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#yomevacuno: Job Satisfaction and Dissatisfaction in Campaign Against COVID-19

#yomevacuno: satisfação no trabalho e insatisfação na campanha contra COVID-19

Katherine Mansilla1  & Nataly Guiñez2

Resumen
Este estudio determina las categorías de satis-

facción e insatisfacción laboral de los trabajadores 
de la salud que participan activamente en el proceso 
de vacunación chileno contra la COVID-19. Se utiliza 
una metodología cualitativa con técnica de inciden-
tes críticos, para explorar la situación de diez tra-
bajadores de la salud. Los resultados identificaron 
cinco categorías: “atención al paciente”, “aspectos 
administrativos”, “relación con otros profesionales”, 
“condiciones laborales” con incidentes críticos satis-
factorios e insatisfactorios; y “aspectos personales” 
sólo con incidentes críticos satisfactorios. Este estu-
dio entrega implicancias prácticas a los encargados 
de la salud que toman decisiones administrativas 
respecto a la mejora de los procesos y la satisfac-
ción de sus trabajadores.  

Palabras claves: COVID-19, insatisfactores, satis-
factores, trabajadores de la salud, vacuna.  

Abstract
This study determines the categories of job sa-

tisfaction and dissatisfaction of health workers who 
actively participate in the Chilean vaccination pro-
cess against COVID-19. A qualitative methodology 
with a critical incident technique, is used to explore 
the situation of ten health workers. The results iden-
tified five categories: “patient care”, “administrative 
aspects”, “relationship with other professionals”, 
“working conditions” with satisfactory and unsa-
tisfactory critical incidents; and “personal aspects” 
only with satisfactory critical incidents. This study 
provides practical implications for those in charge of 
health who make administrative decisions regarding 
the improvement of processes and the satisfaction 
of their workers. 

Keywords: COVID-19, unsatisfied, satisfactory, 
health workers, vaccine.
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Resumo
Este estudo determina as categorias de 

satisfação e insatisfação no trabalho dos 
profissionais de saúde que participam ati-
vamente do processo de vacinação chileno 
contra COVID-19. Uma metodologia qua-
litativa com técnica de incidentes críticos 
é utilizada para explorar a situação de dez 
trabalhadores de saúde. Os resultados iden-
tificaram cinco categorias: “assistência ao 
paciente”, “aspectos administrativos”, “rela-

cionamento com outros profissionais”, “con-
dições de trabalho” com incidentes críticos 
satisfatórios e insatisfatórios; e “aspectos 
pessoais” apenas com incidentes satisfató-
rios. Este estudo traz implicações práticas 
para os responsáveis   pela saúde que tomam 
decisões administrativas em relação à me-
lhoria dos processos e à satisfação de seus 
trabalhadores.

Palavras chaves: COVID-19, insatisfatório, 
satisfatório, trabalhadores de saúde, vacina.

Introducción
La declaración de la pandemia de la CO-
VID-19 el 11 de marzo del 2020 generó 
una alerta sin precedentes en la salud 
pública a nivel mundial (OMS, 2020). Esto 
provocó un cambio laboral en los traba-
jadores de la salud. Ya que, con el fin de 
disminuir los contagios y obtener inmu-
nidad al virus, se inició la carrera por la 
fabricación de vacunas y el proceso de 
vacunación, siendo los trabajadores de 
la salud los protagonistas de esta gran 
misión de inmunización de la población. 

En Chile, al 30 de mayo del 2021, se 
ha vacunado al 55% de la población al 
menos con la primera dosis de la vacuna 
contra el virus (Our World in Data, 2021), 
logrando una recepción favorable de 
la población (Chilereports, 2021a). Los 
avances del proceso de vacunación en 
Chile se deben principalmente a la tem-
prana gestión realizada por la presiden-
cia del país, también por la participación 
y experiencia de la extensa red de aten-
ción primaria de salud (APS) (Chilere-

ports, 2021b). La incorporación de Chile 
al programa ampliado de inmunización 
en la década de los 80 (Cardemil, 2012), 
favoreció una red asistencial en todo el 
territorio con un conocimiento privilegia-
do de las comunidades que optimiza la 
atención (Ciperchile, 2021; Giovanella et 
al., 2021). Para Mills y Salisbury (2021) 
este proceso de vacunación depende-
rá de los suministros, del personal para 
implementarlas y de las personas a va-
cunar.

Tras avances de la pandemia de la 
COVID-19, diversas investigaciones res-
paldan la necesidad de la entrega de 
medidas sostenibles que protegan a los 
trabajadores de la salud durante este 
periodo (Mhango et al., 2020), como el 
apoyo a enfermeras recien egresadas 
debido a la percepción del miedo y preo-
cupación en este periodo (García-Martín 
et al., 2021), la angustia psicológica y el 
trastorno de estrés agudo de la cual son 
vulnerables las enfermeras en medio de 
la pandemia (Shahrour y Dardas, 2020), 
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o como el estudio de Danet (2021) que 
deja en claro la agotadora labor y las 
consecuencias psicológicas de los tra-
bajadores de la salud, como depresión, 
estrés, ansiedad y burnout durante la 
pandemia, o las estrategias de resiliencia 
que deben realizar muchos de ellos para 
manejar la angustia psicológica durante 
la pandemia (Heath et al., 2020). 

