etc., las cuales
son muy buenas y los colaboradores han respondido a esas estrategias traduciéndolas
a un buen desemperfio laboral, sin embargo debe reforzarlas y aplicar otras para seguir
garantizando el desempeiio laboral de los colaboradores. (Herrera Lopez, Herrera
Pineda, & Siles, 2016)
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Otra tesis de licenciatura en Administracion de Empresas realizada por: Osmin Obed
Cascos Suarez, Leyling Lisseth Chavarria Pérez y Brenda Massiel Fajardo Martinez,
(2017) titulada, La Incidencia de Higiene y Seguridad en el Desempefio Laboral de la
Fabrica TACASA S.A. Esta investigacion tiene como objetivo determinar la Incidencia de
Higiene y Seguridad en el Desempefio Laboral, en la Fabrica TACASA S.A. Con tipo de
metodologia mixta. La seleccion de la muestra es probabilistica. Los principales
resultados de esta investigacion indican que la empresa cuenta con las instalaciones e
infraestructura adecuada para laborar, sin embargo alin no esta totalmente establecida
en lo que es la proteccion laboral, por lo que no se les proporciona el equipo adecuado
a los colaboradores y no cuenta con rutas de evacuacion. (Cascos Suarez, Chavarria
Pérez, & Fajardo Martinez, 2017)

En 2017 se presentd una tesis de licenciatura en Administracion de Empresas
presentada por: Maria Fidelia Benavides Benavides, Marlene Sarahi Talavera Lagos,
Geyssell Carolina Gutiérrez Lopez, (2017) y se titula, Incidencia del Clima Organizacional
en el Desempefio Laboral de los Colaboradores de la Empresa Plasticos Garcia Castro
en la Ciudad de Managua. Esta investigacion es cuali-cuantitativa o mixta. La seleccion
de la muestra es probabilistico. Los principales resultados de esta investigacion indican
que el clima organizacional es autoritario, sin embargo se escucha la opinion de los
colaboradores, el jefe participa y se relaciona con las actividades de la empresa. Esta
no cuenta con una planeacién estratégica definida, carece de un manual de funciones,
un sistema de reclutamiento y un sistema de evaluacion al desempefio. (Benavides

Benavides, Talavera Lagos, & Gutiérrez Lopez, 2017)

En 2017 la tesis de licenciatura en Administracion de Empresas elaborada por: Gloria
Isabel Calero Ramirez, Belkis Juliett Olivas Rodriguez, Anielka de los Angeles Zeledén
Peralta, se titula, Gestion de la Administracion de Recursos Humanos en el Desempefio
Laboral del Centro de Salud Nelson Rodriguez del municipio de Yali. Esta investigacion
tiene como objetivo Determinar la Gestidon de la Administracién de Recursos Humanos
en el Desempefio Laboral en el Centro de Salud Nelson Rodriguez en San Sebastian de

Yali. Con tipo de metodologia mixto. La seleccion de la muestra es probabilistico. Los
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principales resultados de esta investigacion indican que la institucion utiliza diferentes
herramientas en la evaluacion del desemperio y diferentes estrategias motivacionales
como: reconocimiento certificados, bonos y obtencién de nuevos conocimientos, sin
embargo se encuentran algunos factores que afectan el desempefio laboral como:
infraestructura regular, clima regular, falta de comunicacion con sus colegas y poca
participacion de los empleados en la toma de decisiones. (Calero Ramirez, Olivas
Rodriguez, & Zeled6n Peralta, 2017)

En este trabajo de tesis se aborda la situacion laboral del Area Administrativa del Hospital
San Juan de Dios donde no existe un referente sobre el lugar y el tema de este estudio,
sobre todo por ser un area de una institucion publica tan importante e indispensable para
garantizar la salud a la poblacion de Esteli y la region segoviana. Este estudio profundiza
en los aspectos claves en las funciones, desempefio y satisfaccion laboral del area de

servicios administrativos, ademas propone una estrategia para la mejora.

1.2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA.

El Hospital Escuela San Juan de Dios departamento de Esteli, es una institucion de
Servicio al publico que pertenece al Ministerio de Salud (MINSA) y funciona con el

presupuesto de la nacion.

Existen trabajadores de diferentes especialidades y su remuneracion es de acuerdo al
cargo y los afios de servicios realizados; entre algunas areas del servicio administrativo
tenemos: Direccidén, Subdireccién, Recursos Humanos, Finanzas, Contabilidad,

Compras, etc.

El Hospital cuenta con 531 trabajadores, que se distribuyen en diferentes areas de
servicios. En la direccion administrativa (3 dirigentes, el director, 3 subdirectores, 5
secretarias); el area de Finanzas (3 personas: la Responsable de Oficina, un técnico
presupuestario y la Responsable de Unidad (Cajera)); el area de Recursos Humanos (4

personas: la Responsable de Oficina, 2 técnicos (un técnico Ay un técnico B en recursos
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laborales), un fiscal, el area de Administracion: el Subdirector Administrativo,
Responsable de Bodega, un Bibliotecélogo y 8 secretarias; el area de Contabilidad (7
personas: Responsable de Oficina, 3 contadores A, un auxiliar de contabilidad, 2
cartistas) y en el area de compras un trabajador.

Este hospital brinda las atenciones de salud necesarias para ayudar a toda la poblacion
del departamento y de sus municipios aledafos, tiene una gran capacidad de cobertura
en los diferentes niveles de atencion. Ademas, apoya a los estudiantes que realizan sus

practicas e investigaciones en diferentes areas de formacion profesional.

El Area de Servicios Administrativos, es una de las mas importantes del Hospital Escuela
San Juan de Dios, se requiere de la aplicacion de distintos procesos Organizacionales
donde se garantiza la formulacion de proyectos, en base a los lineamientos especificos,

normativas de ejecucion y control de los diferentes programas.

Actualmente, los trabajadores presentan un déficit en cuanto a la Organizacion porque
se presentan muchos problemas de comunicacion entre el personal, lo que provoca
division y desacuerdos que se refleja en una mala distribucidn de tareas, el mal uso de

la estructura organizacional y por ende el inadecuado desempefio laboral.

Los trabajadores del hospital carecen de suficiente motivacion por qué no reciben
incentivos, ni reconocimientos por parte de las instancias superiores, ni verbal, ni
material, provocando poco interés en sus tareas diarias, llegando a tener una apatia

laboral y frustracion.

El exceso de trabajo y el cumplimiento de largas jornadas de trabajo por falta de personal
en el hospital los llevan a una presion laboral e incrementos de enfermedades, fatiga,
influyendo en el rendimiento, provocando estrés, depresion, dolores musculares y

problemas digestivos.
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Ademas, no cuentan con espacio adecuado en las oficinas, por falta de espacio los

documentos se envian a las bodegas, donde a veces se pierden.

Otro factor que influyen en el Area de trabajo al desempefio laboral es la falta de
capacitacion, tanto nuevos como los actuales trabajadores no reciben la informacion y
no desarrollan el conjunto de habilidades necesarias para llevar a cabo la planificacion

tareas.

Trabajan todo el dia, teniendo Unicamente una hora de descanso para el almuerzo,
algunos tienen que salir fuera del hospital porque la calidad de la comida no es

suficientemente adecuada.

El hospital tiene malas condiciones fisicas por tener un espacio muy pequefio y los
muebles obsoletos, estos se descomponen a diario, perdiendo tiempo para realizar las
actividades en las areas de servicios administrativos, donde faltan recursos financieros
para suplir las necesidades, entre otros, ocasionando una tension entre los trabajadores

y a la vez que reaccionen de manera desorganizada y con ansiedad.

El manejo del area de servicios administrativos en el Hospital Escuela San Juan de Dios,
es un gran reto para los trabajadores siendo el pilar fundamental de la institucion.
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1.3. PREGUNTAS PROBLEMAS.

A partir de la descripcion del problema, se ha precisado una ruta critica de preguntas-

problemas que permiten el proceso metodoldgico de este estudio y son:

1.3.1.PREGUNTA CENTRAL.

¢, Qué elementos inciden en el desempefio laboral en el area de servicios administrativos

de Hospital Escuela San Juan de Dios para el periodo 2018?

1.3.2.PREGUNTAS ESPECIFICAS.

1. ¢Como funciona la estructura en el area de servicios administrativos del Hospital
Escuela San Juan de Dios durante el periodo 20187

2. ¢Como se evalla el desempefio laboral en el area de servicios administrativos del
Hospital Escuela San Juan de Dios durante el periodo 20187

3. ¢Cbomo se relaciona la evaluacion al desempefio con la satisfaccion laboral en el
Hospital Escuela San Juan de Dios durante el periodo 2018?

4. ¢Cudles son las causas que provocan la falta de motivacion en el desempefio laboral
en el Area de Servicios Administrativos en el Hospital Escuela San Juan de Dios
durante el periodo 20187

5. ¢Qué estrategias se pueden proponer para mejorar el desempefio laboral en el Area
de Servicios Administrativos en el Hospital Escuela San Juan de Dios durante el
periodo 2018.
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1.4. JUSTIFICACION.

El trabajo elaborado de investigacion aplicada, ha sido realizado con el propésito de ser
de gran utilidad para cualquier institucion en el campo de la salud, ya sea publico o
privado, porque son muchas las dificultades que surgen en el desempefio laboral y su
incidencia en la satisfaccién y motivacion laboral entre el personal de salud, brindando

asi una mejor calidad del servicio a los usuarios.

Esta investigacion ser& de utilidad para la Administracion del Hospital Escuala San Juan
de Dios de la ciudad de Esteli; porque se profundiza en su probleméatica y asi mismo se
proponen estrategias que mejoren el sistema de evaluacion del desempefio laboral en

el area de servicios administrativos.

Ser& de gran importancia para los estudiantes de la facultad porque van a poder ampliar
sus conocimientos, y a la vez servira como fuente de informacion para futuras
investigaciones que no se han realizado sobre el desempefio laboral del personal que

labora en las areas administrativas de los hospitales publicos.

Finalmente este estudio ha permitido el desarrollo profesional de los autores, ampliando
los conocimientos aprendidos en la carrera, relacionando la teoria con la préctica,
partiendo de la identificacion del problema, trabajo de campo, analizar la informacién y
proponer estrategias que se apliquen a la la realidad organizacional.
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CAPITULO II. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1. OBJETIVO GENERAL.

Determinar los elementos que inciden en el desempefio laboral en el Area de Servicios
Administrativos para el disefio de estrategias que aporten a la eficiencia y eficacia del

personal del Hospital Escuela San Juan de Dios durante el periodo 2018-2019.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

1. Describir el funcionamiento del Area de Servicios administrativos y su conexion con
el resto de dependencias del Hospital Escuela San Juan de Dios en el departamento
de Esteli, durante el periodo 2018-2019

2. Evaluar el desempefio laboral del personal del Area de Servicios administrativos del
Hospital Escuela San Juan de Dios en el departamento de Esteli durante el periodo
2018.

3. Analizar la satisfaccion laboral del personal del Area de Servicios administrativos del
Hospital Escuela San Juan de Dios en el departamento de Esteli durante el periodo
2019

4. Proponer estrategias para el desempefio eficiente y eficaz del personal de Area de
Servicios Administrativos en el Hospital Escuela San Juan de Dios.
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CAPITULO Ill. MARCO TEORICO.

Los ejes tedricos de esta investigacion son: 1) Hospitales publicos; 2) Desempefio

laboral; y 3) Satisfaccion laboral. A continuacion, se define cada eje teorico:

3.1. HOSPITALES PUBLICOS.

3.1.1.CONCEPTO DE HOSPITAL

El hospital es una entidad del sistema nacional de salud cuya caracteristica fundamental
es la de brindar atencion médica especializada y de enfermeria preventivo, curativa y de
rehabilitacion de forma ininterrumpida a pacientes internados, provenientes de un
territorio en el que se integra con otras instituciones del sistema, en la proteccién de la
salud de su poblacion. Proporciona servicios de hospitalizacion, ambulatorios y de
urgencias (MINSA, 2007, pag. 5).

Son instituciones de gran prestigio social y poseen un gran potencial para el desarrollo
comprometido con valores de bienestar y equidad en el acceso a la salud. Pero existe
bastante consenso en que necesitan reformas que mejoren su situacion para responder
a las necesidades y expectativas sociales. La organizacion y la infraestructura de los
hospitales estan disefiadas para tiempos pasados y no han cambiado lo suficiente para

satisfacer las demandas actuales. (Duran, 2016, pag. 10)

3.1.2. CARACTERISTICAS DE LOS HOSPITALES!

Uno de los principales aspectos que hemos querido destacar el hecho y, concretamente,
una de las causas que nos ha llevado a centrarnos mas en el estudio de las

organizaciones hospitalarias, de que el sector sanitario constituye uno de los

1 Murillo, Beatriz (2001). Caracteristicas del Sector Hospitalario. Instituto Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo
(INSST). Ministerio de Trabajo, Migraciones y Seguridad Social (MITRAMISS). Espafia. Pags: 1-6. URL:
www.insht.es>Innoflex>P_BMurillo
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empleadores mas importantes del sector servicios. Ademas, se trata de también, de un

sector con elevada jerarquizacion y diferencias ocupativas por edades y sexo.

Otro aspecto que hemos querido resaltar a la hora de hablar del sector hospitalario /
sanitario es la coexistencia dentro de su estructura de diferentes organizaciones que han

de funcionar de forma coordinada y fuertemente sincronizada.

Se dan una serie de dualidades dentro de los sistemas que son susceptibles de tener en
cuenta a la hora de hablar de organizacién y cambio organizacional en el sector sanitario
y en centros hospitalarios concretamente. Algunos aspectos de la organizacion del
trabajo que han contribuido centrar nuestro interés en el &mbito hospitalario. Se trata de
aspectos que se encuentran estrechamente relacionados con el discurso social que
actualmente gira en tono a la flexibilidad, adaptabilidad, estabilidad en el empleo, y

también nuevas formas de organizacién del trabajo.

3.1.3.FUNCIONES DE LOS HOSPITALES PUBLICOS?

Los hospitales para el logro de su objeto, tienen las siguientes atribuciones y

obligaciones:

1. Organizar y prestar los servicios de atencion médica general y en la especialidad de
medicina interna, cirugia general, ginéco-obtestricia, pediatria y ademas
especialidades de apoyo, de acuerdo al tipo de unidad, con apego al sistema de
referencia.

Representar politica y administartivamente al MINSA.

Aplicar la Ley, este reglamento y demas legislaciones vigentes.

Difunfir y observar las normas de atencibn médic, paramédica, ensefianza y
capacitacion, servicios auxiliares de diagnostico y tratamiento.

5. Desarrollar las politicas de salud y coadyuvar en su aplicacion.

2 MINSA (2008), Manual de habilitacion de establecimientos proveedores de servicios de Salud. Direccion
general de regulacién Sanitaria. Managua, Nicaragua. pags: 15, URL: https://www.who.int
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6. Monitorear, supervis ar y evaluar el cumplimiento de las normas emanadas de la
autoridad de salud.

7. Implantar los procedimientos que garanticen la debida operacion de los servicios
hospitalarios.

8. Coordinar la aplicacion del modelo de atencion, con los estableimientos publicos y
privados, proveedores de servicios de salud.

9. Vigilar el cumplimiento de los planes y programas del régimen no contributivo en la
red publica de servicios de salud.

10.Realizar actividades de prevencion, curacion y rehabilitacion, medicina preventiva,
epidemiologia y salud reproductiva.

11.Autorizar el funcionamiento de los establecimientos proveedores de servicios de
salud.

12. Autorizar la provisién de servicios por parte de proveedores extranjeros.

13.0Organizar, prestar y mejorar la calidad de los servicios de enfermeria, trabajo social,
laboratorio clinico, radio diagnostico, anatomia patolédgica, anestesiologia, banco de
sangre, ultrasonografia, radioterapia, dietética, admision, estadistica, archivo clinico,
farmacia, y los demas que otorgue la unidad hospitalaria, conforme a las normas y
procedimientos vigentes.

14.Elaborar el programa anual de supervision, evaluacion y auto-evaluacion de servicios
que presta la unidad, misma que deberan estar encaminados a la acreditacion y/o
certificacién de la unidad hospitalaria, asi mismo informar el avance, resultados y en
Su caso, las acciones correctivas adoptada.

15. Captar, procesar y analizar la informacion estadistica en materia de salud que genere
la unidad, e informar de la misma al instituto de servicios de salud en los términos y
con la periodicidad que se establezcan.

16.Las unidades hospitalarias contaran con un consejo interno encargado de asesorar
al titular en las labores normativas, asegurando la continuidad en el esfuerzo de
renovacion, progreso cientifico y formaciéon de recursos pata la salud.

17.La constitucion, integracion y operacion de los patronatos sera determinada por el

Director General del instituto en los términos de los ordenamientos aplicables.
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18.0rganizar y prestar los servicios de conservacion y mantenimiento, servicios

generales de vigilancia, de intendencia, lavanderia y transporte.

3.1.4. ESTRUCTURA DEL HOSPITAL?

Las areas de salud son las estructuras fundamentales del sistema sanitario nacional, con

dos niveles de atencion sanitaria:

1. La Atencion primaria: Con base en los centros de salud, en los que trabajan
equipos de atencion primarias, formados por médicos generales, farmacéuticos,
pediatras, profesionales de la enfermeria, etc., que es responsable de la salud

integral de la poblacion.

2. La Atencion secundaria: Con sede central en el hospital del area de salud,
organizada en servicios de especialidades, que es responsable de la planificacion y

atencion especializada de la poblacion del area.
3.1.5.0RGANIZACION DE UN HOSPITAL PUBLICO*
A) Division vertical.
Nivel: Politico (ElI Director General como primer nivel), Administrativo (ElI Director
Administrativo, los vicedirectores, jefe del departamento de docencia e investigacion y
jefes de centros como segundo nivel), Operativo (Los jefes de servicios, salas y

departamentos, como tercer nivel).

