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RESUMEN
Introduccién. La motivacién es un elemento primordial por el cual la mayoria de las
personas nos movemos en ambitos distintos. Trabajar en una Unidad de Cuidados
Criticos (UCC) tan llena de estresores, ademas de otros factores, probablemente
repercute en la motivacion del personal y esto a su vez en la percepcion de satisfaccion
del usuario.
Objetivo: Determinar la relacion entre el nivel de motivacion del personal de enfermeria
de la Unidad de Cuidados Criticos Pediatricos con el grado de satisfaccion del usuario
desde la perspectiva del familiar de un hospital de tercer nivel del sector salud de la
ciudad de México.
Metodologia. El estudio es un disefio transversal con alcance correlacional, con una
poblacién de 56 enfermeras (0s), y 56 usuarios de la UCC. Se utilizo la teoria de
Frederick Herzberg sobre los factores motivacionales e higiénicos, evaluandose a
través de dos cuestionarios, el primero sobre motivacion laboral aplicado al personal de
enfermeria, y el segundo sobre satisfaccion aplicado a familiares de estos pacientes.
Se realiz6 el analisis inferencial de Spearman y ANOVA.
Resultados. Se observo que el 67.9% del personal presenta un nivel de motivaciéon
regular y el 32.1% buena. En cuanto a los usuarios, el 94.6% muestran una buena
satisfaccion, se confirmé que no existe asociacion lineal entre la motivacién del
personal y la satisfaccion del usuario, dado que: (rs =.0.027, p= 0.845), se encontrd que
el personal con mayor edad y antigiiedad laboral es el menos motivado.
Conclusiones. Tanto la motivacion laboral como la satisfaccion del usuario son
independientes; se demuestra que la mayoria del personal tiene una motivacion regular,
la satisfaccion del usuario es buena, y los factores motivacionales representan
elementos importantes para dicha motivacibn como se encontré en estudios similares

de Espafia, Pera y México.



Summary
Introduction: The motivation is a primary element, whereby the majority of the people
we move in different areas. Work in a unit of critical care (CCU), so full of stressors, in
addition to other factors, probably has an impact on the motivation of the staff and this in
turn in the perception of the user's satisfaction.
Objective: To determine the relationship between the level of motivation of the nursing
staff of the unit of pediatric critical care with the degree of user satisfaction from the
perspective of the family at a hospital in the third level of the health sector in the city of
Mexico.
Methodology. The study is a cross-sectional design with correlational reach, with a
population of 56 nurses (0s), and 56 users of the UCC. Used the theory of Frederick
Herzberg hygiene and motivational factors, evaluating through two questionnaires, the
first on labour motivation applied to the nursing staff, and the second on applied to
relatives of patients satisfaction. Inferential analysis of Spearman, and ANOVA.
Results. It was noted than the 67.9 per cent of staff, presents a level of regular
motivation and the 32.1% good. In terms of users, 94.6% show a good satisfaction,
confirmed that linear association between staff motivation and satisfaction of the user,
since there is no: rs = - 0.027 (p 0.845), found that the staff with older age and seniority
is the less motivated.
Conclusions. Both Ilabour motivation, and user satisfaction are independent;
demonstrates that most of the staff has a regular motivation, user satisfaction is good,
and the motivational factors represent important elements for such motivation as found

in similar studies of Spain, Peru and Mexico.



INTRODUCCION

El trabajo juega un papel destacado en la vida y motivacion del hombre. La mayoria de
las personas pasan una tercera parte del dia trabajando y lo hacen la mitad de su vida.
Sin embargo, pese a ello, s6lo recientemente en la era moderna se ha comenzado a
estudiar el trabajo desde el punto de vista cientifico. El trabajo pas6 a ser la manera de
ganar dinero para satisfacer necesidades basicas, obtener estatus, imponerse a los

demas y sobresalir.

En la era actual hay una gran preocupacion por ir mejorando el entorno laboral de los
empleados, para que se encuentren lo mas motivados posibles y sientan que son
eficientes y que pueden enorgullecerse del trabajo que realizan. De esta manera seran
capaces de adaptarse con mayor €xito a las caracteristicas del nuevo siglo que recién
comienza y a las exigencias del trabajo que varian a la par con el desarrollo de la
humanidad, lo cual es necesario para satisfacer los requerimientos de la poblacion, sélo
una correcta gestion en el cuidado, nos permitird adaptarnos y anticiparnos a las
demandas y necesidades futuras de nuestros usuarios, dandoles la respuesta y

atencién mas adecuada en cada momento para conseguir su satisfaccion.

El interés de este estudio se explica por la creciente necesidad de conocer los factores
qgue repercuten en los trabajadores, por los cuales pueden o no estar motivados y
comprender las percepciones de satisfaccion que usuarios, obtienen de los servicios de
salud desde la perspectiva del familiar. Este conocimiento es cada vez mas relevante
para la formulacién y evaluacién de politicas sociales, y, en particular, de politicas
publicas de salud, aceptando que un mayor nivel de satisfaccién de los usuarios, es un
resultado social deseable y deseado por la gestién hospitalaria publica.'Por lo anterior,
tanto la motivacion laboral como la satisfaccion del usuario se conciben como
instrumentos basicos a la hora de estudiar y analizar la calidad de las organizaciones
de salud, ya que se muestran como un indicador relevante del servicio asistencial

prestado por los profesionales que trabajan en las mismas.
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1. MARCO TEORICO

1.1 MOTIVACION

Los seres humanos actuan siguiendo determinados moviles y buscando ciertos fines,
siempre obedecen a motivaciones de diversos géneros, son madejas de dinamismos
psiquicos. Los instintos, necesidades, deseos, propdsitos, intereses, aficiones,
simpatias, antipatias, fobias y gustos, asi como el trabajo, son otros tantos resortes y

motivos de las conductas.

Durante la década de los treinta se dio inicio a los estudios sistematicos sobre la
motivacion y satisfaccion laboral y factores que podrian afectarla. Hoppock (1935)
publicé la primera investigacion que hacia un andlisis profundo de la satisfaccion
laboral. A través de sus resultados enfatizd que existen multiples factores que podrian
ejercer influencia sobre la satisfaccion laboral, dentro de los cuales hizo mencion a la

fatiga, monotonia, condiciones de trabajo y supervision.

Desde hace mas de 80 afos, despertaron interés los experimentos de Elton Mayo en la
Western Electric Company de Hawthorne, en los que aparecio que los lazos de amistad
con los compafieros de trabajo, los sentimientos de contar con la confianza de los jefes,
y la convicciébn de ser importantes para la empresa, aumentaba sensiblemente el
rendimiento de los empleados, y quedd demostrado que la motivacion para el trabajo y

la productividad va estrechamente ligada con las relaciones humanas.?

La llegada de la industrializacién y la desaparicién de los talleres artesanos a principios
del siglo XVIII trajeron consigo una mayor complejidad en las relaciones personales del
entorno laboral, un descenso de la productividad y un aumento de la desmotivacion de

los trabajadores.

Para remediar esta situacion era necesario encontrar el modo de conjugar los intereses

de la empresa y de los trabajadores. Sin embargo, no seria hasta 1920 cuando naciera
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la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), institucion gracias a la cual empezé a
cobrar importancia el bienestar de los trabajadores y se comenzo a legislar al respecto.

Por otra parte, a mediados del siglo XX surgieron algunas teorias que estudiaban la
motivacion y, a partir de entonces, se empezé a relacionar la motivacion del trabajador
con su rendimiento laboral y su satisfaccion personal. Las conclusiones de estos
estudios sefialaron que un trabajador motivado es mas eficaz y mas responsable v,

ademas, genera un buen clima laboral.

A partir de entonces, las empresas decidieron analizar qué buscan las personas en el
trabajo, cual es su escala de necesidades, qué deseos, conscientes 0 inconscientes,
quieren satisfacer, cuales son sus intereses, con qué trabajos se sienten mas
identificados, etc. El fin dltimo de estos andlisis era conseguir que el trabajador se
sintiera realizado como persona y como trabajador mediante la funcion que

desempefiara dentro de la empresa.®

1.1.1 Conceptos béasicos de motivaciéon

La motivacion es el interés o fuerza intrinseca que se da en relacion con algun objetivo
que el individuo quiere alcanzar. Surge de la palabra “moveré” que significa mover, se
refiere a los procesos responsables del deseo de una persona de realizar un gran
esfuerzo para alcanzar los objetivos organizacionales, condicionado por la capacidad
del esfuerzo de satisfacer una necesidad individual, es un estado subjetivo que mueve

la conducta en una direccién particular. 4

Maslow, fundamenta la motivacion en las necesidades de los seres humanos;
clasificandolas como bésicas a las fisioldgicas, las de seguridad y las sociales y a las de
estima y autorrealizacion como superiores. El humano es un ser lleno de aspiraciones y

en su comportamiento y desarrollo las necesidades constituyen una motivacién.®
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Para Robbins, la motivacién puede ser definida como “la voluntad de ejercer altos
niveles de esfuerzo hacia el logro de las metas, sea estas personales u

organizacionales”™

Por otra parte, Nelly K, define la motivacion como: “la forma en que la conducta se
inicia, se energiza, se sostiene, se dirige, se detiene, y el tipo de reaccion subjetiva que

esté presente en la organizacion”’

A su vez, Stoner, expresa que lo que estimula la accidon de las personas son las
necesidades humanas por lo que ellas se pueden clasificar en muchas categorias y
varian de acuerdo a las etapas de desarrollo del individuo y tienen una relativa
importancia para cada persona, creando una especie de jerarquia variando segun la

persona, la situacion o la ocasién.’

La conducta motivada requiere un impulso por el cual ponerse en marcha. Una
conducta esta motivada cuando se dirige claramente hacia una meta. El motivo es algo
gue impulsa a actuar, se presenta siempre como un impulso, una tendencia, un deseo,

una necesidad.’

Se pueden sefialar méviles que van desde impulsos mas elementales, como el hambre,
el suefo; hasta los mas complicados y complejos, como puede ser el impulso o deseo
de ser ingeniero en telecomunicaciones, periodista, maestro, etc. Toda actividad esta
motivada por algo, y ese algo es lo que se ha llamado motivo. ES como un circuito
cerrado en el que se pueden distinguir tres momentos principales: motivo, conducta

motivada y disminucién o satisfaccién de la necesidad.®

Se dice que la motivacion es considerada como "el conjunto de las razones que
explican los actos de un individuo" o "la explicacion del motivo o motivos por los que se

hace una accion".
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La motivacion esta constituida por todos los factores capaces de provocar, mantener y
dirigir la conducta hacia un objetivo; es decir, la motivacion dirige para satisfacer la
necesidad; es a la vez objetivo y accion. Sentirse motivado significa identificarse con el
fin, en caso contrario, sentirse desmotivado representa la pérdida del interés y al
significado del objetivo o lo que es lo mismo, la imposibilidad de conseguirlo. La

motivacion es el resultado de la interacciéon del individuo con la situacion.

Si se analizan los motivos por los cuales una persona trabaja o aporta su esfuerzo a
una organizacién, se encuentra que existen muchos factores. Desde querer tener
dinero que le permita por lo menos cubrir sus necesidades bésicas, hasta aspiraciones
superiores como la autorrealizacion. Dada esta complejidad, existen diversas teorias
qgue tratan de explicar las causas, acciones y consecuencias de la motivacion. Esta
situacién necesariamente conlleva, por un lado, tener en consideracién los aspectos
socio-culturales de la sociedad donde se desenvuelve el trabajador y por otro lado la

individualidad de éste.

1.1.2 Tipos de motivacion

La motivacion tiene diferentes formas de clasificacion.
- Motivacion interna:

Si nace de una necesidad que se genera de forma espontanea, surge sin motivo

aparente, es la mas intensa y duradera.

Existe otro tipo de motivacion interna que no surge de forma espontanea, es inducida
por uno mismo, 0 sea que se auto-impone y que exige ser mantenida mediante el logro
de resultados. Se trata de una motivacion vacia que dificilmente se sostiene a menos

gue se consigan resultados apetecibles.
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- Motivacion externa:

Si es inducida de forma externa.

Otros Autores definen que la motivacion es positiva y negativa.
- Motivacién positiva.

Es el deseo constante de superacion, guiado siempre por un espiritu positivo, es un
proceso mediante el cual el individuo inicia, sostiene y direcciona su conducta hacia la
obtencion de una recompensa, sea externa (un premio, verbigracia) o interna (la
gratificacion derivada de la ejecucion de una tarea). Este resultado positivo estimula la
repeticion de la conducta que lo produjo. Sus consecuencias actian como reforzadores

de tal comportamiento.®*°

- Motivacién negativa.

Es el proceso de activacion, mantenimiento y orientacion de la conducta individual, con
la expectativa de evitar una consecuencia desagradable, ya sea que venga del exterior
(una reprimenda, por ejemplo) o del interior de la persona (un sentimiento de
frustracion, digamos) Este resultado negativo tiende a inhibir la conducta que lo
gener6.’ Es la obligacion que hace cumplir a la persona a través de castigos,

amenazas, etc. de la familia o de la sociedad.®
- Micromotivacion:

Es el proceso mediante el cual las organizaciones crean un conjunto de incentivos
materiales, sociales y psicologicos, para generar en los trabajadores conductas que le
permitan satisfacer sus necesidades y alcanzar las metas organizacionales. Es un
intento particular para incrementar los niveles de esfuerzo esperado en el trabajo y, con
ellos, los niveles de satisfaccion y desempefio individual. El enriqguecimiento de los
puestos, los planes de incentivos salariales y las politicas de empoderamiento forman

parte de esos intentos.’
- Macromotivacion:

Es un proceso, por lo general no planeado, mediante el cual la sociedad transmite

ciertos mensajes que el individuo internaliza y que le permiten formarse una idea sobre
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si mismo y sobre el trabajo, ideas que influencian seriamente los niveles de motivacion
individual. Esos mensajes, difundidos tanto por la prédica como por la practica social,
son parte de los contenidos culturales que la sociedad transfiere a sus miembros a lo

largo de toda su vida, a través del proceso de socializacion.®
1.1.3 Etapas de la motivacion

El punto de partida del ciclo motivacional esta dado por el surgimiento de una
necesidad. Esta necesidad rompe el estado de equilibrio en el que se encuentra una
persona, produciendo un estado de tension que lleva al individuo a desarrollar un
comportamiento capaz de descargar la tension y liberarlo de la inconformidad y el
desequilibrio. Si el comportamiento fue eficaz, la necesidad quedara satisfecha,

retornando a su estado de equilibrio anterior.**

Si se enfoca la motivacion como un proceso para satisfacer necesidades, surge lo que

se denomina el ciclo motivacional, cuyas etapas son las siguientes:
- Homeostasis.
Es decir, en cierto momento el organismo humano permanece en estado de equilibrio.
- Estimulo.
Es cuando aparece un estimulo y genera una necesidad.
- Necesidad.
Esta necesidad (insatisfecha aun), provoca un estado de tension.
- Estado de tension.
La tension produce un impulso que da lugar a un comportamiento o accién.
- Comportamiento.

El comportamiento, al activarse, se dirige a satisfacer dicha necesidad. Alcanza el

objetivo satisfactoriamente.
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- Satisfaccion.

Si se satisface la necesidad, el organismo retorna a su estado de equilibrio, hasta que
otro estimulo se presente. Toda satisfaccion es basicamente una liberacién de tension

qgue permite el retorno al equilibrio homeostéatico anterior.