En Chile, estudios similares indican que 
la pandemia ha afectado en las rutinas la-
borales de los profesionales sanitarios de 
la primera línea (Acuña-Hormazabal et al., 
2021; Traub y Sapag, 2020), principalmen-
te por problemas en la salud mental de los 
profesionales de la salud (Caqueo-Urízar 
et al., 2020; Urzúa et al., 2020).

Pero, a pesar de las investigaciones 
existentes sobre la pandemia de la CO-
VID-19 en general, hasta ahora se des-
conoce el impacto que ha tenido el pro-
ceso de vacunación de la COVID-19 en 
los trabajadores de la salud. Por lo tan-
to, ante su rol como profesionales de la 
salud y los desafíos que enfrentan en la 
vacunación, es necesario conocer la sa-
tisfacción e insatisfacción de los profe-
sionales, para garantizar un apoyo más 
efectivo en este proceso de vacunación 
presente o en el futuro (Guzman-Holst 
et al., 2020). Es más, Bhagavathula et al. 
(2020) indican que se necesitan más es-
tudios sobre los trabajadores de la salud 
en tiempos de la COVID-19. Por lo tanto, 
este estudio busca explorar: ¿cuáles son 
los factores de satisfacción e insatisfac-

ción de los trabajadores de la salud que 
participan en el proceso de vacunación 
chileno contra el virus de la COVID-19? 

Para llevar a cabo esta investigación 
se utilizó la metodología cualitativa con 
la Técnica de Incidentes Críticos. Se rea-
lizaron diez entrevistas a trabajadores 
de la salud que participan activamente 
en el proceso de vacunación contra el 
virus de la COVID-19 en Chile. Se anali-
zaron los datos mediante la teoría de los 
dos factores de Herzberg et al. (1959). 
Los resultados indicaron cinco catego-
rías: “atención al paciente”, “aspectos 
administrativos”, “relación con otros 
profesionales”, “condiciones laborales” 
y “aspectos personales”. 

Revisión de literatura de los traba-
jadores de la salud en tiempos de la 
COVID-19
Diversas parecen ser las causas que es-
tán afectando la labor de los trabajado-
res de la salud durante la pandemia de la 
COVID-19. El aumento del número de pa-
cientes que asisten a los centros de sa-
lud producto del virus de la COVID-19, la 
sobrecarga de las salas de emergencia 
y cuidados intensivos, y el aumento en 
el riesgo de contagio en los trabajado-
res de la salud (OMS, 2020; Zhang et al., 
2020). Además, el creciente número de 
casos confirmados y muertes, el inade-
cuado equipo de protección personal, y 
la falta de apoyo adecuado en el lugar 
de trabajo (Neto et al., 2019). También, 
las largas horas de trabajo por ausencia 
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de colegas que se encuentran enfermos 
o realizando cuarentenas, el aumento de 
las tareas administrativas y las reuniones 
de trabajo; y, la restricción de contacto 
con los colegas y los familiares por te-
mor al contagio. Estos son factores que 
pueden llevar al agotamiento físico y psi-
cológico, como son el estrés, la angustia, 
y la fatiga (Al-Hanawi et al., 2020; Bassi 
et al., 2021; Fraher et al., 2020; Khanal et 
al., 2020; Nienhaus y Hod, 2020; OMS, 
2020; Xiang et al., 2020; Shahrour y Dar-
das, 2020; Dante, 2021). 

Algunos estudios empíricos que per-
miten corroborar lo anterior son: Mhan-
go et al. (2020) quienes indican que es 
indispensable la entrega de medidas 
sostenibles que protegan a los trabaja-
dores de la salud durante este periodo 
, como el apoyo a las enfermeras recién 
egresadas (García-Martín et al., 2021), o 
las estrategias de resiliencia que deben 
realizar los trabajadores de la salud para 
poder manejar la angustia psicológica 
durante la pandemia (Heath et al., 2020). 

Asi también, los autores Bassi et al. 
(2021), quienes encuentran que, en Italia, 
los trabajadores de la salud experimen-
taron condiciones de trabajo extremas, 
incluyendo una sobrecarga de trabajo 
y, privación de descanso y esparcimien-
to para prevenir el contagio. También, 
en Italia, Rossi et al. (2020) confirmaron 
altos niveles de estrés, depresión, y an-
siedad. Además, en China, se indicó que 
los trabajadores de la salud con una en-
fermedad de base determinarían riesgo 

de insomnio, depresión y síntomas ob-
sesivo-compulsivos (Zhang et al., 2020). 
Y, en el estudio de Khanal et al. (2020), 
en Nepal, revelaron que durante la fase 
inicial de la pandemia se asoció significa-
tivamente a mayores síntomas de ansie-
dad, depresión e insomnio en los traba-
jadores de la salud. Asi también, en Chile 
donde los profesionales de la salud expe-
rimentaron problemas en la salud mental 
(Caqueo-Urízar et al., 2020; Urzúa et al., 
2020), afectanto sus rutinas laborales y 
profesionales (Acuña-Hormazabal et al., 
2021; Traub y Sapag, 2020). 