Queda establecido el cargo de Director Administrativo quien se encarga de dirigir todas

las actividades de aseguramiento logistico, recursos humanos y el control econémico.

3 Hospital, SEFH (2007). El entorno Hospitalario. Editorial Sociedad Espariola. Espafia. Pags: 14 URL:
www.sefh.es>auxiliares>areal

4 MINSA (2007). Reglamento general de hospitales. Managua, Nicaragua. pags: 6-7. URL:
files.sld.cu/minsapdocumentos/files/2009/08/reglamento-general-de-hospitales. pdf
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De acuerdo al grado de complejidad los hospitales podran tener hasta cuatro
vicedirectores. En el caso de los hospitales generales cuando su complejidad lo requiera

se establece el vicedirector Materno infantil.

Se establece | Departamento docente que tiene como funcion principal la orientacion y
control de los aspectos metodologicos para las actividades de la docencia, ciencia y

técnica.

B) Division horizontal.

Cuadro No.l1. con las funciones de la divisién horizontal

FUNCIONES CLINICAS SERVICIO DE FUNCIONES DE APOYO.
ASISTENCIA

1. Servicios Clinicos. 1. Laboratorio. 1. Servicios publicos.

2. Proceso clinico. 2. Farmacia. 2. Mantenimiento y

3. Departamentos clinicos. 3. Anatomia, patologia y reparacion.

4. Servicios de morgue. 3. Higiene.
enfermeria. 4. Hemoterapia. 4. Transporte.

5. Registros médicos. 5. Lavadero.

6. Control de calidad. 6. Almacenamiento y

7. Capacitacion. depdsitos.

8. Docencia e 7. Comunicacion.
investigacion. 8. Planificacion y disefio.

Fuente: (Hospital, Salud colectiva, Argentina, 2002, pag. 3)

Los hospitales son organizaciones complejas, en que se integra la actividad coordinada
de muchos servicios y personas para lograr un funcionamiento correcto y una atencién
sanitaria optima a los pacientes. La organizacion y funcionamiento varia de unos

hospitales a otros, fundamentalmente en base a su dependencia patrimonial.

1) Emergencia.

Es aquel evento que resulta de un nimero de victimas suficientemente elevado como
para alterar el curso normal de los servicios de emergencia (varia con el tipo de
institucién, y la cantidad de recursos a disposicion). En este, la infraestructura

comunitaria puede permanecer relativamente intacta. La diferencia entre ambas

Pagina 21



Desemperio laboral en el area de servicios administrativos del Hospital Escuela San Juan de Dios de la ciudad de Esteli. 2018 - 2019

depende del numero de victimas, tipo de evento, recursos disponibles y tipo de

institucion. (Navarro Machado, Rodriguez Suarez, & Sosa Acosta, 2006, pag. 31)

2) Maternidad.

Es un fendmeno sociocultural complejo que trasciendo los aspectos biologicos de la
gestacion y del parto, pues tiene ademéas componentes psicologicos, sociales, culturales
y afectivos del ser madre. La maternidad en los servicios de salud ha sido abordada,
principalmente, desde su componente bioloégico, mediante el uso del paradigma
empirico-analitico o modelo biomédico centrado en los factores de riesgo, cuyo indicador
centinela es la mortalidad materna, y cuyos insumos son las politicas de atencién
materna, los programas de atencion prenatal y los indicadores de la vigilancia en salud
publica de la MMy de la mortalidad perinatal. En igual sentido, los programas de atencién
materno-infantil han sido formulados casi exclusivamente desde el paradigma biomédico,
sin dar importancia al significado que tiene la experiencia de la maternidad para las
mujeres, lo cual ayudaria a propiciar su empoderamiento con los programas de
promocion de la salud, sobre todo en aquellas mujeres en periodo de gestacion que
requieren acompafiamiento, consejeria y educacién para el cuidado de la salud.

(Caceres Manrique, Molina Marin, & Ruiz Rodriguez, 2013, pag. 316)

3) Ortopedia.

Actualmente en muchos paises se usa el nombre de "Ortopedia" para referirse al estudio
de las enfermedades del tronco y las extremidades, pero la tradicion del uso de la palabra
"traumatologia” hace que la palabra "ortopedia” excluya las lesiones traumaticas. La
palabra ortopedia empez06 a usarse en el Siglo XVIII con la publicacion por Andy, en el
afo 1743, de su trabajo "Ortopedia o el arte de prevenir y corregir en los nifios las
deformaciones del cuerpo". Este autor simboliz6 esta rama de la medicina con la figura
de un arbol torcido, el cual, para corregir su crecimiento, se encuentra atado fuertemente

a una estaca. Este simbolo representa a la especialidad y lo llevan como logotipo las
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Sociedades Cientificas que se preocupan de su desarrollo. (Fortune Haverbeck, Paulos

Arenas, & Liendo Palma, 2005, pag. 9)

4) Consulta externa.

Es el servicio de atencidbn médica que se otorga a pacientes y usuarios ambulatorios en

establecimientos fijos 0 mdviles, cualquiera que sea su denominacion, de los sectores

publico, social o privado, con el objetivo de controlar de manera subsecuete quellos

pacientes con patologias respiratorias, manteniéndose como centro de referencia

nacional para diagnostico, tratamiento y rehabilitacion pulmonar, entre ellas asma,

bronquitis, etc. (Saldafa, 2017, pag. 3)

3.1.6.CLASIFICACION DE LOS HOSPITALES®

Los hospitales pueden ser clasificados en base a:

1. Por su funcion:

a) Generales: Con especialidades médicas y quirdrgicas.

b) Especialidades o monogréficos: destinados a una o varias especialidades,

psiquiatricos, quirargicos, maternales y/o infantiles, geriatricos, etc.

c) Clinico-quirdrgicos: Medicina interna, cirugia general y el resto de

las

especialidades clinicas y quirdrgicas. Cuentan con especialidades médicas y

quirargicas destinadas a la atencion de la poblacion de méas de 18 afios.

d) Pediatricos: Cuentan con especialidades médicas y quirargicas destinadas a la

atencion de la poblacién de 0 a 18 afios.

e) Gineco-obstétricos: Cuentan con especialidades para la atencién materno infantil

(Ginecologia, Obstetricia y Neonatologia).
f) Materno infantiles: Ginecologia, obstetricia, neonatologia y pediatria.

5 MINSA (2007). Reglamento general de hospitales. Managua, Nicaragua. Pags: 6.
files.sld.cu/minsapdocumentos/files/2009/08/reglamento-general-de-hospitales. pdf

URL:

Pagina 23



Desemperio laboral en el area de servicios administrativos del Hospital Escuela San Juan de Dios de la ciudad de Esteli. 2018 - 2019

2. Por su ambito de actuacion:
a) Locales o comarcas.
b) De distrito o provinciales.
c) Regionales.

3. Por su dependencia patriomonial:
a) Publicos, Dependientes de: Seguridad Social, Autonomias, Municipales, Militares.
b) Privados que pueden tener o no animo de lucro: Iglesia, Cruz Roja, entidades

privadas, etc.

4. Por sus niveles de asistencia prestada:
a) Baja complejidad.
b) Media complejidad.

c) Alta tecnologia.

3.2. DESEMPENO LABORAL

3.2.1. CONCEPTO DE DESEMPENO LABORAL

El desempefio laboral es la utilidad, rendimiento o productividad que una persona puede
aportar, en cuanto al cumplimiento de las actividades a las cuales se esta obligado a

ejecutar. (Altuve Quintero & Serrano Urriola, 1999, pag. 36)

El desempeiio de los empleados siempre ha sido considerado como la pieza angular
para desarrollar la efectividad y éxito de una organizacion; por tal razén existe en la
actualidad total interés para los gerentes de recursos humanos los aspectos que
permitan no sélo medirlo sino también mejorarlo. En este sentido, el desempefio son
aqguellas acciones o comportamientos observados en los empleados que son relevantes
para los objetivos de la organizacion, pueden ser medidos en términos de la competencia
de cada individuo y su nivel de contribucion a la empresa. Este desempefio puede ser

exitoso o no, dependiendo de un conjunto de caracteristicas que muchas veces se
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manifiestan a través de la conducta. Asi mismo, se puede decir, el desempefio laboral
son acciones observables dirigidas hacia una meta, donde el individuo manifiesta la
voluntad y capacidad de ejecutarla, siempre y cuando el contexto sea idéneo para
alcanzarla. (Pedraza, Amaya, & Conde, 2010, p4g. 493)

3.2.2. FACTORES QUE INFLUYEN EN EL DESEMPENO DE LAS
PERSONAS EN EL TRABAJO®

e (Calidad de trabajo.

e Cumplimiento de los objetivos de trabajo, ateniéndose a las 6rdenes recibidas y
por propia iniciativa, hasta su terminacion.

e Cumple razonablemente el calendario de entregas.

e Iniciativa: Actla sin necesidad de indicéarsele. Es eficaz al afrontar situaciones y
problemas infrecuentes.

e Planificacion: Programa las 6rdenes de trabajo a fin de cumplir los plazos, utiliza
a los subordinados y los recursos con eficiencia.

e Control de costos: Controla los costes y cumple los objetivos presupuestarios,
mediante métodos como la devolucién del material sobrante, la supresion de
operaciones innecesarias y la utilizacion prudente de los recursos.

e Relaciones con los comparieros y compafieras.

e Suministra informacion en el momento apropiado.

» Relaciones con el supervisor. Transmite informacion necesaria oportunamente.

» Relaciones con el publico: Establece, mantiene y mejora las relaciones con el
personal externo, como clientes proveedores, dirigentes comunitarios y poderes

politicos.

6 Moreno, Aura; Ruiz, Elba; Pérez, Yasari (2014). Andlisis del desempefio del personal que labora en el area de
farmacia de la clinica Médica previsional MINSA, filial San Juan de Dios, en la ciudad de Esteli, 2013 —2014. UNAN-
Managua; FAREM-Esteli. Tesis para optar al titulo de licenciatura en Administracion de Empresas. Esteli, Nicaragua.
Pag.32.

Pagina 25



Desemperio laboral en el area de servicios administrativos del Hospital Escuela San Juan de Dios de la ciudad de Esteli. 2018 - 2019

3.2.3. ELEMENTOS QUE INFLUYEN EN EL DESEMPENO LABORAL’

1) Ambiente Confortable o laboral: Factor importante en el desempefio de los
trabajadores, es el ambiente que los rodea, éste debe ser confortable, que ofrezca
seguridad, que no tenga excesivos mecanismos de supervision, control o vigilancia,

y que permita cierta movilidad interpretada como libertad.

2) Ambiente la Motivacién: El ciclo motivacional empieza con el surgimiento de una
necesidad. La necesidad es una fuerza dindmica y persistente que origina el
comportamiento, cada vez que surgen una necesidad, estd rompe el estado de

equilibrio del organismo humano.
3.2.4. EVALUACION AL DESEMPENO LABORAL.

Las evaluaciones del desempefio, es una técnica de direccion imprescindible en la
actividad administrativa de la organizacion. Con base en los tipos de problemas
identificados, la evaluacion del desempefio nos sirve en la determinacién y el desarrollo
de una politica adecuada a las necesidades de la organizacion. Es decir, la evaluacion
de los empleados consiste en evaluar la calidad de su desempefio, en la obtencién de
los resultados que son de su responsabilidad. Es por ello que se hace necesario que
gerentes, directores, coordinadores y supervisores entiendan de la importancia de la
necesidad de evaluar el rendimiento (o desempefio) de los empleados; uno y otros

necesitan de su retroalimentacion sobre sus esfuerzos. (Montoya C, 2009, pag. 36).

La importancia que tiene el proceso en si, tanto para las empresas que constantemente
estan tratando de evaluar el grado de aporte que efectia su personal para el
cumplimiento de los objetivos como para los auditores de recursos humanos que deben

dar una opinidn acerca de la razonabilidad de este proceso que conduce a la creacion

7 Ramirez, Maria (2015), Relacion entre la motivacion y el desempefio laboral de los trabajadores
administrativos de la Facultad Regional Multidisciplinaria. UNAN-Managua, FAREM-Esteli. Tesis para
optar al titulo de Maestro en gerencia empresarial. Esteli, Nicaragua. Pags: 28.
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de muchos métodos para juzgar la manera en que el empleado lleva a cabo sus labores
a partir de los resultados logrados antes de la evaluacion. (Moreno, Ruiz, & Pérez, 2014,
pag. 29) (Moreno T, Ruiz H, & Pérez P, 2014, pag. 29)

Los sistemas de Evaluacion del Desempefio no son procedimientos creados
recientemente, sino que existen desde el mismo momento en el que nace la figura de la
relacion laboral. Debido a los cambios que ha ido sufriendo la sociedad, estos sistemas
han visto la necesidad de evolucionar e ir adaptdndose a las nuevas necesidades que

las empresas iban reclamando. (Rodriguez Orozco, 2017, pag. 10)

Los sistemas de Evaluacion del Desempefio son entendidos en muchas ocasiones de
manera errénea. Ello se debe a que tradicionalmente los mismos estaban destinados a
obtener resultados, los cuales darian lugar a la toma de decisiones en determinados
asuntos, como aumentos salariales y despidos, es decir, estaban vinculados Unicamente
a asuntos de politicas retributivas y de desvinculacion. Por lo que, hacia que los
empleados pudieran verse amenazados o intimidados por los mismos, llegando a
generar cierta oposicion o resistencia a este tipo de evaluaciones. Pero al igual que los
sistemas de Evaluacién del Desempefio han evolucionado adaptandose a la situacion
historica, politica y cultural del momento, también se han desarrollado los beneficios que
los mismos aportan tanto a las comparfiias como a los trabajadores. Estas evaluaciones
del desempefio, proporcionan una mayor comunicacion entre el responsable y el
colaborador, es preciso que entre los mismos exista una conformidad acerca de cuales
son los objetivos a cumplir, y cuéles son los mejores métodos para llevarlos a cabo, para
gue asi en el futuro se puedan crear planes de mejora en base a los resultados obtenidos.
(Rodriguez Orozco, 2017)
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3.2.5.METODOS DE EVALUACION?

Segun Chiavenato (2004, pags. 204-212) Los métodos de evaluacion basados en

desempeiio pasado tienen la ventaja de hablar sobre lo que ocurrié y que puede, hasta

cierto punto, ser medido. Su desventaja radica en la imposibilidad de cambiar. Los

métodos de evaluacion son:

A)

B)

C)

D)

Método de Escalas de graficas: El método de escalas graficas evalia el
desempefio de las personas mediante factores de evaluacion previamente definidos
y graduados. En consecuencia, utilizan un formulario de doble entrada, en que las
filas representan los factores de evaluacion de desempefio y las columnas

representan los grados de variacion de esos factores.

Método de Seleccién forzada: Consiste en evaluar el desempefio de las personas
mediante blogues de frases descriptivas que enfocan determinados aspectos del

comportamiento.

Método de Investigacion de campo: Es uno de los métodos tradicionales mas
complejos de evaluacibn de desempefio. Se basa en el principio de la
responsabilidad de linea y funcién de staff, en el proceso de evaluacion de

desemperio.

Método de incidentes criticos: Es un método tradicional de evaluacion de
desempefio bastante sencillo, basado en las caracteristicas extremas (incidentes
criticos) que representan desempefio muy positivo (éxito) o muy negativo (fracaso).
El método no se ocupa del desempefio normal, sino de los desempefios positivos o
negativos excepcionales. Se aproxima a la técnica de administracion por
excepciones utilizada por Taylor a comienzos del siglo XX. Cada factor de evaluacion
de desempefio se transforma en incidente critico o excepcional, para evaluar las

fortalezas y las debilidades de cada empleado.

8 Chiavenato, Idalberto (2004). Gestion del talento humano. 2 edicion. Editorial McGraw Hill. Estados Unidos. Pag. 204
—-212.
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E) Listas de verificacion: Funciona como una especie de recordatorio para que el
gerente evalle las caracteristicas principales de un empleado. En la practica, es una
simplificacion del método de escalas graficas.

3.2.6. BENEFICIOS DE LA EVALUACION AL DESEMPENOQ®.

La evaluacion al desempefio trae consigo beneficios no solo para la organizacién sino

también para el jefe y para los subordinados.

1. Beneficios para el jefe:

a) Evaluar mejor el desempefio y el comportamiento de los subordinados, con base
en las variables y los factores de evaluacion y, sobre todo, contando con un
sistema de medicidn capaz de neutralizar la subjetividad.

b) Proponer medidas y disposiciones orientadas a mejorar el estandar de
desempeiio de sus subordinados.

c) Comunicarse con sus subordinados para que comprendan la mecanica de
evaluacion del desempefio como un sistema objetivo, y que mediante ese sistema

puedan conocer cual es su desempefio actual.

2. Beneficios para el subordinado:

a) Conocer las reglas de juego, es decir, los aspectos de comportamiento y de
desempefio que mas valora la empresa en sus empleados.
b) Conocer cuales son las expectativas de su jefe acerca de su desempefio y sus

fortalezas y debilidades, segun la evaluacion del jefe.

9 Cruz E. F. (2017) Propuesta de un plan operativo para el mejoramiento del desempefio laboral del personal del area
de comercializacion de la empresa de acueductos y alcantarillados sanitarios. Editorial Universidad Nacional
Autonoma de Nicaragua (UNAN)/Facultad Regional Multidisciplinaria de Esteli. Esteli, Nicaragua. Pags: 24-25.
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c) Saber qué disposiciones o medidas toma el jefe para mejorar su desempefio
(programas de entrenamiento, capacitaciones, etc.) y la que el propio subordinado
debera tomar en su cuenta (autocorreccion, mayor esmero, mayor atencioén al
trabajo, cursos por su propia cuenta, etc.)

d) Autoevaluacion y autocriticar su autodesarrollo y autocontrol.

