UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
Documento Cédigo Fecha Revision
l%g FORMATO HOJA DE RESUMEN PARA TRABAJO DE | F-AC-DBL-007 | 08-07-2021 B
RS GRADO
Urverddad Franckoa - -
de Paula Santandar . Dependencia | Aprobado Pég.
A DIVISION DE BIBLIOTECA SUBDIRECTOR ACADEMICO 1(87)

RESUMEN - TRABAJO DE GRADO

AUTORES René Alvarez Alvarez

FACULTAD Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas

PLAN DE ESTUDIOS | Administracion de empresas

DIRECTOR Msc Javier Numa Numa
TITULO DE LA La Motivacién Laboral y su influencia en la calidad del servicio en el area
TESIS de urgencias de la E.S.E. Hospital Emiro Quintero Cafizares de Ocafia

Work motivation and its influence on the quality of service in the emergency area
IIMUEOIENINGEES of the E.S.E. Emiro Quintero Caflizares Hospital in Ocafia

RESUMEN

(70 palabras)
Analizar la motivacion laboral y su influencia en la calidad del servicio en el area de urgencias de la E.S.E.
Hospital Emiro Quintero Cafiizares de la ciudad de Ocafia se constituye en una herramienta gerencial para
la toma de decisiones en el manejo eficiente del recurso humano, en una de las areas mas importante y
mas congestionada de la E.S.E. El trabajo plantea un objetivo general y cuatro objetivos especificos, que
fueron desarrollados en su totalidad, y dieron fundamento a la investigacion.

RESUMEN EN INGLES

Analizar la motivacion laboral y su influencia en la calidad del servicio en el area de urgencias de la E.S.E.
Hospital Emiro Quintero Cafiizares de la ciudad de Ocafia se constituye en una herramienta gerencial para
la toma de decisiones en el manejo eficiente del recurso humano, en una de las areas mas importante y
mas congestionada de la E.S.E. El trabajo plantea un objetivo general y cuatro objetivos especificos, que
fueron desarrollados en su totalidad, y dieron fundamento a la investigacion.

PALABRAS Motivacion laboral, calidad del servicio y recurso humano.
CLAVES

PALABRAS

CLAVES EN Work motivation, service quality and human resources.
INGLES

CARACTERISTICAS
PAGINAS: 84 | PLANOS: ILUSTRACIONES: CD-ROM:

© P
icontec N Via Acolsure, Sede el Algodonal, Ocana, Colombia - Cédigo postal: 546552
w Linea gratuita nacional: 01 8000 121 022 - PBX: (+57) (7) 569 00 88
atencionalciudadano@ufpso.edu.co - www.ufpso.edu.co




La Motivacion Laboral y su influencia en la calidad del servicio en el area de urgencias de

la E.S.E. Hospital Emiro Quintero Caiiizares de Ocafia

René Alvarez Alvarez

Facultad de Ciencias Administrativas y Econdémicas, Universidad Francisco de Paula
Santander Ocafa
Administracion de Empresas
Msc Javier Numa Numa

09 de marzo del 2022



Indice

Capitulo 1. La motivacion laboral y su influencia en la calidad del servicio en el area de

urgencias de la E.S.E. Hospital Emiro Quintero Cafiizares de Ocafa.............ccccecvevveiieeniennnenn, 13
1.1  Planteamiento del problema ... 13
1.2 Formulacion del problema..... ... s 15
1.3 Objetivos de 1a INVESLIGACION ......cvoiviiiiiiiieieiee e 16
1.3.1  ODJELIVO GENEIAL.. ..o s 16
1.3.2  ODJetivos ESPECITICOS ....cveuiiiiiiiiiirie e 16
I N 11 1) o Uod o o USSP 16
IO B 1= 1T 4 Uod o] PSPPSR 18
1.5.1 Delimitacion CONCEPLUAL ........ceiuiiriiieieiee e 18
1.5.2 DelimitaCion OPErAtiVA. ........ccuiueiuiirierieieieee et 18
1.5.3 Delimitacion TEMPOTAL .......c.cviiiiiiiie e 18
1.5.4 Delimitacion GEOGIATICA. ......uvivereireiie et 19
Capitulo 2. Marco referenCial ...........oooeiiiiie e 20
P Y (ot 1) (o oo PSSR 20
2.1.1 Antecedentes de la Motivacion Laboral. ...........cccoceveieieniie i 20
2.1.2 Antecedentes del Servicio al CHENLE. ......c.ccvvieiiere e 22
2.1 MAICO CONCEPLUAL ...ttt bbbt 23
p IV (ot I (=Yool TSRS 27

2.3.1 Teoria Multifactorial d& THUISIONE. ........oovveeie e 27



2.3.2 Teoria de la Jerarquia de Necesidades de Maslow. ..........c.cccoveveieriereneiiese s, 28
2.3.3 Teoria del Reforzamiento de SKINNEr. ..o 30
2.3.4 Teoria de las EXpectativas d& VIO0M. .......ccoeiiiririiiniie e 31
2.4 MAICO 1BOAIL ... 32
2.5.1 Constitucion Politica de COloMDIA. ........cociiiiiiieiie e 32
2.5.2 CAdigo Sustantivo del TrabajO........ccccereiriiiinieinenieieese e 34
2.5.4 Ley 2121 de agosto 03 de 2021. .......oceiiiiiiiiriieieeieie e 36
2.5.5 Ley 2101 de Julio 15 de 2021. ......ooeeiiieieeieeeeeeee e 37
Capitulo 3. Disefio MELOAOIOGICO ........cviuiriiieiiie et 41
3.1 TipO de INVESLIGACION .......evinieiiiieieeeie sttt ettt 41
B2 POBIACION. ...t e 41
B IMIUBSEIA ..ttt bbbttt b e 44
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion ............ccccccvoveviinencinnnnes 46
3.5 Procesamiento y Analisis de INfOrmacion ............ccoceeiiiiiiiiiineeee e 46
Capitulo 4. RESUITAUOS .....covverieieiie ettt sttt et et tesbesreaneeneeneas 47

4.1 Caracterizacion de los Colaboradores del area de urgencias de la E.S.E. Emiro Quintero
(08 1312 1 {1 J PSR PRR 47
4.2 Factores més importantes de motivacion en los colaboradores del area de urgencias de la
ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares de OCafa..........ccevvririiereniie e see e 48
4.3 Nivel de motivacion del personal que labora en el area de urgencias de la ESE Hospital

Emiro Quintero Canizares de OCaMNA...........cuerieiiiiieiiiie et nee s 61



4.4 Calidad del servicio que ofrecen los colaboradores del area de urgencias de la ESE

Hospital Emiro Quintero Cafizares de OCAMA ..........ccorverereriiirieieieee e 63
CONCIUSTONES ..., 78
RO COMIEBNTACTONES ...ttt nnnnmnnnnnnn 80
R B I ENCIAS. ...ttt nnnnnnnn 81

AADBNAICES. ..ttt b et Rt b et R R £ ARt bbb bRt et e neere s 83



Lista de Figuras

Figura 1. Teoria Multifactorial de ThUIStONE ..o 28
Figura 2. Pirdmide de la Teoria de la Jerarquia de Necesidades de Maslow.............cccccocevevnene. 29
Figura 3. TiIPO 08 CONIALO. .......cueiueitirtiiteeiiei ettt bbbttt b ettt b e 49
Figura 4. EXISTEN INCENMTIVOS. ........oouiiiiiiiiiieieie ettt ettt sttt 50
Figura 5. Ha tenido reconocimientos pPor SU trabajO ..........ccceveierierienenienisisie e 51
Figura 6. Considera que el salario que reCibe €S JUSTO ........cccoviiiiiiiniienieiee e 52
Figura 7. El pago de su salario €S PUNTUAL ............cceiieiieiie i 53
Figura 8. El salario es la principal motivacion laboral .............cccccooviieiiiieiie e 54
Figura 9. Le pagan prestaCiones SOCIAIES ........c.ccuviieiieiieie e et se e sre e e nae s 55
Figura 10. ESta afiliado @l SSST ........ooiiiieiiiece et nae s 56
Figura 11. El horario laboral €S de SU agrado ...........cccevverieiieieeie e 57
Figura 12. Le han dado CapaCItaACIONES .........ccveiuieieiierieeiesee e se e te e e e reeneesneenne s 58
Figura 13. Qué recomienda para que haya motivacion laboral .............ccccocevveviiiieiieiicie e, 59
Figura 14. Motivacion Laboral .............c.coiiiiiiiiie et saeesne s 62
Figura 15. Ha tenido problemas con el jefe inmediato ............ccccceveeiieie e 64
Figura 16. Ha tenido problemas con los compafieros de trabajo ...........cccccvevveevviiciieie e 65
Figura 17. Ha tenido problemas CON USUAIIOS............cueiveieiieieeie et 66
Figura 18. Le han hecho llamados de atenCiOn.............ccccoiiieiieii i 67
Figura 19. El Sistema de Salud ha sido fuente de conflictos...........ccccoveveiieiicci i 68
Figura 20. Los problemas personales inciden en su rendimiento laboral ..............c.ccceeeeieinenns 69
Figura 21. Existen buenas condiciones 1aborales ............ccccoveiieiiiiic i 70

Figura 22.

Como es la relacion entre usted y su jefe inmediato .........cccccoevevieiiicciccc e, 71



Figura 23. Como es la relacion entre usted y sus compafieros de trabajo ............ccoceeeevrerennnne. 72
Figura 24. COmMO es el trato SUYO CON €l USUAIIO.........ccviveieieieie et se e 73
Figura 25. COmo es el trato del usuario hacia USted ...........ccccevereieiiie i 74
Figura 26. Como califica su rendimiento 1aboral............cccooeiiiiiinieiiie s 75

Figura 27. Como fue el Gltimo puntaje de su Evaluacion del Desempefio........cc.coevevreniennnnne 76



Lista de Tablas
Tabla 1. Caracterizacion de los Colaboradores de [a E.S.E...........ccoeiiiiiiciiicce 47
Tabla 2. TIPO A8 CONTIALO .....ceuiiieieieeite ittt bbbt enes 49
Tabla 3. EXISTEN INCENTIVOS ......cveviiiiitiitietieiieie et bbbttt bbbt 50
Tabla 4. Ha tenido reconocimientos POr SU trabajO .........c.ccoveierierieieniesisieeeie e 51
Tabla 5. Considera que el salario que reCibe €S JUSTO .......cocvevveieiierise e 52
Tabla 6. El pago de su salario €S puntual...........cccecveiriieiieie e 53
Tabla 7. El salario es la principal motivacion laboral...............ccccoooeiiiiiiieiecccee e 54
Tabla 8. Le pagan prestaciones SOCIAIES ..........ccveiueieeieiie e eiesee e ee e e 55
Tabla 9. Esta afiliado @l SSST ..o 56
Tabla 10. El horario laboral €S de SU agrado...........ccveieiieiieriesie e 57
Tabla 11. Le han dado CApACITACIONES .........ccveveiieiieeiie et re e 58
Tabla 12. Queé recomienda para que haya motivacion laboral..............ccccoevveieiieiiccc e, 59
Tabla 13. Motivacion Laboral.............cooiiiiiiiiiee s 61
Tabla 14. Ha tenido problemas con el jefe inmediato ............cccccvevieiiiiiiicie e 63
Tabla 15. Ha tenido problemas con los compafieros de trabajo ...........ccccoevveieiieie v, 64
Tabla 16. Ha tenido problemas CON USUAIIOS ..........ccveruiiieiiieiecie e 65
Tabla 17. Le han hecho [lamados de atenCiON ............cccoieieiiiieiiiiieesee e 66
Tabla 18. El Sistema de Salud ha sido fuente de confliCtos ...........cccoeiiiiiiniinincee 67
Tabla 19. Los problemas personales inciden en su rendimiento laboral ..............c.cccocoviieinnen, 68
Tabla 20. Existen buenas condiciones 1aborales............ccocooviiiiiiiiiiie e 69