Teoría de los dos factores de Herz-
berg en los trabajadores de la salud
La teoría de los dos factores de Herzberg 
se utiliza para estudiar la motivación en 
el lugar de trabajo (Herzberg, 1968). Esta 
teoría distingue a los factores motivado-
res o satisfactores, como aquellos facto-
res intrínsecos al trabajo y las principa-
les causas de satisfacción laboral; y a los 
factores de higiene o insatisfechos como 
aquellos extrínsecos al trabajo y las prin-
cipales causas de insatisfacción laboral 
(Herzberg et al., 1959). Esta teoría pos-
tula que la satisfacción y la insatisfacción 
en el trabajo no son contrapuestos, sino 
más bien indican dos dimensiones sepa-
radas de la motivación laboral. Acorde a 
ello, la motivación puede ocurrir por fac-
tores a nivel individual, como según las 
expectativas que se tenga del trabajo, el 
nivel de autoestima y/o los objetivos per-
sonales. También, puede ocurrir por fac-
tores a nivel organizacional, como según 
los factores que motivan permanecer 
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o dejar un puesto de trabajo (ejemplo: 
salarios, seguridad, disponibilidad de 
equipos, comunicaciones y relación con 
compañeros de trabajo). Estos pueden 
ser factores de insatisfacción. Y la moti-
vación de realización personal en el tra-
bajo pueden ser factores de satisfacción, 
o también los factores socio-culturales 
como las relaciones entre trabajadores 
de la salud y pacientes (Alrawahi et al., 
2020; Isaacs et al., 2020; Holmberg et al., 
2018; Dieleman et al., 2003).

Esta teoría ha sido estudiada previa-
mente en el área de la salud como, por 
ejemplo, en el estudio de Alrawahi et al. 
(2020) que analizan los elementos mo-
tivacionales de la satisfacción laboral 
en laboratorios médicos. Por otro lado, 
Isaacs et al. (2020) analizaron la satisfac-
ción de los médicos internos. Holmberg 
et al. (2018) analizaron los factores de sa-
tisfacción laboral entre el personal sueco 
de enfermería de salud mental dentro de 
la atención psiquiátrica hospitalaria. Die-
leman et al. (2003) identificaron los fac-
tores de motivación de los trabajadores 
rurales, identificando factores de satis-
facción como la retroalimentación de la 
comunidad rural, el apoyo de colegas, 
salario estable; pero también, factores 
insatisfechos como la carga de trabajo 
y el bajo ingreso. Byrne (2006) analiza 
los factores de motivación-higiene en el 
sector sanitario irlandés. Adzei y Atimga 
(2012) analizaron la motivación y la re-
tención de trabajadores de la salud en 
hospitales de Ghana. Weldegebriel et al. 

(2016) analizaron los factores de la moti-
vación de los trabajadores de la salud en 
hospitales públicos. Y, Akintola y Chikoko 
(2016) analizaron los factores de satisfac-
ción entre los trabajadores supervisores 
de la salud en comunidades marginadas.

Así también, la teoría de Herzberg 
(1968) se ha estudiado en los trabaja-
dores de la salud durante la pandemia 
de la COVID-19 como, por ejemplo, en 
el estudio de Savitsky et al. (2021) quie-
nes indican que la pandemia influye en 
la satisfacción laboral de las enfermeras 
de manera negativa. En Alrawashdeh 
et al. (2021) mediante un método mix-
to analizaron la satisfacción del trabajo 
entre médicos durante la pandemia de 
la COVID-19. En Aroosiya et al., (2021) 
quienes analizan la satisfacción laboral 
de los trabajadores de la salud en Sri 
Lanka mediante una metodología cuan-
titativa encontrando una relación positi-
va entre la motivación y la satisfacción 
laboral. Y, en Lee y Lee (2022), quienes 
mediante la teoría de motivación e higie-
ne analizan los factores de satisfacción 
laboral de enfermeras encontrándose la 
vocación, la resiliencia, el acoso laboral 
y el ambiente de trabajo de enfermería 
como relevantes. 

Entonces, si bien, los trabajadores de 
la salud se encuentran en un contexto 
bajo presión con consecuencias psicoló-
gicas dadas por el escenario de la pan-
demia (Danet, 2021), los factores de sa-
tisfacción e insatisfacción laboral de los 
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trabajadores de la salud en el proceso 
de vacunación masivo de la COVID-19 
debería presentar diferencias de los re-
sultados ya existentes. Por lo tanto, esta 
es la brecha que busca cerrar y respon-
der este estudio. A continuación, se de-
talla la metodología del estudio. 