3. Beneficios parala organizacion:

a) Puede evaluar su potencial humano a corto, mediano y largo plazo, y definir la
contribucion de cada empleado.

b) Puede identificar los empleados que necesitan actualizacion o perfeccionamiento
en determinadas areas de actividad, y seleccionar a los empleados que tiene
condiciones para ascenderlos o transferirlos.

c) Puede dar mayor dindmica a su politica de recursos humanos, ofreciendo
oportunidades a los empleados (no solo de ascenso, sino de progreso y de
desarrollo personal), estimulando la productividad y mejorando las relaciones

humanas en el trabajo.

3.2.7.EFICIENCIA*®

La definicién y la interpretacion de la eficiencia resultan mas complejas que en el caso
de eficacia. Hay muchas mas interpretaciones del concepto de eficiencia y algin grado
de prejuicio en contra del concepto. El Diccionario de la Real Academia Espafiola indica

gue la eficiencia es virtud y facultad para lograr un efecto determinado.

A) Eficiencia interna: Se refiere a “eficiencia interna” cuando el objetivo o el logro a
que se refiere es “interno” al servicio que se ofrece o a la iniciativa que se implementa.

Por ejemplo, la eficiencia interna de un sistema educativa es analizada con base en

10 Mokate, K. (2002). Eficacia, eficiencia, equidad y sostenibilidad: ¢qué queremos decir?. Disefio y gerencia de
politicas y programas sociales. Banco Interamericano de Desarrollo (BID). Instituto Interamericano para el Desarrollo
Social (INDES). Pags: 1-9. URL:
https://www.cepal.org/ilpes/noticias/paginas/9/37779/gover_2006_03_eficacia_eficiencia.pdf
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B)

C)

D)

los procesos que ocurren dentro del servicio educativo: aprendizaje, repeticion,

desercion, etc.

Eficiencia externa: Corresponde al analisis del cumplimiento de objetivos o logros
gue son consecuencia esperada del servicio o iniciativa, pero se producen en ambitos
externos (mayores) al ambito de la iniciativa que se analiza. Para el caso educativo,
la eficiencia externa se referiria al logro de objetivos relacionados con el futuro de los
egresados: su productividad, su actuar como padres de futuras generaciones, su

responsabilidad civica o ciudadana, etc.

Eficiencia técnica: Examina la relacion entre el producto o resultado generado y la
cantidad de un determinado insumo utilizado en su generacién. Algunas definiciones
sefialan que la eficiencia técnica mide la relacion entre el producto y la energia
utilizada en su produccion. En ciertas aplicaciones, la energia sirve como unidad de
medicidn que permite estimar el “costo” (en unidades de energia) de diversas técnicas
o tecnologias de produccién. Diferentes insumos se miden en alguna unidad

energética para expresar un “costo” total de lograr el resultado.

Eficiencia econdmica: La necesidad de comparar procesos que utilizan insumos
diferentes o que utilizan mdltiples insumos en proporciones diferentes. Esta medida
concreta el criterio de eficiencia en una medicion de unidades de producto (o logro o
efecto, impacto) por costo de los diversos insumos y recursos necesarios para
generarlo. La eficiencia econ6mica permite agrupar los diversos insumos con la

unidad de medida monetaria.

Es el grado en que el sistema de salud efectda la maxima contribucién a las metas
sociales definidas dados los recursos disponibles del sistema de salud y de aquellos
gue no pertenecen al sistema de salud. Implica la relacion favorable entre resultados
obtenidos y costos de los recursos empleados. Tiene dos dimensiones: la relativa a
la asignacion de recursos y la referente a la productividad de los servicios. En

economia, eficiencia es un concepto que describe la relacion entre insumos y
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resultados en la produccion de bienes y servicios. Esta relacion puede medirse en
términos fisicos (eficiencia técnica) o términos de costo (eficiencia econémica). La
eficiencia supone conseguir un resultado concreto a partir de un minimo de recursos
0 bien obtener el maximo beneficio de unos recursos limitados. La eficiencia se
evalla a partir de comparaciones. Los estudios de eficacia y efectividad no incluyen
recursos, los de eficiencia si. En la eficiencia se consideran los gastos y los costos
relacionados con la eficacia o efectividad alcanzados. (Lam Diaz & Hernandez
Ramirez, 2008, pags. 2 - 4)

3.2.8.EFICACIA

Se refiere a los resultados en relacién con las metas y cumplimiento de los objetivos
organizacionales. Para ser eficaz se deben priorizar las tareas y realizar ordenadamente
aquellas que permiten alcanzarlos mejor y mas. Es el grado en que un procedimiento o
servicio puede lograr el mejor resultado posible. Es la relacion objetivos/resultados bajo

condiciones ideales. (Lam Diaz & Hernandez Ramirez, 2008, pags. 2 - 4)

La palabra “eficacia” viene del Latin efficere que, a su vez, es derivado de facere, que
significa “hacer o lograr”. El Diccionario de la Lengua Espafiola de la Real Academia
Espanola sefiala que “eficacia” significa “virtud, actividad, fuerza y poder para obrar”.

Maria Moliner interpreta esa definicion y sugiere que “eficacia” “se aplica a las cosas o
personas que pueden producir el efecto o prestar el servicio a que estan destinadas”.
Algo es eficaz si logra o hace lo que debia hacer. Los diccionarios del idioma ingles
indican definiciones semejantes. Por ejemplo, el Webster’s International define eficacia

(“efficacy”) como “el poder de producir los resultados esperados. (Mokate, 1999, pag. 2)
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Para lograr total claridad sobre la eficacia, hace falta precisar lo que constituye un
“objetivo”. Particularmente, necesitamos estipular que un objetivo bien definido explicita
lo que se busca generar, incluyendo la calidad de lo que se propone. Asimismo, un
objetivo debe delimitar el tiempo en que se espera generar un determinado efecto o
producto. Por tanto, una iniciativa resulta eficaz si cumple los objetivos esperados en el

tiempo previsto y con la calidad esperada (Mokate, 1999, pag. 2)

3.3. LA SATISFACCION LABORAL.

3.3.1.CONCEPTO DE SATISFACCION LABORAL*!

Es una actitud hacia el trabajo, la satisfaccion es un objetivo propio de la organizacion,
no sélo esta relacionada de manera negativa con el ausentismo y la rotacion, sino que
también las organizaciones deben brindar a sus empleados labores desafiantes e
intrinsecamente recompensables. La gente necesita estar satisfecha con su trabajo y
para ello deben atenderse sus necesidades fisicas y emocionales. Entre las necesidades
psicolégicas que se deben satisfacer en un clima corporativo estan: las necesidades de
realizarse y ser reconocido por esa realizacidn; identificarse con un grupo social y tener
un sentido de pertenencia. La satisfaccion de estas necesidades ayuda a: proporcionar
la motivacién necesaria para que los empleados permitan mejorar lo que esta a su

alrededor, aunque no se les haya pedido expresamente hacerlo.

En la satisfaccidn del trabajo de las personas es importante considerar cuatro factores:

1. Trabajo mentalmente estimulante: Las personas prefieren trabajos en los que
se le dé la oportunidad de aplicar sus destrezas, capacidades, les ofrezcan tareas
variadas, libertad y retroalimentaciéon sobre su desempefio, promoviendo un

estimulo intelectual.

11 Ramirez, Maria (2015). Relacion entre la motivacion y el desemperio laboral de los trabajadores administrativos de
la Facultad Regional Multidisciplinaria. Tesis para optar a titulo de Maestro en gerencia empresarial. UNAN-Managua;
FAREM-Esteli. Esteli, Nicaragua. Pags: 33-34.
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Remuneraciones equitativas: Las personas quieren esquemas de pagos Yy
ascensos que les parezcan justos, claros, que respondan a sus expectativas, ya
gue cuando se percibe que el salario es equitativo basado en las exigencias del
trabajo, las capacidades del individuo, asi como también en los criterios salariales
de la localidad, se sienten satisfechos, de igual forma se requiere de un sistema
de ascensos equitativos, que provee oportunidades de crecimiento personal, lo

que lleva a mayores responsabilidades y, una mejor posicion.

2. Condiciones laborales de apoyo: Los empleados se interesan en su entorno
laboral tanto por la comodidad propia, como para facilitarse la realizacion de un

buen trabajo.

3. Compaferos que les respalden: Las personas obtienen mas del trabajo que el
puro dinero o realizaciones materiales, ya que también satisface la necesidad de

relacionarse socialmente.

3.3.2.FACTORES DETERMINANTES DE SATISFACCION LABORAL Y
SUS CONSECUENCIAS??

Los determinantes y consecuencias de la satisfaccion laboral pueden abordarse desde
un punto de vista individual o desde la organizacién. Existen diferencias individualmente
que influyen en los niveles de la satisfaccion de los empleados. Dos de los determinantes
individuales de la satisfaccion laboral mas importantes son los afios de carrera

profesional y las expectativas laborales:

1. Afos de carrera profesional: A medida que aumenta la edad de los empleados,
también aumenta su satisfaccion laboral. Esta tendencia continda hasta que se
acerca la jubilacibn, momento en que suele registrase una disminucion drastica.

Asimismo, se da con frecuencia una drastica reduccion en la satisfaccion laboral que

12 valencia, Juan; Garcia, Claudia; Albaran, Marisol & Sanchez, Deninson (2014). Diagnéstico de las causas que
influyen en el bajo nivel de satisfaccion y sensacion de infelicidad percibida por las personas al interior de las
organizaciones. Editorial: Universidad de Medellin. Medellin, Colombia. Pags: 1 — 48. https://repository.udem.edu.com.
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experimentan los empleados que llevan en la organizacion entre seis meses y dos
afos. Esta reduccion se debe, por lo general a que el empleado se da cuenta de que
el trabajo no satisfard todas sus necesidades personales tan rapidamente como
esperaba.

2. Expectativas laborales: Todas las personas desarrollan expectativas acerca de
sus futuros trabajos. Cuando buscan empleo, sus expectativas sobre el trabajo se
ven influenciadas por la informacion que reciben de sus colegas y los conocimientos
gue posee en cuanto a las condiciones laborales. Las expectativas creadas hasta
ese momento se mantienen intactas hasta que forman parte de una organizacion. La
satisfaccion laboral se produce cuando se cumplen las expectativas previas. Si, por

lo contrario no se cumplen, la persona experimenta el deterioro de dicha satisfaccion.

3.3.3.SATISFACCION LABORAL Y DESEMPENO?®3

Una de las relaciones mas importantes en el campo del comportamiento organizacional

es la relacion satisfaccion laboral - desempefio.

La satisfaccion laboral, se relaciona con diferentes aspectos. No se llega a un consenso
a la hora de definirla pues hay autores que la consideran como una dindmica, como una
evaluacion o bien como un estado emocional.

Ademas, se pueden establecer dos tipos o niveles en lo que a satisfaccion se refiere:

1. Satisfaccion General: Indicador promedio que puede sentir el trabajador frente a las

distintas facetas de su trabajo.

13 Valencia, Juan; Garcia, Claudia; Albaran, Marisol & Sanchez, Deninson (2014). Diagnéstico de las causas que
influyen en el bajo nivel de satisfaccién y sensacion de infelicidad percibida por las personas al interior de las
organizaciones.Editorial: Universidad de Medellin. Facultad de ciencias econdémicas y administrativas. Medellin,
Colombia. Pags: 22, URL: https://repository.udem.edu.com
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2. Satisfaccion por facetas: Grado mayor o menor de satisfaccion frente a aspectos
especificos de su trabajo: reconocimiento, beneficios, condiciones del trabajo,

supervision recibida, comparieros del trabajo, politicas de empresa.

La satisfaccion en el trabajo es un resultado importante de la vida organizacional. La
satisfaccion ha aparecido en diferentes investigaciones como un indicador significativo
de conductas disfuncionales importantes, como el absentismo y el cambio de puesto y

de organizacion.

3.3.4. LA MOTIVACION LABORAL

La motivacion puede definirse como la voluntad de ejercer altos niveles de esfuerzos
para la consecucion de los objetivos organizacionales condicionada por la habilidad del

esfuerzo de satisfacer alguna necesidad personal. (Ramirez, 2015, pag. 13).

La motivacion puede determinarse como el sefialamiento o énfasis que se revela en un
individuo hacia un determinado medio de satisfacer una necesidad de su interés, en el
aspecto laboral en los colaboradores de una organizacion es de suma importancia debido
a que ellos daran todo de si para llegar alcanzar un objetivo personal u organizacional.
Es una mediacion, un punto de o lugar intermedio entre la personalidad del individuo y la
forma de realizacion de sus actividades, es por ello que requiere también esclarecer el
de su eficiencia lo que dirige hacia el logro de dichas actividades de manera que tenga

éxitos en su desempefio (Sum Mazariegos, 2015, pag. 3)

La motivacion laboral siempre ha sido un tema importante para los directivos, y uno de
los principales problemas dentro de la empresa, ya que la falta de motivacion provoca
gue los seres humanos no se esfuercen por hacer un excelente trabajo; el estar motivado
en el trabajo trae varias consecuencias psicolégicas positivas, tales como: la
autorrealizacion, el sentirse competente, util y mantener autoestima, lo que permite

determinar que los colaboradores adquieran compromiso a las funciones que se le
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asignen, y desarrolla un sentido de petenencia organizacional adecuada. (Sum

Mazariegos, 2015, pag. 3)

La motivacion laboral incluye sentimientos de realizacion, crecimiento, responsabilidad,
progreso que son considerados como factores intrinsecos; otros factores como el salario,
condiciones laborales, seguridad laboral o factores propios del trabajador los considera
como motivadores extrinsecos, es decir, todo aquello que gira fuera de la persona. Las
condiciones de trabajo y como estas afectan al trabajador, pueden agruparse en bloques
como: la salud laboral, higiene y seguridad en el trabajo, incluyendo el estrés y el
bienestar psicoldgico; la satisfaccion laboral y otras que guardan relacion con el

rendimiento de los trabajadores. (Pablos, 2016, pag. 57)

No podemos hacer mucho para cambiar la conducta de las personas si nho
comprendemos que es la motivacién lo que nos pone en accion. Por otro lado, si
descubrimos lo que origina la conducta, tendremos la esperanza de resolver los
problemas que encontramos, por ejemplo: ¢ De qué manera acaban con la negatividad y
aumentar la atencién despertando el interés y provocar el esfuerzo? (McClellan, 1987,

pag. 11)

3.3.4.1. RECOMENDACIONES DE LA MOTIVACION

De acuerdo a McClellan (1987, pag. 15) se recomienda para la motivacion:

e Motivar a los individuos para que deseen desarrollar su motivacién de éxito y
explicar cuan probable es que mejore su actuacion.

e Explicar como la motivacion de éxito juega un papel muy importante y tiene una
funcion realista en nuestra cultura social educativa industrial.

e Alentar a los individuos a resolver o realizar situaciones que desarrollen esta
motivacion.

e Hacer que los trabajadores se propongan metas especificas y efectle un registro

de los progresos que experimenten en la consecucion de tales metales.
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e Mantener un ambiente que estimule a los individuos a desarrollar la motivacion de
éxito y refuerce sus tentativas de alcanzar las metas que se hayan impuesto.

e Animar a los compafieros a trabajar juntos en desarrollo de esta motivacion.

Las teorias de la motivacién plantean que el aprendizaje y la motivacion estan
estrechamente relacionados y segun los psicologos que las han estudiado se clasifican
generalmente como teorias cognitivas. Para los psicologos cognitivos la explicacion de
la psicologia de la motivacion no era satisfactoria, pues ellos sostienen que lo que induce
a actuar a las personas son sus consideraciones y puntos de vista sobre una situacion
dada. Creian que las caracteristicas personales incluyendo metas, deseos y miedos,

factores ambientales determinan las formas de comportarse de las personas.

Las necesidades psicolégicas en contra de posicion de los impulsos fisiologicos. Segun
él las necesidades psicolégicas se originan cuando existe tencion o desequilibrio entre
las metas de una persona y el medio ambiente. Este estado de necesidad psicologica
impulsa a la persona a actuar por lo que considera la conducta como algo provisto de un
proposito dirigido hacia una meta que se tiene que alcanzar. Las teorias contemporaneas
de la motivacioén intentan explicar como cambian las actitudes cuando una persona se
enfrenta a ideas que entran en conflicto, ejemplo la solucién de problemas con material

didactico en la disciplina de matematicas. (Lewin, 1936, pag. 372)
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CAPITULO IV. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

4.1. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

La satisfaccion laboral en los empleados incide en un mejor desempefio laboral del
personal administrativo del Hospital San Juan de Dios de la ciudad de Esteli. 2018-2019.
Variable independiente: Satisfaccion Laboral.

Variable dependiente:  Desempefio Laboral.

4.2. CUADRO OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES.

VARIABLES

CONCEPTO

INDICADORES

FUENTE

Satisfaccion

Es un objetivo propio de la
organizacion, no solo esta

NUumero de empleados.

e Monto salarial.

e Encuesta
e Entrevista

relacionada de manera negativa | e Capacitaciones (Cantidad y e Investigacion
con el ausentismo y la rotacion, nombre) documental
sino que  también las | o Espacio de trabajo.
organizaciones deben brindar a ' o carga laboral.
sus  empleados labores |  Horas extras.
desafiantes eI mtrmsecamsente « Reconocimientos.
rzeé)closmsggzég?‘i%@ (Ramirez, | | Com.unicacién con_Ia direccion.
’ ¢ Ambiente de trabajo.

Desempeiio | Es la utilidad, rendimiento o e Funciones del personal. e Encuesta
productividad que una persona | e Rotacion de personal. e Entrevista
puede aportar, en cuanto al ¢« NOmero de ausencias del e Investigacion
cumplimiento de las actividades personal. documental
a las cuales se esta obligado a | ¢ NUmero de llamados de
ejecutar  (Altuve Quintero &  gtencion.