Tabla 21. Cémo es la relacion entre usted y su jefe inmediato..........ccccevveieeieiieve e, 70



Tabla 22. Cémo es la relacion entre usted y sus compafieros de trabajo...........coceoveeercreiinennns 71
Tabla 23. COmMO es el trato SUYO CON €l USUAIIO ......oveuiiiiiiiieiiiic e 72
Tabla 24. Cémo es el trato del usuario hacia USted...........ccceiiiieiiiiieice e 73
Tabla 25. Cémo califica su rendimiento 1aboral .............ccccoevereiiii i 75

Tabla 26. Como fue el ultimo puntaje de su Evaluacion del Desempefio ..........ccccceecvvvivcvennnne. 76



10

Lista de Apéndices

Apéndice A. Cuestionario aplicado a los trabajadores para conocer la motivacién laboral y su
incidencia en la prestacion del servicio, en el area de urgencias de la E.S.E. Hospital Emiro

QUINTEIO CANIZAIES. ......veeeiuree e ettt e eiee ettt e e et e e stte e e stee e s beeesebeeesabeeesbeeesabeeesabeeessbeeessbaeesabeeesnseeessseeans 84



11

Resumen

Analizar la motivacion laboral y su influencia en la calidad del servicio en el area de
urgencias de la E.S.E. Hospital Emiro Quintero Cafiizares de la ciudad de Ocafa se constituye en
una herramienta gerencial para la toma de decisiones en el manejo eficiente del recurso humano,

en una de las dreas mas importante y mas congestionada de la E.S.E.

El trabajo plantea un objetivo general y cuatro objetivos especificos, que fueron

desarrollados en su totalidad, y dieron fundamento a la investigacion.

La investigacion planteada, fue del orden descriptivo, para lo cual se disefio un
cuestionario conformado por 25 preguntas que fueron respondidas por 108 colaboradores del
area de urgencias de la E.S.E. Adicional a esas preguntas, el cuestionario contemplé una serie de

preguntas que permitio caracterizar a cada uno de los encuestados.

Los resultados de cada uno de los objetivos se encuentran en el capitulo cuatro.

En el trabajo también incluyen conclusiones y recomendaciones, basado en los resultados

de cada objetivo.

Por ultimo, se plasma la bibliografia consultada, la cual sirvi6 de base para el desarrollo

de la investigacion.
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Introduccion

La importancia de la motivacion laboral de todos y cada uno de los colaboradores que
forman parte de la ndmina de cualquier organizacion, radica en cumplimiento de los objetivos,
metas, mision y vision de la misma. Un personal desmotivado, dificilmente logra cumplir con los

objetivos institucionales, si no logra cumplir sus propios objetivos.

La del area de urgencias de la E.S.E. Hospital Emiro quintero Cafiizares de la ciudad de
Ocaria, altamente congestionada, generadora de conflictos por parte usuarios, requiere, sin duda
alguna, que todas las personas que en ella laboran, tengan la capacidad de enfrentar, de una
manera pacifica, tranquila, conciliadora y con aptitud de servicio, todas las adversidades que se

presentan.

Una persona altamente motivada en su trabajo, sin lugar a dudas, logra contrarrestar los

problemas y mantener al usuario tranquilo y paciente.

Existen muchas maneras de mantener al recurso humano motivado, y claro estd, es
responsabilidad de la alta direccidn, ponerlos en practica. En este caso la direccion de la E.S.E.
debe propender, porque cada uno de sus colaboradores esté altamente motivado, lo cual se logra
con estabilidad laboral, buena remuneracién, capacitaciones, reconocimientos, prestaciones
sociales, incentivos, integraciones, entre otros factores que complementan ese proceso. Lo
importante, para lograr eficiencia y eficacia en el trabajo, es no permitir que el recurso humano

esté desmotivado.
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Capitulo 1. La motivacion laboral y su influencia en la calidad del servicio en

el area de urgencias de la E.S.E. Hospital Emiro Quintero Cafiizares de Ocafa

1.1 Planteamiento del problema

En 1622 en la ciudad de Pamplona, los hermanos de San Juan de Dios, sienten la
necesidad de fundar un Hospital en Ocafia, es asi que desde la Ciudad Mitrada de Colombia en el
afio 1645, se trasladan seis (6) religiosos para constituir un hospital manicomio, que ademas
prestaria los servicios en Medicina General en la provincia de Ocafia. A raiz de la pandemia por
fiebre amarilla que azotd a Ocafia, en la que su poblacidn fue reducida a una tercera parte, se crea
el hospital de caridad denominado el Llano de Echavez, mediante decreto eclesiastico no. 203 de
1890 emanado de la didcesis de Santa Marta. EI nombre fue cambiado por resolucion no. 06 del
16 de marzo de 1937 del consejo municipal de Ocafia, denominéndolo Hospital Civil de Ocafia.

(E.S.E. Hospital Emiro Quintero Cafiizares, 2018)

El nombre de Hospital Emiro Quintero Cafizares, se adopta en el afio 1955, a través de la
resolucion No. 23 de 1960, en honor al doctor, del mismo nombre, quien fuera Secretario

General de Salud y quien gesté su construccion y dotacion.

El hospital Emiro Quintero Cafiizares de Ocafia, toma su vida juridica como Empresa
Social del Estado, en el afio 1995, a travées de la ordenanza No. 060 del 29 de diciembre,
emanada de la honorable Asamblea Departamental de norte de Santander (E.S.E. Hospital

Emiro Quintero Cafizares, 2018)
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La actualidad, el &rea de urgencias de la E.S.E. Hospital Emiro Quintero Cafiizares, tiene
al servicio 149 personas entre empleados de planta, contratados y por OPS, en los que se
encuentra personal del &rea administrativa, médicos, enfermeras, servicios generales y vigilancia

privada.

Con el presente trabajo, se pretende determinar la influencia de la motivacion laboral en

la calidad del servicio.

La motivacidon laboral no es solamente establecer incentivos para los empleados, sino en
todo lo relacionado con su trabajo, como por ejemplo, salarios, funciones, capacitaciones,
adecuacion del puesto de trabajo, relacién con los compafieros, entre otras muchas. Lo cierto es
que la motivacion tiene gran influencia en la productividad que el empleado pueda dar a la

empresa.

Garcia, (2012) en su investigacion “La motivacion laboral, estudio descriptivo de algunas

variables”, indica:

La motivacion laboral es la fuerza que impulsa al trabajador a realizar determinadas
acciones o comportamientos para la consecucion de los objetivos de la empresa. La
retribucidén econdmica por si sola no es suficiente fuente de motivacion laboral, el
trabajador espera recibir ademas un salario emocional, que podemos definir como toda

retribucidn que recibe el trabajador distinto del dinero. El reconocimiento por parte de los
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superiores y compafieros, el fomento del sentimiento de autonomia y responsabilidad del

trabajador, son principales fuentes de motivacion.

Por su parte, calidad del servicio se entiende como la satisfaccion de las necesidades y

expectativas del cliente (Alteco Consultores, s-f)

A través de diferentes medios de comunicacion local, radio y televisién, asi como en
redes sociales, es comun los quejas de usuarios sobre la mala atencién en el area de urgencias en
la E.S.E. Hospital Emiro quintero Cafizares de Ocafia. Quejas que tiene que ver con la demora

en la atencién al paciente y posibles malos tratos.

Sin embargo, dichas quejas podrian hacer referencia a los protocolos en la atencién a los
pacientes que llegan a urgencias, lo cual recae en el funcionario que atiende a determinado
usuario. Por lo tanto, es necesario conocer si se presenta mal trato por parte del primer, hacia el

segundo.

Razén a lo anterior, es importante determinar la motivacion de los empleados del &rea del

hospital, y si esa motivacion incide en la atencion y trato hacia el usuario.

El trabajo a desarrollar, pretende determinar si la motivacion laboral que tienen los

empleados del area de urgencias de la E.S.E. Hospital Emiro Quintero Cafiizares, influye en la

calidad del servicio que se presta.

1.2 Formulacion del problema
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¢Cudl sera la incidencia que tiene la motivacion la laboral frente a la atencion al usuario

en el area de urgencias de la E.S.E. Hospital Emiro Quintero Cafizares de Ocafia?

1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Obijetivo general

Analizar la motivacion laboral y su influencia en la calidad del servicio en el area de

urgencias de la E.S.E. hospital Emiro Quintero Cafiizares de Ocafia

1.3.2 Objetivos especificos

Caracterizar a los colaboradores del area de Urgencias de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Caniizares de la ciudad de Ocania.

Identificar los factores mas importantes de motivacion en los colaboradores del area de

urgencias de la ESE Hospital Emiro Quintero Cafizares de Ocafa.

Determinar el nivel de motivacion en el personal que labora en el area de urgencias de la

ESE Hospital Emiro Quintero Cariizares de Ocafia.

Identificar la calidad del servicio que ofrecen los colaboradores del &rea de urgencias de

la ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares de Ocafia.

1.4 Justificacion
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La E.S.E. Hospital Emiro Quintero Cafizares de Ocafia, es el centro de salud mas
importante del nororiente colombiano, es un hospital de segundo nivel, pero se prestan servicios
de tercer nivel como es neurocirugia y cirugia vascular; su area de urgencias siempre ha sido el
mayor aglomeracion de personal, especialmente los fines de semana, en los que se presentan

rifias, accidentes, violencia intrafamiliar, entre otros casos, que congestionan, de manera abrupta.

El personal administrativo y médico que atiende el area de urgencias, esta capacitado,
cuenta con una infraestructura moderna y equipos necesarios para la atencion de pacientes, que

por la congestidn de pacientes podrian ser insuficientes.

La demora en la atencidn al paciente, lo exaspera y lo vuelve, en muchos casos, violento,
lo que repercute en los funcionarios que atienden el area de urgencias. Sin embargo, el empleado
debe estar preparado para este tipo de circunstancias, que le permitan el autocontrol. Pero si

existe una desmotivacion laboral, dificilmente podré contenerse.

Por lo anterior, el trabajo que se desarrollara, es de gran importancia, porque pretender
determinar si el personal de urgencia esta motivado laboralmente o, por el contrario, existe una
desmotivacion, que no le permite ni hacer bien su trabajo ni tratar bien al usuario e incluso a sus

mismo compaferos de trabajo.