Sin embargo, para redondear el concepto basico, cabe sefalar que cuando una
necesidad no es satisfecha dentro de un tiempo razonable, puede llevar a ciertas

reacciones como las siguientes:

- Desorganizacién

Del comportamiento (conducta ilégica y sin explicacién aparente).
- Agresividad

Fisica, verbal, etc.
- Reacciones emocionales

Ansiedad, afliccion, nerviosismo y otras manifestaciones como insomnio, problemas

circulatorios y digestivos etc.
- Alineacion

Apatia y desinterés.

1.1.4 Teorias de motivacion

- Maslow

Es quizas la teoria mas clasica y conocida popularmente (1954). Este autor identifico
cinco niveles distintos de necesidades, dispuestos en una estructura piramidal, en las
gue las necesidades basicas se encuentran debajo, y las superiores o racionales arriba.
(Fisiologicas, seguridad, sociales, estima, autorrealizacion). Para Maslow, estas
categorias de relaciones se sitlan de forma jerarquica, de tal modo que una de las
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necesidades solo se activa después que el nivel inferior esta satisfecho. Unicamente
cuando la persona logra satisfacer las necesidades inferiores, entran gradualmente las
necesidades superiores, y con esto la motivacién para poder satisfacerlas.® (ver

apéndice 1)
- Frederick Herzberg

Existen diversas teorias sobre motivacion laboral, pero esta investigacion esta basada

en la descrita por Frederick Herzberg (1967).

Frederick Herzberg; psicologo y consultor norteamericano. Profesor de la universidad
de UTAH, formulé la teoria de los dos factores para explicar mejor el comportamiento
de las personas en el trabajo y plantea la existencia de dos factores que orientan el

comportamiento de las personas.

Los estudios de Herzberg, le llevan a deducir que la satisfaccion y la insatisfaccion en el
trabajo no son dos situaciones extremas de una misma dimension, sino dos
dimensiones distintas, y por tanto, afectadas por factores dispares. Segun se indica en
Herzberg, para estudiar la motivacion es necesario considerar, ademas de las causas
que producen satisfaccion (‘factores motivadores’), aquellos otros motivos cuyo efecto
sélo puede conducir a una situacion de insatisfaccién (‘factores higiénicos’).*? Herzberg
pone de manifiesto que los denominados factores higiénicos tienen un papel preventivo
de la insatisfaccion pero sin capacidad para mejorar la satisfaccion mientras que, los

factores motivadores son los que propiamente pueden afectar a la satisfaccion.?

Las investigaciones de Frederick, se centran en el ambito laboral. A través de
encuestas observé que cuando las personas interrogadas se sentian bien en su trabajo,
tendian a atribuir esta situacién a ellos mismos, mencionando caracteristicas o factores
intrinsecos como: los logros, el reconocimiento, el trabajo mismo, la responsabilidad, los
ascensos, etc. En cambio cuando se encontraban insatisfechos tendian a citar factores

externos como las condiciones de trabajo, la politica de la organizacién, las relaciones
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personales, etc. De este modo, comprobé que los factores que motivan al estar

presentes, no son los mismos que los que desmotivan, por eso divide los factores en:

° Factores motivacionales o intrinsecos

Los factores intrinsecos son aquellos relacionados con el contenido del cargo, estos
factores estan bajo el control del individuo (persona) ya que se relaciona con lo que él
hace y desempernia, tareas y deberes relacionados con dicho cargo. Son los factores
motivacionales que producen resultados duraderos de satisfaccion. Ademas son
aquellos factores que generan o impulsan a la satisfaccion, y en el peor de los casos no
crean insatisfaccion, sino no satisfaccién ( Hodgetts y Altman). Estos factores son los
gue mueven al trabajador hacia actitudes positivas y a sentir satisfaccion, involucran
sentimientos relacionados con el crecimiento individual, el reconocimiento profesional,

el trabajo que desempefia en si, la responsabilidad, el ascenso, y logros o resultados.”
29

Segun Herzberg, los factores motivacionales sobre el comportamiento de las personas
son mucho mas profundos y estables cuando son éptimos, por el hecho de estar
ligados a la satisfaccion del individuo Herzberg los llama factores de satisfaccion. Hacen
referencia al trabajo en si. Son aquellos cuya presencia o ausencia determina el hecho
de que los individuos se sientan o no motivados.'® Los factores motivadores coinciden
14

con los niveles mas altos (consideracion y autorrealizacion) (Leidecker y Hall, 1989).
(ver apéndice 2)

También destaca que los factores responsables de la satisfaccién profesional de las
personas estan desligados y son distintos de los factores de la insatisfaccion. Para él el
opuesto de la satisfaccion profesional no seria la insatisfaccion sino ninguna

satisfaccion. Dichos factores motivacionales o intrinsecos son:
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a) Reconocimiento:

Grado en que la actividad proporciona a la persona informacion sobre la efectividad de
Su ejecucion, es lo que permite posteriormente introducir cambios y mejoras, es el
“punto en el cual el individuo recibe informacion clara y directa acerca de la eficiencia
con que esta realizando su trabajo”. Estos actos de reconocimiento, pueden ser de
cualquier origen; supervisor o alguna otra persona de la administracion, un cliente, un
colega profesional, un compafiero o el publico en general. Algin acto publico de elogio.

La motivacién generada por el reconocimiento es gratuita.

b) Logros:

El alcanzar el objetivo de la tarea es el elemento motivador (intrinseco) mas importante.
El logro de las metas establecidas se convierte en un satisfactor decisivo, siempre y
cuando los niveles directivos en las organizaciones establezcan dichas metas
vinculando convenientemente el logro alcanzado por la organizacion con el éxito que
puede sentir el trabajador al cumplir efectivamente su tarea, involucra algunos sucesos
especificos; metas exitosas en el trabajo, solucibn de problemas, vindicacion,

resultados de su propio trabajo.

C) Posibilidad de crecimiento:

Probabilidad de que el trabajador sea capaz de subir en la compafia por sus propias
habilidades y su profesion, y donde aprenda nuevas habilidades o tenga en proyecto

una nueva profesion.

d) Ascenso:

Cuando existe un cambio en el status o posicibn de la persona en la compaiiia.
Conlleva la posibilidad de alcanzar puestos mas elevados dentro de la organizacion. Un
individuo puede parecer satisfecho después de alcanzar una sola promocion, otros

pueden presentar una lucha aparente insaciable de progresar en la jerarquia de la
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empresa, ya sea por que obtiene placer del acto de lucha por progresar o quizas por ser
un medio o circunstancia para lograr ventajas socioecondémicas mas grandes.
Situaciones en las cuales el individuo se transfiere de una parte de la compafiia a otra
sin ningn cambio en el status pero se incrementa la oportunidad de responsabilidad en
el trabajo, el cambio es considerado como incremento de responsabilidad (para lo cual

existe una categoria), pero no formalmente un ascenso.

e) Responsabilidad:

Se encuentran en esta categoria factores relacionados con responsabilidad y autoridad.
Eventos en los cuales la persona esta satisfecha de la responsabilidad de su propio
trabajo o por el trabajo de otros. Consiste en la politica de conceder a los empleados
cierto grado de discrecionalidad y control sobre decisiones relacionados con el trabajo.
Al respecto Gil, Ruiz y Ruiz, destacan a la autonomia como los sentimientos de libertad
al realizar las tareas. Estas pueden adoptar dos formas: La autonomia de medios o
posibilidades de eleccion de los medios para la ejecucion del trabajo y la autonomia en
destrezas o posibilidades de eleccion de los conocimientos apropiados en la solucion
de problemas.
f) Trabajo mismo:

Se refiere al interés que despierta en el trabajador hacia su trabajo, asi como la
variedad de la tarea, la rutina, la monotonia, la importancia social de la misma y la
posibilidad de contemplar dicha tarea desde su inicio hasta su finalizacion, cuando las
tareas del trabajo dan origen a un buen o mal sentimiento, asi los trabajos pueden ser

rutinarios o variados, creativos o insignificantes, faciles o muy dificiles.”®

Los factores ambientales se basan en los impulsos primarios y los factores de
motivacion son de naturaleza psicolégica. Cuando a una persona se le niegan los
factores motivadores, se producen sintomas de apatia, inquietud, descontento, pereza,
errores, absentismo, falta de puntualidad, etc. y toda una serie de actitudes llamadas

“crisis de identidad”.*®
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Para proporcionar motivacién en el trabajo, Herzberg propone el enriqguecimiento de
tareas, también llamado enriquecimiento del cargo, el cual consiste en la sustitucion de
las tareas mas simples y elementales del cargo por tareas mas complejas, que ofrezcan
condiciones de desafio y satisfaccion personal, para asi el empleado continde con su

crecimiento personal.

Dicho de otra forma, un trabajador motivado canalizara sus esfuerzos en alcanzar los
objetivos de la empresa, ya que dichos objetivos habran pasado a formar parte de sus

propios objetivos.

Teniendo esto como base podriamos decir que el enriqguecimiento de tareas trae
efectos altamente deseables, como el aumento de motivacién, y por consiguiente
adecuada percepcion de la satisfacciéon del usuario por lo que hoy en dia reconocemos
que nuestra practica trasciende de lo meramente bioldgico e instrumental, ya que parte
de una relacion personal que se caracteriza por la reciprocidad, la empatia por el otro y
la responsabilidad ante las necesidades del paciente; y que la administracion de los
cuidados requiere el reconocimiento de la experiencia humana del otro, de sus

creencias, de sus percepciones, de sus valores y de sus sentimientos. *°

. Factores higiénicos o extrinsecos

Los factores higiénicos coinciden con los niveles mas bajos de la necesidad jerarquica

de Maslow (filolégicos, de seguridad y sociales).**

La insatisfaccion en el cargo es funcion del contexto, es decir, del ambiente de trabajo,
del salario, de los beneficios recibidos, de la supervision, de los compafieros y del
contexto general que rodea el cargo ocupado: son los factores higiénicos o de
insatisfaccion.’? Es el ambiente que rodea a las personas y como desempefian su

trabajo. Estos estan fuera del control de las personas.
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Segun la investigacion de Herzberg cuando los factores higiénicos son 6ptimos evitan la
insatisfaccion de los empleados, y cuando los factores higiénicos son pésimos provocan
insatisfaccion, su efecto es como un medicamento para el dolor de cabeza, combaten el
dolor pero no mejora la salud. Por estar relacionados con la insatisfaccion, Herzberg los

llama factores de insatisfaccion. Dichos factores higiénicos o extrinsecos son:

a) Salario:

Toda la secuencia de eventos donde la compensacion juega un rol. Trabajan para
obtener ingresos econdmicos, es uno de los resultados mas valorados, el dinero no solo
tiene valor econémico sino también valor social al proporcionar estatus y prestigio, la
remuneracion es una recompensa valiosa y puede incentivar a los trabajadores a
desempefiarse mejor.

b) Relaciones interpersonales:

Relacionado con la oportunidad de interaccionar con otras personas en el trabajo.
Aspectos muy valorados por que satisface las necesidades de relacién o afiliaciéon. Este
aspecto se refiere principalmente a las caracteristicas de las relaciones interpersonales
de cada individuo antes sus compafieros de trabajo y supervision. Sociotécnicas; en el

ambiente de trabajo y puramente sociales, y/o fuera de las actividades del trabajo.

C) Supervision:

Forma o grado de control de la organizacion sobre el contenido y realizacion de la tarea
gue ejecuta un trabajador. Las caracteristicas de la supervision definen en muchos
aspectos la calidad del trabajo y el sentido de compromiso del recurso humano. Cada
estilo de supervision defiere uno del otro. Ccaracteristicas del supervisor; competencia
0 incompetencia, justicia o injusticia, disposicibn o indisposicion para delegar
responsabilidad o su disposicién o indisposicion para ensefiar, un supervisor que

continuamente regafia 0 un supervisor que mantiene las cosas activas, tranquilamente
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y eficientemente, ambos pueden ser factores que guian sentimientos excepcionales del

trabajo.

d) Politicas administrativas de la compainiia:

Adecuada o inadecuada organizacion y administracion. El trabajador no sabe para
quien trabaja. Buenos o malos efectos de las politicas, cuando se ven de forma

negativa no se consideran inefectivas sino malévolas.

e) Condiciones de trabajo:

Se relaciona con el horario laboral, las caracteristicas propias del trabajo, sus
instalaciones y materiales. Las organizaciones deben mantener ambientes seguros y
saludables; en tal sentido Chiavenato, expresa la importancia de conservar condiciones
de trabajo donde prevalezca la limpieza, el orden y la seguridad para el personal. Al
respecto, es imperioso determinar que los niveles directivos no manifiesten el interés de
obtener mayores utilidades a costa de debilitar las condiciones de trabajo del personal.
Condiciones fisicas, tales como; cantidad de trabajo, facilidades disponibles para
realizarlo, ventilacion adecuada o inadecuada, luz, instalaciones, espacio y otras

caracteristicas del medio ambiente.

f) Vida personal:

Cuando algunos aspectos del trabajo afectan la vida personal. Por ejemplo si la
comparfiia envia al trabajador a otro lugar de residencia, en el cual el hombre y la familia

son infelices.
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9) Status:

No se refiere al status de un ascenso, sino a los sentimientos acerca de su trabajo, el

sentirse involucrado y ser parte de la compafia.

h) Seguridad en el trabajo:

Grado de confianza del trabajador sobre su continuidad en el empleo. Uno de los
mayores anhelos de los trabajadores actualmente es lograr un puesto estable que le
proporcione seguridad y una continuidad laboral. El tener un trabajo estable a lo largo
del tiempo ademas del componente econdmico (antigiedad) la sensacion de ser
competente y proporciona un sentimiento de mayor autonomia al planificar la vida

personal.”?°

En la vida de la organizacion, la falta de cobertura de los factores higiénicos provocara
la insatisfaccién de sus miembros, impidiendo a los mismos permanecer en un estado
de motivacion debido a su preocupaciéon por satisfacer necesidades de este tipo. Una
vez satisfechas en forma minima las necesidades higiénicas, evitara que los miembros
de la organizaciéon padezcan un estado de insatisfaccién, pero no sera suficiente para

provocar una actitud motivante. (ver apéndice 5)

Se cuenta una curiosa anécdota de la época en que se construia la catedral de Notre
Dame en Paris. Pas6 un dia el arzobispo revisando los trabajos que ocupaban a cientos
de obreros. Observo el diferente humor que parecia manifestar unos y otros, segun los

diferentes capataces y supervisores.

En su recorrido le llamaron la atencién particularmente tres individuos que ejecutaban
un trabajo analogo, solo que el primero lo desempefiaba con visible desgano y fastidio,
el segundo con seriedad pero con lentitud y cierta pesadez, el tercero en cambio, con
entusiasmo y diligencia. El arzobispo le pregunté al primero: “;qué estas haciendo?”.
“Me pusieron a tallar esta piedra” fue la respuesta. Luego le pregunto al segundo: “¢ qué
estas haciendo?”. “Preparo una piedra para la columna de la entrada, a la derecha”.
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Finalmente formul6 la misma pregunta al tercero: “;qué estas haciendo?”, para recibir

esta respuesta: “Estamos construyendo la catedral de Paris”.

Aungque quiza no sea la intencién tedrica, la participacion en el trabajo se convierte a
menudo en un “mostrar la vision general”’. Por ejemplo, si un hombre esta apretando
10.000 tuercas al dia con una llave de torsion en una linea de montaje, decirle que esta
fabricando un automovil, tener el objetivo de dar a los empleados la “sensacion” de que
ellos estan decidiendo, de alguna manera, lo que hacen en el trabajo. El propoésito es
dar una sensacion de logro mas que un logro sustantivo en la tarea. El logro real, por

supuesto, requiere una tarea que lo haga posible.’