Serrano Urriola, 1999, pag. 36)

Numero de horas laborales.
Calidad del trabajo.
Auditoria administrativa.
Entrega de informes.
Cumplimiento de tareas.
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CAPITULO V. METODOLOGIA DEL ESTUDIO

51. TIPO DE ESTUDIO

Segun el nivel de conocimiento esta es una investigacion aplicada porque estudia la
problematica que existe en el desempefio laboral de los colaboradores del area de
Servicios Administrativos del Hospital San Juan de Dios y propone estrategias para

mejorar el desempefio y satisfaccion del personal.

De acuerdo al enfoque filosofico esta investigacion es cuantitativa porque analiza la
relacion entre las variables Satisfaccion laboral y desempefio del personal del area de

servicios administrativos del Hospital Escuela san Juan de Dios.

5.2. UNIVERSO DE ESTUDIO.

El universo de esta investigacion es constituido en el Hospital Escuela San Juan de Dios
(Institucién del estado). La poblacion de estudio esta conformada por 42 personas del

area de servicios administrativos.

Segun el analisis de la investigacion, uno de los aspectos fundamentales que tiene la
institucion es la necesidad de motivar a los trabajadores para que puedan realizar un

mejor desempefio laboral, obteniendo un mejor rendimiento a la hora de trabajo.
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5.2.1.CARACTERIZACION DEL MUNICIPIO DE ESTELI*,

El Municipio de Esteli fue fundado en el afio
1685. Su extension territorial es de 795.7 kmz.
Esta ubicado a 148 kms al norte de Managua.
Limita al norte, con el Municipio de Condega,;
al sur, con los Municipios de La Trinidad, El
Sauce y San Nicolas; al este, con los
Municipios de San Sebastian de Yali y La
Concordia y al oeste, con los Municipios de
Achuapa y San Juan de Limay. Tiene una
poblacién total de 226,122 habitantes (Esteli,
2017) de las cuales el 78.93% es urbana y el 21.07% es rural.

La ciudad de Esteli cuenta con varios puestos de salud como: la Casa Materna Luz y
Vida, Puesto de Salud Rosario Murillo, Puesto de Salud Espinal, Puesto de Salud 14 de

Abril, Puesto de Salud Oscar Gamez, etc.

En el Hospital Escuela San Juan de Dios se han venido creando nuevas especialidades,
como la cardiologia, hemodialisis, entre otras, lo que ha contribuido a que las personas
adultas mayores diabéticas se atiendan su problema de salud, no obstante al ser este el
Unico centro en la regiébn norte, llegan pacientes de los deméas departamentos,
convirtiéndolo en un centro hospitalario de referencia regional, es por ello que las
personas adultas mayores, llegan a las 6:00 am sin desayunar, esperando hasta tres

horas para ser atendidos, hasta las 9:00 am, en que los médicos empiezan a atender.

14 Moncada, Nelson (2015). Caracterizacion del municipio de Esteli. Hospital Escuela San Juan de Dios del
departamento de Esteli. Esteli, Nicaragua. Pag.1.
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5.3. MUESTRA DE ESTUDIO

Es la parte de la poblacidon que se selecciona de la cual realmente se obtiene la
informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuaran la medicion y

observacion de las variables objeto de estudio.

5.3.1. TAMANO DE LA MUESTRA.

Con un universo de 42 trabajadores del area de servicios administrativos en el hospital,

con un 5% de error muestral y 95% de nivel de confianza el tamafio fue:

_ NZ%P +Q
~ (N—-1e2+272P*(Q

n

Donde:
n= Tamafo de la muestra

N= Universo el cual corresponde a: 42
Z= Nivel de confianza 1.96 (95%).

P= Probabilidad a favor (50%).

Q= Probabilidad en contra (50%).

e= Error muestral (5%)

3 42 % 1.96% x 0.50 * 0.50
~ (42 —1)0.052 4 1.962 * 0.50 * 0.50

n

~ (42)(3.8416)(0.25)
"= 1)(0.0025) + (3.8416)(0.25)

40.3368

n= m = 37.9497601 = 38 encuestas.
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5.3.2.TIPO DE MUESTREO.

Por ser una investigacion cuantitativa, el tipo de muestreo es probabilistico. La muestra

sera seleccionada usando el muestreo aleatorio simple.

5.4. TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS.

Es una técnica muy utilizada dentro del contexto educativo y se complementan muy bien

con las técnicas de observacion.

5.4.1.ENCUESTA.

La encuesta es una técnica de recogida de datos mediante la aplicacion de un
cuestionario a una muestra de individuos. A través de las encuestas se pueden conocer
las opiniones, las actitudes y los comportamientos de los ciudadanos. En una encuesta
se realizan una serie de preguntas sobre uno o varios temas a una muestra de personas
seleccionadas siguiendo una serie de reglas cientificas que hacen que esa muestra sea,
en su conjunto, representativa de la poblacion general de la que procede. (Pobea Reyes,
2015, pag. 3)

Se disefié una encuesta dirigida a los trabajadores del area Administrativa del Hospital
Escuela San Juan de Dios para medir su satisfaccion y desempefio laboral. (Ver disefio

de encuesta en Anexo N° 4)

5.4.2.ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA.

La entrevista es una técnica de recogida de informacién que ademas de ser una de las
estrategias utilizadas en procesos de investigacion, tiene ya un valor en si misma. Tanto

si se elabora dentro de una investigacién, como si se disefia al margen de un estudio
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sistematizado, tiene unas mismas caracteristicas y sigue los pasos propios de esta

estrategia de recogida de informacién. (Folgueiras, 2000, pag. 2)

En la entrevista semi-estructurada también se decide de antemano qué tipo de
informacion se requiere y en base a ello — de igual forma — forma se establece un guion
de preguntas. No obstantes, las cuestiones se elaboran de forma abierta lo que permite
recoger informacion mas rica y con mas matices que en la entrevista estructurada.

(Folgueiras, 2000, pag. 3)

Se disefaron entrevistas semi-estructuradas para los siguientes informantes claves. (Ver
disefio de entrevista en Anexo N° 1, 2,3)

e Director del Hospital.

e Jefe de Recursos Humanos.

e Responsable de Administracion.

e 10 Trabajadores del area administrativa.

5.5. ETAPAS DE LA INVESTIGACION

ETAPA 1. INVESTIGACION DOCUMENTAL

En esta primera etapa se recopil6 informacion de diversas fuentes de informacion que se
obtuvieron a través de visitas al hospital Escuela San Juan de Dios de la ciudad de Esteli
brinadas por el personal del area de recursos humanos y algunos trabajadores del area
de estadistica. Se visitaron centros de documentacién como la Biblioteca Urania Zelaya
FAREM-Esteli, libros y sitios web.

ETAPA 2. ELABORACION DE INSTRUMENTOS
Para la elaboracion de técnicas de recoleccion de datos se tomo en cuenta los objetivos

especificos de la investigacion el cual figura en el cuadro de operacionalizacién de

variables tomando en cuenta los indicadores para disefiar la guia de entrevista y
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encuestas para asi poder aplicarlas a los jefes de areas de servicios administrativos y

sus subordinados.

ETAPA 3. TRABAJO DE CAMPO

El trabajo de campo consistio en la aplicacion de dos tipos de instrumentos, entrevista y
encuesta. La entrevista fue dirigida al responsable del area de recursos humanos, al
responsable de administracion y al director general del hospital.

La encuesta se aplico a los colaboradores del area de servicios administrativos con una
muestra de 42 personas con el fin de conocer su opinién y si se sienten satisfechos al
laborar en el Hospital Escuela San Juan de Dios, todo esto con el objetivo de recopilar

informacion que facilite la obtencion de los resultados.

ETAPA 4. ANALISIS DE LA INFORMACION Y ELABORACION DEL INFORME FINAL

Aqui se hizo uso del programa SPSS lo que nos facilitd el procesamiento de datos y el
analisis de la informacién asi como la posibilidad de conocer si se ha cumplido o no con
la hipétesis del trabajo. Tomando en cuenta dos tipos de instrumentos, encuesta y
entrevista, dirigida a cada jefe de area y sus colaboradores facilitando la toma de
decisiones para proponer estrategias que ayuden a mejorar la motivacién y el

desempeifio laboral del personal
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CAPITULO VI. AVANCE DE RESULTADOS

6.1. DESCRIPCION DEL HOSPITAL ESCUELA SAN JUAN DE DIOS,
ESTELI

El Hospital San Juan de Dios de Esteli, es un ministerio de salud publico fundado en
marzo del1998, es considerado uno de los mas reconocidos de la zona norte del pais
debido a su infraestructura, capacidad de atencion, calificacion medica, diversidad y
complejidad de caos que atiende. La calidad de los servicios que brindan en este hospital,
estd ligada directamente con sus colaboradores, ya que estos deben interactuar

directamente con los pacientes.

Esta ubicado en la salida sur de la Ciudad de Esteli a 148 Km. al Norte de Managua,
con una relacion cama por habitante de 1/1,675 habitantes dado que la poblacién del
Departamento de Esteli es de 226,122 habitantes. La poblacién del Municipio es de 122,
984 habitantes con una poblacion urbana de 103,138 habitantes. Cabe sefialar que la
norma Internacional en los paises en desarrollo establece 1 cama por cada 1000
habitantes. Tiene un area total de 12, 794 metros cuadrados y un area construida de 6,

813 metros cuadrados y 5, 891 metros cuadrados de area verde y 23 areas cerradas.

Cuenta con una dotacion de 172 camas censables en hospitalizacion y 85 no censables.
Cabe sefalar que por el incremento de la demanda en ocasiones hemos tenido hasta
257 pacientes ingresados utilizando las camas no censables para este fin con un
incremento del 66% de la dotacion real. Lo que requiere mas personal, recursos

materiales y financieros y estas camas no estan presupuestados.

Esta unidad de salud tiene cobertura a nivel regional y a su vez atiende usuarios de toda
la zona norte del pais, de igual manera se atiende cualquier paciente indistintamente de

su procedencia
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6.1.1.MISION, VISION DEL HOSPITAL ESCUELA SAN JUAN DE DIOS,
ESTELI.

MISION:

El Hospital Regional San Juan de Dios Esteli es una institucion estatal, de referencia
regional tiene la finalidad de brindar servicios de salud gratuitos en las diferentes
especialidades médico quirlrgicas y servicios de apoyo brindados con calidad, calidez,
sensibilidad humana, mediante actividades de promocién, prevencion, tratamiento y
rehabilitacion a todos los usuarios que demandan atencién, en alianzas con instituciones
publicas y privadas formadoras de recursos humanos en salud con la participacion activa
de los gabinetes de la familia, comunidad y vida, promotoria solidaria, en el marco del
modelo de salud familiar y comunitaria (MOSAFC). Optimizando los recursos Humanos,

Tecnoldgicos y financieros existentes.

VISION:

Ser un hospital modelo a nivel regional, que responda a las demandas de atencién
integral de la poblacién de Esteli y toda la zona norte del pais, garantizando una atencién
eficaz, eficiente, gratuita y con calidad humana articulada con la red prestadora de
servicios de salud. Todo esto, bajo una eficiente gerencia, alta capacidad de resolucién
en la prestacion y continuidad de la atencion de primer y segundo nivel, siendo
reconocida por la poblacién y satisfaccién de los usuarios, procurando siempre el cuido
y respeto al medio ambiente.

VALORES
e Excelencia
e Integridad
e Confiabilidad
e Amor
e Compromiso
e Solidaridad
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e Respeto

e Responsabilidad
e Tolerancia

e Justicia

e Vocacion de servicio y humanidad

6.1.2.ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DEL HOSPITAL ESCUELA SAN
JUAN DE DIOS.

La estructura organizativa del hospital escuela san Juan de Dios presenta como nivel
jerarquico mas alto a la direccion general y cuenta con 16 areas encargadas de

sobrellevar los distintos procesos administrativos del hospital.

Actualmente cuenta con 518 trabajadores los cuales se distribuyen en personal
administrativo 42, gineco-obstetricia 11, ortopedia 4, pediatria 12, medicina interna 8,
supervision general de enfermeria 6, mantenimiento 5, nutricion 24, transporte 5,
servicios generales 50, operador de central telefénica 5, biblioteca 1, responsables de
seccién de enfermeria 12, enfermera especialista 46, enfermera general 35, auxiliares
de enfermeria 65, anestésiologos 5, cardidlogo 1, cirujano general 6, cirujano pediatra 2,
dermatologo 1, urélogo 1, radiélogo 2, oftalmélogo 2, otorrinolaringologo 2, neumaologo
1, patdlogos 5, cirujano plastico reconstructivo 1, fisiatra 1, médicos generales 35,
epidemiblogo 3, camilleros 3, técnico anestesista 8, técnico quirargico 18, operador de
equipo y material de esterilizacién 6, laboratorio 19, citotecndlogo 4, responsable de

rayos x 1, técnico de radiologia 10, fisioterapista 3, farmacia 9, trabajo social 1.

El director general es el responsable de llevar el control y el buen funcionamiento técnico
y administrativo, brindando los materiales técnicos y humanos necesarios para el

cumplimiento de su misién.

La direccion general tiene una estrecha coordinacion con recursos humanos mas que

con cualquier otra area porque todos los procesos administrativos que realiza este
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departamento, tienen que ser del conocimiento del director general con el fin de cumplir

el reglamento interno de la institucién.

6.1.3.FUNCIONES DEL HOSPITAL.

El hospital tiene las funciones y atribuciones siguientes:

a)

b)

d)

Brindar atencién médica y de enfermeria a la poblacion realizando actividades de
promocion, prevencion, recuperacion y rehabilitacion, mediante servicios de
hospitalizacion, ambulatorios y de urgencias, y podra remitir pacientes a otras
instituciones con el proposito de realizar estudios diagnésticos u ofrecer

terapéutica de acuerdo a su enfermedad.

Planificar, organizar, dirigir, y controlar las actividades docentes educativas y
garantizar la ejecucion de los planes y programas de estudio que le correspondan
para la formacién de pregrado, especializacién, perfeccionamiento y capacitacién
de los profesionales, técnicos y trabajadores.

Realizar actividades de ciencia e innovacion tecnolégica de acuerdo a las
prioridades establecidas en relacion con los problemas que afectan la salud de la
poblacion que atiende y los problemas propios de la unidad hospitalaria para hacer

mas eficiente su trabajo y coadyuvar el desarrollo de otras instituciones.

Desarrollar actividades de promocion y educacion para la salud dirigida a los
trabajadores, estudiantes, pacientes, acompaifantes, visitantes y la comunidad en

gue esta enclavado.

Contribuir de forma integrada con las demas instituciones del sistema nacional de

salud a la transformacion del estado de salud de la poblacion y de su territorio.
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f) Establecer relaciones con los organismos, organizaciones Yy entidades

administrativas, de produccion y servicios en interés del cumplimiento de sus

funciones.

g) Realizar la vigilancia y el control higiénico-epidemioldégico del medio

intrahospitalario y su entorno, asi como alerta a los niveles correspondientes y

participar en el enfrentamiento de las situaciones epidemiolégicas detectadas.

h) Preparar de forma permanente a su personal y a las instalaciones de acuerdo a

las medidas previstas en los planes de reduccion de desastres y para tiempo de

guerra.

i) Elaborar y cumplir el plan de preparacion de los trabajadores para cumplir

misiones internacionalistas.

6.1.4.AREAS ADMINISTRATIVAS

Las areas administrativas son de vital importancia para el Hospital Escuela San Juan de

Dios, porque cada una de ellas desempefa diferentes actividades que juntas ayudan a

sobrellevar las distintas operaciones que se realizan diariamente y que no serian posible

sin una de ellas.

A) AREA DE DIRECCION.

Una de las representaciones mas tradicionales en este sentido es la que ademas de la

direccion medica o la direcciébn de enfermeria, dispone también de una direccion

gerencial y una direccion de gestion o servicios generales. Dependiendo del tamafio del

hospital esta estructura puede complicarse mas y necesitar de otro tipo de direcciones,

como la de recursos humanos, la econémico-financiera.
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Funcion principal:

La representacion del hospital y la superior autoridad y responsabilidad dentro del
mismo.

La ordenacion de los recursos humanos, fisicos y financieros del hospital mediante
la programacion, direccion, control y evaluacion de su funcionamiento en el conjunto
de sus divisiones y con respecto a los servicios que prestan.

La adopcion de medidas para hacer efectiva la continuidad del funcionamiento del
hospital especialmente en los casos de crisis,emergencias,urgencias u otras
circunstancias similares.

Elaborar informes periédicos sobre la actividad del hospital y presentar anualmente

la memoria de gestion.

B) AREA DE RECURSOS HUMANOS.

Con orientaciones de su responsable inmediato coordina la seleccién y contratacion del

personal de salud conforme necesidades y controla la organizacion de los recursos

laborales en el SILAIS y centros hospitalarios.

Funcién principal:

Recibe, revisa y procesa informacion de movimiento de personal de las unidades de
salud para tramitarla ante el nivel central.

Revisa y presenta el movimiento de personal e informa sobre la situacion de la fuerza
de trabajo.

Atiende reclamos de salarios incorrectos omisiones en nominas ,numeracion
incorrecta del INSS y gestiona la solucion de esos problemas.

Revisa la elaboracion de reportes para entrega de nominas adicionales adeudos de
cargos transitorios ,complementos salariales y transporte.

Atiende la elaboracién y cambios de targetas de control de tiempo del personal.
Realiza revision y control de la contabilizacion de ausencias, llegadas tardias e

informe de deducciones.

Pagina 51



Desemperio laboral en el area de servicios administrativos del Hospital Escuela San Juan de Dios de la ciudad de Esteli. 2018 - 2019

Controla el archivo de expediente de empleados y revisa que sea actualizado
periddicamente.

Prepara datos estadisticos para la elaboracién de informe de la fuerza de trabajo.
Revisa y actualiza las vacaciones del personal activo.

Maneja y actualiza el banco de recursos.

Participa y apoya en la elaboracion del presupuesto anual.

Elabora informe periodico de sus actividades.

C) AREA DE FINANZAS.