Es claro que la presente investigacion, no dara una solucion directa, en caso de que exista
desmotivacion entre los empleados, pero si serd una especie de herramienta gerencial, para que

sean analizadas las causas, y desde la alta gerencia, tomen las decisiones que permitan mejorar el
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clima laboral y lograr la motivacion de los empleados de la E.S.E. Hospital Emiro Quintero
Cafiizares, especialmente los del area de urgencias quienes son lo que tienen el primer contacto

con el usuario.

1.5 Delimitaciones

1.5.1 Delimitacion Conceptual.

El desarrollo de la investigacidn requiere conocer los conceptos de los siguientes
términos: motivacioén laboral, clima laboral, usuario o cliente, servicio al cliente, servicio de

salud, servicios de urgencias.

1.5.2 Delimitacion Operativa.

La investigacion sera descriptiva, para lo cual se aplicara una encuesta a la poblacion
seleccionada, la cual corresponde a los colaboradores del area de urgencias de la E.S.E. Hospital
Emiro Quintero Cafizares, para conocer la informacion primaria que dara fundamento a la
solucion de los objetivos especificos planteados. En caso de presentarse inconvenientes en la
recoleccion de la informacion se recurrira al director del trabajo para buscar soluciones que

permitan obtener los datos que se requieren para el logro de los objetivos.

1.5.3 Delimitacion Temporal.
El tiempo estimado para el desarrollo de la investigacion y entrega del informe final, sera

de ocho (8) a partir de la fecha en que los jurados aprueben el anteproyecto.



1.5.4 Delimitacion Geografica.

La investigacion se desarrollara en la E.S.E. Hospital Emiro Quintero Cafiizares de la

ciudad de Ocafa, departamento Norte de Santander, republica de Colombia.

19
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Capitulo 2. Marco referencial

2.1 Marco historico

2.1.1 Antecedentes de la Motivacién Laboral.

La Motivacién Laboral surge en Europa, hacia el afio 1700. En esa época los talleres de
artesanos fueron transformados en fabricas, las cuales fueron tecnificadas con maquinarias que
eran operadas por Is personas que en ellas laboraban. Estas personas tenian intereses y formas de
pensar totalmente diferentes a las de los patrones, lo que generaba problemas, baja productividad
y desinterés por el trabajo. A raiz de esto, v tomando fuerza la motivacion hacia los empleados,
lo cual se extendié a todos los &mbitos de la sociedad. (Velasco, Santos, Sanchez, & Rivero,

2011)

El Tratado de Paz de Versalles 1919 (Dipublico.org, 2010), en el articulo 22, indica la
importancia en el bienestar y desarrollo de los puebles que han estado bajo la soberania de
Estados Unidos, por lo que incluyen en el pacto, garantias para que se logre lo anterior. Por lo

anterior, el inciso a- del articulo 23, establece:

Se esforzaran en asegurar y mantener condiciones de trabajo equitativas y humanas para
el hombre, la mujer y el nifio, tanto en sus propios territorios como en todos los paises a
los que se extendieran sus relaciones comerciales e industriales, estableciendo con ese

objeto y manteniendo las organizaciones internacionales necesarias.
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Asi mismo, el articulo 386 del mismo tratado, que hace referencia a la organizacion el

trabajo, indica:

Visto que existen condiciones de trabajo que implican para un gran nimero de personas
la injusticia, la miseria y las privaciones, lo que engendra un tal descontento que la paz y
la armonia universales son puestas en peligro, y atento que es urgente mejorar esas
condiciones: por ejemplo, en lo que concierne a la reglamentacion de las horas de trabajo,
a la fijacion de una duracién maxima de la jornada y de la semana de trabajo, al
reclutamiento de la mano de obra, la lucha contra la desocupacion, la garantia de un
salario que asegure condiciones de existencia convenientes, la proteccion de los
trabajadores contra las enfermedades generales o profesionales y los accidentes
resultantes del trabajo, la proteccion de los nifios, de los adolescentes y de las mujeres, las
pensiones de vejez y de invalidez, la defensa de los intereses de los trabajadores
ocupados en el extranjero, la afirmacion del principio de la libertad sindical, la

organizacion de la ensefianza profesional y técnica y a otras medidas analogas.

Por su parte, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), como agencia
especializada de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), desde 1920, ha luchado por el
bienestar del trabajador, y tiene como objetivos principales mejorar las condiciones de trabajo,
promover empleos productivos para el necesario desarrollo social, asi como mejorar el nivel de

vida de las personas en todo el mundo.
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Sin embargo, en la era moderna, fue René Descartes el que aportd, la que se considera, la
primera gran teoria de la motivacion en 1622. Fue el primero quien asigné poderes de

motivacion exclusivos a la voluntad. (Barrios, 2018)

Es asi, que la motivacion laboral surge como una alternativa ante conflictos entre las
personas, la desmotivacion, la baja productividad, el mal ambiente laboral y el desinterés por el
trabajo, entre otros; logrando asi la mediacion entre los intereses patronales y las necesidades o
expectativas de los trabajadores, donde el problema no es en si el trabajo que se desempefia, sino
las relaciones humanas y las actitudes personales que influyen en el ambito de trabajo. (Velasco,

Santos, Sanchez, & Rivero, 2011).

2.1.2 Antecedentes del Servicio al Cliente.

Con la creacion de los primeros estandares sobre la atencion al cliente y la calidad en el
servicio por parte de la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), en el afio 1946, se
puede decir que se dio inicio a este servicio de una manera formal. Estos fundamentaron todos
sus requisitos en el cliente como eje principal, y a partir de las mismas, las empresas despliegan

todos sus recursos para garantizar la satisfaccion de los clientes y usuarios. (Servinform, 2019)

Con el surgimiento de los Call Center en la década de 1960, y un esfuerzo por
incrementar la eficiencia de la atencidn al cliente, las grandes empresas comenzaron a invertir
capital en areas especializadas en este servicio. En los afios 70, se empezaron a incorporar las

grabadoras de voz al servicio de las empresas. En la década de los 80, con el inicio de
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tecnologias més avanzadas, se pone al servicio de las organizaciones, para acercar mas al cliente

hacia las mismas.

En la década de los 90, se encuentra un impacto positivo del boom tecnolégico en la
atencidn al cliente. Gracias a las nuevas tecnologias se empezé a poner en valor el hecho de
necesitar un servicio mas personal e individualizado, de ahi, que surgieran estrategias
innovadoras de marketing como la bonificacion, que perseguia la fidelizacion de los clientes y
usuarios. (Servinform, 2019). Con la llegada de internet se mejoraron los canales de

comunicacion empresa-cliente-empresa y se interiorizo la importancia en su atencion.

2.2 Marco conceptual

El desarrollo de la investigacion requiere conocer los conceptos de los siguientes

términos:

Motivacién Laboral. La motivacion laboral es un conjunto de esfuerzos mediante los
cuales el ser humano desempefia diversas actividades para alcanzar una meta. Los motivos que
encausan a una persona a trabajar, son multiples, pero independientemente de un factor
econdémico, es importante que las empresas se interesen por sus empleados, que conozcan cuales

son los motivos que los impulsan a trabajar. (Galvan Bonilla, s-f)
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El hombre, mediante el trabajo, que en algunas sociedades es considerado como un don,
puede encontrar grandes satisfacciones, especialmente si lo que realiza lo hace con gusto,

independientemente de la recompensa o remuneracion econdmica. (Galvan Bonilla, s-f)

Clima Laboral. Es un vinculo positivo dentro de la organizacion o un obstaculo en su
desempefio. El clima laboral, relacionado con factores internos y externos, afecta, positiva o
negativamente, el desempefio de las personas vinculadas a la organizacion. Lo anterior teniendo
en cuenta que las caracteristicas que se desarrollan en el trabajo, son percibidas por los
trabajadores ya sea de una forma directa o indirecta, lo que influye, en cierto modo, en el

comportamiento de los empleados asi como en el rendimiento laboral. (Chavez Cervantes, 2018).

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede decir que el clima organizacional es el conjunto
de propiedades medibles de un ambiente de trabajo, segin son percibidas por quienes trabajan en

él.

Para las empresas es muy importante medir el clima organizacional y su impacto en la
productividad. En este analisis se deben considerar diferentes aspectos de la organizacion, entre
los cuales, se encuentran el ambiente fisico, el ambiente social y el comportamiento

organizacional.

Algunas de las variables relevantes a la hora de medir el clima laboral, y que han

demostrado hacer una importante diferencia en los resultados de una organizacion, incluyen
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flexibilidad, responsabilidad, estandares, forma de recompensar, claridad y compromiso de

equipo. (Chavez Cervantes, 2018)

Usuario o cliente. Usuario hace referencia a la persona que utiliza un servicio o producto
de manera habitual. La palabra usuario se deriva del latin “usuarius” que se relaciona con el uso

de algo.

La diferencia entre usuario y consumidor, es que el primero utiliza un servicio (de
transporte, salud, servicios publicos, etc.) y el segundo, compra o adquiere un producto tangible,

aungue ambos son utilizadores habituales de un producto o un servicio. (Significados, 2019)

Servicio al cliente. El significado de servicio al cliente o customer service, engloba
elementos como las asesorias, los elementos tangibles, la capacidad de respuesta,
personalizacion, la fiabilidad y la calidad del producto, las condiciones de pago, servicio
posventa, entre otros. En definitiva, las estrategias de servicio estan relacionado con la atencion

global y facilidades que se presta a los clientes. (El Viaje del cliente, 2021).

Servicio es el acto y el efecto de servir. EI concepto hace referencia a la actividad que
consiste en realizar una cierta accion para satisfacer una necesidad. Por lo general, los servicios
implican brindar algo que no es material, a diferencia de los productos que son bienes materiales.

(Pérez Porto & Merino, 2021)
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El servicio al cliente juega un papel importante en el proceso de compra de un bien o un
servicio. Cuando los clientes tienen o sienten la necesidad de comprar, buscan informacion y
asesoramiento. En esta parte del proceso, es donde la empresa debe tener las herramientas

necesarias para atenderlo y fidelizarlo.

Servicio de salud. Los servicios de salud son aquellos beneficios que brindan asistencia
sanitaria. Puede decirse que la integracion de estos servicios constituye un sistema de atencion
orientado al mantenimiento, la restauracion y la promocion de la salud de las personas. Es
importante tener en cuenta que los servicios de salud no contemplan sélo el diagnostico y el
tratamiento de enfermedades o trastornos, sino que también abarcan todo lo referente a la
prevencion de los males y a la difusién de aquello que ayuda a desarrollar una vida saludable.

(Pérez Porto & Merino, 2021)

La mayoria de los paises cuenta con servicios de salud tanto publicos como privados. Los
primeros son gestionados y financiados por el Estado, mientras que los segundos de salud se

brindan a través de empresas que tienen animo o fines de lucro.

Servicios de urgencias. El servicio de urgencias de un hospital es el area responsable de
dar atencién médica y quirargica a los pacientes que requieren de una atencion inmediata. A
diferencia de un consultorio médico, no requiere de cita y se puede acudir en cualquier momento.