Metodología
Se utiliza la Técnica de Incidentes Críticos 
(desde ahora TIC), con un enfoque cua-
litativo exploratorio, debido a su posibi-
lidad de obtener datos enriquecedores 
(Bradbury-Jones y Tranter, 2008). La TIC 
es un método analítico que adopta histo-
rias auto-informadas para clasificar even-
tos específicos y así informarlos como 
incidentes (Flanagan, 1954). Entonces, la 
TIC consiste en un conjunto de procedi-
mientos que recopilan, analizan y clasifi-
can las observaciones del comportamien-

to humano (Butterfield et al., 2005). En el 
sector de salud, la TIC es muy común en 
la investigación cualitativa debido a su 
intención de brindar soluciones a proble-
mas prácticos (Bradbury-Jones y Tran-
ter, 2008; Svensson y Fridlund, 2008). 
Para el empleo de la TIC es relevante que 
los participantes del estudio tengan los 
conocimientos y las experiencias ade-
cuadas (Flanagan, 1954). Al utilizar la TIC, 
se les pide a los participantes que rela-
ten los incidentes críticos recientes que 
ellos hayan percibido como específicos, 
en este caso, en cuanto a la satisfacción e 
insatisfacción del proceso de vacunación 
masivo de la COVID-19 (Bradbury-Jones 
y Tranter, 2008).

Se aplicó un muestro no probabilístico 
por conveniencia. Las características de 
los participantes del estudio (N=10) se vi-
sualizan y especifican en la Tabla 1. 

Tabla 1. Participantes del estudio. Trabajadores de la salud en el proceso de vacunación 
masivo chileno contra la COVID-19

E1
Edad 

[años]
Género Carrera profesional

EP3 
[años]

EV4 COVID-19 
[semanas]

Lugar de trabajo 

E1 35 Femenino Enfermera 6 8 Público

E2 26 Femenino Enfermera 3 8 Público 

E3 25 Femenino Enfermera 1 2 Público

E4 34 Femenino TENS2 12 6 Público

E5 29 Femenino Nutricionista 6 8 Público

E6 45 Femenino TENS2 20 8 Público 

E7 57 Femenino Enfermera 35 8 Público

E8 25 Femenino Enfermera 1 8 Público

E9 32 Femenino Terapeuta Ocupacional 9 2 Público 

E10 30 Femenino Enfermera 7 10 Público 

1E: Entrevistado
2TENS: Técnico en enfermería de nivel superior
3EP: Experiencia profesional 
4EV: Experiencia vacunación 
Fuente: Elaborado por las autoras
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Se observa que las 10 trabajadoras 
de la salud participan activamente en el 
proceso de vacunación contra el virus 
de la COVID-19 en diversas comunas en 
la zona centro sur de Chile, y se desen-
vuelven en la atención primaria de salud 
(APS). Además, poseen diversas edades, 
profesiones, años de experiencia, y la 
gran mayoría (80%) ha estado partici-
pando en el proceso de vacunación de la 
COVID-19 desde que comenzó en Chile 
(diciembre 2020).  

En la Imagen 1, se presenta el docu-
mento utilizado en el plan de vacunación 
contra la COVID-19 en Chile. Esta campa-
ña se llama “YO ME VACUNO” y comenzó 
a realizarse en diciembre del 2020 con el 
objetivo de vacunar a toda la población 
chilena. El proceso de vacunación con-
tra la COVID-19 siguió el modelo del Pro-
grama Nacional de Inmunizaciones (PNI), 
que corresponde a una política pública 
de vacunación masiva en vigencia desde 
el año 1978 (Cardemil, 2012).

Imagen 1. Documento utilizado en la campaña masiva de vacunación 
contra la COVID-19 en Chile
Fuente: Elaboración propia del documento otorgado por el Ministerio de Salud chileno

Las participantes se incluyeron como par-
te de la muestra hasta alcanzar el punto 
de saturación, es decir, hasta que no se 
incorporó información adicional (Pope et 
al., 2000). 

Las autoras diseñaron una guía de en-
trevista semiestructurada, la cual, antes 
de emplearse, se llevaron a cabo dos 
entrevistas de prueba para su revisión 
y comprensión. Además, se diseñó una 
carta de invitación al estudio informando 
a las participantes sobre el anonimato y 

la confidencialidad de la información ob-
tenida. Las entrevistas se realizaron du-
rante el mes de marzo del año 2021.

La entrevista a las trabajadoras de la 
salud consistió en preguntas abiertas con 
el propósito de suscitar incidentes críti-
cos de satisfacción e insatisfacción mien-
tras realizaban los procedimientos de va-
cunación contra el virus de la COVID-19 
a la población. El medio de contacto con 
las participantes del estudio ocurrió a tra-
vés de la red social WhatsApp y correo 
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electrónico. Las entrevistas fueron reali-
zadas mediante la plataforma de video-
conferencia Zoom y por vía telefónica, 
esto por motivos de la contingencia sani-
taria para respetar el distanciamiento físi-
co. Las entrevistas fueron ejecutadas por 
ambas investigadoras, duraron entre 30 
a 40 minutos cada una aproximadamen-
te, fueron grabadas en audio y transcritas 
manualmente para su posterior análisis.

El análisis de datos se realizó acorde a 
la TIC, es decir, según la búsqueda de las 
declaraciones en los datos recolectados 
que describieran las experiencias y las 
acciones que sean importantes para la 
actividad bajo investigación (Butterfield 
et al., 2005; Flanagan, 1954). Para esto, 
se siguieron los lineamientos propues-
tos del análisis temático (AT) por Braun y 
Clarke (2006). Este análisis se inició con 
la familiarización de las entrevistas trans-
critas por ambas autoras para crear una 

impresión general. El AT permite agru-
par y clasificar los incidentes críticos en 
temas y subtemas según similitudes de 
los eventos reportados, considerándo-
se como satisfactores e insatisfactores. 
Este método involucró la codificación en 
unidades básicas y luego a un nivel de 
abstracción superior para distinguir los 
diversos temas o categorías. Finalmente, 
se realizó la compilación, el desarrollo, la 
edición y el análisis para la incorporación 
de los resultados (Braun y Clarke, 2006). 