La unidad financiera implica la administraciéon de los recursos en forma eficiente,

oportunay transparente, aplicando el marco legal vigente que permita apoyar la provisién

de los servicios de salud ,con la finalidad de asegurar el funcionamiento del hospital,

mediante la planificacion, gestion, ejecucidn y control de los recursos financieros.

Funcion principal:

Desarrollar la gestion financiera de conformidad al plan de trabajo, a las politicas
institucionales y presupuestaria.

Formular el presupuesto en coordinacion con recursos humanos, areas técnicas y
administrativas.

Asesorar y proporcionar informacién oportuna y confiable a las autoridades
superiores para la toma de decisiones.

Gestionar la obtencion de recursos financieros en forma oportuna .

Cumplir con la prestacion de informacion financiera.

Realizar en coordinacion del area de recursos humanos el proceso para el pago de

remuneraciones al personal.

D) AREA DE COMPRAS.

Con orientaciones de su responsable inmediato, realiza gestiones y tramites de compras

para el abastecimiento de materiales y suministros varios del ministerio de salud.
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Funcion principal:

Efectla cotizaciones de precios de productos en las diferentes distribuidoras,
mercado y establecimientos en general.

Elabora requisas de compras.

Realiza las compras menores de medicamentos y controla las entregas por concepto
de los mismos.

Realiza las compras de repuestos ,materiales, Utiles de oficina, granos basicos o
cualquier otro bien que se necesite en el hospital y verifica que los productos sean
de buena calidad.

Retira cheques de caja para pago a proveedores y gestiona créditos ante los mismos
cuando es necesario.

Entrega a almacén o bodega las compras realizadas mediante procedimientos
especificos.

Colabora en la entrega de documentos de correspondencia y trasladé de personal.
Responsable por el monto del dinero entregado y por los materiales comprados.

Elabora informe periodico de sus actividades.

E) AREA DE CONTABILIDAD.

Funcion principal:

Elabora el registro operacional de los estados financieros.

Elabora, clasifica, codifica y registra contablemente los ingresos por servicios de
hospitalizacion privadas y recuperacion de fondos ,comprobantes de diario.
Contabiliza y codifica cheques de las distinta cuentas, minutas de depoésitos y
recibos de caja.

Registra los ingresos y egresos en el libro auxiliar de caja ,banco y mayor.

Realiza comprobantes de diario en cheques recibidos de caja ,minutas de depdsito
fijos y resumenes.

Revisa los documentos objeto de registro contable.

Codifica la informacion conforme catalogo de cuentas y clasifica los rubros.
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¢ Realiza balance de comprobacién, controla los inventarios de bodega y mobiliario,

targetas de mayor y auxiliar, estados financieros, control de kardex de despensa y

central de equipos.

e Elabora la contabilidad de las nominas de salarios, bonos, jubilados, cargos

transitorios, plan de movilidad laboral y recibo oficial de tesoreria.

e Revisa el registro resumen de nominas adicionales y rendiciones de fondos.

e Contabilizacion de movimientos en targetas de cuentas corrientes, revisa las

rendiciones de cuenta del fondo de avance.

e Apoya la realizacion de inventarios de medicamentos, suministros y activos fijos en

las unidades de salud.

e Revisa el registro de salidas de almacén y actas de desechos.

¢ Planifica, distribuye y supervisa el trabajo del personal a su cargo.

e Colabora con el adiestramiento del personal de nuevo ingreso.

e Participa en el anteproyecto presupuestario.

F) AREA DE ESTADISTICA.

Funcion Principal

Mantener actualizado el archivo de expedientes clinicos de la institucion.
Elaborar, mantener y conservar los expedientes clinicos de los pacientes y
procesar la informacion estadistica institucional.

Proveer la informacién estadistica en salud que requieran los diferentes niveles
organizativos del ministerio, autoridades superiores y dependencias del hospital a
fin de apoyar la gestion hospitalaria.

Organizar y controlar la recoleccion, revision, codificacion y tabulacion de los
diferentes formatos donde se contenga la informacion estadistica d el hospital.
Codificar en base a la clasificacion de enfermedades y de procedimientos en
medicina de la organizacion mundial de salud(OMS) actualizada, los motivos de
atencion ,de enfermedad y de muerte ,los procedimientos de diagnostico y de

tratamientos quirdrgicos y no quirdrgicos segun formatos establecidos.
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e Realizar analisis, correcciones pertinentes y presentacion de informacion
estadistica.

e Realizar depuraciones periodicas de los expedientes clinicos de conformidad con
los procedimientos establecidos a efecto de conservar el espacio adecuado para
el resguardo de expedientes activos y del archivo pasivo.

e Elaborar el plan de trabajo mensual del personal del &rea.

e Elaborar y presentar informes y reportes del area segun requerimientos.

6.2. DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL DEL AREA DE
SERVICIOS ADMINISTRATIVA DEL HOSPITAL ESCUELA SAN
JUAN DE DIOS.

6.2.1.EVALUACION DEL DESEMPENO POR METODO DE ESCALAS
GRAFICAS.

Es el método de evaluacion mas empleado y divulgado; asimismo, el mas simple. Su
aplicacion requiere tener sumo cuidado a fin de neutralizar la subjetividad y los prejuicios
del evaluador, los cuales pueden interferir en los resultados. Es objeto de muchas criticas
cuando reduce los resultados a expresiones numéricas por medio de tratamientos
estadisticos o mateméticos para neutralizar las distorsiones de orden personal de los

evaluadores.

El método de evaluacion del desempefio mediante escalas graficas mide el desempefio

de las personas empleando factores previamente definidos y graduados.

Segun Lic. Digna Davila jefa de Recursos Humanos del Hospital Escuela San Juan de
Dios se emplea el método de evaluaciéon del desempefio mediante escalas gréaficas para
atribuir puntos, con el objeto de cuantificar los resultados de modo que facilite las

comparaciones entre empleados.
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El procedimiento para evaluar el recurso humano se denomina “Evaluacion de

Desempefio” pero que significa evaluacion del desempefio?

La evaluacion del desempefio es la utilidad, rendimiento o productividad que una persona
puede aportar, en cuanto al cumplimiento de las actividades a las cuales se esta obligado

a ejecutar. (Altuve Quintero & Serrano Urriola, 1999, pag. 36)

El proceso de evaluacion del desemperio que se realiza en el Hospital Escuela San Juan

de Dios segun Lic. Digna Davila de recursos humanos se realiza de la siguiente manera

1. Existe un comité de evaluacién al desempefio del personal en el que participa el
sindicato para avalar las evaluaciones, el director general de la institucion, el

responsable de recursos humanos asi como el jefe inmediato de cada éarea.

2. Se le orienta al jefe inmediato de cada area para que evaluen al trabajador..

3. Les facilito el formato de evaluacién al jefe de cada area segun el perfil y las

funciones del puesto de cada trabajador.

4. Ellos me pasan el formato donde evaluaron a cada trabajador con la firma de este y

se revisa si esta bien la puntuaciéon segun el perfil y las funciones del trabajador.

5. Posteriormente se revisa quienes son los trabajadores que tienen las puntuaciones
mas bajas y los criterios de medida en los cuales estan fallando para asi llevar acabo

con ellos una concientizacion de mejoras en el desempefio de sus funciones.

Segun el Director General. Nelson Moncada Robles para que la evaluacion sea fiable
tiene que ser arriba de 70 puntos Yy si en dos evaluaciones que se hizo en cada afo el

trabajador no mejora eso es causal de despido.
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Algunos de los trabajadores de las areas administrativas opinaron lo siguiente con

respecto a la evaluacion del desempefio.

“Recursos laborales es un proceso que tiene como finalidad medir el desempefio de cada
trabajador en las competencias propias de su puesto de trabajo”. (Cruz Torres. Técnico
B. 04 Marzo 2019)

“La evaluacion del desempefio es un procedimiento que se utiliza para comprobar el
grado de cumplimiento de los objetivos propuestos de cada trabajador”. (Lic. Sotelo. 04
Marzo 2019)

6.2.2.INSTRUMENTO DE EVALUACION DEL PERSONAL, UTILIZADO
POR EL HOSPITAL ESCUELA SAN JUAN DE DIOS.

El Hospital Escuela San Juan de Dios utiliza el método de evaluacién por escalas
gréficas, basado en un manual de funciones de desemperio utilizado por el ministerio de
salud MINSA a nivel nacional, en donde se elaboran los objetivos y competencias segun

el puesto y el perfil de cada trabajador.

Los pardmetros son indicadores, datos que se consideran como imprescindible y

orientativo para lograr evaluar o valorar una determinada situacion.

Para realizar una evaluacion del desempefio se requiere definir los parametros del
desempefio, que constituyen los estandares o mediciones que permitan decisiones mas
objetivas. Para ser efectivos, los parametros de desempefio deben guardar relacién

estrecha con los resultados que se desean en cada puesto.

“Los pardmetros de evaluacion del desempefio constituyen el proceso por el cual se
estima el rendimiento global del empleado una parte de los empleados procura obtener
retroalimentacion sobre la manera en que cumplen sus actividades. Y los jefes de area
que tiene a su cargo subordinados deben evaluar el desempefio individual para decidir

las acciones que deben tomar” (Lic. Davila. Jefa de Area. 03 Marzo 2019)
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Un trabajador del area de estadistica opino sobre los parametros de la evaluacion.

“Ellos hacen una evaluacion cada afio pero solo se evalla el perfil de cada trabajador y
las funciones segun su puesto; no se controla el uso correcto del uniforme, el carnet de
identificacion, las relaciones interpersonales, el trabajo en equipo, lo que si se controla es
la hora de entrada y salida de la institucion”. (Trabajador. Area Estadistica. 03 Marzo
2019)

6.2.3.METODO DE EVALUACION DEL DESEMPENO DEL PERSONAL
QUE UTILIZA EL HOSPITAL ESCUELA SAN JUAN DE DIOS

El método de evaluacién de escalas graficas esta definido por el ministerio de salud
(MINSA) para evaluar el desempefio del personal de los trabajadores de los hospitales y

clinicas médicas previsionales del pais.

En este estudio se presenta la aplicacién del método de evaluacion para el jefe inmediato
de recursos humanos cuyos criterios de medida para cada objetivo y competencia se

detallan a continuacion.

1. PLANIFICAR, DIRIGIR Y CONTROLAR LA ADMINISTRACION DE LOS
RECURSOS HUMANOS DE LA INSTITUCION.

a) Detectar necesidades: El encargado de recursos humanos debe ser capaz de
identificar las necesidades que tiene la institucion entre los conocimientos,
capacidades y actitudes que realmente tienen las personas y lo que deberian

poseer para un desempefio idoneo.

b) Dirigir y ejecutar actividades peculiares que tiene la institucion: Tomar
decisiones de acuerdo a los procesos a realizar, influyendo en los individuos para

que contribuyan a favor del cumplimiento de las metas organizacionales y
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grupales, analizar las situaciones, la busqueda y valoracién de las distintas

altenativas.

2. RECLUTAR, SELECCIONA, CONTRATAR E INDUCIR LOS RECURSOS
IDONEOS.

a) Preparar ternas de candidatos del banco de recursos o capacitacién externa:
Identificar los candidatos, recogiendo analizando y comprobando la informacion
necesaria para escoger finalmente a aguel que se integre con éxito en el ministerio
y desemperfie eficazmente las funciones requeridas en su puesto, para lo cual se

tomara principalmente al personal interno y posteriormente al personal externo.

b) Controlar al personal seleccionado para su ingreso a la institucion: Inducir a
los empleados de nuevo ingreso a que se familiaricen con el ministerio,
proporcionandole asi la formacion necesaria sobre su historia, estructura, politicas

y reglamento.

3. ADMINISTRAR LOS SALARIOS, PRESTACIONES SOCIALES Y CONVENIOS.

a) Elaborar el presupuesto de servicios personales: Garantizar el financiamiento
del salario de todas las plazas aprobadas como estratégicas para la institucion por

los sistemas de pagos existentes y aguinaldos respectivos.

b) Efectuar pagos conforme a la némina fiscal: Efectuar la actualizacion y
elaboraciéon mensual de ndmina fiscal de pago de los salarios de todos los

empleados que laboran en la institucion.

4. GESTIONAR EL DESARROLLO HUMANO DE LA INSTITUCION.

a) Enviar afuncionarios seleccionados alos eventos a desarrollo a ejecutarse:

Participa con otros funcionarios y con representantes de entidades externas, en
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acciones o programas que faciliten el logro de los objetivos institucionales.

Establece vinculos necesarios con las demas dependencias a fin de desarrollar

las acciones; normativas e integradoras a nivel institucional de todas las

actividades.

b) Elaborar el plan de desarrollo del personal con base a los planes de la

institucion: En este caso el jefe de recursos humanos debe formular un plan

estratégico global para un periodo de tres a cinco afios del cual se deriva del plan

anual de desarrollo. En este procedimiento se formulan las siguientes preguntas:

¢A quién desarrollar? ¢En qué dimension? ¢Cémo? ¢Dénde? ¢Cuando?

¢,Cuanto? ¢ Quién lo hard? ¢ Qué resultados se esperan obtener?

5. EVALUAR EL DESEMPENO DEL PERSONAL DE LA INSTITUCION.

a) Organizar y capacitar a los jefes de areas sobre la metodologia del sistema

de gestion del desempefio. Formar personal capaz de disefiar y gestionar

acciones integradas a la labor del ministerio incrementando los conocimientos.

b) Realizar estados de impacto del rendimiento del personal. Implementa a nivel

institucional instrumentos de caracter normativo necesarios para el buen

funcionamiento laboral. Ademéas de disefar y aplicar métodos y técnicas para

evaluar periédicamente los niveles de eficiencia logrados en el area de recursos

humanos.
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Cuadro N° 2. Método de escalas graficas utilizado por el Ministerio de Salud
(MINSA) para la evaluacion del desempefio del Hospital Escuela San Juan Dios.

N° DESCRIPCION DE PUNTAJE CRITERIOS DE NIVELES DE EFICIENCIA.
OBJETIVOS. 70 MEDIDAS
PUNTOS (INDICADORES)

1 Planificar, dirigir y . Detectar necesidades 1. Excl.: 90% a 100% (100pts)
controlar la . Dirigir y ejecutar 2. Mb: 80% a 89% (90pts)
administracién delos actividades peculiares 3. B: 70% a 79% (80pts)
recursos humanos de la gue requiere la 4. Regular: 60% a 69% (70pts)
institucion. institucion. 5. Deficiente: 0% a 59% (Opts.)

2 Reclutar, Seleccionar, . Preparar ternas de 1 Excl.: 90% a 100%(100pts)
Prestaciones sociales y candidatos del banco de | 2 Mb: 80% a 89%(90pts)
convenios recursos o capacitacion | 3 B: 70% a 79%(80pts)

externa. 4 Regular: 60% a 69% (70pts)
. Efectuar pagos 5 Deficiente: 0% a 59%(0 pts.)

conforme a nomina

fiscal y fondos propios.

3 Administrar los salarios, . Elaborar el presupuesto |1. Excl.: 90% a 100%(100pts)
prestaciones sociales y de servicios personales. |2. Mb: 80% a 89%(90pts)
convenios. . Efectuar pagos 3. B: 70% a 79%(80pts)

conforme a nomina 4. Regular: 60% a 69% (70pts)
fiscal. 5. Deficiente: 0% a 59%(0 pts.)

4 Gestionar el desarrollo . Enviar a funcionarios 1. Excl.: 90% a 100%(100pts)
humano dela institucion. seleccionados a los 2. Mb: 80% a 89%(90pts)

eventos de desarrollo a 3. B: 70% a 79%(80pts)

ejecutarse. 4. Regular: 60% a 69% (70pts)
. Elaborar el plan de 5. Deficiente: 0% a 59%(0 pts.)

desarrollo del personal

con base a los planes de

la institucion.

5 Evaluar el desempefio . Organizar y capacitar a 1. Excl.: 90% a 100%(100pts)
del personal de la los jefes de areas sobre |2. Mb: 80% a 89%(90pts)
institucion. la metodologia de 3. B: 70% a 79%(80pts)

sistema de gestion de 4. Regular: 60% a 69% (70pts)
desarrollo. 5. Deficiente: 0% a 59%(0 pts.)

. Realizar estados de

impacto del rendimiento
del personal.

Fuente: Area administrativa. Hospital San Juan de Dios 04 Marzo 2019
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SIEMPRE (TODAS | LA MAYORIA | ALGUNAS | NUNCA
Ne COMPETENCIAS LAS VECES) 30 DE VECES VECES (0 PTOS)
PTOS. (+15 PTOS) | (- 15 PTOS)

Actla rapidamente cunando surge
un problema.

Demuestra seguridad en la toma
de decisiones

Actla con objetividad y precision
al desarrollar sus actividades

Demuestra seguridad en la toma
de decisiones

Sabe enfrentarse a los problemas
de presién sin perder la calma

Brinda buen trato y muestra un
ambiente de trabajo en equipo.

Fuente: Area administrativa. Hospital San Juan de Dios 04 Marzo 2019

6.2.4.VALORACION DE LOS RESULTADOS DE EVALUACION.

Dentro de los resultados obtenidos de la ultima evaluacion realizada a finales de

noviembre del 2018, y fue facilitado por la jefa de recursos humanos, y tiene los objetivos:
1. Planificar, dirigir y controlar la administracion de recursos humanos.

Reclutar, Seleccionar, Prestaciones sociales y convenios

Administrar los salarios, prestaciones sociales y convenios

Gestionar el desarrollo humano dela institucion

a k~ wN

Brinda buen trato y muestra un ambiente de trabajo en equipo.

Asi mismo el puntaje es indicado de acuerdo a los niveles de eficiencia:
« Excelente: 90-100%
e Muy bueno: 80-89%
e Bueno:70-79%
e Regular: 60-69%
« Deficiente 0-59%

En este instrumento los criterios de medida son:
¢ Detectar necesidades.