(Galenia Hospital, 2020)
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Por lo general, el area de urgencias es congestionada, debido a la cantidad de personas
que requieren atencién médica al mismo tiempo. Los pacientes son atendidos por orden de

llegada, o dependiendo de la gravedad del paciente, previa valoracion medica.

2.3 Marco teorico

2.3.1 Teoria Multifactorial de Thurstone.

El enfoque més acertado con relacién a esta teoria, establece que la estructura mental de
las personas, la constituyen siete factores, que son relativamente independiente, pero cada un oes
responsable de cierta actitud. En la siguiente grafica se resumen lo factores establecidos por
Thurstone, los cuales fueron establecidos a través de una bateria de pruebas psicoldgicas, que

evaluaron diferentes aptitudes con una prueba mental que evalto el factor G. (Chiavenato, 2009)
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Figura 1. Teoria Multifactorial de Thurstone
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Nota. El grafico muestra el Factor G Inteligencia General, segin la Teoria Multifuncional de

Thurstone (Chiavenato, 2007)

2.3.2 Teoria de la Jerarquia de Necesidades de Maslow.

La Teoria de la Motivacién Humana, propuesta por Abraham Maslow en el afio 1943,
publicada en su obra “A theory of human motivation”. Esta ha sido una de las mas importantes
teorias en el campo de la motivacion humana, asi como de la gestion empresarial y el

comportamiento organizacional. (Barrios, 2018)
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Afirma Chiavenato, (2004) Las teorias de las necesidades, parten del principio de que los
motivos del comportamiento humano, se encuentran dentro del propio individuo, donde su
motivacion para actuar, asi como su comportamiento, provienen de fuerzas que existen dentro de

él. Indica que algunas de esas necesidades son conscientes, mientras que otras, no lo son.

La escala de las necesidades las describe a través de una piramide de cinco niveles, y
hace relacion a las necesidades fisioldgicas, de seguridad, de afiliacién, de reconocimiento y de

autorrealizacion. En la siguiente figura se describen esas necesidades.

Figura 2. Pirdmide de la Teoria de la Jerarquia de Necesidades de Maslow

s o

Autorrealizacion

v

Estima/reconocimiento

—— AT =R

»> Amistad, afecto, intimidad
Seguridad »
Fisiologicas

»
>

Nota. El grafico muestra la Jerarquia de las Necesidades, establecidos en la Teoria de Maslow

(https://economipedia.com/definiciones/piramide-de-maslow.html)

Necesidades Fisiologicas. Son las necesidades més bésicas y las Unicas inherentes a una
persona, y estan orientadas hacia la supervivencia del hombre: aire, comida, bebida, refugio,

calor, sexo o suefio, entre otros.
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Necesidades de Seguridad. Busca crear y mantener situaciones de proteccion, seguridad,

orden, ley, econémicas, de vivienda, entre otros.

Necesidades Sociales. Es la necesidad de pertenecer a un grupo familiar, social, de

amigos, entre otros.

Necesidades de Estima o Reconocimiento. Hace referencia a la confianza,

independencia, logros, estatus, fama, responsabilidad o reputacién, entre otros.

Necesidades de Autorrealizacion. Este quinto y ultimo nivel, es el mas alto, y es

alcanzado cuando se logran todas las anteriores necesidades. (Sevilla Arias, 2015)

2.3.3 Teoria del Reforzamiento de Skinner.

Skinner fue uno de los psicélogos mas influyentes en el campo del comportamiento
humano. Desarroll6 su famosa teoria que hace referencia al comportamiento humano y sus

reacciones a estimulos externos.

Frederic Skinner, a través del planteamiento de que si se recibe un premio o recompensa
por determinada conducta, es muy probable que se vuelva a repetir esa conducta. Con base en lo
anterior, la teoria del reforzamiento de Skinner, también conocida como Condicionamiento
Operante o Condicionamiento Instrumental, intenta explicar la conducta humana en

correspondencia con el medio ambiente o los estimulos que la rodean.
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Mediante el método experimental, Burrhus Frederic Skinner concluye que la aparicién de
un estimulo genera una respuesta en la persona. Si esa respuesta esta condicionada utilizando
reforzadores positivos o negativos, se podra ejercer una influencia en dicha reaccién o conducta

operante, la cual puede potenciarse o inhibirse. (Rovira Salvador, 2021)

Skinner establecid que la conducta se mantiene de una situacion a otra, siempre que las
consecuencias, no cambie o lo hagan siguiendo unas ciertas reglas que hay que descubrir. Como
consecuencia, tanto el comportamiento humano como el animal pueden ser condicionados o
modificados utilizando una serie de estimulos que el sujeto puede considerar satisfactorios o no.
De una manera mas sencilla, la Teoria del reforzamiento hace énfasis en que una persona tiene
mas probabilidades de repetir una conducta que es reforzada de manera positiva, asi como sera
mas probable que repita aquellas que estén asociadas a estimulos o refuerzos negativos. (Rovira

Salvador, 2021)

2.3.4 Teoria de las Expectativas de Vroom.

Una de las teorias referentes a la capacidad de motivar que mas aceptacion tiene en el
mundo empresarial es la Teoria de las Expectativas de Victor Vroom. Esta teoria afirma que una
persona actuara de una forma determinada segln la expectativa que haya despues de conseguir
un determinado resultado. Esta teoria afirma que una persona actuara de una forma determinada
segun la expectativa que haya después de conseguir un determinado resultado. Es decir, Vroom
asegura que un empleado se motiva para ejercer un alto nivel de esfuerzo cuando cree que ese

esfuerzo llevara a una buena evaluacion de su desempefio que le llevara a gozar de determinados
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beneficios, como podrian ser bonificaciones, incrementos de salario o un ascenso. Estas
recompensas tienen que satisfacer los objetivos personales del trabajador en cuestion, que no
seran necesariamente los mismos en cada caso. Por lo tanto, hay que conocer las expectativas de
cada miembro de la organizacion para afinar la recompensa a sus necesidades o expectativas.

(Economia3.com, 2021). La teoria se enfoca en tres aspectos:

Relacion esfuerzo — desempefio. Es la probabilidad que tiene la persona, de que hacer

un esfuerzo determinado, conllevard al desempefio.

Relacion desempefio — recompensa. Determina el grado que tiene un trabajador de que

debe realizar sus funciones para obtener los resultados que desea.

Relacién metas — recompensas personales. Es la evaluacion del grado de satisfaccion
que le causa al trabajador las recompensas establecidas por la organizacion, en relacion a la
resolucion o satisfaccion de sus propias metas o necesidades. Esas recompensan que motivan al
trabajador, son: salario, reconocimientos, expectativas de crecimiento dentro de la empresa,

seguridad, aprendizaje y autosatisfaccion. (Economia3.com, 2021).

2.4 Marco legal

2.5.1 Constitucion Politica de Colombia.
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Articulo 25. El trabajo es un derecho y una obligacién social y goza, en todas sus
modalidades, de la especial proteccion del Estado. Toda persona tiene derecho a un trabajo en

condiciones dignas Yy justas.

Articulo 26. Toda persona es libre de escoger profesion u oficio. La ley podré exigir
titulos de idoneidad. Las autoridades competentes inspeccionaran y vigilaran el ejercicio de las
profesiones. Las ocupaciones, artes y oficios que no exijan formacion académica son de libre

ejercicio, salvo aquellas que impliquen un riesgo social.

Las profesiones legalmente reconocidas pueden organizarse en colegios. La estructura

interna y el funcionamiento de éstos deberan ser democraticos.

Articulo 53. EI Congreso expedira el estatuto del trabajo. La ley correspondiente tendra

en cuenta por lo menos los siguientes principios minimos fundamentales:

Igualdad de oportunidades para los trabajadores; remuneracion minima vital y movil,
proporcional a la cantidad y calidad de trabajo; estabilidad en el empleo; irrenunciabilidad a los
beneficios minimos establecidos en normas laborales; facultades para transigir y conciliar sobre
derechos inciertos y discutibles; situacién mas favorable al trabajador en caso de duda en la
aplicacion e interpretacion de las fuentes formales de derecho; primacia de la realidad sobre
formalidades establecidas por los sujetos de las relaciones laborales; garantia a la seguridad
social, la capacitacion, el adiestramiento y el descanso necesario; proteccion especial a la mujer,

a la maternidad y al trabajador menor de edad.



34

Articulo 54. Es obligacién del Estado y de los empleadores ofrecer formacion y
habilitacion profesional y técnica a quienes lo requieran. El Estado debe propiciar la ubicacién
laboral de las personas en edad de trabajar y garantizar a los minusvalidos el derecho a un trabajo

acorde con sus condiciones de salud.

Articulo 56. Se garantiza el derecho de huelga, salvo en los servicios publicos esenciales

definidos por el legislador. La ley reglamentara este derecho.

Una comisién permanente integrada por el Gobierno, por representantes de los
empleadores y de los trabajadores, fomentara las buenas relaciones laborales, contribuira a la
solucién de los conflictos colectivos de trabajo y concertard las politicas salariales y laborales.

La ley reglamentara su composicion y funcionamiento.

2.5.2 Codigo Sustantivo del Trabajo.

Articulo 5. Definicion de trabajo. El trabajo que regula este Codigo es toda actividad
humana libre, ya sea material o intelectual, permanente o transitoria, que una persona natural
ejecuta conscientemente al servicio de otra, y cualquiera que sea su finalidad, siempre que se

efectlie en ejecucion de un contrato de trabajo.

Articulo 6. Trabajo ocasional. Trabajo ocasional, accidental o transitorio, es el de corta
duracion y no mayor de un mes, que se refiere a labores distintas de las actividades normales del

empleador.
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Articulo 7. Obligatoriedad del trabajo. El trabajo es socialmente obligatorio.

Articulo 8. Libertad de trabajo. Nadie puede impedir el trabajo a los demas, ni que se
dediquen a la profesion, industria o comercio que les plazca, siendo licito su ejercicio, sino
mediante resolucién de autoridad competente encaminada a tutelar los derechos de los

trabajadores o de la sociedad, en los casos que se prevean en la ley.

Articulo 9. Proteccidn al trabajo. El trabajo goza de la proteccién del Estado, en la forma
en la Constitucion Nacional y las leyes. Los funcionarios publicos estan obligados a prestar a los
trabajadores una debida y oportuna proteccién para la garantia y eficacia de sus derechos, de

acuerdo con atribuciones.

Articulo 10. Igualdad de los trabajadores. Todos los trabajadores son iguales ante la ley,
tienen la misma proteccion y garantias, y, en consecuencia, queda abolida toda distincion juridica
entre los trabajadores por razon del caracter intelectual o material de la labor, su forma o

retribucion, salvo las establecidas por la Ley.

Articulo 36. Responsabilidad solidaria. Son solidariamente responsables de todas de las
obligaciones que emanen del contrato de trabajo las sociedades de personas y sus miembros y
éstos entre si en relacion con el objeto social y solo hasta el limite de responsabilidad de cada
socio, y los conduefios 0 comuneros de una misma empresa entre si, mientras permanezcan en

indivision.
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Articulo 56. Obligaciones de las partes en general. De modo general, incumben al
{empleador} obligaciones de proteccion y de seguridad para con los trabajadores, y a éstos

obligaciones de obediencia y fidelidad para con el empleador.