Resultados
Como se indicó previamente, los resulta-
dos encontrados provienen de la realiza-
ción de temas o categorías. Para el de-
sarrollo de éstas, se utilizaron como base 
las palabras que presentaron mayor fre-
cuencia indicadas en las diez entrevista-
das realizadas. Esto se puede observar 
en la Figura 1 de nube de palabras. 

Figura 1. Nube de palabras de entrevistas realizadas a las trabajadoras de la 
salud en el proceso de vacunación contra la COVID-19 en Chile
Fuente: Elaboración propia realizado en el software NVivo 12



Revista Dimensión Empresarial  * Vol. 20 No. 3  * julio - septiembre de 2022  * Barranquilla, Colombia  * e-ISSN 2322-956X  * p. 9

#yomevacuno: satisfacción e insatisfacción laboral en campaña contra la COVID-19

Respecto a lo anterior y utilizando los li-
neamientos del AT de los datos se obtu-
vieron 141 incidentes críticos en total, de 
los cuales 91 incidentes críticos son de 
satisfacción y 50 de insatisfacción. Estos 
se clasificaron en 5 categorías (temas) 

con 19 subcategorías que determinan los 
satisfactores e insatisfactores de los tra-
bajadores de la salud que desempeñan 
funciones en el proceso de vacunación 
contra el virus de la COVID-19. El resu-
men se encuentra en la Tabla 2. 

Tabla 2. Categorías de satisfacción e insatisfacción de los trabajadores de la salud en el pro-
ceso de vacunación masivo chileno contra la COVID-19

Categorías Satisfacción Insatisfacción

Atención al paciente N % N %
Disposición a la vacunación 9 10%   
Recompensa emocional 9 10%   
Desconocimiento sobre proceso y vacuna   12 24%
Protección insuficiente del paciente   4 8%
Total 18 20% 16 32%

Aspectos administrativos     

Recursos disponibles 10 11%   

Ubicación estratégica del lugar de vacunación 2 2%   
Eficiencia de la gestión del gobierno 2 2%   
Desorganización de la información   11 22%
Recursos no disponibles   6 12%
Total 14 15% 17 34%

Relación con otros profesionales     
Apoyo de compañeros de trabajo 21 23%   
Apoyo de jefatura 7 8%   
Poco apoyo de compañeros de trabajo   6 12%
Presión de la jefatura   1 2%
Total 28 31% 7 14%

Condiciones laborales     

Estabilidad salarial 10 11%   
Carga de trabajo equilibrada 6 7%   
Sobrecarga de trabajo   10 20%
Total 16 18% 10 20%

Aspectos personales     
Conocimiento del proceso 6 7%   
Sin problemas familiares 5 5%   
Sentimiento de realización 4 4%   
Total 15 16%   

Total incidentes críticos 91 100% 50 100%

Fuente: Elaboración a propia a partir de los incidentes críticos de las entrevistas

Entre los hallazgos observamos que los 
incidentes críticos más indicados satis-
factoriamente para las trabajadoras de la 
salud son: “relación con otros profesiona-

les” (31%), “atención al paciente” (20%), 
“condiciones laborales” (18%), “aspectos 
personales” (16%) y finalmente “aspec-
tos administrativos” (15%). En cambio, los 
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incidentes críticos más indicados como 
insatisfactorios se encuentran: “aspec-
tos administrativos” (34%), “atención al 
paciente” (32%), “condiciones laborales” 
(20%) y finalmente, “relación con otros 
profesionales” (14%). Cabe destacar, que 
los aspectos personales no tuvieron nin-
gún incidente crítico insatisfactorio. 

Primero, respecto a la categoría de 
“atención al paciente”, una de la subca-
tegoría identificada como satisfactoria 
corresponde a la “disposición a la vacu-
nación” que ha sido una de la más pre-
ponderantes dentro de los incidentes crí-
ticos mencionados por los entrevistados, 
como lo ejemplifica la entrevistada 8:

“Ha sido buena, muy positiva, me lla-
mó la atención toda la gente que ha lle-
gado a vacunarse, pensé que iba a ser 
menos, pensé que la recepción de la va-
cuna iba a ser peor, pero ha sido súper 
buena, me sorprende, muchos adultos 
mayores felices porque se van a vacu-
nar, ellos están muy contentos con el 
proceso de vacunas, la gente adulta y 
joven es un poco más reacia, pero igual 
la reciben  y, si uno sabe explicarles de 
buena forma que esto es para el bien de 
ellos y de todos, logran entender y lo re-
ciben súper bien” (E8)

Otra subcategoría satisfactoria y con 
igual nivel de incidentes críticos indicados 
por los entrevistados es la “recompensa 
emocional”, como lo indica la participan-
te 7:

“El hecho de sentirme parte de un gru-
po que está aportando a la comunidad, 
por el hecho de que, a través de la vacu-
na, de este proceso que estamos reali-
zando, estamos favoreciendo a nuestra 
comunidad, eso es satisfactorio, la gente 
se va contenta” (E7) 

Por otro lado, dentro de la “atención 
al paciente” la subcategoría insatisfac-
toria con mayores incidentes críticos co-
rresponde al “desconocimiento sobre el 
proceso y vacuna” en la población, así lo 
indica la entrevistada 5: 

 “[…] los profesores, ahí fueron malos 
ratos, reclamaban mucho, nada les pare-
cía, se cuestionaron mucho el momento 
de su vacuna, de partida, comenzaron a 
llegar antes de la fecha, llegaban a recla-
mar por el hecho de que eran profesores 
y tenían que ser vacunados, como que 
si dependiera de nosotros el calendario, 
eso era desagradable más que insatis-
factorio, que no entendían explicaciones 
y siempre reclamando, al final eso era 
desagradable, por lo menos en la sede 
que me tocaba a mi vacunar, estaban las 
2 dosis distintas, y ahí a ellos les parecía 
una cosa, a otros otra, daban a enten-
der que ellos eran experimentos, que con 
ellos se estaba jugando y que por eso se 
usaba una vacuna y otra, siempre recla-
mando, viendo el lado negativo” (E5)

Segundo, la siguiente categoría co-
rresponde a los “aspectos administrati-
vos”, una de las subcategorías satisfac-
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torias con mayores incidentes críticos 
identificadas en esta categoría son los 
“recursos disponibles” que se refiere a 
que los trabajadores de la salud poseen 
lo necesario para desempeñar su labor 
en el proceso, así lo indica la entrevis-
tada 4:  

“Respecto a la vacunación, hubo bas-
tante instrumentación, vacunas ade-
cuadas, no faltó ninguno sin vacunarse 
ningún día, SEREMI nos llevaba muchas 
vacunas y así podíamos tener mejor co-
bertura de vacunación para los funcio-
narios. El espacio era el adecuado, era 
bastante amplio, seguro para el que va-
cunaba y seguro para el paciente” (E4)

Asimismo, una subcategoría insatis-
factoria identificada ha sido la “desorga-
nización de la información” en el proceso 
de vacunación contra el virus de la CO-
VID-19, como lo indica la entrevistada 3:  

“Fue un proceso estresante, porque 
muchas veces cambiaban todo sobre la 
marcha, entonces teníamos que planifi-
carlos para algo y en la tele salía otra 
cosa, y yo creo que todos los colegas 
te van a decir algo parecido: al final las 
comunas tuvieron que ver sus propios 
calendarios porque de repente los alcal-
des de una comuna decían una cosa y el 
MINSAL decía otra cosa, y a nosotros en 
capacitaciones y reuniones nos habían 
informado otra cosa, entonces eso lo 
hizo un poco estresante” (E3)

Tercero, se identifica la categoría “re-
lación con otros profesionales”. Donde 
una de las subcategorías con mayores in-
cidentes críticos satisfactorios es el “apo-
yo de compañeros de trabajo”, es decir, 
que existe una predisposición a organi-
zarse para cubrir sus funciones en el pro-
ceso, como lo indica la entrevistada 10: 

“La verdad es que no ha sido dificul-
toso, nos hemos llevado súper bien, nos 
hemos organizado súper bien entre to-
dos y nos cooperamos unos con otro, si 
una necesita ir al baño, la otra vacuna 
y seguimos avanzando, no nos queda-
mos estancados por eso, o si tienen que 
ir a hacer una llamada telefónica ahí nos 
vamos cambiando, yo me he quedado 
en el computador y escribiendo cuando 
una colega va a contestar una llamada o 
algo. Ha sido un buen trabajo en equipo” 
(E10)

Contrariamente, como subcategoría 
insatisfactoria con mayores incidentes 
críticos se observa que los profesiona-
les perciben que existe “poco apoyo de 
compañeros de trabajo” durante el pro-
ceso de vacunación de la COVID-19, así 
lo indica la entrevistada 1:  

“Lo positivo es que estamos todos 
en -modo vacuna-, lo que sí, como esta-
mos en sistema de turnos, cuando yo le 
pido colaboración a alguien (porque yo 
tampoco los puedo obligar), tengo poca 
ayuda, de que me vengan a apoyar al-
gún día, por ejemplo, entonces el proce-
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so lo estoy llevando yo sola y me acom-
paña una sola persona” (E1)

En cuarto lugar, se encuentra la cate-
goría de “condiciones laborales”, donde 
se identifica como subcategoría satisfac-
toria con mayores incidentes críticos la 
“estabilidad salarial”, cuyos trabajadores 
de la salud mencionan que no han perci-
bido cambios en sus remuneraciones por 
estar en el proceso de vacunación contra 
la COVID-19, así lo indica la entrevistada 9: 