« Dirigir y ejecutar actividades peculiares que requiere la institucion.
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e Preparar ternas de candidatos del banco de recursos o capacitacion externa.

o Efectuar pagos conforme a nomina fiscal y fondos propios.

o Elaborar el presupuesto de servicios personales.

o Efectuar pagos conforme a nomina fiscal.

e Enviar a funcionarios seleccionados a los eventos de desarrollo a ejecutarse.

o Elaborar el plan de desarrollo del personal con base a los planes de la institucion.

« Organizary capacitar a jefes de areas sobre la metodologia de sistema de gestion

de desarrollo.

o Realizar estados de impacto del rendimiento del personal.

Cuadro N° 3. Valoracion de los resultados obtenidos de la dltima evaluacién
general de los departamentos/Unidad del Hospital Escuela San Juan de Dios.

Noviembre, 2017.

Total Excelente | Muy bueno | Bueno | Reglar | Deficiente
Departamento/Unidad personal (100-90) (89-80) (79-70) | (69-60) (59-0)
Direccion 3 3 0 0 0 0
Estadistica 10 3 6 1 0 0
Enfermeria 208 104 80 23 1 0
Sub-Dir. Administrativa 22 19 3 0 0 0
Nutricion 7 6 1 0 0 0
Quirurgico 11 7 2 2 0 0
Ginecologia y obstet 10 7 3 0 0 0
Pediatria 11 11 0 0 0 0
Ortopedia 3 3 0 0 0 0
Medicos de apoyo 30 16 12 2 0 0
Rayos x 11 11 0 0 0 0
Laboratorio 21 5 10 6 0 0
Farmacia 6 2 2 2 0 0
Trabajo Social 2 0 2 0 0 0
Sub. Dir Administrativa 18 15 3 0 0 0
Of.Servicios Administrativos 42 30 12 0 0 0
Manteniemiento 9 9 0 0 0 0
Transporte 5 3 1 1 0 0
Cocina 15 14 1 0 0 0
Bodega 2 1 1 0 0 0
Lvanderia 8 7 1 0 0 0
Finanzas 7 5 2 0 0 0
Oficina de personal 4 4 0 0 0 0
Total nomina fiscal 465 285 142 37 1 0

Fuente: Area administrativa. Hospital Escuela San Juan de Dios. 04 Marzo 2019
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6.3. VALORACION DE LA SATISFACCION LABORAL DE LOS
COLABORADORES DEL AREA ADMINISTRATIVA DEL HOSPITAL
ESCUELA SAN JUAN DE DIOS.

6.3.1. DATOS GENERALES DE LOS COLABORADORES

ENCUESTADOS

En cuanto a los datos generales de los

Cuadro N°1 Edad de los encuestados

encuestados, el 37.5% del personal Universo: 38 encuestas.
- . , i 0

administrativo, la mayoria se encuentra en el | 2942 Frecuencia 2
) 27 -36 15 37.5

rango de 27 a 36 afios, que representa al personal 37 -43 11 275

joven, que aportan nuevos conocimientos y 44 - 50 9 225

energia que la institucion necesita para el 51-56 5 12.5

cumplimiento de sus objetivos, y un 12.5% Total 40 100

Fuente: Datos primarios de encuesta.

respresenta el rango de edad de 51 a 56, del Febrero, 2019

personal mayor que son los pilares que refuerzan

a la institucion, pero también los mas propensos al estrés, cansancio, y enfermedades.

El 82.5% de los trabajadores de las areas

Cuadro N°2 Sexo.

Universo: 38 encuestas. administrativas del Hospital Escuela San

Fuente: Datos primarios de la encuesta.

Febrero, 2019

Sexo Frecuencia % Juan de Dios son del sexo femenino, y
Masculino 7 17.5 representan la mayoria de los que laboran en
Femenino 33 825 la instituciéon. En cambio, sélo un 17.5% es
Total 40 100 personal masculino. Sin embargo, el

personal femenino presenta mas problemas

en la salud y las condiciones econdémicas, el

personal masculino se ha mantenido al margen, evitando cualquier problema que ponga

en riesgo su trabajo.
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ElI 50% del personal encuestado son solteros,
pero aunque no tengan un COMPromiso
formal, afirman que tienen muchas
responsabilidades familiars. ElI 40% est4
casado, y realizan prestamos del salario,

como ayuda en las emergencias familiares.

Cuadro N° 4 Tiempo de ejercer su cargo
actual. Universo: 38 encuestas.
Tiempo de
ejercer el cargo Frecuencia %
1 -5 afios 1 25
6-10 afios 10 25
11 - 15 afios 12 30
16 — 20 afios 7 17.5
21 amas 10 25
Total 40 100
Fuente:Datos primarios de encuesta. Febrero,
2019

Cuadro N°3 Estado Civil.
Universo: 38 encuestas.

Estado Civil Frecuencia %
Soltero 20 50
Casado 16 40
Divorciado 3 7.5
Unién Libre 1 25
Total 40 100

Fuente: Datos primarios de la encuesta.
Febrero, 2019

El 30% de los trabajadores del servicio
administrativo ha ejercido su cargo entre
11 a 15 afos, esto significa estabilidad
institucional, capacidad y experiencia para
desempeiiar su cargo, otro 25% ha
laborado por mas de 21 afios en el Hospital
Escuela San Juan de Dios, y es a quienes
se les delega para asumir las
responsabilidades mas importantes, y se

toma muy en cuenta Su opinion Yy

valoracién al momento de la toma de decisiones.
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El 20% del personal del area de servicios administrativos, esta conformado por

Estadigrafos, el 17.5% esta conformado por secretarias las cuales estan distribuidas en

diferentes secciones del area, estos dos cargos son los que contienen mayor personal.

Con un 10% se representan a los contadores, este departamentos es uno de los mas

importantes porgue les toca analizar y realizar decisiones que sean productivas para la

institucion.

Con un 7.5% el éarea de finanzas es
el encargado de ver con cuanto
presupuesto cuenta la institucion para
realizar las compras necesarias como
los insumos médicos, los alimentos

para pacientes y personal, etc.

Cuadro N°5 Cargo de los encuestados
Universo: 38 encuestas.

Cargo Frecuencia %
Estadigrafo’A 1 25
Auxiliar Contab 1 25
Bibliotecologo 1 25
Contador 4 10
Contador "A’ 1 25
Epidemiologo 3 7.5
Estadigrafo 8 20
Finanzas 3 7.5
Kardista 2 5
Resp. Bodega 1 2.5
Resp. Fiscalia 1 2.5
Resp.Insumos
MedFi)cos ! 2:5
Resp.TrabSocial 1 2.5
Respo de compra 1 2.5
Secretaria 7 175
Secretaria Clinica 1 25
Tec.Presupuesta 1 2.5
Tecnico RRHH 1 25
Tecnico RRHH 1 25

Total 40 100
Fuente: Datos primarios de encuesta. Febrero,
2019
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6.3.2. CONDICIONES LABORALES

Se aplicé una encuesta a 38 colaboradores del area administrativa y el 7.5% de los

colaboradores masculinos mas el 47.5% femenino no esta conforme con las condiciones

salariales, siendo este porcentaje el mas alto. (Gréfico N° 1) Esto demuestra que son

pocas las personas que no tiene ningun inconveniente.

Las personas que sienten que es muy poco salario hace constar que las horas extras

gue realizan no son pagadas, por ello existe poco desempefio laboral del personal.

La mayoria de los colaboradores no esta conforme con la cantidad que ganan, aparte

estan los colaboradores que si estan
conforme con esa cantidad, dando
como resultado que el sexo masculino
acepta en un 10.00% y el femenino,
siendo el 22.50% de aceptacion de los
colaboradores, y el 12.50% del sexo
femenino afirma que la cantidad de
salario que ganan actualmente es muy
bueno, por lo que no esta conforme

con los demas colaboradores.

Porcentaje

Grafico N°1 Condiciones Salariales.

universo: 38 encuestas.

Regulares Buenas Muy buenas

¢iLas condiciones salariales para
usted son?

Sexo del
empleado

B Masculino
M Femening

Fuente: Datos primarios de la encuesta. Febrero, 2019

Péagina 67




Desemperio laboral en el area de servicios administrativos del Hospital Escuela San Juan de Dios de la ciudad de Esteli. 2018 - 2019

El personal que conoce las politicas

Grafico N°2 Politicas Salariales.
salariales de la institucion, el 55% de Universo: 38 encuestas. Conoce las
politicas salariales

los colaboradores femeninas y el de‘a‘;‘-’guc‘m’
Eno

12.5% del personal masculino, son
pocas las personas que no conocen

esas politicas. Mientras un 27.5% del

Porcentaje

personal femenino y un 5% de los

colaboradores masculinos afirma que

es recomendable hacer

capacitaciones para quienes no Mascuino Femenino

st . Sexo del empleado
conocen sobre las politicas salariales,
porque es fundamental para su trabajo. Fuente: Datos primarios de encuesta. Febrero, 2019

(Gréfico N° 2)

Las politicas salariales ayudan a la buena orientacion de la institucion, es dindmica
dependiendo a las circunstancias que se le presenten y es fundamental tener
conocimiento sobre las politicas salariales, obtener un buen desempefio y desarrollo

profesional.

Grafico N°3 Prestaciones Salariales.

Tamb|én se reCOIeCté informaCién Universo: 38 encuestas. ¢sLas prestaciones

salariales que
realiza la institucion
para usted son?

W rRegulares
EBuenas
CImMuy buenas

de las presentaciones salariales, el
32.5% de las personas solteras
afirma que las prestaciones que

obtienen son regulares, siendo

Porcentaje

estas no tan buenas, y apenas el

2.5% de las personas que estan en

unién libre, consideran que las

Saltero Casado Divarciado Unidn libre
Estado Civil

prestaciones brindadas por el

hospital son buenas, no tiene | Fuente: Datos primarios de la encuesta. Febrero, 2019

ninguna inconformidad con las prestaciones que les brinda la institucion. Mientras el

12.5% acepta que son buenos, porque los sacan de alguna emergencia. (Grafico N°3)
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Del personal que se encuentran casados solamente el 20% afirma que no son tan
buenos, porque tiene gastos mayores y con la prestacion no ajustan y un 15% esta
conforme con las prestaciones les ayuda en las emergencias familiares, por tanto,
volverian a pedir el préstamo. El 5% de los colaboradores casados, no tiene ninguna

guejay esta de acuerdo con los prestamos brindados por la institucion.

Con respecto al personal divorciado, un 5% no estd muy conforme, porque su gasto es
superior, ya que tienen que sustentar su hogar solos, y con el poco préstamo apenas y
saca de apuros una pequefia parte, pero no lo consideran suficiente, y el otro porcentaje
de 2.5% del personal divorciado no tiene ninguna queja, por lo que considera muy bueno

las prestaciones brindadas.

En la encuesta se analizan los

Grafico N°4 Factores Internos.

H Segun las
factores internos que afectan su Universo: 38 encusstas. condicionss del
area ¢qué eslo
que mas le
incomodidad al
momento de
relizar su trabajo?

Wcalor

ERuido

Ciurminacion

BFoco espacio
Calor, ruida, poca
espacia

.Calor, iluminacan,
poco espacio

DCaIUr, poco
espacia

[CIninguna

desempeiio laboral, el sexo
masculino esta inconforme con el

calor, la iluminacién, el poco

Porcentaje

espacio, cada uno con el 2.5%, mas

el ruido con un 5%; y el 17.5% del

sexo femenino, uno de los

Masculing Femenino

principales objetivos por el cual los Sexo del empleado

colaboradores no se sienten o
Fuente: Datos primarios de encuesta. Febrero, 2019

motivados a realizar sus tareas es el

poco espacio con el que cuentan, ocasionando la pérdida de documentos, por que los

muebles estan obsoletos y los equipos son viejos, se estan dafando. (Grafico N°4)

Con respecto al personal administrativo del Hospital, los colaboradores femeninos son
los que presentan inconformidad a la hora de realizar su trabajor, mientras que el 20%
no tiene ninguna incomodidad. La incomodidad que tienen los colaboradores esta

atribuida a la mala infraestructura con la que se disefio el hospital.Se recopilé informacién
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sobre las condiciones materiales y

equipos, el 35% afirma que son
regulares y un 25% piensa que son
buenas sus condiciones materiales,
pero no cuentan con condiciones
materiales, ni equipo necesario para

realizar su trabajo. (Grafico N°5)

El 5% del personal si tiene las
condiciones materiales y equipos

pero cree que son regulares, no son

adecuados para realizar su trabajo de Fuente: Datos primarios de la encuesta. Febrero, 2019

Porcentaje

Grafico N°5 Condiciones materiales y equipos.

Universo: 38 encuestas.

¢ Tienes las condiciones materiales y
equipo necesario para realizar su ...

¢, Como cree
que son las
condiciones
materiales
del area?

MRegulares
MBuenas
Cmuy buenas

manera eficiente y de calidad, el 2.50% cree que son muy buenas sus condiciones las

cuales no necesitan que la infraestructura de las oficinas se expanda, con un 32.5%

considera que las condiciones materiales del area son buenas, y tienen lo necesario para

realizar su trabajo con eficiencia.

6.3.3. CAPACITACION

Recursos Humanos se encarga de la
induccion del nuevo trabajador y las
capacitaciones para que el personal vaya
mejorando, pero la mayor parte de los
trabajadores entré a trabajar y no se les
capacitd, ni actualizo para tener un mejor
desempeiio, motivo fundamental para
gue los trabajadores no logren dar un
buen desempefio laboral y la falta de
motivacion, también les afecta. (Grafico
N°6)

Gréafico N°6 Capacitacion y actualizacién de acuerdo a las funciones del cargo.

Porcentaje

Universo: 38 encuestas.

¢ Has recibido capacitacion y actualizacion
para el mejoramiento de tu desempefio?

oAl ser

contratado(a)
enla

institucion se
le capacitd de
acuerdo a las
funcicnes del

cargo?

Wsi
HEno

Fuente: Datos primarios de la encuesta. Febrero, 2019
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El 50% personal no recibié capacitacion, ni actualizacion, solamente el 27.50% fue

capacitado, y un 17.5% del personal que si fue capacitado y ademas lo han estado

actualizando con nueva informacién sobre el tema.

Es primordial que la institucion capacite y les brinde actualizacion a los colaboradores

para que estos obtengan un mejoramiento en su desempernio, y logren llegar a la meta

indicada por la institucion, pero también es fundamental que todo trabajador que sea

contratado por la misma, se les de el entrenamiento necesario de acuerdo a las funciones

a realizar dependiendo el cargo.

"Se les ha brindado diferentes capacitaciones como hacer el uso correcto de los medios

que brinda el Ministerio de salud. El buen trato a todos los pacientes y acompafiantes por

medio de charlas educativas tres veces por semana. Medidas epidemiolégicas lavado de

manos, manejo de objetos corto punzantes, desechos hospitalarios, uso de los medios

de proteccion para evitar accidentes, se tiene conversatorio con los acompafiantes

también, para explicarles que el

Administradora)

La mayoria del personal considera
importante las capacitaciones, pero se
presenta el problema que un 22.50% de
los colaboradores ha sido capacitado y
el 77.5% no recibié capacitacion, ni
actualizacion para el mejoramiento de

su desempefio. (Grafico N°7)

Las instituciones tienen la necesidad de
realizar capacitaciones para obtener
los resultados que quieren, y asi contar
con un personal calificado, una mejor

estabilidad organizacional y flexibilidad.

hospital tiene sus normas". (Nubia Lezama.

Grafico N°7 Importancia de la capacitacion para el desempeno.

Universo: 38 encuestas. ¢, Has recibido
capacitaciony
actualizacion para
el mejoramiento de
tu desempefio?

Hsi
Eno

Porcentaje

Si

¢ Consideras importante la
capacitacion?

Fuente: Datos primarios de la encuesta. Febrero, 2019
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"Considero que un servicio médico reciben al menos 6 capacitaciones anuales, mientras
que en el area administrativa hay debilidad, ya que no se realizan capacitaciones
continuamente y esto hace que ocurran ciertos problemas en el area administrativa".

(Jenny Lisbeth Chavarria. Recursos humanos)

6 R 3 4 J O R NA DA LA B O RA L . Grafico N°8 Formacion necesaria para el desempefioy realizacion de tareas er

tiempo y forma.

Universo: 38 encuestas. JRecibe la
formacion
necesaria para
desempefiar
correctamente su
trabajo?

Wsi
Ero

El 55% de los colaboradores concluyé que
siempre reciben la formacion necesaria para

desempeiiar su trabajo correctamente y

Porcentaje

entregan su trabajo en tiempo y forma, un

45% no recibe la formacion, a pesar de eso,

todos entregan su trabajo como les fue

Siempre

Orie ntado . (G réfICO N 08) ¢Realiza todas las tareas que se le

asignan en tiempo y forma?

Fuente: Datos primarios de encuesta. Febrero, 2019

"Las evaluaciones son estandares, los problemas van de manera especifica segun el
perfil del trabajador, se evalla al trabajador segun sus funciones, debe de ser una
evaluacion bajo funciones, problemas genéricos como el tiempo, manejo del proceso por
alguno de los evaluadores, el evaluador no tenga la capacidad de realizar algunas
actividades dentro del proceso de evaluacion, se rige bajo un comité, la primera fuente
como jefe inmediato es el que por l6gica debe manejar las situaciones de su area, de sus
subordinados. Existe una debilidad, dado que es una entidad publica se capacitan mas a
las areas médicas, el hospital realiza diplomados solo para el area médica y enfermeria,
no al area de finanzas, quizas a futuro se vea". (Jenny Lisseth Chavarria. Recursos

Humanos)

Pagina 72



Desemperio laboral en el area de servicios administrativos del Hospital Escuela San Juan de Dios de la ciudad de Esteli. 2018 - 2019

En el grafico numero 9, el 27.5% del personal administrativo respondio tener suficiente
tiempo para realizar su trabajo, pero en reiteradas ocasiones se ve interrumpido por
factores internos (conflictos entre el personal, mala comunicacién), y externos
(Enfermedades, problemas familiares, etc). El 20% afirma que no se les interrumpe, pero

un 15% opina que siempre se les interrumpe cuando estan realizando su trabajo.