2.5.4 Ley 2121 de agosto 03 de 2021.

“Por la cual se crea el régimen de trabajo remoto y se establecen normas para

promoverlo, regularlo y se dictan otras disposiciones”

Articulo 1. Objeto. La presente ley tiene por objeto crear una nueva forma de ejecucion
del contrato de trabajo, denominada trabajo remoto, la cual serd pactada de manera voluntaria
por las partes y podra ser desarrollada a través de las tecnologias existentes y nuevas, u otros
medios y mecanismos que permitan ejercer la labor contratada de manera remota. Esta nueva
forma de ejecucion del contrato de trabajo se efectuara de manera remota en su totalidad e
implica una vinculacion laboral con el reconocimiento de los derechos y garantias derivadas de

un contrato de trabajo.

Articulo 17. Control de horarios y cumplimiento de funciones y obligaciones en el trabajo
remoto. El empleador se encuentra facultado y autorizado para controlar el cumplimiento de las
obligaciones, funciones y deberes del trabajador remoto, mediante el uso de herramientas
tecnologicas u otros medios 0 mecanismos, pero en todo caso, el empleador respetara la
intimidad y privacidad del trabajador remoto, y el derecho a la desconexion laboral, entendida

como la garantia que todo trabajador y empleador, de no tener contacto con herramientas, bien
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sea tecnoldgicas o no, relacionadas con su &mbito laboral, después de culminada la jornada
ordinaria de trabajo o durante de ella, en el tiempo que se haya conciliado para la vida personal y
familiar. Se entendera como privacidad del trabajador remoto, para efectos de la presente ley,
cualquier asunto diferente a aquellos directa o indirectamente relacionados con las labores,
funciones, deberes y/u obligaciones que tenga el trabajador remoto en virtud de su contrato de
trabajo y que permita armonizar la jornada pactada con la vida familiar y personal de los
trabajadores remotos, evitando con ello, asignar cargas diferentes a las pactadas en la jornada
laboral remota. Para ello, el empleador y trabajador remoto deberan cefiirse a la jornada pactada,
con la intencién de evitar la hiperconexion, que puede generar impactos en la salud y equilibrio

emocional de los trabajadores remotos.

2.5.5 Ley 2101 de julio 15 de 2021.

“Por medio de la cual se reduce la jornada laboral semanal de manera gradual, sin

disminuir el salario de los trabajadores y se dictan otras disposiciones”

Articulo 1. Objeto, La presente ley tiene por objeto reducir la jornada laboral semanal de
manera gradual, sin disminuir el salario ni afectar los derechos adquiridos y garantias de los

trabajadores.

Paragrafo: El gobierno nacional, en cabeza del Ministerio de Trabajo, realizara mesas
técnicas con gremios, sindicatos y demas grupos de interés con el objeto de plantear alternativas

que permitan el fortalecimiento de la productividad laboral y soluciones a las problematicas
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estructurales del mercado laboral. A partir de ‘estas mesas, el Ministerio de Trabajo emprelldera
acciones que mitiguen un posible impacto negativo de la reduccién de las horas en el tejido

economico y la rentabilidad de empresas.

Articulo 2. Duracién Maxima de la Jornada Laboral. Modifiquese; el articulo 161 del
Codigo Sustantivo del Trabajo, el cual quedara asi: Articulo 161. Duracion. La duracion maxima
de la jornada ordinaria de trabajo es de cuarenta y dos (42) horas a la semana, que podran ser
distribuidas, de comun acuerdo, entre empleador y trabajador, en 5 0 6 dias, a la semana,

garantizando siempre el dia de descanso, salvo las siguientes excepciones:

a. En las labores que sean especialmente insalubres o peligrosas, el gobierno puede

ordenar la reduccion de la jornada de trabajo ce acuerdo con dictdmenes al respecto.

b. La duracion méaxima de la jornada laboral de los adolescentes autorizados para

trabajar, se sujetara a las siguientes reglas:

1. Los adolescentes mayores de 15 y menores de 17 afios, sélo podran
trabajar en jornada diurna maxima de seis horas diarias y treinta horas a la semana y

hasta las 6:00 de la tarde.

2. Los adolescentes mayores de diecisiete (17) afios, solo podran trabajar en una jornada

méaxima de ocho horas diarias y 40 horas a la Semana y hasta las 8:00 de la noche.
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c. El empleador y el trabajador pueden acordar, temporal o indefinidamente, la
organizacion de turnos de trabajo sucesivos: que permitan operar a la empresa o secciones de la
misma sin solucién de continuidad durante todos los dias de la semana, siempre y cuando el
respectivo turno no exceda de seis (6) horas al dia y treinta y seis (36) a la semana. En este caso
no habréa lugar a recargo nocturno ni al previsto para el trabajo dominical o festivo, pero el
trabajador devengara el salario correspondiente a la jornada ordinaria de trabajo, respetando

siempre el minimo legal o convencional y tendra derecho a un dia de descanso remunerado.

d. El empleador y el trabajador podran acordar que la jornada semanal de cuarenta y dos
(42) horas se realice mediante jornadas diarias flexibles de trabajo, distribuidas en maximo seis

dias a la semana con un dia de descanso obligatorio, que podréa coincidir con el dia domingo.

Asi, el nimero de horas de trabajo diario podra distribuirse de manera variable durante la
respectiva semana, teniendo como minimo cuatro (4) horas continuas y maximo hasta nueve (9)
horas diarias sin lugar a ningin recargo por trabajo suplementario, cuando el nimero de horas de
trabajo no exceda el promedio de cuarenta y dos (42) horas semanales dentro de la Jornada

Ordinaria. De conformidad con el articulo 160 de Cddigo Sustantivo del Trabajo.

Paragrafo. EI empleador no podré adn con el consentimiento del trabajador, contratarlo
para la ejecucion de dos turnos en el mismo dia, salvo en labores de supervision, direccion,

confianza o manejo.
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Articulo 3. Implementacion Gradual. La disminucion de la jornada laboral ordinaria de
que trata esta ley, podra ser implementada de manera gradual por el empleador, de la siguiente

manera:

Transcurridos dos (2) afios a partir de la entrada en vigencia de la ley, se reducira una (1)

hora de la jornada laboral semanal, quedando en 47 horas semanales.

Pasados tres (3) afios de la entrada en vigencia de la ley, se reduciré otra hora de la

jornada laboral semanal, quedando en 46 horas semanales.

A partir del cuarto afio de la entrada en vigencia de la ley, se reduciran dos (2) horas cada
afio hasta llegar a las cuarenta y dos (42) horas semanales, conforme a lo establecido en el

articulo 2 de la presente ley.

Lo anterior, sin perjuicio de que a la entrada en vigencia de la presente ley, el empleador

se acoja a la jornada laboral de cuarenta y dos (42) horas a la semana.

Articulo 4. Derechos adquiridos de los trabajadores. El empleador debe respetar todas las
normas y principios que protegen al trabajador. La disminucion de la jornada de trabajo no
implicara la reduccion de la remuneracion salarial ni prestacional, ni el valor de la hora ordinaria

de trabajo, ni exonera de obligaciones en favor de los trabajadores.
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Capitulo 3. Disefio metodoldgico

3.1 Tipo de investigacion

Con frecuencia, el proposito de los investigadores es la descripcion de situaciones,
eventos y hechos, para determinar como se manifiesta un determinado fendmeno. Por lo anterior,

el presente trabajo se utilizara la investigacion descriptiva, definida asi:

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que se
someta a un andlisis. Miden, evaltan o recolectan datos sobre diversos aspectos,
dimensiones o componentes del fenémeno a investigar. Desde el punto de vista cientifico,
describir es recolectar fatos. Es decir, en un estudio descriptivo, se selecciona una serie
de cuestiones y se mide o recolecta informacion sobre cada una de ellas, para asi describir

lo que se investiga. (Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2007):

3.2 Poblacion

Poblacidn es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones, es decir esta debe ser homogénea, debe ntener las mismas caracteristicas.

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2007):
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La poblacién a tener en cuenta en el presente estudio corresponden a 149 colaboradores
del area de urgencias de la E.S.E. Hospital Emiro Quintero Cafiizares de Ocafia. Esta poblacion

esta distribuida de la siguiente manera:

Area Administrativa:

1 Coordinador general asistencial y administrativo

7 Facturadoras

3 Secretarios clinicos

1 Auxiliar administrativo encargada de recopilar informacion SOAT

3 Auxiliares administrativas en referencia y contra referencia

Area Servicios generales:

9 Servicios generales

Asistencial:
14 Médicos en el servicio de urgencias
8 Médicos en urgencias respiratorias

8 Médicos en sala de partos

Jefes de enfermeria:
8 Jefes de enfermeria en urgencias adultos
4 Jefes de enfermeria en urgencias respiratorias

3 Jefes de enfermeria en urgencias sala de partos



Auxiliares de enfermeria:

12 Auxiliares de enfermeria en urgencias adultos

8 Auxiliares de enfermeria en urgencias pediatrica

7 Auxiliares de enfermeria en urgencias sala de patos

8 Auxiliares de enfermeria en urgencias respiratoria

Fisioterapeutas:

3 Fisioterapeutas

Auxiliares de traslado

6 Auxiliares de Traslado

Especialistas:
2 Internistas
2 Cirujanos
2 Pediatras

6 Ginecologos

Vigilancia privada:

6 Vigilantes privados

Medicina interna:

18 Médicos internos

43



44

El total de la poblacion a tener en cuenta, sera de 149 personas que laboran en el area de

urgencias de la E.S.E. Hospital Emiro Quintero Canizares de Ocafia.

3.3 Muestra

La muestra es un subgrupo de la poblacion. A pesar de que la poblacion es finita y, se
podria decir, que reducida, ante la posible dificultad para establecer contacto con todos, se
establecera una muestra a través de la aplicacion de la formula estadistica para este tipo de

poblaciones.

El tipo de muestra sera probabilistica, es decir, que todos los elementos que conforman la

poblacion tienen las mismas posibilidades se der escogidos, dada la homogeneidad que esta

representa.

Calculo de la muestra. Como se menciond, se utilizara la formula para poblaciones

finitas:
ZC2 * N * p * q
N = e
(N-1*e?) +Zc2*p*q
Donde:
N = Poblacion =149

p = proporcion de la aceptacion = 50%



proporcion del rechazo = 50%
error = 5%
nivel de confiabilidad =95%
1.962 * 149 * 0.50 * 0.50
N = memmmmm e

(149 - 1 * 0.052) + (1.962 * 0.50 * 0.50)

3.8416 * 37.25
0 T
(0,37) + (0.9604)
143,0996
T
1,3304
n = 107.5 = 108

Total Muestra: 108 personas que laboran en el area de urgencias.