Esto pone en evidencia como las motivaciones influyen en la calidad del trabajo y como

el trabajo mismo puede ser el gran motivador, o ser un antimotivante.

Herzberg nos ensefia que los factores externos, como el ambiente fisico agradable y
cémodo, el supervisor comprensivo, los buenos compafieros de trabajo, la seguridad y
el buen sueldo, son simplemente factores higiénicos cuya ausencia ocasiona mal

trabajo, pero cuya presencia no garantiza buen rendimiento.*

- McClelland

Enfoca su teoria basicamente hacia tres tipos de motivacion (1989): Logro, poder y
afiliacion:

. Logro:
Es el impulso de sobresalir, de tener éxito. Lleva a los individuos a imponerse a ellos
mismos metas elevadas que alcanzar. Estas personas tienen una gran necesidad de

desarrollar actividades, pero muy poca de afiliarse con otras personas. Las personas

movidas por este motivo tienen deseo de la excelencia, apuestan por el trabajo bien
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realizado, aceptan responsabilidades y necesitan feedback constante sobre su

actuacion.
. Poder:

Necesidad de influir y controlar a otras personas y grupos, y obtener reconocimiento por
parte de ellas. Las personas motivadas por este impulso les gusta que se las considere
importantes, y desean adquirir progresivamente prestigio y status. Habitualmente luchan

por que predominen sus ideas y suelen tener una mentalidad “politica”.
. Afiliacion:

Deseo de tener relaciones interpersonales amistosas y cercanas, formar parte de un
grupo, etc., les gusta ser habitualmente populares, el contacto con los demas, no se
sienten cdmodos con el trabajo individual y le agrada trabajar en grupo y ayudar a otra

gente.'®

- Teoria Xy Teoria Y de McGregor
Es una teoria que tiene una amplia difusiéon en la empresa (1966)

La teoria X supone que los seres humanos son perezosos que deben ser motivados a

través del castigo y que evitan las responsabilidades.

La teoria Y supone que el esfuerzo es algo natural en el trabajo y que el compromiso
con los objetivos supone una recompensa y, que los seres humanos tienden a buscar

responsabilidades. *°

La teoria Z, se propuso mas adelante, hace incidencia en la participacién en la
organizacion (Grensing, 1989)% La teoria Z sugiere que los individuos no desligan su
condicion de seres humanos a la de empleados y que la humanizacién de las
condiciones de trabajo aumenta la productividad de la empresa y a la vez la autoestima
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de los empleados. La "teoria Z" también llamada "método japonés”, es una teoria
administrativa desarrollada por William Ouchi y Richard Pascale (colaborador), quienes,
al igual que McGregor al contrastar su teoria Y a una teoria X, la contrastaron con una
“teoria A".%! (ver apéndice 3)

- Teoria de las Expectativas.

El autor mas destacado de esta teoria es Vroom, 1964,% pero ha sido completada por
Porter-Lawler, 1968%%. Esta teorfa sostiene que los individuos como seres pensantes,
tienen creencias y abrigan esperanzas y expectativas respecto a los sucesos futuros de
sus vidas. La conducta es resultado de elecciones entre alternativas y estas elecciones
estan basadas en creencias y actitudes. El objetivo de estas elecciones es maximizar

las recompensas y minimizar el “dolor” (Pinder, 1985)*.

Las personas altamente
motivadas son aquellas que perciben ciertas metas e incentivos como valiosos para
ellos y, a la vez, perciben subjetivamente que la probabilidad de alcanzarlos es alta. Por
lo que, para analizar la motivacién, se requiere conocer que buscan en la organizacion
y como creen poder obtenerlo (Laredo)?. Los puntos méas destacados de la teoria son

(Galbraith, 1977).%°

. Todo esfuerzo humano se realiza con la expectativa

de un cierto éxito.

. El sujeto confia en que si se consigue el rendimiento
esperado se sigan ciertas consecuencias para él. La expectativa de que el logro de los
objetivos vaya seguida de consecuencias deseadas se denomina instrumentalidad.

. Cada consecuencia o resultado tiene para el sujeto un
valor determinado denominado valencia.

. La motivacion de una persona para realizar una accion
es mayor cuanto mayor sea el producto de las expectativas, por la instrumentalidad y la

valencia (¢ rendiré?, ¢ Qué consiguiere si rindo? ¢Merece la pena?
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. La relacién entre el esfuerzo y el rendimiento depende
de dos factores: Las habilidades del sujeto y su percepcion del puesto.

. Cada persona tiene una cierta idea del nivel de
rendimiento que es capaz de alcanzar en la tarea.

. Las personas esperan que quienes realicen los
mejores trabajos logren las mejores recompensas.

. La fuerza de la motivacion de una persona en una
situacion determinada equivale al producto entre el valor que la persona le asigna a la

recompensay la expectativa de su posible logro.
Algunas de las consecuencias pueden ser:

. La definicion de estdndares, metas y objetivos deben
responder a estimaciones reales.

. Se trata de definir exigencias alcanzables pero con
esfuerzo.

. Las recompensas por logro deben estar muy bien
alineadas con las verdaderas expectativas. Ello requiere conocimiento de la gente, su

cultura, sus intereses, etc.

Es preciso que las personas estén convencidas que las recompensas que reciben son
justas, y que las personas tengan la confianza de que una persona que realiza un

desempefio muy pobre no ganara las mismas recompensas que ellos. (ver apéndice 4)

- ERC de Alderfer.

Esta muy relacionada con la teoria de Maslow, propone la existencia de tres

motivaciones basicas:

. Motivaciones de Existencia:

Se corresponden con las necesidades fisiologicas y de seguridad.
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. Motivacion de Relaciéon:

Interacciones sociales con otros, apoyo emocional, reconocimiento y sentido de

pertenencia al grupo.
. Motivacion de Crecimiento:

Se centran en el desarrollo y crecimiento personal.

- Fijacion de metas de Locke, 1969

Una meta es aquello que una persona se esfuerza por lograr. Locke afirma que la
intencién de alcanzar una meta es una fuente basica de motivacién.?’ Las metas son
importantes en cualquier actividad, ya que motivan y guian nuestros actos y nos
impulsan a dar el mejor rendimiento. Las metas pueden tener varias funciones (Locke y
Latham, 1985).%®

. Centran la atencién y la accién estando mas atentos a
la tarea.

. Movilizan la energia y el esfuerzo.

. Aumentan la persistencia.

. Ayuda a la elaboracion de estrategias.

Para que la fijacion de metas realmente sean utiles deben ser: especificas, dificiles y
desafiantes, pero posibles de lograr. Ademas existe un elemento importante el
feedback, la persona necesita feedback para poder potenciar al maximo los logros
(Becker, 1978).%°
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- Equidad de Stancey Adams.

Afirma que los individuos comparan sus recompensas Yy el producto de su trabajo con
los demas, y evallan si son justas, reaccionando con el fin de eliminar cualquier
injusticia. Cuando existe un estado de inequidad que consideramos injusto, buscamos
la equidad. Si estamos recibiendo lo mismo que los demas nos sentimos satisfechos y
motivados para seguir adelante, de lo contrario nos desmotivamos, 0 en ocasiones

aumentamos el esfuerzo para lograr lo mismo que los deméas.*

1.1.5 Motivacién Laboral

La motivacion laboral es una de las variables claves en la direccion de recursos
humanos, para estudiarla, es necesario abordar en primer lugar la concepcion cientifica:
Robbins (1999) define la motivacion laboral como: “la voluntad para hacer un gran
esfuerzo para alcanzar las metas de la organizacién, condicionado por la capacidad

para satisfacer alguna necesidad personal”.’

Esta surge por el afio de 1700, en el viejo mundo europeo, cuando los antiguos talleres
de artesanos se transformaron en fabricas donde decenas y centenares de personas
producian operando magquinas; los contactos simples y faciles entre el artesano y sus
auxiliares se complicaron. Habia que coordinar innumerables tareas ejecutadas por un
gran numero de personas y cada una de ellas pensaba de manera distinta, empezaron
los problemas de baja productividad y desinterés en el trabajo. Surge como alternativa
ante los conflictos, la falta de entendimiento entre las personas, la desmotivacion, la
baja productividad y el desinterés, por mencionar algunos; es una alternativa que logré
la mediacion entre los intereses patronales y las necesidades o expectativas de los
trabajadores, porque en donde existen varias personas laborando, las relaciones se

complican y hay que emplear la cabeza para reflexionar, decidir y comunicar.*

La motivacion es de importancia para cualquier area; pero aplicada en el ambito laboral,
se puede lograr que los empleados motivados, se esfuercen por tener un mejor

desempefo en su trabajo. Una persona satisfecha que estima su trabajo, lo transmite y
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disfruta de atender a sus clientes; si eso no es posible, al menos lo intentara. La
motivacion consiste fundamentalmente en mantener culturas y valores corporativos que

conduzcan a un alto desempefio.
1.1.6 Motivacién en enfermeria

La motivacion es la sensacioén que un individuo experimenta al lograr el equilibrio entre
una necesidad o grupo de necesidades y el objeto o los fines que la reducen, es decir,
la actitud del trabajador frente a su propio trabajo. Dicha actitud esta basada en las
creencias y valores que él mismo desarrolla en su propio ambiente laboral y que son
determinados por las caracteristicas del puesto como por las percepciones que tiene el

trabajador de lo que deberia ser.*®

La motivacion constituye un aspecto central en la Gerencia de Enfermeria, ya que este
profesional vive diferentes situaciones como el enfrentarse al dolor humano, la muerte y
otras eventualidades que puede de alguna u otra manera afectar su impulso para
actuar. Es por ello que se hace necesario mantener un sistema de incentivos y
recompensas para estos profesionales a fin de mantenerlos altamente motivados como
una manera de contribuir a su bienestar y el de la organizaciébn para la pronta

recuperacion del paciente.®

Aunque el personal de enfermeria puede tomarse como recurso, es decir como
portador de habilidades, capacidades, conocimientos y motivacion para el trabajo, no
debe olvidarse de que, ademas es portador de caracteristicas de personalidad,
expectativas, objetivos individuales e historias particulares. Por tanto tiene motivaciones
diferentes, impulsos irresistibles por triunfar, lucha por las realizaciones personales mas
gue por las recompensas del éxito en si, asi como también tiene el deseo de hacer algo
mejor o de manera mas eficiente de lo que se ha hecho antes, todo esto motivado por

algun impulso.

Existe personal con gran necesidad de poder, gozan de estar a cargo, luchan por influir

en los demas, prefieren encontrarse en situaciones de competencia, posicion, ademas
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estan mas interesados en el prestigio como en ganar influencia sobre los demas que en
el desempefio eficaz. Por ultimo la necesidad de afiliacion la cual es el deseo de tener
relaciones amistosas al igual que cercanas. Los individuos con grandes afanes de
afiliacion se esfuerzan por hacer amigos, prefieren las situaciones de cooperacion que

las de competencia y esperan relaciones de mucha comprensién reciproca.’

1.2 SATISFACCION
1.2.1 Conceptos basicos de satisfacciéon

La satisfaccion es un resultado que el sistema desea alcanzar, y busca que dependa
tanto del servicio prestado, como de los valores y expectativas del propio usuario,
ademas de contemplarse otros factores, tales como el tiempo invertido, el dinero, si

fuera el caso, el esfuerzo o sacrificio.*?

Es un sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un deseo o

cubierto una necesidad.*

1.2.2 Satisfacciéon del usuario

La satisfaccion del cliente es definida como el grado de congruencia que existe entre
las expectativas del usuario de una atencion ideal en salud y la percepcién de éste del

servicio que recibid.

La satisfaccion del usuario es uno de los aspectos que en términos de evaluacion de los
servicios de salud y calidad de atencién, ha venido cobrando mayor atencion en el
ambito hospitalario, siendo considerada desde hace poco mas de una década uno de
los ejes de evaluacion de servicios de salud. Si bien es cierto existe un intenso debate
en cuanto a su concepcién y metodologias de medicion, también es consenso la
relevancia de la vision de los usuarios sobre los servicios como un elemento clave en la

mejoria de la organizacién y provision de los servicios de salud.>*
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1.2.3 Niveles de satisfaccién

El usuario determina diferentes niveles de satisfaccion, a partir de la combinacién de
dos aspectos; prestacion del servicio y sacrificio, los cuales que pueden reducirse a:

- Sacrificio elevado/prestaciéon de servicio modesta: Estos
factores provocan insatisfaccion maxima o nivel de satisfaccion minimo, el usuario
efectla, una valoracién negativa del servicio que puede dar lugar a una reclamacion,
que se debe considerar como una actitud positiva hacia el centro y, si puede no repetira
la experiencia.

- Sacrificio modesto/prestacion modesta:

Provoca una insatisfaccion moderada o nivel de satisfaccion bajo, por ello el juicio del
servicio quedara en suspenso Yy con incertidumbre acerca de la oportunidad de repetir la
experiencia, tan solo las necesidades posteriores de informacion determinaran una

nueva experiencia en el mismo centro.

- Sacrificio elevado/prestacion elevada:
Se genera una satisfaccion contenida, por ello el juicio es moderadamente positivo. La
incertidumbre acerca de repetir el servicio es menor, ya que le otorga otra oportunidad
de usar el servicio.

- Sacrificio modesto/prestacion elevada:
Supone un maximo nivel de satisfaccion, el juicio es netamente positivo por lo que se
otorga una maxima confianza en la repeticion del servicio. Por tanto, hemos conseguido

un elemento que nos proporciona algo mas que satisfaccion es decir, confianza.

Se puede decir, pues, que la satisfaccion del usuario supone una valoracion subjetiva
del éxito alcanzado por el servicio brindado, y puede servir como elemento sustitutivo
de medidas mas objetivas de eficacia que, a menudo, no estan disponibles. Se
considera que la satisfaccion es un indicador blando, con un marcado componente
subjetivo, porque esta enfocado mas hacia las percepciones y actitudes que hacia
criterios concretos y objetivos. En cierta manera, la satisfaccion proporciona una
valoracion sobre la vision del sistema que tienen sus usuarios, mas que sobre la calidad

técnica de los mismos, y puede conducir a situaciones en las que, si un servicio
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brindado es percibido por sus usuarios como malo, deficiente o insatisfactorio,

constituird para ellos un mal sistema.

Habitualmente, el término satisfaccion del usuario aparece unido a otros dos términos
que ha entrado con una fuerza similar: la calidad y la evaluacién. Los tres elementos se
presentan consecutivamente, es decir, se efectla la evaluacién para poder aplicar la

calidad y conseguir con ello la satisfaccion del usuario.

1.2.4 Atencién al usuario

La asistencia a la salud tiene connotaciones diferentes respecto a otro tipo de empresas
de servicio y mas aun a los cuidados de enfermeria, sobre todo porque este cuidado se
basa en la interaccion estrecha entre el paciente y la enfermera y por consiguiente es

especial, Unico e interpersonal.

El cuidado segun Pallares tiene las siguientes particularidades:

- Intangibilidad del servicio que se presta, lo que significa que
es dificil medir o valorar las repercusiones concretas que tienen las acciones sobre la

mejora de la salud de la persona.