Grafico N9 Tiempo fimitac. Un 20% de los colaboradores no tienen
Universo: 38 encuestas.
sureeaoes | suficiente tiempo para realizar su trabajo,

antes de haber

- |y es interrumpido, un 7.5% los
despues?
iyl colaboradores no son interrumpidos,

Oaveces

pero si cuentan con suficiente tiempo

Porcentaje

para trabajar, y otro 7.5% del personal a

veces les interrumpen y su desempefio

no es adecuado. En todos los casos, las

Si Mo

¢ Tienes suficiente tiempo para realizar interru pC|0nes han Iogrado que el

su trabajo?

Fuente: Datos primarios de la encuesta. Febrero, 2019 desempeno de los colaboradores sea

poco favorable para la institucion.

“Cada servicio tiene su jefe inmediato, en el caso del personal administrativo el desempefio
del personal depende que todo este rendido ante el Minsa Central (los diferentes pagos: como
de personal y proveedores que abasten a las necesidades del hospital) en tiempo y forma
revisado por el responsable de contabilidad y autorizado e igual revisado por el Director y mi
persona, pero existen situaciones en las que el ambiente laboral suceden malos entendidos,
existiendo una falta de comunicacién, provocando discusiones entre los trabajadores”. (Nubia
Lezama Ortiz. Administradora)
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6.3.1.RELACIONES DE COMUNICACION.

Se debe de destacar que el 57.50%
del personal administrativo del
Hospital Escuela San Juan de Dios,
nunca ha recibido una recompensa
por realizar un buen trabajo y
tampoco reconocimientos, por lo
gue no reciben motivaciéon de sus
jefes inmediatos para poder

desempefiarse mejor en su trabajo.

Es sorprendente que apenas el
2.5% de personal afirman que

siempre les dan recompensas, pero

Grafico N°10 Reconocimientos y recompensas.

Universo: 38 encuestas.

i Recibe
reconocimiento
de su jefe(a) al
desempefar un
buen trabajo?

Hsi
Eno

Porcentaje

Siempre Aveces MNunca

¢La institucion recompensa alos
colaboradores por desempefiar un buen
trabajo?

Fuente: Datos primarios de la encuesta. Febrero, 2019

no reconocimientos, porque generalmente solo estan dirigidas al personal que labora en

el area de medicina, omitiendo al personal administrativo. (Grafico N°10)

"Todos los aspectos organizativos, se planifica todo, se le hace un reconocimiento a la

gente (personal, acompafiantes, usuarios en general). Dentro de la parte econémica:

Estan los incentivos, actividades que se realizan, como dia del trabajador, se premia al

mejor trabajador, siendo estas estrategias para motivar al trabajador de que siga haciendo

un buen trabajo". (Jenny Lisseth Chavarria. Recursos Humanos)

Los colaboradores sienten inconformidad al no recibir reconocimientos, ni recompensas,

es fundamentral que toda institucion y jefe inmediato brinde las herramientas necesarias

para que sus colaboradores se sientas motivados, sientan el deseo de esforzarse masy

lograr llegar a la meta y si es posible superarla.
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Como se muestra en la grafica numero 11,

el 47.5% del personal ha tenido conflictos Grafico N°11 Falta de comunicacion.

Universo: 38 encuestas.

con sus comparnieros de trabajo pero tiene (Cemoss s

comﬁwﬁ:ca;giﬂo% co

los compafieros ¢
trabajo ?

BRegular

EBuena
CIMuy buena

una buena comunicacion, lo que les da
ventaja porque de ese modo resuelven los
problemas mas rapido para continuar con

las tareas, y solamente un 15% no tiene

Porcentaje

buena comunicacibn y han tenido

conflictos, pero no han pasado a mayores

problemas.

Si No

¢Hatenido algun conflicto con sus
compafieros de trabajo?

o .
El 22.5% del personal no ha tenido Fuente: Datos primarios de la encuesta. Febrero, 2019

conflictos, 'y tienen una buena
comunicacion, y trabajo en equipo, pero se necesita capacitar al resto del personal, para

cumplir con las metas impuestas por los jefes inmediatos.

Apenas el 5% de los colaboradores afirma no ha tenido conflictos, no tiene comunicaciéon

con sus compaferos y esto repercute en la carencia de un buen trabajo en equipo.

6.4. VALORACION DEL DESEMPENO LABORAL DE LOS
COLABORADORES.

6.4.1. FACTORES EXTERNOS

Los factores externos afectan al personal de manera negativa en su desempefio. Estos
pueden ser, enfermedades, problemas familiares, problemas personales, accidentes,

problemas economicos, etc.

De acuerdo a la informacion recolectada, se desmuestra que el personal mas afectado
por factores externos, son los colaboradores que estan casados, y el personal soltero

esta menos influenciado por factores externos. (Grafico N°12)
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Del personal soltero el 10% son
afectados por factores externos como los
problemas personales, un 15% del

personal casado es afectado con
problemas familiares y el 5% de los
El 40% del

solatero y el 25% del personal casado

divorciados. personal
afrman que no son afectados por
factores externos a la institucion, y esto
les favorece para no tener faltas de

asistencia, avanzan con su trabajo, y

Porcentaje

Grafico N°12 Desemperio y factores externos.

Universo: 38 encuestas.

¢,SU desempefio
se ve influenciado
por factores
externos?

Bsi
Bro

Casado Divorciado Unian libre
Estado Civil

Saltera

Fuente: Datos primarios de la encuesta. Febrero, 2019

logran un buen desempeiio laboral.

6.3.2.

MOTIVACION Y SATISFACCION

El grafico nimero 13 muestra la relacion que existe entre motivacion y satisfaccion del

personal, enfocado en los jefes inmediatos y la recompensan a sus colaboradores.

Grafico N°13 Motivacion y satisfaccion.

Universo: 38 encuestas.

Se siente
motivado y
satisfecho
ensu
trabajo?

W si
o

Porcentaje

¢Recibe reconocimiento de su jefe(a) al
desempefiar un buen trabajo?

Fuente: Datos primarios de la encuesta. Febrero, 2019

Un 2.5% de los colaboradores reciben
reconocimientos y estan motivados,
otro 7.5% afirma que aunque reciben
reconocimientos, pero perciben que

no los motivan.

Cabe destacar que el 30% de los
colaboradores, aunque no reciben
reconocimientos, pero se sienten

motivados para realizar sus tareas.
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Sin embargo, el 60% del personal esta siendo excluido y perciben que no se les reconoce

el trabajo que hacen y tampoco son motivados, esto los hace sentir insatisfechos y los

lleva a desempefiar mal su trabajo.

6.3.3.AUSENTISMO LABORAL

En el grafico nimero 14, se muestra
gue el personal femenino se ausentan
por enfermedades, problemas
familiares, etc; del cual se obtuvo que
un 42.5% el personal se ausenta
mayormente por las vacaciones, Yy
apenas el 10% que son por otras
razones, y un 15% por enfermedades

0 razones familiares.

El personal masculino rara vez se

ausenta, y lo hacen basicamente por

Grafico N°14 Ausencia laboral.

Universo: 38 encuestas.

¢ Cuando se
ausenta en su
trabajo es por?

BRazones familiares
EEnfermedades
[otras razones
Wvacaciones

Porcentaje

Masculing Femenina

Sexo del colaborador

Fuente: Datos primarios de la encuesta. Febrero, 2019

enfermedades, mientras que el 5% es por otras razones, y el 2,5% 0 son vacaciones o

razones familiares, pero la mayor parte de ausencias es del personal femenino.

Con esto se puede observar que, principalmente el sexo femenino, se ausenta por

vacaciones o situaciones familiares que las obliga a faltar al trabajo. En cambio, los

hombres se abstienen a faltar al trabajo.

Los resultados de la encuesta sefialan que un 30% del personal se ausenta por factores

externos, de los cuales el 25% no ha tenido ni una sola falta, el 5% se ha ausentados de

1 a 3 veces al mes. (Grafico N°15)

El 70%, afirma no ser influenciado por factores externos, de ellos un 67.5% no ha faltado,

teniendo una asistencia intachable. Apenas el 2.5% no pudo asistir al centro de trabajo.
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Por tanto, los factores externos no influyen mucho sobre la inasistencia en los

colaboradores, son raras veces las que uno que otro colaborador se ve influenciado por

este tipo de circunstancias, ya sean por problemas economicos, enfermedades,

familiares graves, etc.

“La evaluacién a desempernio y viene
de acuerdo a los estandares que el
trabajador realiza, las llegadas
tardes, factores externos e internos
(problemas familiares, econdémicos,
enfermedades, etc), auditorias a

cada departamento. Desde el
principio tiene que ser una persona
del

inmediato, administradora y director”.

responsable, y partir jefe
(Jenny Lisseth Chavarria. Recursos

Humanos)

Grafico N°15 Influencia de los factores externos en la asistencia.

Universo: 38 encuestas.

¢Eneldltimo mes
cuantas veces ha
faltado a a su
trabajo?

Wninguna
B a3veces

r
=]

Porcentaje

Si No

¢Su desempefo se ve influenciado por
factores externos.?

Fuente: Datos primarios de la encuesta. Febrero, 2019

6.3.4.CAPACITACION Y ROTACION LABORAL

Grafico N*16 Rotacién de personal.

Universo: 38 encuestas.

¢Lainstitucion
frecuentemente

puestos?

Bsi
Eno

Porcentaje

Femenino

Masculino

Sexo del Colaborador

Fuente: Datos primarios de la encuesta. Febrero, 2019

realiza rotacion d

El grafico namero 16, muestra que tan
frecuente son las rotaciones de personal,
dependiendo de cada género, el 80% del
las

personal femenino declar6 que

instituciones no hace rotaciones
frecuentemente, por ello no tienen mucho
de

departamentos, solo el 2.5% afirma que la

conocimiento los demas

institucion hace rotaciones con frecuencia.

El 17.5% del personal masculino

fundamentd que no hacen rotacion de personal porque se perderia mas tiempo en
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informarle al trabajador como se debe hacer, ellos prefieren ahorrar tiempo, para avanzar

en sus tareas Tabla N° 6 Capacitacién y Actualizacién.
Universo: 38 encuestas.
Frecuencia %
En la tabla nimero 6, el 22.50% del Si 9 225
personal  administrativo  recibieron No 31 7.5
o Total
capacitacion, pero un 77.5% de : 40 100.0
Fuente: Datos primarios de encuesta. Febrero, 2019

trabajadores no se ha capacitado. Las
instituciones u organizaciones tienen el deber de capacitar a su personal, para lograr un
mejor desempefio y alcanzar las metas propuestas, para que después las vayan

superando, y tener una mejor imagen de la institucion.

Las capacitaciones son una forma de ensefianza para los trabajadores sobre como
deben realizar bien su trabajo y que puedan superarse, se necesita hacer capacitaciones
especificamente en la atencion al usuario, ensefidandoles que la calidad de la institucion

empieza por el comportamiento del personal, administrativo y médico.

Tabla N° 7. Reconocimiento al Los resultados obtenidos en la tabla numero 7,

desempefiar un buen trabajo.

: respondieron que el 10% del personal recibe
Universo: 38 encuestas.

Frecuencia % reconocimientos por parte de su jefe al realizar
Si ~
4 10.0 buen desempefio, pero un 90% declaro nunca
No 36 90.0
Total 40 100.0 se les ha dado reconocimiento, ni incentivos

Fuente: Datos primarios de la encuesta. | qgue |os motiven a realizar un mejor trabajo.
Febrero. 2019

Mediante la observacion y la encuesta se analiz6 que solamente el personal médico es
el gue recibe reconocimientos e incentivos, omitiendo el area administrativa, sin embargo
el &rea administrativa desempefia un papel importante en el hospital, ya que son la guia
primordial para llevar un buen manejo del la institucion, porque velan por las necesidades
del hospital, y de los usuarios. Es importante que las instituciones busquen la manera

de motivar a su personal y los hagan sentir satisfechos por el trabajo que realizan.
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Con respecto a la falta de motivacion y satisfaccion del personal del area administrativa
del Hospital Escuela San Juan de Dios, ocasionando deficit en su desempefio laboral,
porque la mayoria del personal esta inconforme por la falta de incentivos y recompensas,
y el &rea administrativa es un pilar fundamental para el buen manejo del Hospital.

El cuadro No.8 muestra que apenas el 2.5% del personal se sienten motivados,
satisfechos y reciben recompensa de la institucion. El 17.5% a veces estan motivados

porque no siempre se les reconoce y recompensa su trabajo.

Por otra parte, el 47.5% de los encuestados expres6 nunca haber recibido recompensas,
y no se sienten motivados en su trabajo, esto afecta el desempeiio de sus actividades
laborales y el resultado es estrés laboral, conflictos, impuntalidad, falta de entusiamo e

interés al realizar sus labores.

Tabla N° 8. Recompensa a los colaboradores para
sentirse motivados y satisfechos al desempefiar un
buen trabajo. Universo: 38 encuestas.

Se siente ¢Lainstitucion recompensa a
motivado y los colaboradores por
satisfecho en | desempefiar un buen trabajo?
su trabajo Siempre | Aveces | Nunca | Total
Si 1 7 5 13
0,
% del 2.5% 17.5% 12.5% | 32.5%
total
No 0 8 19 27
0,
/6 del 0% 20% | 47.5% |67.5%
total
1 15 24 40
total 2.5% 37.5% 60% | 100%
Fuente: Datos primarios de la encuesta. Febrero, 2019

P4gina 80



Desemperio laboral en el area de servicios administrativos del Hospital Escuela San Juan de Dios de la ciudad de Esteli. 2018 - 2019

6.4. PROPUESTA DE ESTRATEGIA PARA MEJORAR EL DESEMPENO

LABORAL

Para proponer una propuesta de estrategia, se ha aplicado un analisis de las Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA) del desempefio laboral de los

colaboradores en el area administrativa del hospital. A continuacion se presentan los

resultados:

6.4.1. FODA DEL DESEMPENO LABORAL.

MATRIZ FODA

Fortalezas

e Mucho compromiso de los

colaboradores con la
institucion.

para recibir la formacién
necesaria y realizar las

actividades laborales con mejor

calidad.

e Siempre se considera el

convenio colectivo y el codigo
del trabajo para controlar
correctamente al trabajador al
presentarse una dificultad.

¢ El personal aprendido a

trabajar bajo presion.

Disposicion de los trabajadores

Debilidades

e Poca motivacion e
incentivos hacia los
trabajadores.

e Conflictos entre los
colaboradores.

e Poco espacio e
infraestructura deteriorada.

¢ Mala organizacién de la
documentacion.

¢ Poco personal contratado.

Amenazas

e Se carece de espacios
adecuados para el desarrollo
de los distintos procesos
administrativos

e Salarios e incentivos poco
competitivos.

¢ Perdida del recurso humanao.

FA.

e Organizar programas donde
se le facilite al trabajador sus
deberes y derechos, al igual
gue se les de a conocer el
convenio colectivo y el cédigo
del trabajo, que son parte
fundamental de esta
institucion. (F1, F2, F3, A3)

DA.

¢ Desarrollar actividades que
complementen el desarrollo
profesional y personal en
cursos y talleres. (D1, D5,
A2, A3)
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Oportunidades

Modernizar la tecnologia
informatica para tener
informacién oportuna y
ayude a mejorar los
procesos.

Apoyo econdémico de la

FO

e Aprovechamiento de la
disponibilidad de los
colaboradores y mejoramiento
de las maquinas y muebles,
para lograr una mejor
realizacion de las tareas. (F2,

DO.

Desarrollar un
programa de rotacion
de trabajo que permita
a los colaboradores
aprender unos de
otros dentro de la

empresa privada. 01) institucion.(D1, O4)

e Implementar programas de
capacitacion con regularidad.

¢ No existe rotacion del
personal en las areas

administrativas.

6.4.2.PROPUESTA DE LINEAS ESTRATEGICAS PARA MEJORAR LA
SATISFACCION Y EL DESEMPENO LABORAL EN SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS

Considerando los resultados del FODA se sugieren estrategias dirigidas especificamente
al area de servicios administrativos del Hospital Escuela San Juan de Dios, con la
intencién de reducir las amenazas y debilidades, y lograr reforzar las fortalezas y

oportunidades que se presentan.

Linea 1: APROPIACION DE DEBERES Y DERECHOS DE LOS TRABAJADORES DEL
AREA ADMINISTRATIVA

Objetivo:
Desarrollar un plan de actividades en el cual al personal se informe, capacite y se apropie
del convenio colectivo, el cédigo del trabajo, y demas funciones para la realizacion de

tareas en el area administrativa del Hospital Escuela San Juan de Dios.

Actividades:

1. Planificacion de reuniones donde se informe sobre las principales amenazas y

debilidades encontradas en el desempefio del personal
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2. Establecimiento de un plan de capacitaciones donde los trabajadores se apropien

del convenio colectivo y la ley general de higiene y seguridad.

3. Que cada trabajador del Area Administrativa tenga una copia (impresa o digital)

de las leyes y convenios que sustentan su labor en el Hospital.

4. Divulgar en el Area informacion que especifique las principales funciones que

ejerce cada cargo.

5. Apropiacion de cada trabajador sobre las responsabilidades que conlleva los

manuales de funciones.

Linea 2: MEJORAR LAS RELACIONES HUMANAS ENTRE EL PERSONAL DEL

AREA ADMINISTRATIVA.

Objetivo:

Motivar a los colaboradores a relacionarse mas entre ellos, para lograr una mejor

comunicacion y trabajar en equipo.

Actividades:

1. Realizar capacitaciones sobre relaciones humanas

2. Planificacion y ejecucion de actividades recreativas que permita la integracion

entre todos los trabajadores del area.