De acuerdo con lo anterior, fueron aplicadas 108 encuestas de manera personal. Los

encuestados fueron:

25 médicos especialistas

15 Médicos Generales

2 Fisioterapeutas

12 Jefes de Enfermeria

28 Auxiliares de Enfermeria

7 Auxiliares de Facturacion

2 Auxiliares Administrativos

45
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1 Auxiliar de Referencia
2 Secretario Clinico

2 Auxiliares de Traslado
4 Vigilantes

1 Guarda de Seguridad

7 Servicios Generales

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion

Para la recoleccidn de la informacidn necesaria se recurrird a la encuesta como técnica, y
el cuestionario como instrumento, el cual se aplicaréd a la muestra seleccionada, para que
respondan las preguntas construidas, y asi obtener la informacion requerida, para dar

cumplimiento a los objetivos propuestos.

3.5 Procesamiento y Analisis de Informacion

Una vez aplicado el cuestionario a la muestra seleccionada, se tabularan los resultados y
se analizaran de manera cuantitativa, a través de tablas y graficas. Igualmente, se hara un analisis

cualitativo a cada una de las respuestas obtenidas.
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Capitulo 4. Resultados

4.1 Caracterizacion de los Colaboradores del area de urgencias de la E.S.E. Emiro

Quintero Canfizares

Aplicadas las 108 encuestas establecidas en la muestra, se presentan los resultados de la

investigacion.

En primera medida se hace la caracterizacién de los colaboradores de la E.S.E. Hospital
Emiro Quintero Cafizares, para lo cual se indagd sobre edad, género, cargo, tiempo de servicio,
salario devengado mensualmente y jornada laboral tanto diaria como semanal. Los resultados de

esta caracterizacion es la siguiente:

Tabla 1. Caracterizacion de los Colaboradores de la E.S.E.

Edad Genero
Menor de 25 afios 16 - 15% | Femenino 63 - 58%
Entre 25y 35 afios 58 - 54% | Masculino 45 - 42%
Mayor de 35 afios 34 - 31%
Tiempo de Servicio Salario
Menos de un afio 22 - 20% | Menos de $1.000.000 8 - ™%
Entre 1y tres afios 27 - 25% | Entre $1.000.000 y $1.500.000 40 - 37%
Entre 3y 5 afios 23 - 21% | Entre $1.500.001 y $2.000.000 14 - 13%
Mas de 5 afios 36 - 34% | Entre $3.000.001 y $5.000.000 22 - 20%
Mas de $5.000.000 24 - 23%
Jornada diaria Jornada Semanal
Diurna 7 - 6% De Lunes a Sabado 11 - 10%
Nocturna 2 - 2% De Lunes a Lunes 97 - 90%
Turnos (D/N) 97 - 90%
Rotativo 2 - 2%

Hospital Emiro Quintero Cafiizares de la ciudad de Ocafia

Nota. El grafico muestra los tipos de contratos suscritos por los colaboradores de la E.S.E.,
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Las edades mas representativas, en los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro
Quintero Cafiizares de Ocafia, oscila entre 25 y 35 afios, representando el 54% de la poblacion
que labora en la seccion se Urgencia, seguido de los mayores de 35 afios, con una participacion
del 31%. En menor escala estan los menores de 25 afios, que representa el 16% de los

funcionarios, de los cuales, el 58% son mujeres y el 42% son hombres.

En lo referente al tiempo de servicio, se aprecia estabilidad laboral, ya que el 34% tienen
mas de cinco afios de estar laborando en la E.S.E., esta antigliedad se da, especialmente en los
médicos; el 66% restante, esta repartido entre menos de un afio hasta cinco afios. En cuestiones
salariales, el 37% devenga un salario que oscila entre $1.000.000 y $1.500.000, seguido de los
que ganan entre $3.000.000 y $5.000.000 que corresponde al 20%. Quienes ganan mas de cinco
millones de pesos, por lo general, son los medicos especialistas, que representan el 23% de la
poblacion; el 13% esta en un salario entre $1.500.001 y $2.000.000. EI 7%, que, por lo general,
corresponde a servicios generales, devenga menos de $1.000.000. El salario esté ajustado de

acuerdo al tipo de contrato y a la antigtiedad del empleado.

El 90% labora en turno diurno y nocturno, al igual que la jornada laboral. Que ese mismo
porcentaje, labora de lunes a lunes; esto es entendible, por tratarse del area de urgencias, la cual
debe esta en permanente funcionamiento durante las 24 horas del dia, los 365 dias del afio. Esta

seccion nunca para, ni siquiera cuando se presenta cese de actividades en la E.S.E.

4.2 Factores mas importantes de motivacion en los colaboradores del area de

urgencias de la ESE Hospital Emiro Quintero Cafizares de Ocafa
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Se consideran varios aspectos que motivan a un empleado a ejercer sus funciones, a tener

empoderamiento y a aportar a la productividad.

El cuestionario aplicado, presenta una serie de preguntas que dan respuesta a este

objetivo. Los resultados se presentan a continuacion.

Tabla 2. Tipo de contrato

item Frecuencia %
A término indefinido (de planta) 13 12%
A término fijo inferior a un afio 70 65%
OPS 25 23%
Total 108 100%

Nota. El grafico muestra los tipos de contratos suscritos por los colaboradores de la E.S.E.,

Hospital Emiro Quintero Cafiizares de la ciudad de Ocafia

Figura 3. Tipo de contrato

planta)

aho
»OoPs

Nota. El grafico muestra los tipos de contratos suscritos por los colaboradores de la E.S.E.,

Hospital Emiro Quintero Cafiizares de la ciudad de Ocafia

® A tEmino indefinido (de

A término jo inferlor aun
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Sin lugar a dudas, la estabilidad laboral juega un papel importante en la motivacion
laboral y el tipo de contrato suscrito. De acuerdo a la encuesta aplicada a los colaboradores del
area de urgencias de la E.S.E. de Ocafia, sdlo el 12% son de planta, y tienen estabilidad laboral
asegurada. EI 65% que dijo tener contrato a término fijo inferior a un afio, este no esta
directamente suscrito con la E.S.E., sino a través de una Cooperativa como intermediaria. Las

Ordenes de Prestacion de Servicios (OPS), son suscritas directamente con el Hospital.

Tabla 3. Existen incentivos

item Frecuencia %
Si 53 49%
No 25 28%
NS/NR 30 23%
Total 108 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital

Emiro Quintero Caflizares.

Figura 4. Existen incentivos

mSi
" No

» NS/NR

Nota. El grafico muestra si existen o no incentivos para el colaborador
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Los incentivos se limitan a los siguientes: a final de cada afio, Los contratados con la
cooperativa, reciben un bono. Por su parte el hospital, entrega a los empleados de planta, detalles

en fechas especiales, como el dia de la madre, el dia de la mujer, el dia de la secretaria y navidad.

Tabla 4. Ha tenido reconocimientos por su trabajo

item Frecuencia %

Si 0 0%
No 108 100%
Total 108 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Cafiizares.

Figura 5. Ha tenido reconocimientos por su trabajo

Nota. El grafico muestra si el recurso humano de la E.S.E., recibe incentivos
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En la E.S.E. no existe la politica de hacer reconocimiento a las labores de sus empleados.
Lo demuestran las respuestas dadas a la pregunta correspondiente, donde el 100% manifestd no

haber recibido ningln reconocimiento por su trabajo.

Tabla 5. Considera que el salario que recibe es justo

item Frecuencia %
Si 52 48%
No 56 52%
Total 108 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Cafiizares.

Figura 6. Considera que el salario que recibe es justo

Nota. La figura muestra la respuesta a la pregunta si el salario recibido es justo a la labor

desempefada.
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Hay una igualdad en las respuestas en la que se pregunto si el salario que reciben es justo.
El 48% indic6 que si. En este porcentaje estan, por lo general, lo médicos y los de planta. El 52%

no esta conforme con el salario.

Tabla 6. El pago de su salario es puntual

item Frecuencia %
Si 66 61%
No 42 39%
Total 108 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Cafizares.

Figura 7. El pago de su salario es puntual

nsi
= No

Nota. La gréafica muestra la respuesta si el salario lo pagan de manera puntual.

Existe un conformidad del 61% en la puntualidad en el pago del salario por parte de la
E.S.E. EI 39%, por lo general, contratados a través de una Cooperativa, indican que su pago no

es del todo puntual.
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Tabla 7. El salario es la principal motivacion laboral

item Frecuencia %
Si 76 70%
No 32 30%
Total 108 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Cafiizares.

Figura 8. El salario es la principal motivacion laboral

Nota. La grafica muestra la respuesta a la pregunta si el salario es la principal motivacion laboral.

Sin duda que el salario es la principal motivacion que tiene el empleado del area de
urgencias de la E.S.E. Hospital Emiro Quintero Cafiizares, segun el 70% de estos. EI 32% indica

que no solamente el salario da motivacion laboral.
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Tabla 8. Le pagan prestaciones sociales

item Frecuencia %
Si 83 7%
No 25 23%
Total 108 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Cafiizares.

Figura 9. Le pagan prestaciones sociales

L
o No

Nota. La grafica muestra el porcentaje si reciben prestaciones sociales

Lo Gnicos que no reciben prestaciones sociales, son los contratados a través de Ordenes
de Prestacion de Servicios OPS, pues, como se dijo, este tipo de contratos en civil, por lo que no
representa carga laboral para la empresa. EI 77% que tienen suscritos contratos a término
indefinido y a término fijo, los primeros directamente con la E.S.E. y los segundos con un

tercero, reciben, por ley, toda clase de prestaciones sociales.
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Tabla 9. Esta afiliado al SSST

item Frecuencia %
Si 108 100%
No 0 0%
Total 108 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Cafizares.

Figura 10. Esté afiliado al SSST

L
o No

Nota. La grafica muestra la respuesta a la pregunta que hace referencia a si estan afiliado al

Sistema de Salud y Seguridad en el Trabajo

La legislacion colombiana, establece que todo trabajador, ya sea mediante contrato
laboral u OPS, debe estar afiliado al Sistema de Salud y Seguridad en el Trabajo. La diferencia
es que a los primeros, les cancela la empresa y a los segundos, es un costo que debe asumir el
contratado. De acuerdo con los anterior, todos los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro
Quintero Cafizares de la ciudad de Ocafa, ya sean contratados directamente y por cooperativas,

gozan de este beneficio.



Tabla 10. El horario laboral es de su agrado

item Frecuencia %
Si 91 84%
No 17 16%
Total 108 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Cafizares.

Figura 11. El horario laboral es de su agrado

L
uNo

Nota. La gréafica muestra la respuesta a la pregunta si el horario laboral asignado es del agrado

del colaborador

Es alto la conformidad que tienen los empleados o colaboradores en su horario laboral.
Esto fue lo que indico el 84% de los encuestados. Esta alta conformidad es buena para la

empresa. Solo el 16% no esta conforme con su horario laboral.
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Tabla 11. Le han dado capacitaciones

item Frecuencia %
Siempre 32 30%
A veces 47 43%
Nunca 29 27%
Total 108 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Cafiizares.