- Carécter interactivo entre las personas que prestan el
cuidado y las que lo reciben, lo que quiere decir que pocas actividades profesionales
desarrollan una relacién tan estrecha como lo son los cuidados de enfermeria ya que se
genera una fuerte dependencia por la situaciébn de vulnerabilidad en la que se

encuentran muchos de los pacientes.

- Simultaneidad entre la produccion de la atencion de
enfermeria, ya que ambos, enfermera y paciente coinciden en tiempo y espacio, por lo
tanto la interaccion entre ellos se produce de manera inmediata, por consiguiente esta
interaccion es Unica y especial.
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- No es repetible, es una experiencia distinta cada vez y su

calidad es altamente variable.*®

Dentro de la calidad se incluyen parametros tan diversos como la cortesia y oportunidad
en el trato, el que se desarrolle un ambiente agradable (luz, temperatura, ventilacion,
privacidad, orden, limpieza etc.). Lo que la persona espera de nuestra calidad de
atencién es un cuidado seguro, libre de riesgos, basado en el conocimiento y sobre
todo un cuidado humanizado. “la calidad es una forma de ser, una forma de vivir, una

forma de actuar pero sobre todo una forma de convivir”.*®

En Noviembre de 1993, en el marco del Tratado del Libre Comercio de América del
Norte, fue convocada una reunion de trabajo con la participacion de Instituciones de
Salud de Canad4, Estados Unidos de América y México, para determinar los criterios
qgue deberian regir en los servicios de salud y coadyuvar en la mejora continua de la
calidad de los servicios de atencion médica y de la seguridad que se brinda a los
pacientes.*® Con ello se empez6 a trabajar en la certificacién de los hospitales.

Laborar en un hospital certificado y participar de las actividades relacionadas con la
evaluacion crea una motivacion enorme en el equipo que siente que esta trabajando
para alcanzar un objetivo moral importante, proporcionar ayuda médica de alta calidad
al paciente, siendo comun descubrir que los programas de acreditacion mejoran el

animo del equipo.*’

Una buena calidad en salud, cubre los estandares minimos para una atencion

adecuada.

Cada conjunto de sistemas y procesos se asocia con una capacidad para producir
bienes y servicios de una calidad definida. Al entender que cada trabajador forma parte
de un sistema o proceso determinado, sus propias caracteristicas contribuyen a la
capacidad inherente para la calidad que se ha descrito. Pero los trabajadores no

pueden, s6lo con su esfuerzo, hacer que un sistema funcione mejor de lo que se
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programo inicialmente. Y dado que los trabajadores, con solo su esfuerzo generalmente
no pueden provocar esos cambios fundamentales, la principal responsabilidad en
cuanto a las deficiencias programadas en la calidad recae sobre todo en los
responsables del disefio y gestion de los sistemas, procesos y productos. En relacién a
las causas de las deficiencias en la calidad, en el modelo de atencién a la salud se
afirma categéricamente que los factores fundamentales de la calidad son inherentes al
disefio de los sistemas y procesos, que en nuestro vocabulario hemos llamado
“estructura”. A la revisién constante de la actividad que se realiza, se le identifica como
una fuente de informacién que ayuda a ajustar la calidad mediante modificaciones en el

disefo del sistema.

En el modelo de atencion a la salud, se otorga mucha importancia a la contribucién de
los profesionales a la excelencia de la calidad o a su carencia. No es una situacion
il6gica, si se tiene en cuenta la naturaleza de nuestra ciencia y de nuestro trabajo; es
una afirmacion bien sustentada en evidencias empiricas. Pero el modelo sefala, al igual
que el industrial, que la calificacion de los trabajadores es una parte integral del sistema
de produccion. Por ello, ambos modelos difieren no tanto en si las deficiencias en la
calidad provienen de las propiedades de los sistemas o del desempefio individual, sino

en qué partes de un sistema tienen mas probabilidades de fallar.

Por ello, la satisfaccién del usuario constituye un elemento particularmente importante
para la evaluacién de los servicios de salud. En primer lugar es un “resultado” de valor
incuestionable, ya que esta relacionada con el bienestar que la salud intenta promover;
y en segundo, contribuye a una Optima atencidon porque es mas probable que el

paciente participe de manera mas efectiva.

El objetivo de los servicios sanitarios es satisfacer las necesidades de sus usuarios, y el
analisis de la satisfaccion es un instrumento de medida de la calidad de la atencion de

salud.

Para el usuario, la calidad depende principalmente de su interaccion con el personal de
salud, de atributos tales como el tiempo de espera, el buen trato, la privacidad, la
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accesibilidad de la atencién, ambiente agradable, y sobre todo, de que obtenga el
servicio que espera. Cuando los sistemas de salud y sus trabajadores ponen al usuario
por encima de todo, ellos le ofrecen un servicio que no solo cubren los estandares
técnicos de calidad, sino que también cubren sus necesidades relacionadas a otros

aspectos de la calidad, tales como respeto, informacion pertinente y equidad.

Asimismo, en lo que respecta a las actitudes se espera que el servidor sea amistoso,
atento, responsable, educado, amable, cortés, etc. Su apariencia se ve influenciada por
el uso de vestimenta apropiada, la limpieza y el aspecto general de su persona. En
cuanto al comportamiento, debe ofrecer respuesta rapida, dar explicaciones claras,
mostrar respeto al cliente, utilizar un lenguaje adecuado y saber escuchar con atencion

al cliente.

“La orientacion del cuidado de enfermeria para prestar ayuda eficiente y efectiva a la
persona, a la familia y a la comunidad, fundamentada en los valores y estandares
técnicos, cientificos, sociales, humanos y éticos. La calidad se refleja en la satisfaccion
de la persona como usuario del servicio de enfermeria y de salud, asi como a través de

la motivacién y satisfaccién del personal de enfermeria que presta dicho servicio”.*®

1.2.5 Perspectiva del familiar

Una situacion a la que se enfrenta el personal de enfermeria de cuidados intensivos es
la evaluacion de la satisfaccion del paciente, que resulta complicada cuando se

encuentra en estado critico.

En este tipo de situacion el usuario, representado por un familiar, es quién puede tener
una percepcion respecto a los cuidados/atencion que recibe el paciente, por lo que
dada la importancia que tiene la familia del paciente en estado critico es relevante

estudiar la relacién de la satisfaccién del familiar con el cuidado de enfermeria.®
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El hecho de que el reclamante mas comun en el hospital sea el acompafiante nos lleva
a contemplarlo especificamente como objeto esencial a la hora de plantear una

atencion de calidad.*

Las UCC suelen ser unidades donde la tecnologia y la efectividad practica predominan
sobre las relaciones personales y la calidad humana. Tradicionalmente, todos los
cuidados se han centrado en el paciente, y se olvida que este forma parte de una
unidad familiar, por lo que para prestarle unos cuidados integrales se debe considerar
también que su familia es un sujeto de cuidado y por lo tanto un usuario de la

atencion.**

Aunado a esto, el usuario requiere de empatia, la cual se compone de los siguientes
atributos: Accesibilidad (accesible y facil de contactar); Comprensiéon (hacer el esfuerzo
de conocer a los clientes y sus necesidades); y Comunicacién (mantener a los clientes

informados utilizando un lenguaje que puedan entender, asi como escucharles).*?

1.3. ESTUDIOS RELATIVOS A LA MOTIVACION DEL PERSONAL Y
SATISFACCION DEL USUARIO

Se han realizado diversos estudios relacionando la teoria de Frederick Herzberg, en
diferentes ambitos y paises, algunos otros estudios equivalentes no manejan ésta ni

ninguna otra teoria, sin embargo sus hallazgos son similares.

Cuadro 1.1 Estudios de motivacién del personal y satisfaccién del usuario.

Autor/afio Objetivo Poblacion | Teoria Hallazgos
Gonzalez | Identificar la | 600 49% refirio
B. 2002 satlsf_acmon de usuarios insatisfaccion con los

trabajadores

que acudieron a los servicios otorgados
México servicios de salud en

el trabajo del Instituto

Mexicano del Seguro

Social
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Jiménez Conocer y analizar el | 431 indice de satisfaccion
MC. 2003 | grado de satisfaccion | usuarios global entre 70y 74%
de los usuarios
Mexico externos directos e
indirectos de los
servicios de
enfermeria
Arévalo R. | Tipificar las distintas | 6627 F. H. Ambos factores
causas que afectan a : . 0
2003 la  percepcion  de asalariados influyen. 63.9%
satisfaccion e satisfechos
Espafia insatisfaccion de los
asalariados espafioles 36.1% insatisfechos
en su trabajo
Torres R. | Determinar el grado 49 Existe un alto grado de
de relacion existente correlacién positiva
2005 entre la motivacion al Enfermeros entre
trabajo y su la motivacién al trabajo
Peru rendimiento laboral del y el rendimiento
Profesional de laboral en un
Enfermeria 95%
Martinez Determinar y medir los | 328 La calidad de la
indicadores de calidad . atencion es alto 96.9%
P. 2005 - pacientes
de atencion en el
Peru servicio de terapia
intensiva
Loépez J. | Identificar y medir los | 1232 F. H. La satisfaccion
2005 factc_)res_ trabajadores intrinseca es un
motivacionales de los elemento importante,
trabajadores peruanos pero sola no tiene la
Peru segun la teoria de F. fuerza
Herzberg suficiente para explicar
los procesos de la
conducta laboral
Garcia M. | Identificar el nivel de | 277 F.H La satisfaccion laboral
2007 satisfaccion trabajadores global medida a traves
laboral del personal de de la
salud dimension intrinseca y
México en una unidad médica extrinseca se ubico en

de segundo

el nivel de indiferente
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nivel. 4.8
Garcia A. | Valorar el grado de 671 El grado de
satisfaccion e . satisfaccion fue
2007 insatisfaccion trabajadores alto.82.8%
del paciente con el
Espafia servicio de Medicina
Nuclear
Rivero J. Identificar los | 200 La satisfaccion de los
componentes : clientes esta
principales usuarios estrechamente ligada
2007 q - . .
e gestion orientados a la consecucion de
al usuario, que tienen objetivos
Chile incidencia en  sus organizacionales.
percepciones de
calidad; como
también los elementos
del servicio que
influirian en
su satisfaccion global.
Mendoza | Medir la relacién que | 64 La relacibn  entre
C. existe ente la | empleados. amt_nqs variables  fue
positiva muy
motivacion y la fuerte, con un valor de
2008 . . Médicos, r=0,705; lo indica que
satisfaccion laboral en di -
_ o enfermeras !cha _c,orrelac:|on es de
Colombia/ 2 entidades distintas o _' dlre_(:_(:lon
administrati positiva y alta.
Venezuela VOS
Martins S. | Analizar la satisfaccion | 40 familias A pesar de que no
del usuario en lo que estan totalmente
2010 ) . .
se refiere satisfechos, la mayoria
a la atencion recibida de los usuarios
Brasil en una unidad de indicaria este servicio
Salud de la :
Familia(USF) en por su calidad.
Ribeirao Preto-SP,
Brasil.
En 1970 Rogelio Diaz Guerrero realiz6 encuestas que le demostraron que en

México al 68% de los trabajadores, les gusta su trabajo. En 1982, "el Centro de
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estudios educativos" encontré que el 83% de los trabajadores, se encontraban entre
muy y bastante orgullosos de su trabajo. Estos estudios han concluido que el,
problema en general no es, pues, el trabajo en si, sino las relaciones humanas y las
actitudes personales. Los lugares que ofrecen niveles elevados de salario y
prestaciones al trabajador mexicano, ademas de seguridad fisica y estabilidad
econOmica; demuestran que el personal se encuentra con demasiada necesidad de

contacto social y busqueda continGia de relaciones interpersonales.*

Algunos estudios encontrados hacen referencia a la Teoria de Herzberg, otros no,
pero la mayoria tuvieron un disefio descriptivo, y otros fueron correlacionales con
alguna otra variable como calidad de atencion, desempefio laboral y rendimiento

laboral.

Tres de éstos estudios se realizaron en Perd. Uno se realizé en la unidad de
cuidados intensivos del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati en 2005, fue un
estudio descriptivo analitico donde los resultados fueron que el nivel de calidad de
atencién se encontraba alto, 96.9%, y un nivel medio con 3.1%, no evidenciandose
baja calidad en la atencién, con una poblacion de estudio de 328 pacientes que
representaron el 100%.°

El segundo estudio también realizado en el 2005, con 1232 trabajadores de varias
empresas de Lima, donde identifican y miden los factores motivacionales segun la
teoria de Herzberg. Ellos encontraron una contradiccion en ésta teoria, ya que sus
resultados arrojaron que no solo los factores motivacionales son capaces de
originar la motivacion en si, sino también los factores higiénicos influyen y tienen

una correlacion alta.**

En el tercer estudio de Perl se hizo una correlacién entre la motivacion al trabajo y
el rendimiento laboral, encontrandose que en efecto los factores motivacionales
(intrinsecos) tienen mayor influencia, pero los factores higiénicos (extrinsecos)

tienen también gran significado.*®
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En Espafa se realiz6 un estudio sobre la teoria de Herzberg donde se tipifican las
distintas causas que afectan a la percepcion de satisfaccion e insatisfaccién de los
asalariados esparfioles en su trabajo, los resultados obtenidos en este trabajo
permiten contrastar con datos de la teoria bifactorial de motivacién de Herzberg en
el sentido de que se constata que, aquellos factores que implican una ausencia o
limitaciébn de elementos como: autonomia, independencia a la hora de tomar
decisiones, buena gestion de la direccién, cumplimiento de lo establecido, resultan
significativos en la sensacion de insatisfaccion laboral; sin embargo, disponer de
ellos no mejoran significativamente el nivel de satisfaccion. Por el contrario, hay
factores motivadores (s6lo afectan a la satisfaccién) que claramente estan

relacionados con el gusto por el trabajo y el ambiente laboral.?

Por ultimo se encontrd una investigacion en México sobre satisfaccion laboral del
personal de salud hecha por la Lic. Martina Garcia Ramos, del Instituto Mexicano
del Seguro Social en Tepic Nayarit en el 2007. El estudio incluyé a 277

trabajadores de diferentes servicios y categorias.

La satisfaccion laboral global medida a través de la dimensién intrinseca y
extrinseca se ubicé en el nivel de indiferente 4.8, con puntuaciones que van desde
5.3 para el servicio de nutricién y dietética, y 5.2 para el servicio de enfermeria,
asistentes médicas, laboratoristas y elevadoristas, hasta puntuaciones de 4.4 para
inhaloterapeutas y 4.1 para terapistas. La mayor puntuacion se ubicdé en la
dimensiéon intrinseca (algo satisfecho) y la menor puntuacion en la extrinseca

(indiferente).

Aunque la balanza se inclina por los factores intrinsecos, se puede observar que
ambos factores (intrinsecos y extrinsecos) influyen de manera significativa en la

motivacion laboral.*®
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Algunos de estos estudios se relacionan con la teoria bifactorial de Herzberg, y es
interesante ver cdmo varios coinciden en que ambos factores (motivacionales e

higiénicos) intervienen de manera importante en la motivacion laboral.