“[…] cuando tu trabajas para un ser-
vicio público, tu contrato es de 8 a 8, es 
más, el director o alguien podría tener 
la facultad incluso de cambiarte funcio-
nes, no siempre de horarios, el mío por 
ejemplo es de 8 a 5, pero podría que-
rer cambiarme de funciones y yo debo 
aceptar que me cambien de funciones, 
por lo tanto, no recibo un salario extra 
o remuneración extra, sólo sería extra si 
es que estuviera trabajando fuera de mi 
turno, por ejemplo un sábado, ahí sería 
otro tipo de cosas, es más, a la mayoría 
de la gente, no sé si en hospital, pero en 
atención primaria se les cambió la fun-
ción a la mayoría de los profesionales, 
muy pocos trabajan solamente en lo que 
hacen” (E9)

También, se percibe en esta catego-
ría, una subcategoría insatisfactoria con 
mayores incidentes críticos denominada 
“sobrecarga de trabajo”, como lo indica 
la entrevistada 6: 

“¡Ha sido muchísima! Muchísimo tra-
bajo. Eso causa insatisfacción, porque 
deberían poner más profesionales” (E6)

Finalmente, en la categoría de “aspec-
tos personales” se identifica la subcate-
goría satisfactoria “conocimiento del pro-
ceso”, donde los profesionales indican 
que conocen los protocolos de campa-
ñas de vacunación al cumplir sus funcio-
nes en el proceso de vacunación como lo 
ejemplifica la participante del estudio 2:

“Lo positivo es porque sabemos tra-
bajar en vacunación, en campañas, creo 
que las universidades y la forma en que 
trabajábamos siempre va acorde a las 
campañas, sabemos administrar las 
campañas, lo positivo es que la carrera 
nos da las competencias para solucionar 
los problemas más fácilmente, porque 
hay muchos problemas en la campaña, 
lo bonito es lo que muestran en la tele, 
lo negativo no se ve, como en todo” (E2)

La Figura 2 representa gráficamente 
las principales categorías de satisfacción 
e insatisfacción de los trabajadores de la 
salud que participan activamente en el 
proceso de vacunación masivo chileno 
contra la COVID-19.
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Discusión y conclusiones
Los resultados de este estudio respon-
den a la necesidad de comprender la sa-
tisfacción e insatisfacción laboral de los 
trabajadores de la salud que participan 
activamente en el proceso de vacunación 
contra el virus de la COVID-19, y así eva-
luar y reconsiderar la efectividad del apo-
yo a los trabajadores de la APS en este 
contexto de pandemia que no ha estado 
exento de dificultades. 

En los resultados se identificaron 5 
categorías que son la “atención al pa-
ciente”, los “aspectos administrativos”, 
la “relación con otros profesionales”, las 
“condiciones laborales” y los “aspectos 
personales”. 

Con respecto a la “atención al pacien-
te” se obtuvieron 18 incidentes críticos 
satisfactorios donde se destaca la dis-

posición a la vacunación por parte de los 
pacientes, y la recompensa emocional 
que tiene relación con la satisfacción que 
se vive en este proceso de vacunación. 
Esto es similar al estudio de Savitsky et 
al. (2021) que identifican en el contexto 
de servicio de salud en tiempos de CO-
VID-19 un factor que lo denominan re-
compensa psicológica, este factor tiene 
relación con la satisfacción de la interac-
ción con los pacientes. Además, en esta 
misma categoría se pueden identificar 
dos subcategorías insatisfactorias que 
son el desconocimiento sobre el proceso 
y la vacuna, y la protección insuficiente 
del paciente con un total de 16 inciden-
tes críticos insatisfactorios. Para Nazlı 
et al. (2021) las teorías de conspiración 
respecto a las vacunas de la COVID-19 
tienen una correlación positiva con las 
dudas sobre las vacunas, existen pacien-
tes que subestiman los posibles efectos 

Figura 2. Factores de satisfacción e insatisfacción de trabajadores de la salud en el proceso de vacu-
nación masivo chileno contra la COVID-19
Fuente: Elaboración a propia a partir de los incidentes críticos de las entrevistas.
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negativos de la COVID-19 y, por ende, 
generan dudas respecto a ellas. 

Con respecto a los “aspectos adminis-
trativos”, esta categoría tuvo 14 inciden-
tes satisfactorios clasificados entre las 
subcategorías de disposición de recur-
sos, ubicación de centro de vacunación, 
y eficiencia de la gestión del gobierno. 
Para Alrawashdeh et al. (2021) la dispo-
nibilidad de recursos es una preocupa-
ción para los trabajadores de la salud en 
sus lugares de trabajo. Así también, para 
el paciente, el lograr la eficiencia en los 
procesos de salud contribuye a la satis-
facción del servicio (Olguín-Gutiérrez et 
al., 2020).

Por otro lado, se encuentran 17 inci-
dentes insatisfactorios que explican la 
desorganización de la información y los 
recursos no disponibles. Esto se explica 
por la falta de conocimiento y planifica-
ción de los suministros de los trabajado-
res de la salud de primera línea, cues-
tionando la falta de anticipación por los 
centros de salud (McCauley y Hayes, 
2020). Además, los cambios frecuentes 
en protocolos y en planes personales 
explicarían la fuente de agotamiento de 
los trabajadores de la salud (Roslan et 
al., 2021). También, la falta de recursos 
se relaciona al agotamiento de los traba-
jadores de la salud durante la pandemia 
(Morgantini et al., 2020; Alrawashdeh et 
al., 2021). El rápido avance y ajustes que 
se tuvo que hacer en la APS para ope-
rar y prepararse para iniciar el proceso 

de vacunación de la COVID-19 al parecer 
significó un sacrificio de la satisfacción de 
los trabajadores respecto a la administra-
ción del proceso. 