Figura 12. Le han dado capacitaciones

" Siempre
" A veces

» Nunca

Nota. La gréafica muestra las respuestas a la pregunta sobre si le han dado capacitaciones
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La falta de capacitaciones es una fuerte debilidad de las empresas. Los empleados deben

estar constantemente capacitados, sin importar los cargos que ocupan. El 70% casi nunca o

nunca han recibido capacitaciones. Solamente el 30% ha tenido este privilegio.
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Tabla 12. Qué recomienda para que haya motivacion laboral

item Frecuencia %
Remuneraciones 17 16%
Reconocimiento 5 5%
Condiciones de trabajo 17 16%
Capacitacion 8 7%
Remuneracién mas condiciones de trabajo 20 18%
Todas las anteriores 41 38%
Total 108 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Cafizares.

Figura 13. Qué recomienda para que haya motivacion laboral

o Remuneraciones

® Reconocinmiento

» Condiciones de trabap
Capacitacion
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condichones de trabay

= Jodas las anterioess

Nota. La gréafica muestra el porcentaje de los factores que son motivacionales, segun los

colaboradores del area de urgencias de la E.S.E. de la ciudad de Ocafia

Sobre la recomendacién que daban los empleados para que exista motivacién laboral, se
dieron cinco opciones: remuneracién, reconocimiento, condiciones de trabajo, capacitacion y

otra, para que los encuestados respondieran libremente. El 38% indicé que todas las opciones



60

dadas, son necesarias para que exista plena motivacion laboral. El 18% respondi6 que
remuneracion mas condiciones de trabajo; el 16% dijo que remuneraciones, el mismo porcentaje
escogio condiciones de trabajo. La que menos les interesa a los colaboradores del area de
urgencias es capacitaciones con un 8% y reconocimiento con un 5%. Sin embargo, se consideran
que todas son importantes y juegan un papel importante en la motivacion de los empleados de

cualquier empresa.

Diagnéstico situacional. El tipo de contrato laboral, establece la estabilidad laboral. En
el &rea de urgencias de la E.S.E. Hospital Emiro Quintero Cafizares, la estabilidad se limita al
12% en razén a que son empleados de planta, el 88% son contratados ya sea directamente por el

hospital o0 a través de una cooperativa.

Referente a incentivos, tanto el hospital, como la cooperativa, tienen como politica,
incentivar a sus dependientes, ya sea con bonos o con regalos. Lo que no esta contemplado, son

reconocimientos por la labor desemperiada.

La mayoria de los colaboradores (52%) esta inconforme con el salario recibido, mas adn,
cuando el 70% preciso que el salario es la principal motivacion laboral. Por su parte, el 61%

indic6 que les pagan a tiempo.

En lo que se refiere a las prestaciones sociales, los que estan bajo un contrato laboral, ya

sea directamente con la E.S.E., 0 a traves de la cooperativa, reciben sus prestaciones de ley. Los
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de contrato a través de OPS, no es obligacion, teniendo en cuenta, como se dijo, que este es un

contrato civil, no laboral.

El 100% de los colaboradores estan afiliados al Sistema de Salud y Seguridad en el
Trabajo. Como se indicd, los que estan bajo contrato laboral, este pago esta a cargo de la
empresa (hospital o cooperativa), mientras que los que estan bajo el contrato civil de OPS, el

pago le corresponde al contratado.

En lo que hay alta conformidad, es en el horario de trabajo, de acuerdo a lo indicado por
el 84% de los encuestados.
Existe debilidad de la E.S.E. al no programar capacitaciones para los diferentes cargos,

proceso educacional sumamente importante.

Sobre la recomendacion que exista motivacion laboral, los encuestados marcaron las

diferentes opciones dadas, las cuales fueron: remuneracion, reconocimiento, condiciones de

trabajo y capacitacion

4.3 Nivel de motivacion del personal que labora en el area de urgencias de la ESE Hospital

Emiro Quintero Cafiizares de Ocafa

Tabla 13. Motivacioén Laboral

item Frecuencia %
Si 95 88%
No 13 12%

Total 108 100%
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Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Cafiizares.

Figura 14. Motivacion Laboral

Nota. La grafica muestra el porcentaje de los colaboradores motivados laboralmente

El 88% de los colaboradores del area de urgencias de la E.S.E. Hospital Emiro Quintero
Cafiizares, se sienten motivados en su trabajo, a pesar de algunas situaciones no conformes, que

se presentaron en el punto anterior.

Este alto porcentaje genera buen servicio, productividad, compromiso, responsabilidad y
positivismo; por eso, la motivacion debe estar en el diario vivir de los empleados de cualquier
empresa y la alta direccion. Esa capacidad de motivacion hacia el empleado, que debe tener la
alta direccion, en este caso de la E.S.E. Hospital Emiro Quintero Cafiizares, debe ser prioridad en

la agenda gerencial.
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A pesar de que las encuestas fueron realizadas y tabuladas, esta motivacion del 88%,
podria ser subjetiva, dado los diferentes factores que la rodean, como el tipo de contrato suscrito,
la estabilidad laboral, el salario, el horario de trabajo, la relacion con usuarios, compafieros y

jefes, entre otros. Sin embargo, se respeta este resultado, ya que fue decision de los encuestados.

4.4 Calidad del servicio que ofrecen los colaboradores del area de urgencias de la ESE

Hospital Emiro Quintero Canfizares de Ocafa

Para el desarrollo de este objetivo, se plantearon preguntas precisas, que inciden de una u

otra manera, en la calidad del servicio ofrecido por parte de los colaboradores.

Tabla 14. Ha tenido problemas con el jefe inmediato

item Frecuencia %
Si 5 95%
No 103 5%
Total 108 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Cafiizares.



Figura 15. Ha tenido problemas con el jefe inmediato

Nota. La gréfica indica el indice de problemas con el jefe inmediato
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Es muy buena la relacion que tienen los empleados con su jefe inmediato y estos son sus

colaboradores. El 95% manifestd no tener ningun tipo de problemas. Resultado importante para

el desemperio de las funciones. Solamente el 5% aseguré tener problemas con su jefe inmediato.

Tabla 15. Ha tenido problemas con los compaferos de trabajo

item Frecuencia %

Si 7 6%
No 101 94%
Total 65 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Cafizares.



Figura 16. Ha tenido problemas con los compafieros de trabajo

Nota. La gréfica indica el indice de problemas entre compafieros de trabajo
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Al igual que la anterior pregunta, el 94% no ha tenido problemas con sus comparieros de

trabajo, a diferencia que el 6% que dijo si tenerlos. Estos resultados reflejan el buen ambiente

laboral que se mantiene en la sala de urgencias de la E.S.E. Hospital Emiro Quintero Cafizares

de Ocafia.

Tabla 16. Ha tenido problemas con usuarios

item Frecuencia %

Si 7 6%
No 101 94%
Total 108 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Cafiizares.



Figura 17. Ha tenido problemas con usuarios
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Nota. La gréfica establece el resultado a la pregunta si el colaborador ha tenido problemas con

los usuarios

Importante el hecho de que el 94% manifiesta no haber tenido problemas con los
usuarios. Esto es excelente, teniendo en cuenta la clase de servicio que se presta, donde el

usuario se vuelve impaciente, altanero y exigente.

Tabla 17. Le han hecho llamados de atencidon

item Frecuencia %
Si 0 0%
No 108 100%

Total 108 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Caifiizares
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Figura 18. Le han hecho llamados de atencién

us
= No

Nota. La gréfica indica si a los colaboradores les han hecho llamados de atencién

Ratificando el excelente clima laboral que se vive en el area de urgencias, el 100% de los

colaboradores, no ha recibido ningin tipo de llamado de atencion por parte de su jefe inmediato.

Tabla 18. El Sistema de Salud ha sido fuente de conflictos

item Frecuencia %
Si 86 80%
No 22 20%
Total 108 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Cariizares
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Figura 19. El Sistema de Salud ha sido fuente de conflictos

us|

= No

Nota. La grafica muestra si el Sistema de Salud de Colombia ha sido fuente de problemas con los

usuarios

Como se esperaba, el sistema se salud de Colombia, altamente criticado a nivel nacional,
es fuente conflictos. EI 20% de los encuestados, manifiestan que lo usuarios se muestran
molestos por el cumplimiento de los protocolos establecidos; sin embargo el 80% indicé que hay

conformidad .

Tabla 19. Los problemas personales inciden en su rendimiento laboral

item Frecuencia %
Si 43 40%
No 65 60%
Total 108 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Cafiizares



Figura 20. Los problemas personales inciden en su rendimiento laboral

us
W No

Nota. La grafica muestra el porcentaje de los colaboradores que ven afectado su rendimiento

laboral, por problemas personales
Por lo general, los problemas personales, familiares, econémicos, etc., son fuentes de
inestabilidad laboral, y afecta el rendimiento en el trabajo. EI 40% lo ve asi. EI 60% logra

controlar sus emociones, y ejercen normalmente su actividad.

Tabla 20. Existen buenas condiciones laborales

item Frecuencia %
Si 75 69%
No 33 31%
Total 108 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Cafiizares

69



Figura 21. Existen buenas condiciones laborales

Nota. La grafica muestra el porcentaje de las buenas relaciones laborales
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El 69% de los encuestados manifestd que existen buenas condiciones laborales en el area

de urgencias de la E.S.E. Hospital Emiro Quintero Cafiizares de la ciudad de Ocafia. Aunque es

un porcentaje alto, también es alta la inconformidad a esas condiciones laborales que indico el

31%.

Tabla 21. Cémo es la relacion entre usted y su jefe inmediato

item Frecuencia

Buena
Regular
Mala
Total

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Cariizares
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Figura 22. Como es la relacion entre usted y su jefe inmediato

= Buena
= Regular

» Mala

Nota. La grafica muestra el porcentaje bueno, regular y malo, de la relacion entre el colaborador

y el jefe inmediato

Es alta la buena relacion que existe en el colaborador y el jefe inmediato y viceversa, asi
lo indico el 69% de los encuestados, mientras que el 31% dijo que regular. Ninguno marco mala
relacion. Es importante que las buenas relaciones se mantengan, en pro de los usuarios y de la

empresa.

Tabla 22. Cémo es la relacion entre usted y sus comparfieros de trabajo

item Frecuencia %
Buena 103 95%
Regular 5 5%
Mala 0 0%

Total 108 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Cafiizares
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Figura 23. Como es la relacion entre usted y sus compafieros de trabajo

. Buune
. Sopnlar
- Ml

Nota. La grafica muestra el porcentaje bueno, regular y malo, de la relacion entre los compafieros

de trabajo

La relacion entre compafieros del area de urgencias de la E.S.E., es buena, pues el 95%
asi lo indico; solamente el 5% manifesto que es regular. Al igual que la anterior pregunta, la
importancia de tener buenas relaciones con los comparieros aumenta la colaboracion, el apoyo y

el normal desarrollo de las actividades diarias.

Tabla 23. Cémo es el trato suyo con el usuario

item Frecuencia %
Bueno 108 100%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
108 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Cariizares



Figura 24. Como es el trato suyo con el usuario

m Busna
® Regular
»Mala

Nota. La gréafica muestra el porcentaje del trato del colaborador hacia el usuario

La totalidad de los encuestados manifestd que trata bien a los usuarios. El buen trato es
caracteristico de entendimiento de las necesidades de los demas, y eso es una fortaleza

importante en este tipo de actividad.