También se refleja que mas del 90% de los usuarios presentan una satisfaccion
alta, lo cual nos muestra incongruencia, ya que mediante varios medios de
comunicacién vemos dia a dia quejas de un sin nUmero de usuarios en cuanto a la

atencion que se les ofrece en diferentes instituciones de salud.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las instituciones hospitalarias se enfrentan dia a dia y cada vez mas con quejas de los
usuarios, y de otros profesionales de la salud con respecto a la atencion que ofrece el
profesional de enfermeria, la humanizacion de la asistencia en los centros de salud es
una de las grandes preocupaciones actuales en el campo sanitario. Los hospitales han
dejado de ser “hospitalarios” para los enfermos y para el personal que trabaja en ellos.
El trato digno y respetuoso; lenguaje adecuado y comprensible, aplicando las normas
de cortesia y amabilidad generalmente aceptada, que las personas atendidas sean
tratadas y llamadas por su nombre, protegiendo la privacidad de las personas durante

la atencidn, entre otras tantas, son las expectativas del usuario.

El ejercicio de la enfermera de la unidad de cuidados criticos demanda un despliegue
de actividades que necesitan de un control mas riguroso que en otras areas, por estar
expuesto a multiples agresiones que traen como consecuencia el desgaste fisico y
emocional de los profesionales dedicados a cuidar pacientes en estado critico. El grado
de motivacion del personal de enfermeria en la unidad de cuidados criticos (UCC), es
un factor indispensable para mantener equilibrio en su actividad, condicion a través de
la cual las acciones, actitudes, comportamientos y obligaciones pueden desarrollarse
sin tensiones que debiliten o interfieran en los cuidados especificos de la especialidad.
Si la enfermeria en cuidados criticos es una especialidad donde la mayoria de la
actividad que realiza es bajo estrés, es sumamente importante entonces que todo el
trabajo que desempeiia lo realice con motivacion. En la medida en que la enfermera
esté motivada con su trabajo, los pacientes seran mejor atendidos y el usuario tendra

una adecuada satisfaccion.

Se han observado algunas situaciones por las cuales probablemente el personal de
enfermeria de la UCC de un hospital de tercer nivel no se encuentre lo suficientemente
motivado, tales como el status, el salario, las relaciones interpersonales, los logros, el
reconocimiento, el ascenso y el crecimiento personal, esto posiblemente repercuta en la

atencion que brindan y por lo tanto en la percepcion de la satisfaccion del usuario.

Pagina | 36



Por lo anteriormente expuesto surge la interrogante de esta investigacion.

¢,Cual es relacion entre el nivel de motivacion laboral de las enfermeras de la Unidad
de Cuidados Criticos Pediatricos con el grado de satisfaccion del usuario desde la

perspectiva del familiar?
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3. HIPOTESIS

Considerando que la motivacion y satisfaccion laboral son factores determinantes
para la calidad de la atencién, suponemos que el nivel de motivacion del personal de
enfermeria de la Unidad de Cuidados Criticos Pediatricos serd directamente

proporcional al grado de satisfaccion del paciente desde la perspectiva del familiar.
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4. OBJETIVO

Determinar la relacion entre el nivel de motivacion del personal de enfermeria de la
Unidad de Cuidados Criticos Pediatricos con el grado de satisfaccion del usuario desde
la perspectiva del familiar de un hospital de tercer nivel del sector salud de la ciudad de
México.
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5. MATERIAL Y METODOS

5.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

Se realiz6 un estudio transversal, con enfoque cuantitativo y alcance correlacional.

5.2 POBLACION

Se estudiaron dos poblaciones.

5.2.1 Poblacion 1: Enfermeras (0s) de la UCC, de los 4 turnos de un
hospital de tercer nivel del sector salud del D.F. (n=56)

5.2.2 Poblacion 2: Familiares de los pacientes hospitalizados en la UCC
de un hospital de tercer nivel del sector salud del D.F. (se tomé en cuenta al familiar
debido al tipo de pacientes y el estado en el que se encuentran éstos en la UCC)

5.2.3 Muestra

- Tipo de muestreo: probabilistico estratificado.
- Personal que cumplié con los criterios de inclusion
- En cuanto a la muestra de los usuarios se tomo en cuenta un

paciente (familiar) por enfermera, (56).

5.2.4 Unidades de analisis

Enfermeras asignadas a la UCC de un hospital de tercer nivel del sector salud del D.F,

asi como usuarios (familiares) de los pacientes hospitalizados en dichas areas.

53 CRITERIOS DE SELECCION
5.3.1 Criterios deinclusiéon

- Personal fijo de la UCC

- Personal de los 4 turnos (matutino, vespertino, 2 veladas)

- Personal con al menos medio afio de antigiedad en el
servicio, de base, interinos y suplentes

- Personal y usuario que decida participar voluntariamente
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- Familiares de pacientes con tres o0 mas dias de estancia en

la UCC
5.3.2 Criterios de exclusion
- Personal eventual de la UCC
- Personal con menos de medio afio en la UCC
- Personal y usuario que no decida participar en el estudio
- Familiares de pacientes con menos de 3 dias de estancia en
la UCC
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5.4 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Cuadro 5.1 Operacionalizacion de variables

Variable Definicion conceptual Tipo Indicadores Definicion Valores
operacional esperados
Motivacién |Factores relacionados con | Ordinal Logros Auto reporte del Nunca=1
laboral el contenido del cargo, Reconocimiento personal de Casi nunca=2
(Factores estan bajo el control de la Trabajo mismo motivacion Algunas veces=3
intrinsecos) |persona. Producen Responsabilidad laboral Frecuente=4
resultados duraderos de Ascenso (cuestionario de | Muy frecuente=5
satisfaccion.* Crecimiento autoaplicacion)
personal
Motivacién [Estado que refleja el grado | Ordinal Status Auto reporte del Nunca=1
laboral en que un trabajador Seguridad personal de Casi nunca=2
(Factores jatribuye la fuerza de su Relaciones motivacion Algunas veces=3
extrinsecos) (comportamiento en el interpersonales laboral Frecuente=4
trabajo a satisfacciones o Vida personal (cuestionario de | Muy frecuente=5
beneficios derivados de Politicas autoaplicacion
sus tareas laborales. Es el administrativas
ambiente que rodea a las Salario
personas, estan fuera del Condiciones de
control de las personas.® trabajo
Supervision
Edad Tiempo que una persona | Escalar 0-60 Auto reporte en el | El registrado por

ha vivido desde su
nacimiento en afos

cuestionario de
motivacion
laboral

el personal
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Variable Definicion Tipo Indicadores Definicion Valores
conceptual operacional esperados
Categoria Grado establecido en Ordinal Auxiliar Auto reporte en el Auxiliar=1
laboral una profesién por la General cuestionario de General
institucion Técnico motivacion laboral Técnico=2
General General
titulada titulada=3
Especialista Especialista=4
Jefe de Jefe servicio=5
servicio
Turno Horario de trabajo Nominal Matutino Auto reporte en el Matutino=1
del personal Vespertino cuestionario de Vespertino=2
Nocturno motivacion laboral Nocturno=3
Sexo Constitucion Nominal Masculino Auto reporte en el Masculino=1
organica que Femenino cuestionario de Femenino=2
distingue al macho motivacion laboral
de la hembra
Antigiedad | Afos de trabajo en la Escalar 0-40 Auto reporte en el Lo reportado en
laboral institucién cuestionario de el cuestionario
motivacion laboral
Grado Ultimo nivel de Ordinal Auxiliar Auto reporte en el Auxiliar=1
méximo de estudios General cuestionario de General
estudios técnica motivacion laboral técnica=2
Licenciad@ Licenciad@=3
Especialista Especialista=4
Posgrado Posgrado=5
Antigiiedad Afos en el servicio Escalar 0-40 Auto reporte en el | Lo reportado en

en el servicio

cuestionario de
motivacion laboral

el cuestionario
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Variable Definicion conceptual Tipo Dimensiones Definicion Valores
operacional esperados
Condicion Tipo de contratacion Ordinal Suplente Auto reporte en el Suplente=1
laboral institucional Interino cuestionario de Interino=2
Base motivacion laboral Base=3
Satisfaccion | Aspectos y caracteristicas | Escalar Tiempo de Auto reporte del Nunca=1
del usuario | de un servicio que permite espera usuario Casi nunca=2
satisfacer las necesidades Buen trato (cuestionario Algunas veces=3
del usuario Privacidad aplicado) Casi siempre=4
Medida en que los Servicio que Siempre=5
profesionales de salud espera
logran cumplir las Respeto
necesidades y expectativas Informacion
del usuario (Donabedian, pertinente
1980) Amabilidad
Aspecto del
personal
Ambiente
agradable
Equidad
Dias de Tiempo de permanencia | Escalar Variable Auto reporte en el | Lo reportado en
estancia en el servicio cuestionario de | el cuestionario
satisfaccion del
usuario
Edad Tiempo que una persona | Escalar Variable Auto reporte en el | Lo reportado en
ha vivido desde su cuestionario de | el cuestionario,
nacimiento en afios satisfaccion del | mas de tres dias
usuario
Sexo Constitucion organica que | Nominal Masculino Auto reporte en el Masculino=1
distingue al macho de la Femenino cuestionario de Femenino=2

hembra

satisfaccion del
usuario
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5.5 PROCEDIMIENTOS
5.5.1 Prueba piloto

Se elaboraron 2 cuestionarios, uno sobre motivacién laboral para el personal de
enfermeria y el segundo sobre satisfaccion del usuario. La prueba piloto se realizé en
una institucion y servicio similar a la UCC de un hospital de tercer nivel del sector salud
del D.F. (UCC del Centro Médico Nacional Siglo XXI, del Instituto Mexicano del Seguro
Social). Se aplicaron 30 encuestas tanto de personal como de usuarios. En base a los
resultados obtenidos, se realizaron cambios minimos en ambos cuestionarios,

posteriormente se realiz0 la recoleccidén de datos a la poblacién de estudio.

5.5.2 Paralarecoleccion de datos

Instrumentos: Cuestionarios; se aplicaron 2 cuestionarios, uno sobre motivacion laboral
dirigido al personal de enfermeria de la UCC, y el segundo sobre satisfaccion del

usuario, aplicado a los usuarios (Familiares).

La recoleccion de datos estuvo a cargo de la Lic. Enf. Judith Barrientos Sanchez, con
las enfermeras en los 4 turnos, y con los usuarios en los horarios de visita durante
varios dias, se repartieron los cuestionarios y la investigadora a cargo estuvo presente

para aclaracion de dudas al momento de contestar el cuestionario.

5.5.3 Parael andlisis de datos

El andlisis de datos se hizo mediante el programa estadistico SPSS V 15. Se realizo
analisis descriptivo e inferencial. Se aplicaron pruebas de correlacion de estadistica
inferencial univariada no paramétrica de Sperman y pruebas de comparacion de

Anova.
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5.6 INSTRUMENTOS DE MEDICION
5.6.1 Descripcion

Se elaboraron 2 cuestionarios. Para motivacion laboral se empled encuesta de auto
aplicacion, el cual const6 de una primera parte de datos personales, una segunda parte
de instrucciones y una tercera parte con 22 items y escala tipo likert, donde la
puntuacion mas baja fue de 22 y la maxima de 110. 1 equivale a nunca, 2 casi nunca, 3

algunas veces, 4 frecuentemente y 5 muy frecuentemente.

La encuesta de satisfaccion del usuario, también const6 de una primera parte con datos
personales, una segunda parte de instrucciones y una tercera parte con 19 items, y
escala tipo likert. La puntuacion mas baja fue de 19 y la mas alta de 95. 1 equivale a
nunca, 2 casi nunca, 3 algunas veces, 4 casi siempre y 5 siempre. Este cuestionario lo

aplicé la investigadora.

5.6.2 Confiabilidad y validez

La validez de contenido se realizé a través de jueceo de expertos, también se realizo
validez exploratoria por medio del andlisis factorial con el programa SPSS V15, donde
el valor menor del cuestionario de motivacion laboral fue de .580 y el maximo de .763, y
en el cuestionario de satisfaccion del usuario, la puntuacién menor fue de .524 y la

mayor de .857.

El analisis de confiabilidad aplicado al conjunto de indicadores se realiz6 por medio de
Alfa de Cronbach, obteniéndose una fiabilidad de 0.73 para el cuestionario de

Motivacién laboral, y 0.89 para el de satisfaccion del usuario.

5.7 CRITERIOS DE EVALUACION

El cuestionario aplicado al personal se divide en factores motivacionales y factores
higiénicos. Para motivacion laboral; Buena de 45-60 puntos, Regular; de 29-44 puntos y
Baja de 12-28 puntos. En cuanto a los factores higiénicos que provocan insatisfaccion:
37-50 puntos, insatisfaccion ausente, 24-36 puntos, insatisfaccion moderada y 10-23
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puntos, insatisfaccién alta. En lo que respecta a la motivacién en general; Buena de 82-
110 puntos, Regular, de 52-81 puntos y baja de 22-51 puntos.

Dado que el puntaje mayor en este estudio fue de 96 puntos, se realizé una
ponderacion para realizar T de Student, tomando como punto de corte: 80 puntos para

satisfaccion regular, y de 81-96 puntos para satisfaccion buena.

Para la satisfaccion del usuario: Buena de 71-95 puntos, Regular 45-70 puntos, Baja
19-44 puntos.

5.8 CONSIDERACIONES ETICAS

El presente estudio, no representd ningun riesgo para los individuos involucrados
(pacientes, familiares y enfermeras)?’. Se utiliz6 el consentimiento informado de
manera verbal, y se realiz6 la gestion necesaria con el area correspondiente, para
lograr la colaboracién del personal que se encontraba en los servicios.*® (Ver apéndice
1).
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6. RESULTADOS

6.1 ANALISIS DESCRIPTIVO

6.1.1 Participantes de la poblacion de enfermeria.

En el estudio participaron 56 enfermeras(os), durante los meses de julio y agosto del
2009, de los servicios de la UCC, de un hospital de tercer nivel del sector salud del D. F.
Las caracteristicas socio demogréficas se pueden observar en el cuadro 6.1, donde la
media de edad fue de 33.84+ 6.71, con una edad minima de 24 y una maxima de 57

afos, con predominio del sexo femenino 92.9%.

- Grado académico y turno laboral
En lo que respecta al nivel académico, el grado maximo de estudios fue el de nivel
técnico (39.3%), seguido por el nivel licenciatura (26.8%), después el posgrado (19.6%)
y por ultimo el curso postécnico (14.3%). La mayor parte del personal encuestado esta
ubicado en el turno nocturno (44.64%), tomando en cuenta que son 2 veladas, seguido

por el turno matutino (30.36%), y posteriormente el vespertino (25%).

- Antigledad, y categoria laboral
En cuanto a la antigiiedad laboral la media fue de 9.29 afos + 6.66, con un minimo de 1
afio y un maximo de 33 afos. La antigliedad en el servicio fue de 3.54 afios + 2.90, con
un minimo de 1 afio y un maximo de 15 afios. El 41.07% corresponde a la categoria de
enfermera general titulada (englobandose enfermeras técnicas tituladas y licenciadas
en enfermeria). Las otras tres categorias; auxiliar, general técnico y especialista

obtuvieron porcentajes similares, 19.64%.
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- Motivacion laboral

En lo que corresponde a la motivacion intrinseca, las que se reconocen como
actividades, acciones o sentimientos que se realizan muy frecuentemente corresponden
al trabajador, siendo estas SENTIMIENTO DE RESPONSABILIDAD Y CALIDAD EN EL
TRABAJO, dos grandes fortalezas que van a repercutir directamente en el tipo de

atencion que se le brinda al paciente.