La tercera categoría es la “relación 
con otros profesionales” que presenta 
28 incidentes críticos satisfactorios, re-
presentando el 31% del total de inciden-
tes satisfactorios, los cuales se relacio-
nan al apoyo de compañeros de trabajo 
y al apoyo de jefatura. Esto es confirma-
do por un estudio previo en el contexto 
de la COVID-19, cuya investigación indica 
que el soporte profesional se relaciona 
a la satisfacción con la enfermera jefe, 
el personal de enfermería y el personal 
multidisciplinario (Savitsky et al., 2021). 
Por otro lado, se identifican 7 incidentes 
insatisfactorios que explican el poco apo-
yo de compañeros de trabajo y la pre-
sión de la jefatura. 

Otra categoría que incluye 16 inciden-
tes satisfactorios son las “condiciones 
laborales”, esta explica la estabilidad 
salarial y la carga de trabajo de mane-
ra equilibrada. Para Alrawashdeh et al. 
(2021) el salario y la carga de trabajo, res-
pecto a horas y turnos, afectarían el ago-
tamiento entre médicos durante la crisis 
de la COVID-19. En tanto, para Savitsky 
et al. (2021), las enfermeras que trabajan 
en hospitales estarían más satisfechas 
con el pago y las que trabajan en la co-
munidad más satisfechas con la carga 
de trabajo. Además, la carga de trabajo 
equilibrada está en línea según el estudio 
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de Byrne (2006). Por otro lado, existen 
10 incidentes insatisfactorios en esta ca-
tegoría que se refieren a la sobrecarga 
de trabajo. Esto es consistente con los 
estudios de Alrawashdeh et al. (2021) y 
Roslan et al. (2021), quienes indican que 
una mayor carga laboral causaría un ma-
yor agotamiento entre los trabajadores 
de la salud en tiempos de la COVID-19.       

O como el estudio de Lee y Lee (2022), 
quienes indican que el ambiente de tra-
bajo de enfermería, la vocación de éstas 
y el grado de resiliencia son relevantes 
para analizar la satisfacción laboral de las 
profesionales enfermeras. 

Por último, la categoría “aspectos per-
sonales” presenta solamente 15 inciden-
tes satisfactorios, pero no presenta inci-
dentes críticos insatisfactorios. Para los 
trabajadores de la salud en el proceso 
de la COVID-19 esto se explica median-
te las subcategorías de conocimiento 
del proceso de vacunación, la ausencia 
de problemas familiares y el sentimiento 
personal de realización. Esto está en lí-
nea con Suleiman et al. (2020) quienes 
indican que la preparación de las organi-
zaciones y de los trabajadores de la sa-
lud son fundamentales en la lucha contra 
esta pandemia. Así también, Savitsky et 
al. (2021) relacionó la realización personal 
a los sentimientos de realización, de cre-
cimiento y de desarrollo personal que lo-
gran los trabajadores de la salud en este 
proceso de lucha contra la COVID-19. 

Los hallazgos de este estudio difie-
ren de investigaciones anteriores que se 
focalizaron en la atención de pacientes 
con COVID-19 (por ejemplo, Savitsky et 
al., 2021; Alrawashdeh et al., 2021). Hasta 
donde sabemos, este es el primer estu-
dio en conocer la satisfacción e insatis-
facción de los profesionales de la salud 
en el proceso de vacunación contra la 
COVID-19.

Esta investigación contribuye a la lite-
ratura de la teoría de Herzberg, a la ad-
ministración de la salud y a la pandemia 
de la COVID-19. También, los hallazgos 
de este estudio son aplicables y benefi-
ciosos para la lucha contra esta pande-
mia, en especial a la APS y a los centros 
de salud donde se desempeñan las pro-
fesionales entrevistadas, ya que la CO-
VID-19 implica una gran carga al sistema 
de salud y a los actores involucrados (Mi-
ró-Pérez y Torrent-Sellens, 2020). Ade-
más, es relevante la consideración de po-
líticas públicas con respecto a la gestión 
de los procesos de vacunación en futuras 
eventualidades en los diversos centros 
de salud, siendo las vacunas considera-
das salvadoras y esperanzadoras en pe-
riodos de crisis sanitaria, social y econó-
mica mundial. 

Este estudio presenta limitaciones en 
la muestra por el tamaño (N=10), la re-
presentatividad femenina, y solo consi-
derando un contexto que es el chileno. 
Otra limitación es que los datos son de 
tipo transversal, obtenidos en un periodo 
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determinado de la pandemia. Las futuras 
investigaciones, podrían realizarse con 
metodología cuantitativa, para conocer 
las relaciones de causalidad de las cate-
gorías obtenidas en la satisfacción e insa-
tisfacción de los trabajadores de la salud 
en el proceso de vacunación. 
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