Tabla 24. Como es el trato del usuario hacia usted

item Frecuencia %
Buena 79 73%
Regular 28 26%
Mala 1 1%
Total 108 108%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Cariizares
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Figura 25. Como es el trato del usuario hacia usted

= Buena
= Regular

= Mala

Nota. La grafica muestra el porcentaje del trato del usuario hacia el colaborador

Esta pregunta, ligada a la anterior, es comprensible. La persona que llega a la sala de
urgencias para ser atendida, se vuelve grosera, intolerable y exigencia, solo el buen trato por
parte del funcionario, puede lograr calmarla. A pesar de lo anterior, no es muy alto el indice de
los que tiene un trato regular hacia el colaborador, pues solo el 26%, que logran clamarse. EI 1%
si presenta un trato malo hacia los funcionarios y dificilmente logran tranquilizarse. El 73%

presenta un buen trato hacia las personas que lo atienden.



Tabla 25. Cémo califica su rendimiento laboral

item Frecuencia %
Excelente 76 70%
Bueno 32 30%
Regular 0 0%
Total 108 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Cafiizares

Figura 26. Cémo califica su rendimiento laboral

® Excwlenta

® Hueno

» Regular

Nota. La gréafica muestra el porcentaje de como es el rendimiento laboral de los colaboradores

Con respecto al rendimiento laboral, el 70% se autocalifica como excelente y el 30%

como bhueno.
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Tabla 26. Como fue el dltimo puntaje de su Evaluacion del Desempefio

item Frecuencia %
Excelente 23 21%
Bueno 13 12%
Regular 0 0%
No le han hecho evaluaciones 72 67%

Total 108 100%

Nota. Datos tomados de la encuesta aplicada a los colaboradores de la E.S.E. Hospital Emiro

Quintero Cafiizares

Figura 27. Como fue el Gltimo puntaje de su Evaluacion del Desempefio

®m Excolonte
= Bueno
® Regular

No l& han hecho
evaluaciones

Nota. La grafica muestra, en porcentajes, las calificaciones obtenidas en las evaluaciones del

desempefio

La evaluacion del desemperio laboral, es obligatoria para las entidades pablica, asi lo
establece la Comision Nacional para el Servicio Civil. Sin embargo, como existen empleados
con contrato laboral suscrito por una cooperativa, esta, al parecer, no esta realizando este
proceso. Lo que tienen contrato por OPS, no se les debe realizar, pues, como se ha mencionado,

es un contrato civil. Con la aclaracion anterior, los resultados que arrojé esta pregunta fueron los
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siguientes: puntaje excelente, el 21%; puntaje bueno, el 12%; puntaje regular, 0%; no le han

realizado ninguna evaluacion, 67%.

Diagnéstico situacional. El ambiente laboral que se vive en el area de urgencias de la
E.S.E. Hospital Emiro Quintero Cafizares, es bueno, segun los resultados a las encuestas
realizadas, que arrojaron un 95% de buena relacion con el jefe inmediato, un 94% de buena
relacién con sus comparieros de trabajo y un 94% de buenas relaciones con el usuario. Asi
mismo, el 100% de los colaboradores, no ha tenido ninguna clase de Ilamado de atencién, a pesar
de que EI 40% de los funcionarios indic6 que los problemas personales afectan su rendimiento
laboral y que el sistema se salud de Colombia, ha generado conflictos del usuario frente a la

E.S.E., el cual asciende al 20%; sin embargo el 80% indicé que hay conformidad .

El 69% de los funcionarios labora en buenas condiciones, pero el 31% no lo ve asi.

Sobre la relacion empleado — jefe inmediato — empleados y entre compafieros de trabajo,
es buena. En el primer de los casos, asciende al 69% y en el segundo al 95%. Asi mismo, el

100% de los funcionales, atienden bien al usuario.

El rendimiento laboral, calificado por los mismos funcionarios, es excelente en un 70% y
bueno en un 30%. Sin embargo, al 67% de estos, no se le hace evaluacidn del desempefio,

solamente al 33% los evallan, con resultado 21% excelente y 12% bueno.
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Conclusiones

Se caracteriz6 a los colaboradores del &rea de Urgencias de la E.S.E. Hospital Emiro
Quintero Cafiizares de la ciudad de Ocafia, conociéndose edad, sexo, cargo desempefiado, tiempo
de servicio, salario devengado y jornada laboral. La caracterizacion se realiz6 a los empleados de
planta, a los contratados a término fijo inferior a un afio y los contratados a través de Ordenes de
Prestacion de Servicios. Estas caracteristicas permitieron al investigador, ubicarse en un contexto

mas claro, sobre cada uno de los colaboradores del area en mencion.

Los factores méas importantes de motivacion en los colaboradores del area de urgencias
de la ESE Hospital Emiro Quintero Cafiizares de Ocafia, estan en el tipo de contrato, ya que este
establece la estabilidad laboral, el segundo aspecto es la remuneracion, lo cual esta ligada al
primero, puesto que, a diferencia de los empleados de planta, estan los contratados por una
cooperativa con contrato inferior a un afio, lo que no garantiza su permanencia en la empresa, asi
como los contratados a través de Ordenes de Prestacion de Servicio. Otros factores de
motivacion, y no menos importantes, pero que la E.S.E. no tiene establecido, son los incentivos,

las bonificaciones y las capacitaciones.

Para determinar el nivel de motivacion en el personal que labora en el area de urgencias
de la ESE Hospital Emiro Quintero Cafizares de Ocafia, basté una sola pregunta, claro esta,
ligada a todas las anteriores. Se muestra una satisfaccién laboral del 88%, lo cual es altamente

positiva para la empresa.
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El area de urgencias de La E.S.E., cuenta con un personal altamente comprometido en su
labor, lo que permite ofrecer un servicio de calidad hacia el usuario. Las buenas relaciones entre
jefes y colaboradores y viceversa, y entre colaboradores, hace agradable la actividad laboral, lo

que da como resultado el buen servicio.
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Recomendaciones

El area de recursos humanos debe mantener actualizada la base de datos de los
empleados, realizando su caracterizacion de manera permanente, no solo con la informacién
aportada en esta investigacion, sino complementandola con la parte familiar, académica, social,

entre otras variables.

No deberian existir intermediarios en el sistema de contratacion laboral. EI hecho de que
una Cooperativa sea quien contrate empleados para que laboren en la E.S. E., con el propdsito de
disminuir la carga prestacional, no genera confianza ni seguridad en el contratado. La E.S.E.,

deberia asumir, en forma directa, todo tipo de contratacion.

La gerencia de la E.S.E., deberia establecer, como politica, factores que permitan
mantener la motivacién en todo el personal que depende econémicamente de esta institucion,
comenzando por el sistema de contratacion, ademas de los analizados en la presente

investigacion.

Un empleado motivado, por fuerza mayor, ofrecera un excelente servicio, sus actividades
laborales daran la eficacia y la eficiencia que requiere la institucion, para el logro de los

objetivos y metas y la satisfaccion integral de los usuarios que requieren sus Servicios.
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Apéndice A. Cuestionario aplicado a los trabajadores para conocer la motivacion laboral y
su incidencia en la prestacion del servicio, en el area de urgencias de la E.S.E. Hospital

Emiro Quintero Caniizares

Se requiere que cada pregunta sea respondida con objetividad, para lo cual, el
cuestionario es confidencial (no se requiere su nombre)

Caracterizacion del empleado

1) Edad: afnos

i) Sexo:
a. Femenino
b. Masculino

iii)  Tiempo de servicio
a. Menos de un afio
b. Entre 1y tres afos
c. Entre 3y5 afios
d. Mas de 5 afos

iv) Cargo que desemperia

V) Su salario se encuentra dentro del siguiente rango
Menos de $1.000.000

Entre $1.000.000 y $1.500.000

Entre $1.500.001 y $2.000.000

Entre $2.000.001 y $3.000.000

Entre $3.000.001 y $5.000.000

Maés de $5.000.000

D OO o

Vi) Su jornada laboral es
Diurna

Nocturna

Turno (Diurno/Nocturno)

o oTw

vii)  Su jornada laboral diaria es

De lunes a viernes

De lunes a sabado

De lunes a lunes

Fines de semana
e. Otra ;cual?

Preguntas

o0 o




. ¢QUEé tipo de contrato tiene con la E.S.E HQC de Ocafia?
a. Atérmino indefinido (de planta)

b. A término fijo inferior a un afio

c. OPS

d. Otro (cual?

. ¢La E.S.E. tiene plan de incentivos para los colaboradores?
a. Si

b.No__

c. Nosabe

. ¢En los ultimos tres afios ha recibido reconocimientos por parte de su jefe inmediato?
a. Si
b. No

. ¢El salario recibido se ajusta al esfuerzo, dedicacion y funciones del cargo que ejerce?
a. Si
b. No

. ¢El pago del salario es puntual?
a. Si
b. No

. ¢Considera que el salario es la principal motivacion en el trabajo?
a. Si
b. No

. ¢Recibe prestaciones sociales y demas beneficios laborales?
a. Si
b. No

. ¢Esté afiliado al sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo?
a. Si

b.No_

. ¢El horario laboral es de su agrado?

a. Si

b.No__

10. ¢Ha tenido problemas con su jefe inmediato?
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

a. Si
b. No

¢Ha tenido problemas con comparieros de trabajo?
a. Si
b. No

¢Ha tenido problemas con usuarios?
a. Si
b. No

¢Le han hecho llamados de atencion?
a. Si
b.No__
Si respondio “Si” ;Cuales han sido las causas por las cuales le han llamado la atencion?
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¢El sistema de salud de Colombia ha sido fuente de conflictos con usuarios?
a. Si
b. No

¢Usted se siente motivado en su ejercicio laboral?
a. Si
b. No

¢Considera que los problemas personales y/o familiares inciden en el rendimiento laboral?
a. Si
b. No

¢Las condiciones de trabajo favorecen su desempefio en el trabajo?
a. Si
b. No

¢Cdémo considera la relacion entre usted y su Jefe inmediato?
a. Buena
b. Regular
c. Mala

¢Cdémo considera la relacion entre usted y sus compafieros de area?
a. Buena
b. Regular



c. Mala

20. ¢Recibe capacitaciones periédicas?
a. Siempre
b. A veces
c. Nunca

21. ;Como es el trato de usted hacia el usuario?
a. Bueno
b. Regular
c. Malo

22. ;Como es el trato del usuario hacia usted?
a. Bueno
b. Regular
c. Malo

23. ;Como considera su rendimiento laboral?
a. Excelente
b. Bueno
c. Regular

24. El puntaje obtenido en la Gltima evaluacion del desempefio realizadas por su jefe inmediato
fue

a. Excelente

b. Bueno

c. Regular

d. No le han hecho evaluaciones del desempefio

25. ¢Qué recomienda para que haya motivacion laboral?
a. Remuneraciones
b. Reconocimiento
c. Condiciones de trabajo
d. Capacitacion
e. Otra ¢Cual?