Las que se realizan frecuentemente son; las tareas realizadas con interés, la capacidad
para resolver situaciones adversas y la toma de decisiones, acciones que corresponden
a que el desarrollo de su trabajo lo realizan con un alto nivel de calidad debido a que
las enfermeras relinen ciertas caracteristicas que les permite ejercer su profesion y
brindar cuidados con la mayor calidad de servicio que les sea posible, estas son: que
las enfermeras poseen un don que comprende dos aspectos importantes la habilidad y

la espiritualidad.

En la UCC todas estas habilidades y fundamentalmente el conocimiento y el liderazgo,
dan pie a la diligencia en la toma de decisiones.

En cuanto al reconocimiento, en este estudio se evidencia que el personal percibe una

falta de este o que se da inadecuadamente.

En el reconocimiento esta inmersa la necesidad de que los demas reconozcan en el
individuo su competencia y el merecido respeto por parte de los propios colegas, el
personal de enfermeria desea que los demas se den cuenta de esto y lo admiren, por lo
gue es comun esperar recibir un elogio y reconocimiento por un trabajo bien realizado
por parte de los superiores, sin embargo cuando los pacientes expresan que las
enfermeras les ayudan a resolver los problemas queda claramente identificado que los
pacientes reconocen la labor de enfermeria, el problema esta en que las enfermeras

desconocen que su labor es reconocida por las personas que reciben los cuidados.
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Probablemente esa falta de reconocimiento afecta las otras areas; desarrollo
profesional, oportunidad de ascenso, planeacion de actividades y creatividad en su
trabajo, por lo cual se encontrd, que el personal de enfermeria de la UCC cuenta con
una motivacion intrinseca mayormente regular 87.5%, y buena en un 12.5%,
(resultados arrojados de los cuestionarios aplicados) es decir, se encuentra
regularmente motivado con respecto al crecimiento individual, el reconocimiento
profesional, el trabajo que desempefia en si, la responsabilidad, el ascenso, y logros o

resultados.

Las dimensiones o componentes laborales con los que los profesionales estudiados
refieren estar mas satisfechos son la relacion con los compaferos de trabajo, el puesto
o labor que desempefian, y la sensacion de competencia profesional a la hora de
desarrollarla. En cambio, las dimensiones laborales con las que los profesionales
muestran mas insatisfaccion son el reconocimiento profesional, la tension laboral por la

responsabilidad percibida y las posibilidades de promocion profesional.

En cuanto a los factores extrinsecos, se observa, que se sienten un elemento
importante dentro de su area de trabajo, y que sienten seguridad laboral y social con su

empleo, esto refuerza la calidad de atencién que ofrecen al usuario.

La relacion con los compafieros tiene un fuerte puntaje positivo, siendo esto muy
bueno, ya que gran parte del dia se transcurre con los compaferos de trabajo, esto
aunado a un ambiente de cordialidad, respeto y compaferismo hace del trabajo una
labor con alto nivel motivacional y por consiguiente de calidad. Esto concuerda con las
observaciones que realizé Elton Mayo, en las cuales demuestra que la motivacién y la

productividad van estrechamente ligadas con las relaciones humanas.*

La comunicacién con los jefes en la actualidad no se basa en relaciones de sumisién
total, como hace afos, si no en un plano de mayor igualdad, logrando erradicar
determinadas posiciones tiranicas pero conservando un trato humano y educado, lo que

se puede constatar en estos resultados.
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Respecto al salario, una gran parte del personal estd mas del lado en el que no es tan
equitativo para garantizar una existencia decorosa y avalar una adecuada subsistencia.
Se discute que el dinero no motiva, mas bien es percibido por el sujeto como un medio
de cambio para lograr otros objetivos mas directos. En el fondo la premisa resulta
valida, pues no hay persona que trabaje solo para amasar dinero.**Sin embargo, en
este estudio, se analiza que el personal se encuentra insatisfecho en cuanto a la

remuneracion que percibe por sus servicios.

Un poco mas de la mitad del personal, refiere que los recursos materiales para atender
a los usuario no es el suficiente, ya que de unos afios a la fecha se han visto
restringidos estos recursos (material de consumo como: cubrebocas, gasas, etc.), por lo
gue en este aspecto la disminucién en la calidad de atencion es afectada por este

aspecto, aunado a esto, el mal estado de las instalaciones afecta dicha atencion.

En materia de comunicacién, uno de los principales problemas radica, en que se carece
de un adecuado sistema de ésta y lo que se instituye muchas veces, es el rumor como
medio para comunicarse, aunado a esto la Unica comunicacion que utiliza es
descendente- unidireccional, no toman en cuenta la necesidad de informar a todo el
personal sobre las nuevas estrategias que se estén implementando, esto puede traer
como consecuencia un aumento en la incertidumbre del como realizar las diferentes

actividades.

En cuanto a las supervisiones, poco menos de la mitad del personal considera que no

son adecuadas.

Respecto a la motivacion extrinseca o factores higiénicos, los cuales no proporcionan
motivacion sino insatisfaccion, encontramos que en el personal existe insatisfaccion
regular en un 32.1% y baja en un 67.9 %. Estos factores son: salario, relaciones
interpersonales, supervisidon, politicas administrativas, condiciones de trabajo, vida

personal, status y seguridad en el trabajo.
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Tomando en cuenta ambos factores: intrinsecos y extrinsecos, se observa que el
67.9% del personal, presenta un grado de motivacion regular, y el 32.1% presenta un

grado de motivacion buena, nadie presenta motivacion baja.

6.1.2 Participantes de la poblacion de usuarios

Participaron 56 usuarios, durante los meses de julio y agosto del 2009, ubicados en la
UCC de un hospital de tercer nivel del D. F., donde la media de edad fue de 3.79 afios *
5.29, con un minimo de un mes y un maximo de 17afios. La media de dias de estancia
hospitalaria fue de 11.14 dias £12.77, con un minimo de 3 dias y un maximo de 60
dias, (Cuadro 6.1). En cuanto al sexo, la poblacion fue muy similar, 53.57% del sexo

femenino y el 46.43% del sexo masculino. (Cuadro 6.1.)

- Satisfaccion del usuario

Se observa que la mayoria de los usuarios, (94.6%) (Resultados observados en el
cuestionario aplicado a los usuarios), estan muy satisfechos con respecto a la atencion
que le brinda el personal de enfermeria en la unidad de cuidados criticos. Sin embargo

se observan items mejor calificado que otros.

Dentro de los mejores calificados se tiene, que el personal posee una adecuada
limpieza, en el mismo sitio, se tiene que ofrecen una atencion igualitaria, o cual nos
indica que se apegan a las cuestiones éticas de su profesién, sienten que respetan su
privacidad, les ofrecen un ambiente agradable en cuanto a luz y temperatura del
ambiente donde se encuentran sus pacientes. Toman en cuenta sus opiniones y les
ayudan dentro de lo posible de su actuar, asi como el llamarles por su nombre y no solo

referirse a ellos como un ndmero de cama.
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Se observa que mas de la mitad de los usuarios, sefialan que el personal de enfermeria
escucha sus necesidades, los familiares entienden lo que les explican, sintiéndose asi
satisfechos con el cuidado que se les brinda y por consiguiente perciben una buena

atencion.

De los items menor calificados, se aprecia que, no les atienden con la rapidez y la
prontitud que quisieran, asi como el tenerle confianza a las enfermeras, probablemente
por la poca amabilidad con que las perciben y que frecuentemente se olvidan de
presentarse con el usuario y/o familiar que estd a cargo del paciente y también explicar
el procedimiento que se les va a realizar. En general, se observa, que los usuarios

(familiares), tienen una percepcion en su mayoria buena 94.6%.

6.2 ANALISIS INFERENCIAL

Para conocer la relacion existente entre la motivacion laboral del personal de
enfermeria y la satisfaccion del usuario desde la perspectiva del familiar, se realizé una
prueba de Spearman encontrandose que no existe asociacion lineal estadisticamente
significativa, y es inversamente proporcional entre estas variables, dado que (r s = .
0.027, p= 0.845), por lo que se acepta la hipotesis nula, (Cuadro 6.2).

Sin embargo, si se encontré correlacion y diferencias significativas en las variables de
motivacion y antigledad laboral mediante la prueba de Sperman, (rs= - 0.468, p=
0.000), (Cuadro 6.2), evidenciando asociacion lineal estadisticamente significativa, e
inversamente proporcional, lo que nos traduce que a mayor antigiedad del personal,

existe menor motivacion.

En lo que concierne a la edad y la motivacion, se corrié una correlacion de Spearman,
(rs = - 0.410, p =0.002), donde se encontr6 una asociacion lineal estadisticamente
significativa, e inversamente proporcional, lo que significa que a mayor edad del

personal existe una menor motivacion. (Cuadro 6.2.).
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En lo que corresponde al nivel académico y la motivacion, se corrié una correlacion de
Spearman, donde no se encontrd ninguna asociacion lineal estadisticamente
significativa. (rs = - 0.056, p =0.680), lo que significa que no existe ninguna relacion

entre el nivel académico y la motivacion laboral del personal de enfermeria.

En cuanto a la categoria laboral no encontramos asociacion con respecto a la
motivacion, probablemente porque en este servicio se proporciona atencion integral al
paciente, independientemente de la categoria, ya que aunque sean licenciadas

ingresan con el puesto de auxiliar y van ascendiendo progresivamente.

Para este estudio, se ponderé el puntaje del instrumento de motivacion para establecer
puntos de corte y se corrido una t de Student para comparar si existen diferencias; sin

embargo no se encontraron diferencias significativas.

Al realizar andlisis de varianza (ANOVA), se encontraron diferencias estadisticamente
significativas en cuanto al nivel de motivacion y la edad del personal, (F= 5.126, gl=2,
p= 0.009), no obstante se desconoce el grupo de edad donde se encuentra la
diferencia, por lo que se corre la prueba pos-hoc Dunnett y Tukey, encontrando que el
grupo que da la diferencia es el de 24-33 afos vs. 37-60 afos de edad, por lo cual se

muestra que el personal con mayor edad, presenta menor motivacion. (Figura 6.1.).

Asi mismo, con respecto a la antigledad y motivacion del personal, se observa una
diferencia, (F=4.766, gl= 3, p= 0.005), al realizar el analisis de varianza ANOVA con
prueba pos-hoc Dunnett y Tukey se encuentra que el grupo que marca la diferencia es
el personal de 0-5 afios de antigiledad vs 11-15 y 16-33 afios de antigiedad, por lo que
se puede decir que el personal con mayor antigiedad esta menos motivado que el

personal de menor antigiedad. (Figura 6.2.).
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6.3 CUADROS Y FIGURAS

Variables

Enfermeria
n=56

Usuarios
n=56

Edad

Sexo

Dias de estancia
Hospitalaria
3-20 dias

21-60 dias

Turno laboral

Grado academico

Categoria laboral

Antigliedad laboral

Antigliedad en
el servicio

33.84+6.71
Femenino 52 (92.9 %)

Masculino 4 (7.1 %)

Nocturno 25 (44.64%)
Matutino 17 (30.36%)

Vespertino 14 (25%)

Técnico 30 (53.6%)
y postécnico
Licenciatura 26 (46.4%)

y Posgrado

Enf. Gral. 34 (60.71%)

y Especialista

General técnico y Auxiliar, 22

(39.28 %)

9.29 afios * 6.66

3.54 afios + 2.90

3.79+ 5.29
Femenino 30 (53.57%)

Masculino 26 (46.43 %)
11.14 +12.77
47 (83.9 %)

9 (16.1 %)

Cuadro 6.1. Caracteristicas sociodemograficas del personal de enfermeria y usuarios
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Variable Motivacién del personal

I's
Satisfaccion del usuario desde la
: o - 0.027
perspectiva del familiar
- 0.468**
Antiguedad laboral

Edad del personal - 0.410*

Nivel académico del personal - 0.056

Prueba de Spearman. *p 0.002, **p 0.000

Cuadro 6.2. Correlacion entre motivacion del personal de enfermeria con la
satisfaccion del usuario desde la perspectiva del familiar, la antigiedad laboral, edad y
nivel académico del personal, el cual nos muestra que a mayor edad y antigiiedad el
personal se encuentra menos motivado, observando una significancia estadisticamente

significativa.
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S *
o -
75 = ki

50 =

Motivaciéon general

25=

82 78 74

0 T T T
2430 3136 3760

Edad por grupos

ANOVA de una via con prueba Dunnett y Tukey como pos-hoc *p= 0.006.

Figura 6. 1. Comparacion de la edad con la motivacién del personal de enfermeria.
Los resultados muestran el puntaje de grupos de edad con la motivacion del personal
de enfermeria, donde se observan diferencias significativas entre los grupos de edad de
37-60 y 24-30, (827 vs 74+7%), en el cual el grupo de mayor edad presenta menos
motivacion.
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50 =

Motivacion general

25 =

82

**

75

an

74

0-5

ANOVA de una via con prueba Dunnett y Tukey como pos-hoc **p=0.022.

6-10

T
1115

Antiguedad por grupos

16-33

Figura 6. 2. Comparacion de la antigiiedad laboral con la motivacion del personal
de enfermeria. Los datos presentados son el puntaje promedio de motivacién por
intervalos de antigliedad, en donde se observa un puntaje significativamente mayor en
respecto a las de mayor antigiiedad (82+8 vs.

el grupo de enfermeras de menor

74:+6%*).
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7. DISCUSION

En esta investigacion, se midi6 la motivacién laboral a través de las dimensiones
intrinseca y extrinseca, y se encontré que efectivamente como muestra Herzberg en su
teoria, los factores intrinsecos son los que mayormente influyen en la motivacién del
personal en el trabajo, pero también los factores extrinsecos o higiénicos tienen un
peso considerable en dicha motivacion, estos factores no son determinantes en la
motivacion, pero si producen efectos negativos en el trabajo, por lo que se coincide con

los resultados de las investigaciones realizadas en Nayarit México, Per(, y Cuba. 102%32

Dentro de la dimension intrinseca, se puede observar que los items con mayor
porcentaje fueron: en primer lugar que las tareas que realizan las ejecutan con un alto
grado de responsabilidad, calidad, e interés ya que por ser un servicio donde la
demanda asi lo requiere por el tipo de paciente que se atiende, estas aptitudes son
imprescindibles. Posteriormente se encuentran; la toma de decisiones y la solvencia de
situaciones adversas, que probablemente por estar en un servicio donde el tiempo para
realizar las actividades es imperante, se resuelven situaciones adversas con frecuencia,
se toman decisiones con rapidez, y se planean actividades respecto al cuidado del
paciente, estas competencias también deben estar presentes en este personal y
posiblemente por ello se sientan motivadas ya que se les toma en cuenta en este tipo

de situaciones.

De acuerdo con el desarrollo profesional y la planeacion de actividades dentro del
servicio, vemos que disminuyd la motivacion, tal vez por que como se vio anteriormente,
las actividades en esta area se realizan de igual manera, tanto las enfermeras auxiliares
como las especialistas ofrecen un cuidado integral e igualitario al paciente,

independientemente de su categoria laboral.

Lo que se observa, es que definitivamente el reconocimiento tanto por el trabajo, como
profesional y por los méritos alcanzados, no son lo suficientemente fuertes para

alcanzar una adecuada motivacion, el personal por si mismo se siente motivado
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(principalmente por las tareas que realiza), pero no asi por la sociedad. La creatividad
en el trabajo y la posibilidad de ascenso también se ven mermadas posiblemente por la
creciente competencia que se esta dando en los ultimos afios en el profesional de

enfermeria.