3. Disefio de un plan de recompensas (materiales, o reconocimiento publico) que

motive al personal para realizar mejor su trabajo.

4. El jefe inmediato debe establecer relaciones humanas que incentiven la calidad y

eficiencia en el desempefio laboral de los trabajadores a su cargo.

5. Creacion de un estimulo (reconocimiento publico en el area) del trabajador del

mes, basado en los resultados de la evaluacion al desempeiio.
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Linea 3 INCORPORAR CAPACITACIONES PARA REALIZAR UN TRABAJO
EFICIENTE Y APROVECHAR LA DISPONIBILIDAD DEL PERSONAL.

Objetivo:
Motivar a los colaboradores para que desempefien mejor sus funciones y realicen su

trabajo de manera eficiente.

Actividades:

1. Capacitar al personal en temas de importancia, concientizandolos y motivandolos
para realizar sus funciones con eficiencia.

2. Desarrollar reuniones para que conjuntamente se puedan establecer las metas y
objetivos que se espera que logren, incluso recibir consejos y sugerencias
Respecto a los temas que se lleven a cabo.

3. Ofrecer un optimo lugar de trabajo en cuanto a espacio, herramientas necesarias
para que que los colaboradores se sientan comodos y desempefien un trabajo
de calidad.

4. Valoraciones por parte de los jefes de areas a sus subordinados sobre las

labores que realiza.

Linea 4: IMPLEMENTAR UN PROGRAMA DE ROTACION EN LAS AREAS
ADMINISTRATIVAS.

Objetivo:
Disefiar un plan estratégico que permita que los colaboradores roten de puestos y asi
puedan obtener mas conocimientos estimulando su satisfaccion y motivacion laboral.

Actividades:

1. Facilitar el manual de procedimientos donde los trabajadores se apropien de las

funciones del puesto en el area a desarrollarse.
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Crear un equipo de trabajo que oriente a las personas lo que deben hacer.

3. Cada trabajador puede tener un guia de estudio que le ayude en su formacion
necesaria asi como el entrenamiento adecuado para realizar correctamente su
trabajo.

4. Desarrollar actividades donde el trabajador pueda integrarse mas rapidamente al

nuevo grupo de trabajo.
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CAPITULO VII. CONCLUSIONES .

El Hospital Escuela San Juan de Dios cuenta con 530 trabajadores, de los cuales 42
pertenecen al servicio administrativo, y estan divididos en direccion general, subdireccion
administrativa, administracion, recursos humanos, finanzas, contabilidad, compras y
estadistica. De estas areas, la direccion general esta conectada directamente con
recursos humanos porque en conjunto se encargan de los procesos administrativos que
se realizan en la institucion. En cambio, las demas areas estan relacionadas
directamente con subdireccién administrativa, pero todas deben estar conectadas para
intercambiar la informacion necesaria para el desarrollo de las labores diarias que se

realizan en esta institucion.

El método de evaluacién que aplica el Hospital Escuela San Juan de Dios es el método
por escalas gréaficas con utilizacion de puntos basdado en un manual de funciones
utizado por el ministerio de salud (MINSA) a nivel nacional, este se aplica a cada
trabajador de las areas administrativas tomando en cuenta las funciones y el perfil del
cargo de cada trabajador. Pero también existen otros factores que afectan la satisfaccion
laboral como: El poco espacio, la carencia de materiales y equipos no actualizados, los
conflictos entre el personal, pocas capacitaciones, sobrecarga de trabajos entre otros, lo
gue perjudica el desempefid laboral demuestrando los colaboradores de esta manera el
incumplimiento de los trabajos en tiempo y forma orientados por los jefes de area.(Tabla
N° 3, Pag 77).

Para lograr una mejor satisfaccion laboral de los trabajadores de las areas
administrativas en beneficio de optimizar el desempefié laboral se elaboraron una serie
de estrategias para que los jefes de areas administrativas las asocien a su equipo de
trabajo y de esta forma generar un cambio significativo a los colaboradores lo que dara

como resultado una mejora en el desempefio laboral de los mismos.
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CAPITULO VIlIl. RECOMENDACIONES.

Para que esta investigacion sea de provecho a cada una de las areas administrativas del

Hospital Escuela San Juan de Dios tanto para los jefes de departamentos como para sus

subordinados, al igual que a los estudiantes de la Facultad Regional Multidisciplinaria se

recomienda:

A la Institucion:

1.

Elaborar un plan que identifique cuales son los trabajadores que requieren
capacitacién y en que aspectos.

Mejorar la distribucion de las funciones de algunas areas de trabajo.

Hacer periddicamente una evaluacion a los trabajadores para asi saber en que
criterios de sus funciones tienen debilidades y hacer actividades que mejoren su
desempefio.

Realizar periodicamente encuestas dentro de las areas con la finalidad de conocer
las opiniones de los empleados hacerca de su satisfaccion laboral para
compensar las necesidades y que estos se sientan motivados.

Supervision de la asistecia de los colaboradores a la institucion.

Elaborar un plan donde se identifique que éareas de la institucién estan
sobrecargadas de trabajo e incorporar nuevo personal.

Realizar reconocimientos y recompensas cuando los colaboradores realicen un

trabajo de calidad y desempefien su trabajo con eficiencia y eficacia.

A los colaboradores:

WD

Cumplir con las actividades laborales en tiempo y forma.
Asistir puntualmente a realizar sus labores.
Llevar a cabo de manera precisa las ordenes que el jefe inmediato oriente.

Mejorar la organizacion de los documentos en su area de trabajo.
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IX. ANEXOS.
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ANEXO N°1 ENTREVISTAS

ENTREVISTA AL DIRECTOR DEL HOSPITAL ESCUELA SAN JUAN DE DIOS

Estimado Director, somos estudiantes de V afio de Administracién de Empresas de la

Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua/ FAREM-Esteli. El objetivo de la entrevista

es conocer sobre su Satisfaccion y Desempefio laboral.

a > w0 N E

DATOS GENERALES.

Nombre y apellido:

Experiencia Laboral:
Edad:
Profesion y especialidad:

Estado civil:

ORGANIZACION DEL HOSPITAL.

¢,Cudles son sus funciones como Director del Hospital Escuela?

2. ¢De qué manera estan organizadas las Areas del Hospital?

Al ser un lugar de referencia regional ¢, Cuantas unidades estratégicas de servicios de
salud atienden a la poblacién?

ORGANIZACION DEL AREA DE SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

¢ Como funciona el Area de Servicios Administrativos en el Hospital Escuela San Juan

de Dios: trabajadores, funciones, relaciones con otras areas?

. ¢Como coordina usted su trabajo con el Area de Servicios Administrativos en el

hospital Escuela?
¢ Qué limitantes tiene el Area de Servicios Administrativos para un buen desempefio

de su personal?
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4.

V.

¢De qué manera incide el Area de Recursos Humanos en la evaluacion del

desempeifio y satisfaccion laboral del personal?

DESEMPENO DEL PERSONAL

¢, Como funciona el reglamento interno que dirija los derechos y deberes del personal?

2. ¢Como se aplica la evaluacion al desempefio del personal en el Hospital Escuela?

w

N o o k&

¢ Qué criterios tienen que cumplir las personas que integran la Comision de
evaluacion del desempefio laboral en el Hospital?

¢, Qué acciones toman cuando un empleado tiene bajo nivel de desempefio?

¢, Qué estrategias aporta al Hospital para mejorar el desempefio del personal?

¢, Qué factores considera que influye en un bueno o malo desempefio laboral?

¢,De qué manera destacan la labor del personal que tienen las mejores valoraciones

sobre su desemperio laboral?

4.1. CODIGO DE ETICA EN LA PRACTICA PROFESIONAL

¢ Coémo se aplica el Codigo de Etica en el ejercicio de la profesion médica conforme
a las normas y politicas del Hospital Escuela San Juan de Dios?

¢, Qué medidas disciplinarias consideran al tener problemas con un trabajador?

¢Me podria sefialar ejemplos de casos de practica médica que han llevado a una

sancién de expulsion temporal o permanente en el hospital?

SATISFACCION DEL PERSONAL

¢ Considera que el personal esta satisfecho de laborar para el Hospital Escuela San

Juan de Dios? Explique.

. ¢, Cuales problematicas no le permiten a los trabajadores sentirse satisfechos con su

trabajo en el hospital?
¢, Qué acciones se podrian implementar para mejorar la satisfaccion del personal que

labora en el Hospital?
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VI. VALORANDO LA INSTITUCION

1. ¢Cudles son las principales limitantes que tiene el hospital para garantizar un buen
desempeiio del personal?

2. ¢Cuales son las principales ventajas que cuenta el Hospital para garantizar buen
desempefio del personal?

3. ¢Cuales son las oportunidades que tiene el Hospital para garantizar buen
desempeifio y satisfaccion del personal?}

4. ¢Qué acciones se podrian implementar para mejorar la eficiencia del personal?
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ANEXO N°2

ENTREVISTA AL RESPONSABLE DE ADMINISTRACION DEL HOSPITAL
ESCUELA SAN JUAN DE DIOS.

Estimada Administradora, somos estudiantes de V afio de Administracidbn de Empresas

de la Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua/ FAREM-Esteli. El objetivo de la

entrevista es conocer sobre su Satisfaccion y Desempefio laboral.

DATOS GENERALES.

Nombre y apellido:

Experiencia Laboral:
Edad: 8. Estado civil:

Profesion y especialidad:

© N o O

I. ORGANIZACION.

¢, Coémo maneja los reclamos e inquietudes del personal administrativo y el del jefe?

2. ¢Conoce las funciones que desempefian otras areas? Argumente

¢La Administracion establece requisitos adecuados de conocimientos, experiencia e

integridad para la contratacién del personal?

4. ¢Qué beneficios trae la evaluacion al desempefio del personal Administrativo?

5. ¢Considera que el Hospital pone en préactica sus valores?

6. ¢Usted soluciona los problemas de manera eficaz y eficiente? Argumente.

w0

II. DESEMPENO DEL PERSONAL

¢, Como cree usted que se desempefia en el area administrativa?

¢, Cémo administra el desempefio del personal en el Hospital?

¢, Como hace para mejorar el ambiente laboral y el apoyo hacia el trabajador?
¢,Cudles son los principales puntos evaluados del desempefio laboral en el area

administrativa del Hospital?
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5. ¢De gué manera se miden esos parametros?

6. ¢Existe retroalimentacion con la evaluacion del desempefio laboral del Hospital?

7. ¢Como funciona el plan de capacitacién de personal para un mejor desempefio?

V.

VALORANDO EL AREA ADMINISTRATIVA

¢Cuéles son las principales limitantes que tiene el Area administrativa para
garantizar un buen desempeiio del personal?

¢Cuéles son las principales ventajas que cuenta el Area Administrativa para
garantizar buen desempefio y motivacion del personal?

¢ Cudles son las oportunidades que tiene el Area Administrativa para garantizar
buen desempefio y satisfaccion del personal?

¢, Qué acciones se podrian implementar para mejorar la eficiencia del personal del

Area Administrativa?
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ANEXO N° 3

ENTREVISTA AL RESPONSABLE DE RECURSOS HUMANOS DEL HOSPITAL
ESCUELA SAN JUAN DE DIOS.

Estimada jefa de recursos humanos, somos estudiantes de V afio de Administracion de
Empresas de la Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua/ FAREM-Esteli. El
objetivo de la entrevista es conocer sobre su Satisfaccion y Desempeiio laboral.

DATOS GENERALES.

Nombre y apellido:

Experiencia Laboral:
Edad:
Profesion y especialidad:

a > w0 N E

Estado civil:

I. SATISFACCION LABORAL.

1¢ Cuantos trabajadores laboran en el area de servicios administrativos?
2.¢,Cada cuanto capacitan a los trabajadores del area de servicios administrativos?
3.¢,Como funciona la comunicacién dentro de las areas del servicio administrativo?

4. ¢ Qué tipo de medios utiliza para motivar al personal?

II. DESEMPENO LABORAL.

1 ¢ Realiza evaluaciones del desemperio al personal? Especifique.

2.¢,Qué tipos de métodos utilizan para evaluar el desempefio del personal?

3.¢,Cudl es el aspecto que mas problemas presenta con el desempefio del personal?

4. ¢Cual es el area que presenta mas dificultad al entregar el trabajo en tiempo y forma?
5 ¢Qué factores toman en cuenta para medir la calidad del trabajo?
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6 ¢Cudl es el procedimiento para elaborar el informe de asistencia del personal?

7 ¢ Qué tipo de recursos tienen el Hospital para los cursos de capacitacion?

IV. PLANEACION.

1. ¢Dentro de la planificacion del Hospital se elaboran Manuales de funciones y
procedimientos para los responsables de departamento? Especifique.
2. ¢Qué plan de trabajo aplica para abarcar todos los departamentos del Hospital?

V. ORGANIZACION.

1. ¢Como organiza las areas de trabajo en el Hospital Escuela San Juan de Dios?

2. ¢Como se organiza y administra el trabajo en el Hospital para tener una mayor
eficiencia al realizar las tareas?
¢ Como esta estructurada el &rea de servicios administrativos del Hospital?

4. ¢Como funciona el rol de vacaciones del personal?

VI.  VALORANDO EL AREA DE RECURSOS HUMANOS

1. ¢Cuales son las principales limitantes que tiene el Area de Recursos Humanos para
garantizar un buen desemperio del personal que trabaja en el hospital?

2. ¢Cudles son las principales ventajas que cuenta el Area de Recursos Humanos
para garantizar el buen desempefio y motivacién del personal?

3. ¢Cudles son las oportunidades que tiene el Area de Recursos Humanos para
garantizar buen desempefio y satisfaccion del personal?

4. ¢Qué acciones se podrian implementar para mejorar la eficiencia y motivacion del

personal del Area Administrativa?
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ANEXO N° 4 ENCUESTA

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA.
FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA.
UNAN- MANAGUA; FAREM-ESTELI.

ENCUESTA PARA EL PERSONAL DEL AREA ADMINISTRATIVA DEL
HOSPITAL

Estimados colaboradores del area del servicio administrativo, somos estudiantes de V
afio de Administracion de Empresas de la Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua/

FAREM-Esteli. El objetivo de la encuesta es conocer sobre su satisfaccion laboral.

.  DATOS GENERALES

1. Edad:
Sexo: M F
3. Estado civil: Sotero(a) ~ Casado(a) _ Acompafiado(a)
Viudo(a)__ Divorciado(a)
Cargo:
Tiempo de ejercer su cargo actual afos

SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL

[I.  CONDICIONES LABORALES

1. ¢Las condiciones salariales para usted son

Regulares Buenas Muy Buenas

2. ¢Conoces las politicas salariales qgue maneja la institucion? Si No
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3. ¢Como cree usted que son las prestaciones que la institucion realiza?

Fcc Regulares Buenas Muy Buenas

4. Segun tu nivel de educacion, ¢ Considera que el monto salarial es el adecuado?
Si No

5. ¢Considera que su espacio de trabajo es lo suficientemente amplio y comodo para
trabajar? Si No

6. ¢Tienes las condiciones materiales y el equipo necesario para hacer su trabajo?

Si No Si su respuesta es si conteste la siguiente pregunta.

7. ¢ Como cree que son las condiciones materiales en el area de trabajo?

Malas Regular Buenas Muy Buenas

8. ¢Segun las condiciones del area que es lo que mas le incomoda al momento de
realizar tus labores? Puede marcar mas de uno

Frio Calor Ruido Luz Poco espacio Sillas poco

cémodas Otros (Especifique) Ninguno

. CAPACITACION

9. ¢Recibié capacitacion al momento de ingresar a la institucion? Si No

10. ¢ Crees necesaria la capacitacion en tu area de trabajo? Si No

11.¢;Consideras importante la capacitacion? Si No

12.Has recibido capacitacion y actualizacion para el mejoramiento de tu desempefio?

Si No Si tu respuesta es no contesta la siguiente pregunta
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11. ¢;Crees que necesitas capacitacion?  Si No

V. JORNADA LABORAL

13.Te has sentido forzado a trabajar en horas fuera de tu jornada laboral?

Si No Si tu respuesta es si contesta la siguiente pregunta.

14.¢Las horas fuera del horario de trabajo son pagadas como horas extra?
Si No

15.¢,Se distribuyen las tareas de manera equitativa y que nadie este sobrecargado?
Si No

V. RELACIONES DE COMUNICACION CON COMPANEROS DE TRABAJO

16.¢Como es su relacion y comunicacion con los comparfieros de trabajo?

Regular Buena Muy buena

17.¢Ha tenido algun conflicto con sus compafieros de trabajo? Si No

18.¢Le resulta facil expresar sus opiniones y siente que su jefe(a) las toma en

consideracion al momento de tomar decisiones? Si No

19. ¢ Recibe reconocimientos de su jefe(a) inmediato al desempefiar un buen trabajo?
Si No

20. ¢ La institucion recompensa a los empleados por desempefar un buen trabajo?

Siempre A veces Nunca
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ANEXO N°5: Organigrama del Hospital Escuela San Juan de Dios. Ministerio de
Salud (MINSA)
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Anexo No.6. Fotografias del Hospital Escuela San Juan de Dios de la ciudad de Esteli

llustracion 1 y 2 de las afueras del Hospital Escuela San juan de Dios (8 marzo 2019.

Foto de Diana Maria Mendoza)
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llustracion 3y 4 de la oficina de compra del Hospital Escuela San Juan de Dios (8 Marzo
2019. Foto de Diana Maria Mendoza)
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llustracion 5, 6 y 7 de las oficina de Estadistica del Hospital Escuela San Juan de Dios
(8 marzo 2019. Foto de Diana Maria Mendoza)
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llustracion 8 y 9 de la oficina de Recursos Humanos del Hospital Escuela San Juan de
Dios (8 Marzo 2019. Foto de Diana Maria Mendoza)
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