Con respecto a los factores extrinsecos, el item que obtuvo el mayor porcentaje fue el
de “sentir seguridad laboral’, tomando en cuenta que la mayoria del personal
encuestado tiene nombramiento de base, seguido por el sentimiento de ser un
elemento importante en su servicio, asi como el de equilibrio familiar y social con su

empleo.

La relacion con los comparfieros y comunicacion con los jefes se encuentra en un punto
todavia permisible; sin embargo, no se debe descuidar ya que este aspecto es un eje
primordial para que el sistema tenga un 6ptimo funcionamiento, dado que las relaciones

interpersonales influyen en un adecuado ambiente laboral.??

Tanto la comunicacibn de nuevas estrategias, como las supervisiones deben ser

estrechamente vigiladas.

Con respecto a la motivacion en general que presenta el personal de enfermeria,
encontramos gue se encuentra regularmente motivada, lo que coincide con Arévalo,

Mendoza, Lopez, y Ponce.® 2% °0 %

La edad del personal, nos refleja que la mayoria es adulto joven, lo cual es una
fortaleza, ya que se puede utilizar su energia para establecer medidas orientadas a
mejorar su ambiente de trabajo. Sin embargo se encontré que el personal con menor
edad y antigiiedad es el mas motivado, lo cual puede deberse a que al encontrarse en
este servicio se sientan con capacidad de desarrollar habilidades, tomandolo como un
reto y por consiguiente un crecimiento personal y reconocimiento por sus propias
comparieras y familiares. Estos resultados difieren de lo encontrado en la bibliografia,

ya que Parra menciona en su estudio que la edad y los afos de ejercicio profesional
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guardan relacion con la satisfaccion laboral y que la mayoria de los estudios relacionan
de manera positiva estas variables indicando que al aumentar la edad y los afos de

ejercicio profesional, también aumenta la satisfaccion laboral.”’

Esto puede corresponder a las caracteristicas especificas de las profesiones sanitarias,
donde con los afios de atender el dolor, la muerte, la enfermedad terminal, las
situaciones de urgencia vital, las demandas y presiones laborales, los conflictos de rol,
los pacientes problematicos, la comunicacién intragrupal, y un largo etcétera®® conlleva

a ésta situacion.

Clark menciona que en los trabajadores jovenes la motivacion tiende a bajar con los
primeros afios de empleo; el punto mas bajo se alcanza a finales de los veinte afios o
inicios de los 30, para después subir sostenidamente. La explicacion se encuentra en
que los jovenes tienden a experimentar satisfaccion por la novedad de la situacion y su
entrada en la adultez, posteriormente, el aburrimiento y la percepcion de falta de
oportunidades disminuye el nivel de satisfaccion, para incrementarse ésta con la

|’53

aceptacion del rol laboral,”> sin embargo en este estudio se encontrd totalmente lo

contrario.

En cuanto a la satisfaccion del usuario, segun Pallares, la evaluacién de la calidad a
través de la opinion de los usuarios, fortalece la metodologia propia del control de la
calidad, considerando que la satisfaccion del cliente es un buen indicador de resultado
de la asistencia que ha recibido a lo largo de su hospitalizacion, es importante que al
pretender analizar sus expectativas se utilicen métodos que nos aproximen al
conocimiento de sus opiniones ya sea favorables o desfavorables y siempre con el
objetivo de producir mejora continua a través del analisis de ésta. El escuchar la voz del
paciente permite mejorar la calidad y su opinidén es una gran oportunidad de mejorar la

calidad de los servicios.>*

En algunos estudios revisados se encontré0 que el servicio donde se reporta mayor

calidad por parte del usuario es terapia intensiva,*® esto tiene relacién con que si el
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familiar tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios, la probabilidad de

satisfaccion esta presente aun cuando reciba servicios relativamente deficientes.*

Esta percepcion puede deberse a que en los servicios de cuidados criticos, el personal
maneja entre uno y dos pacientes, por lo que el familiar lo transforma en una buena
calidad de atencién, ya que les dan mayor tiempo de atencién, siendo que en

hospitalizacion la razon es de 4 o 5:1, pacientes por enfermera.

Existieron calificaciones bajas en las que es necesario poner atencién, tales como;
amabilidad de la enfermera, realizar en lo posible lo que les piden, el tenerle confianza
a la enfermera, y la prontitud con que los atienden, y por ultimo continlan
presentandose algunas fallas con respecto a la aclaracién de dudas (lo que tiene
injerencia con el cuidado de enfermeria), la presentacion de la enfermera con el
paciente y/o familiar y la explicacion al paciente y/o familiar del procedimiento que se va

a realizar.

Si los pacientes no perciben un trato amable las expectativas de satisfaccion se ven
afectadas negativamente,”®y por consiguiente no se proporciona una atencién de
calidad, dicho por Donabedian como el logro de los mayores beneficios posibles de
atencion, con los menores riesgos para el paciente, y Crosby como la totalidad de
aspectos y caracteristicas de un producto o servicio que permiten satisfacer

necesidades implicitas o explicitamente formuladas.****

Un personal satisfecho y motivado podra brindar mejor servicio que uno que no esté
motivado ni satisfecho, o motivado y no satisfecho, o satisfecho y no motivado; esta
relacion no es lineal, o sea, que para que exista calidad del servicio no necesariamente
tiene que existir una alta motivacion y satisfaccion, pero al menos si una determinada
correlacion entre estas variables, donde la motivacion tiene un peso importante, pues
ante una motivacion auténoma (parte de las convicciones propias, de los fines,
proyectos elaborados por el propio sujeto, que no han sido impuesto por las exigencias

y posibilidades del medio) hay muchos obstaculos que se superan, acompafiado de al
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menos una regular satisfaccién laboral,> lo cual sustenta nuestra hipétesis nula al no

haber encontrado ninguna relacion entre estas variables.
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8. CONCLUSIONES Y PERSPECTIVAS

8.1 CONCLUSIONES

Tanto en las investigaciones revisadas como en esta, encontramos que la mayoria del
personal presenta una motivacion regular, aun asi presta una atencion percibida por el
usuario con una gran calidad, ya que la mayoria de los usuarios tuvieron una
satisfaccion buena, por lo que se concluye que no existe relacién alguna entre la
motivacion laboral y la calidad de atencién que brinda desde la perspectiva del usuario,
por lo que se acepta la hipdtesis nula: “No existe relacion entre la motivacion del

personal de enfermeria y la satisfaccidon del usuario desde la perspectiva del familiar”.

Aunque el personal no esté 100% motivado, presenta un alto grado de profesionalismo
y compromiso con su trabajo y sobre todo con el usuario.

En la prestacion de los servicios de salud, la evaluacion de la satisfaccion es una
herramienta clave para el conocimiento y andlisis de como se esta proporcionando un
servicio. Debido a que la satisfaccion es fiel reflejo de calidad de la asistencia sanitaria,
se considera necesario que el profesional sanitario entienda, conozca y asuma el punto
de vista de los pacientes para optimizar y mejorar ambos paradmetros en la atencion que

brinda.

La satisfaccion en la asistencia sanitaria es entendida como el resultado de la
interaccién bidimensional entre el esfuerzo profesional y organizativo y las expectativas
del paciente constituidas por las vivencias, actitudes y creencias personales. El interés
por conocer la satisfaccion de los usuarios responde a la concepcion del receptor de los

servicios como el arbitro final de la calidad.*?

Los puntos mas criticos de la evaluacion de calidad, tienen que ver con aspectos de
comunicacion (trato) entre el paciente y el equipo que le brinda la atencion (explicacion

del diagnéstico y tratamiento). Esta observacion es importante porque, por un lado,
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viene a destacar el alto nivel de creencia que dificulta la evaluacién del servicio y la
necesidad de utilizar atributos de experiencia con el mismo para poder obtener un juicio
mas efectivo. Y por otro lado, surgen alusiones respecto al uso frecuente que se ha
venido haciendo de estrategias orientadas a resolver sélo problemas de infraestructura

para mejorar el grado de satisfaccion de los pacientes/usuarios del sistema de salud.®

A nivel general, se puede afirmar que los usuarios de servicios perciben como valioso,
elementos adicionales que se suman a la prestacion basica, fundamentalmente
esperada y dada por hecho. Es decir, hoy por hoy, el usuario valora la calidad del
servicio, entendida como “el conjunto de prestaciones de naturaleza cuantitativa y
cualitativa que acompafian a la prestacion principal, ya consista esta en un producto o

en un servicio”. ®

El paciente percibe la empatia como una caracteristica en las enfermeras, estd inmerso
dentro de la misma lo que es el respeto, el paciente siente que es tratado con dignidad,
como persona y no como objeto. Si la relacion entre enfermera-paciente es

satisfactoria, redundara en una mayor calidad percibida del usuario.

Sin embargo, un aspecto importante que debe ser considerado es el momento de la
realizacion de la encuesta, durante la hospitalizacion, el paciente presenta una
dependencia psicoldgica respecto al personal que le atiende y las respuestas obtenidas
pueden ser sesgadas. La mayoria de las encuestas en este caso dan respuestas
excesivamente favorables, excepto algunos pacientes que por presentar una
insatisfaccion considerable se deciden a “hablar claro y responden negativamente a las
preguntas”, la fiabilidad baja, sin embargo permite perfeccionar los instrumentos, los
cuales pueden darse al paciente y solicitarle los entregue al final de su estancia

hospitalaria.”’

En cuanto a la vision de la teoria bifactorial de Herzberg sobre la satisfaccion intrinseca,

se observa que es un elemento importante, pero sola no tiene la fuerza suficiente para
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explicar los procesos de la conducta laboral, tiene que integrarse a otros factores de la

motivacién y del entorno laboral 348

Por otro lado el personal representa el capital humano de una organizacion, el conocer
las necesidades reales o sentidas que influyan en su desempeio laboral, es una
prioridad que permite a la organizacion ejecutar estrategias tendientes a ofrecer a los
trabajadores, aquellos elementos que contribuyan a lograr la satisfaccion en el
desempefio de sus funciones, con una actitud de servicio que se refleje en la
productividad y el ambiente de trabajo. Asi mismo, el mantener niveles altos de
motivacion laboral se traduce en mejora de los procesos, trabajo en equipo y en
consecuencia en una interaccion armoénica de las diferentes areas; y sobre todo una

adecuada satisfaccion en el usuario, considerados indicadores de calidad.

Aunado a ello, todas las profesiones y actividades laborales generan algun grado de
estrés, aunque el trabajo vinculado con la atencion de la salud se caracteriza por
algunos estresores que son el resultado de una actitud de intensa dedicacién al cuidado
de la vida de los demas,® el contacto continuo con pacientes criticos, y la permanente
necesidad de tomar decisiones de las cuales dependen la vida y la muerte hacen que la
tarea de la enfermera de la UCC se desarrolle en un ambiente de tension extrema vy

esto afecta potencialmente la calidad de la atencion.

La motivacion es un factor preponderante para la productividad y la satisfaccion laboral,
por ello, es importante que se ensefie a niveles gerenciales la importancia de adoptar
procedimientos que permitan a los empleados desarrollar una motivacién intrinseca en
sus labores, de manera tal de lograr una mayor satisfacciéon de los empleados, mayor
autoeficacia y disminuir la necesidad de motivadores extrinsecos, como incentivos

monetarios o supervision punitiva.

No se puede lograr un aumento seguro de la motivacién, y por ende el desempefio por
accion de un mayor esfuerzo, sélo en funcion del aumento de recompensas extrinsecas

(salario), se debe considerar que si bien el modelo de Porter y Lawler plantea que son

Pagina | 66



las recompensas los determinantes de la satisfaccion y el lazo de esta dltima y la
motivacion, no debe entenderse en el sentido reduccionista y conductista, sino que en
un sentido amplio y haciendo un mayor énfasis en los aspectos intrinsecos como lo son

la posicion social, el sentimiento de capacidad y ser util, autorrealizacion, etc.

Es importante sefialar que la relacion que se da entre las dos variables estudiadas y
presentadas se da, mas que nada, en un sentido, ya que la satisfaccion actia como
retroalimentacion directa del desempefio y de las variables psicosociales que la
determinan, siendo uno de los factores mas influyentes en la motivacion que presente la
persona hacia el trabajo remunerado, llegando incluso a ser el factor necesario y
suficiente en una conducta laboral determinada. La relacion de la motivacion como
causa de la satisfaccion no es directa, como se da en la direccion contraria, sino que
esta mediada por el desempefio. Ademas, la satisfaccion posee otros determinantes
importantes como son las recompensas y las expectativas que tienen las personas en

relacion a ellas.

Es también relevante destacar que dentro de la dinamica existente entre motivaciéon y
satisfaccion, participan y juegan un rol primordial los procesos psicolégicos internos en
las personas involucradas. Algunos de estos son las expectativas y las creencias de los
individuos; por lo tanto, la persona tiene un papel activo dentro de este proceso y no es
sélo un ente pasivo a merced de las estrategias de los empleadores.

En conclusion, podemos decir que se tiene una labor de gran importancia, pudiendo
aportar mucho al ambiente laboral mejorandolo en diversos aspectos y centrandose de
manera especifica y especial en mejorar dos de los mas importantes componentes de la
actividad remunerada como son la motivacion y la satisfaccion laboral; y, a través de
esto, influir en amplias facetas de la vida de la persona contribuyendo a la felicidad y al

bienestar general de los trabajadores.>

De acuerdo con la hipdtesis no se encontré ninguna relacion entre la motivacion y la
satisfaccion del usuario, esto da pie a continuar estudiando esta relacion pero desde un

enfoque cualitativo.
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De acuerdo con los resultados observados, se pueden llevar a cabo algunas estrategias
que pueden dar resultados 6ptimos en los aspectos que tuvieron porcentajes bajos.

8.2 ESTRATEGIAS DE MOTIVACION
8.2.1 Elevacion de la Productividad y Calidad:

Para motivar y tender a la satisfaccion del personal, se debe, en primer lugar, reconocer
los aportes individuales que cada persona realiza en la empresa, por lo que es
necesario evaluar al trabajador en su actividad laboral, ya que esto permitira conocer su
desempefio y comportamiento y como consecuencia de ello recibir una retribucion

consistente con el resultado de esta evaluacion.

En lo que se refiere a la retribucion, es importante recalcar que esta no debe ser mirada
exclusivamente como un estipendio monetario, sino que es mucho mas amplia y que
debe responder a las propias expectativas del trabajador, por lo que la empresa debe
ser capaz de identificar aquellos factores que provocan insatisfaccién laboral y, por otro,
aquellos factores que motivan al personal y que, por tanto, generan satisfaccion en

ellos.®°

- Motivacion, Estimulo y Bienestar de los Trabajadores:

. El desarrollo de los recursos humanos y la disposicion
del trabajador a participar mas activamente en la empresa, estan estrechamente
vinculados con la motivacién. Aun cuando ésta tiene relacion importante con el entorno
sociocultural, una parte fundamental de las condiciones de estimulo deben ser
desarrolladas en las instituciones. En este aspecto, los sectores y el gobierno

recomiendan establecer o reforzar los programas de motivacion.

. Favorecer el flujo constante de informacion, desde los

mas altos rangos directivos hasta los empleados de menor nivel, en torno a los
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objetivos y politicas de la empresa y estimular la retroalimentacion desde la base hasta
los puestos directivos, como medio para propiciar la mayor participacion y compromiso.
Abrir al trabajador oportunidades de desarrollo distintas a las tareas altamente
rutinarias, que le brinden una satisfaccion intrinseca en su trabajo, adicional a la
motivacion material. Reconocer, evaluar y estimular el desempefio, la iniciativa y la

participacion del trabajador.
- Remuneracion:

Entre la remuneracién al trabajo y la productividad existe una importante relacién
reciproca. Por parte de la percepcion que se forma el trabajador sobre la valoracién que
se da a su trabajo, a través de la remuneracion que recibe, constituye un factor esencial
de la productividad y al mismo tiempo, un elemento que puede actuar como limitante o
estimulo de la misma. El fortalecimiento de las remuneraciones esté relacionado con las
posibilidades del entorno econémico y con la propia evolucién de la productividad. Esta
doble relacién entre las remuneraciones al trabajo y la productividad exige actuar en
ambas direcciones: hacer de las remuneraciones un elemento de estimulo al esfuerzo
productivo y propiciar que las ganancias generadas dentro de éste se reflejen
adecuadamente en los beneficios que recibe el trabajador®

- El profesional de enfermeria debe sentirse valorado
como persona, no simplemente como parte integrante de una masa que realiza tareas.
En la actualidad existe un programa de estimulos al desempefio del profesional de
enfermeria, sin embargo existen condiciones estrictas para acceder a ellos, por lo que
una buena parte del personal considera aun asi injusta esta reparticion de los

estimulos.

De la teoria de Herzberg se deriva el concepto de job enrichment (enriquecimiento del
trabajo) que supone disefar el trabajo de un modo méas ambicioso de modo que permita
satisfacer motivos de mas alto valor. Para lograrlo se deben aplicar los siguientes

principios (Engel y Redmann, 1987):%2
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. Suprimir controles.

. Aumentar la responsabilidad de tareas a desarrollar.
. Delegar areas de trabajo completas.

. Conceder mayor autoridad y mayor libertad.

. Informar sobre los avances y retrocesos.

. Asignar tareas nuevas y mas dificiles.

. Facilitar tareas que permitan mejorar.

8.2.2 Estrategias para motivar a los colaboradores

- No hacer creer a los empleados que son incompetentes

- No ridiculizarlos a causa de su trabajo

- No buscar fallas menores en sus resultados

- No criticar su trabajo frente a sus compafieros

- No subestimar la importancia de su puesto o tareas

- Elogiar sus esfuerzos

- Pedirles opiniones y comentarios

- Escuchar atentamente sus ideas de mejoras

- Compartir con ellos retroalimentaciones positivas de sus
comparieros

- Reconocer formalmente sus logros

Hay que motivar a los empleados, "para que quieran" y "para que puedan" desempenfar
satisfactoriamente su trabajo, la "Motivacion Laboral" es parte importante en el logro de
la eficiencia empresarial, debido a que se ha descubierto que la calidad de los servicios

dependen en gran parte de la persona que los brinda.
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8.3 ORIENTACION E INFORMACION A LOS USUARIOS

Cuando el usuario percibe la calidad de manera equivocada, sus expectativas pueden
influir en el comportamiento de los prestadores de servicio y, de hecho, reducir la
calidad de atencion. Los usuarios a veces solicitan pruebas, procedimientos o
tratamientos inapropiados porgue creen, errbneamente, que constituyen buena calidad.
El orientar a los usuarios e informar al publico con respecto a lo que constituye la
atencion apropiada son aspectos importantes en la prestacion de servicios de buena

calidad y la percepcion de éstos de la atencion que se les brinda.

La satisfaccion del usuario es un indicador importante de calidad de servicios. No
obstante, resulta dificil evaluar la satisfaccién del usuario. Los métodos y las medidas
para la recoleccion de datos pueden influir en las respuestas del usuario. Ademas, tanto
el acceso a los servicios como las repercusiones de los servicios en la salud pueden
afectar la satisfaccion del usuario a tal nivel que no refleje el proceso de prestar

atencion.®®

8.3.1 Estrategias para satisfacer a los usuarios

- Responder a la solicitud de informacién de forma clara

- Responder rapidamente las quejas

- Responder correctamente a las preguntas formuladas por el
usuario

- Alentar a que participen en el buzon de quejas y sugerencias

- Cortesia en el saludo

- Orientacion sobre el servicio al ingreso y durante su estancia

- Disposicion para aclarar dudas.

- Proporcionar educacion para la salud y el autocuidado

- Proporcionar informacion sobre los procedimientos que se
realizan

- Presentacion del personal con los usuarios al inicio de

labores y/o al ingreso de la visita familiar. *®
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10. ANEXOS Y
APENDICES

Pagina | 78



10.1 APENDICE 1. Ley General de Salud.

Esta investigacion se realizé bajo las disposiciones de la Ley General de Salud que en
materia de investigacion para la salud; en el Titulo Quinto y Sexto. Capitulos Unicos, se

establecen las bases generales para normar toda la investigacion médica.

Con base al reglamento de la Ley General de Salud en materia de investigacion para la
salud, en el Titulo Segundo (de los Aspectos Eticos de la Investigacion en Seres
Humanos), Capitulo 1 sobre las disposiciones comunes del ARTICULO 13, donde
sefala lo siguiente: “En toda investigacion en la que el ser humano sea sujeto de
estudio, deberan prevalecer el criterio del respeto a su dignidad y la proteccién de sus

derechos y bienestar”.

De acuerdo con el ARTICULO 17.- “Se considera como riesgo de la investigacion a la
probabilidad de que el sujeto de investigacién sufra algin dafio como consecuencia
inmediata o tardia del estudio. I.- Investigacion sin riesgo: Son estudios que emplean
técnicas y métodos de investigacion documental retrospectivos y aquéllos en los que no
se realiza ninguna intervencién o modificacion intencionada en las variables fisiologicas,
psicoldgicas y sociales de los individuos que participan en el estudio, entre los que se
consideran: cuestionarios, entrevistas, revision de expedientes clinicos y otros, en los

gue no se le identifique ni se traten aspectos sensitivos de su conducta”

Por otra parte el ARTICULO 23.- “En caso de investigaciones con riesgo minimo,
la Comision de Etica, por razones justificadas, podra autorizar que el consentimiento
informado se obtenga sin formularse escrito, y tratandose de investigaciones sin riesgo,

podra dispensar al investigador la obtencion del consentimiento informado”.

Por otro lado, se considerd lo convenido en el codigo de ética para enfermeras y
enfermeros de México, en el Capitulo 1l de los deberes de las enfermeras para con las
personas, en su articulo tercero, “Mantener una relacién estrictamente profesional con
la persona, en un ambiente de respeto mutuo y de reconocimiento de su dignidad,

valores, costumbres y creencias”

Pagina | 79



Articulo quinto; “Mantener una conducta honesta y leal; conducirse con una actitud de
veracidad y confidencialidad salvaguardando en todo momento los intereses de la

persona’.

10.2 Apéndice 2. Necesidades de la teoria de Maslow

Autorrealizacibn  Autoexpresion, independencia, competencia,
oportunidad.
Estima Reconocimiento, responsabilidad, sentimiento de

cumplimiento, prestigio.

Sociales Compafierismo, aceptacion, pertenencia, trabajo en
equipo.

Seguridad Seguridad, estabilidad, evitar los dafios fisicos, evitar
los riesgos.

Fisiologicas Alimento, vestido, confort, instinto de conservacion.

10.3 Apéndice 3. Factores higiénicos y motivadores de Herzberg

Factores Higiénicos Factores motivadores
Factores econdmicos: Sueldos,- Tareas estimulantes: Posibilidad de
salarios, prestaciones. manifestar la propia personalidad y de

desarrollarse plenamente.
- Condiciones fisicas del

trabajo: lluminacién y- Sentimiento de autorrealizacion: Certeza
temperatura adecuadas, de contribuir en la realizacion de algo de
entorno fisico seguro. valor.

- Seguridad: Privilegios de- Reconocimiento de una labor bien
antigiiedad, procedimientoshecha: La confirmacion de que se ha
sobre quejas, reglas de trabajorealizado un trabajo importante.

justas, politicas y
- Logro o cumplimiento: La oportunidad de
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procedimientos de larealizar cosas interesantes.

organizacion.
- Mayor responsabilidad: El logro de

- Factores Sociales:nuevas tareas y labores que amplien el
Oportunidades para relacionarsepuesto y brinden un mayor control del

con los demas compairieros. mismo.

- Status: Titulos de los puestos,

oficinas propias, privilegios.
- Control técnico.

Tomado de Keith Davis, “Human Behavior of Work: Human Relations and Organizational Behavior”, New York, McGraw
Hill, 1979.

10.4 Apéndice 4. Representacion de la Teoria de Frederick Herzberg.

'motivadores’

Logros, resultados
Reconocimiento

Trabajo mismo

Herzberg Factores
Motivacionales y de
Higiene

Responsabilidad

Ascenso

Crecimiento P.

'factores higiénicos’

Status Seguridad Relaciones interpersonales
Vida personal Politicas administrativas Salario
Condic. de trabajo Supervision
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10.5 Apéndice 5. Hipétesis X, Y de Mc. Gregor, y Z de Ouchi.

Hipotesis X Hipotesis Y Hipotesis Z
- La gente no quiere- Bajo condiciones- Es participativa y se basa
trabajar. correctas el trabajoen las relaciones humanas.

surge naturalmente.
- La gente no quiere - El trabajador es un ser

responsabilidad, prefiere- La gente prefiereintegral que no puede
ser dirigida. autonomia. separar si vida laboral de la

personal.
- La gente tiene poca- Todos somos creativos

creatividad. en potencia - Condiciones de confianza,

trabajo en equipo, relaciones

- La motivacion funciona- La motivacion ocurre
personales y toma de

solo a los nivelesen todos los niveles . .
decisiones colectivas.

fisiolégicos y de seguridad.

- Gente Motivada puede Obtener mayor rendimiento

- La gente debe serautodirigirse del recurso humano y mayor

controlada a veces . i
y productividad empresarial.

obligada a trabajar.
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10.6 Apéndice 6. Otros conceptos de la teoria de las expectativas:

Incentivo Definicion Consecuencias
Las normas Normas que regulan la conductaContribuyen a que se cumpla
de los miembros de laestrictamente con la tarea.

organizacion

Incentivos Sueldos y Salarios Son aliciente para la incorporacion
Generales Yy permanencia

Incentivos Fomentar el esfuerzo por encima
individuales y de del minimo.

grupo

Liderazgo “Iniciacion a la estructura’Puede influir en la permanencia en

(orientar definir y organizar ella organizacion

trabajo).

“Consideracion”  (Apreciar el

trabajo, relaciones personales,

etc.)
Aceptacion del Se deben tener en cuenta: Influye en el cumplimiento estricto,
grupo en el esfuerzo por encima del
La cohesion.

minimo

Coincidencia con las normas del

grupo.

Valoracion del grupo
Implicacion en lalmplicacién: Identificacién con ellnfluye en la permanencia, esfuerzo
tarea etrabajo. por encima del minimo
identificacion  con
los objetivos Identificacién: Grado en que la

persona a interiorizado los

objetivos de la organizacion.

Adaptado a partir de Rodriguez Porras, José Maria: “El factor humano en la empresa”, Ediciones Deusto, Bilbao
2000
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10.7 Anexo 1. CUESTIONARIO DE MOTIVACION LABORAL Folio:

Qué tal, deseo invitarle a responder el presente cuestionario. Sus respuestas son confidenciales y
andnimas, tienen por objeto recoger su importante opiniéon sobre la motivacion laboral que
presenta el personal en este servicio. Ello, con el fin de evaluar y optimizar el desarrollo de
programas para una mejora.

Agradezco su tiempo y colaboracién.

Datos generales. Fecha: Edad

Sexo: Masc () Fem. () Grado Max. de

estudios: Aux. () Técnico () Licenciatura () Esp. Técnica () Posgrado () Turno: Mat, () Vesp.
() Noct. () Antigtiedad laboral afios ( ) meses ( ) Antigledad en el servicio afios ( ) meses (
) Categoria laboral: Aux. (). Gral. Tec, () Gral. Lic. (). Especialista () Condicién de trabajo:
Base () Interino () Suplente ()

II. Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y conteste solo una de las
opciones de acuerdo a su criterio.

III Cuestionario

Nunca

Casi nunca

Algunas
veces

Frecuente
mente

Muy
frecuente
mente

=Y

Participo en la planeacion de actividades

En la ejecuciéon de mis actividades puedo tomar decisiones

Resuelvo con éxito, situaciones adversas en mi trabajo

Recibo reconocimientos por los méritos realizados

Soy reconocida (o) socialmente por mi profesion

Soy reconocida (o) por las personas por mi trabajo

Existe creatividad e innovaciéon en mi area de trabajo

Las tareas asignadas las realizo con interés

RN EDNEEE YT

Me siento responsable por las actividades que realizo

=
=]

Tengo oportunidad de ascender en mi trabajo

=
[

La calidad de mi trabajo se da por mis conocimientos,
habilidades y experiencia

=
N

Existen programas que faciliten el desarrollo profesional,
y formacién continua de las enfermeras

13

Me considero un elemento importante dentro del equipo
de trabajo

14

Siento seguridad laboral y familiar con mi empleo

15

La relacion y comunicacién con mis jefes es adecuada

16

Es buena la relacion con mis compafieros de trabajo

17

Mi vida laboral se equilibra con mi vida familiar y social

18

La comunicacién de nuevas estrategias y proyectos en mi
area de trabajo se da en forma clara

19

La remuneracion que percibo es equitativa al trabajo que
realizo

20

La iluminacién, la ventilacion, y distribucién de espacios
en mi area es adecuada

21

En mi drea existen los recursos necesarios para realizar
el trabajo

22

Se realizan supervisiones adecuadas en mi 4rea de trabajo

Autora: Lic. Judith Barrientos Sanchez 2009.

Folio:
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10.8 Anexo 2.
CUESTIONARIO DE OPINION DE USUARIOS SOBRE LA ATENCION QUE BRINDA
EL PERSONAL DE ENFERMERIA.

Buen dia. Les invito a responder unas preguntas, relacionadas con el cuidado que dan las
enfermeras al paciente o familiar internado en la UCC(Unidad de Cuidados Criticos), con el fin
de mejorar aquéllos aspectos que no parezcan adecuados. Las respuestas son confidenciales,
anonimas, y no van a repercutir en la atencion que les brinden.

Gracias por su colaboracion.

I. Datos generales
Fecha: Edad del paciente: Sexo del paciente: Masc. () Fem. () Dias
de estancia en la UCC:

II. Instrucciones
Realice las preguntas aclarando dudas en caso de existir. Marque con un X la alternativa
contestada por el paciente o familiar.

III1. Cuestionario Nunca Casi Algunas Casi Siempre
nunca veces siempre

1. El trato de las enfermeras es amable

2. Ayudan al paciente cuando se los pide

3. Cuando llegan a atender al paciente se presentan

4.Explican lo que van a hacerle al paciente

5. Escuchan con atencion lo que necesita

6. Le tienen confianza a la enfermera

7. Le atienden pronto cuando las llama

8. Responden sus dudas

9.Si les pide algo lo hacen rapido

10.Le dan o hacen lo que les pide

11. Cuidan que el ambiente sea agradable (luz,
temperatura)

12.Considera buena la atencién

13. Respetan la privacidad del paciente

14.Esta satisfecho con el cuidado que le brindan

15. Entiende lo que le explican

16.El personal se encuentra limpio

17. Le tratan igual que a los demaés pacientes

18. Toman en cuenta sus opiniones

19. Se dirigen al paciente por su nombre

Autora: Lic. Judith Barrientos Sanchez 2009
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