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RESUMEN

La investigacion de Satisfaccion Laboral y Calidad de Atencion de los
trabajadores en el Servicio de Emergencia del Hospital. Cuya hipétesis Existe
una relacion entre Satisfaccién laboral y Calidad de Atencién. EI método de
investigacion es no experimental, Cuantitativo, correlacional y transversal. Se
tomd muestra de estudio de 30 trabajadores. Los instrumentos utilizados para
recoger los datos fueron cuestionarios para cada variable siendo 36 items, para
satisfaccion agrupado en 7 dimensiones: Condicion Fisicas o Materiales,
Beneficios Sociales o Remunerativo, Politicas Administrativas, Relaciones
Sociales, Desarrollo Personal, Desarrollo de Tareas, Relaciones con la Autoridad
y la escala de Calidad de atencion (CA) de 28 items, agrupados en 05
dimensiones: Empatia, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad vy
Tangible. Los resultados fue si existe una correlacion directa aceptable. Es decir,
a medida que se incremente la satisfaccion, también se incrementa de manera
directa la calidad de atencion. Siendo el nivel de variable de satisfaccion bueno,
regular y 6ptimo, también se puede apreciar que existe un alto porcentaje en el
nivel bueno. Asi mismo el puntaje promedio obtenido para dicha variable es de
15 puntos en el nivel bueno y en los otros niveles de regular 8,4 y en el nivel
optimo 6,6.

La descripcion de los niveles de calidad de atencion es buena; segun el andlisis
descriptivo y en similar porcentaje del 16,7%, lo califican de regular u éptimo. El
coeficiente Alfa de Cronbach total del instrumento es de 0,703; valor ligeramente

superior al minimo aceptable de 0,7.

PALABRAS CLAVES: Satisfaccion laboral, y Calidad de Atencion.



ABSTRACT

The investigation of Work Satisfaction and Quality of Attention to Workers in the
Emergency Service of the Hospital. Whose hypothesis There is a relationship
between job satisfaction and quality of care. The research method is not
experimental, quantitative, correlational and transverse. A study sample of 30
workers was taken. The instruments used to collect the data were questionnaires
for each variable. 36 items, for satisfaction grouped in 7 dimensions: Physical
Condition or Materials, Social or Remunerative Benefits, Administrative Policies,
Social Relationships, Personal Development, Task Development, Relationships
with Authority and the 28 item Quality of Care (AC) scale, grouped in 05
dimensions: Empathy, Reliability, Responsiveness, Security and Tangible. The
results have been included in an acceptable direct correlation. That is, as
satisfaction increases, the quality of care is also increased directly. Being the level
of good, regular and optimal satisfaction variable, you can also appreciate that
there is a high percentage at the good level. Likewise, the average score obtained
for this variable is 15 points at the good level and at the other regular levels 8.4
and at the optimal level 6,6.

The description of levels of quality of care is good; according to the descriptive
analysis and in a similar percentage of 16.7%, qualify it as regular or optimal. The
total Cronbach Alpha coefficient of the instrument is 0.703; slightly higher than the

acceptable minimum of 0.7.

KEY WORDS: Job satisfaction, and Quality of Care.
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l. INTRODUCCION

El trabajo de investigacion se realiz6 con la finalidad de obtener el grado de
Maestro en Gestidon de Servicio de Salud, como Titulo Satisfaccion Laboral y
Calidad de Atencion en el servicio de Emergencia del Hospital Apoyo
Antonio Caldas Dominguez — Pomabamba — Ancash — 2017,

Con estos resultados de la investigacidén nos muestra que los criterios para
medir la calidad de servicio del personal no son todo satisfecho lo que indica
que se debe mejorar en la fiabilidad, elementos tangibles, seguridad,
empatia, para poder brindar una atenciéon de calidad y que los usuarios
salgan satisfechos por la atencion brindada, que eso se necesita en el
Hospital de Apoyo de Pomabamba para una buena calidad de servicio.

1.1.REALIDAD PROBLEMATICA.

La satisfaccion laboral influye muchos en el resultado en el rendimiento de
calidad de atencién con los trabajadores, los factores tanto internos como
externos, entre ellos se puede mencionar la motivacion, el desarrollo
profesional del personal, la identificacion y pertenencia en la organizacion,
por ello es de vital importancia velar por la satisfaccion de los colaboradores,
ya que esto reflejara resultados positivos en la calidad.

Robbins (1998b) define la satisfaccion laboral como la actitud general de un
empleado hacia su trabajo. Por esto hay un apoyo renovado a la relacion
original entre satisfaccion y desempefo.

Al tener en cuenta el rendimiento de calidad es una relacion entre eficiencia
y eficacia en la ejecucién del trabajo individual y organizacional, es necesario
que los jefes brinden un seguimiento adecuado, y buscar las mejoras en el
nivel de satisfaccion del personal y la identificacion con el hospital ya que en
muchas oportunidades las organizaciones descuidan los factores internos y
externos que mantienen satisfecho al personal y como consecuencia se
tienen situaciones dificiles para la organizacion, tales como,
irresponsabilidad, falta de compromiso, rotacion de personal, ausentismo,

entre otros.
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Por consiguiente es necesario plantearse la siguiente pregunta de
investigacion.

Todo director debe conocer los ambientes de trabajo para producir actitudes
claves del servidor: a) Satisfaccion laboral, b) participacion en el puesto y ¢)
compromiso organizacional. Desde el Sector Salud existe una preocupacion
por el nivel de calidad asistencial prestado a la comunidad asi como el grado
de satisfaccion de los trabajadores, dedicandose menos atencion a la salud
laboral del trabajador sanitario.

El servicio de emergencia del hospital de Apoyo “Antonio Caldas
Dominguez” de Pomabamba, en la actualidad se viene laborando en los
servicio atencion durante las 24 horas del dia, donde se evidencia un
ambiente bueno, regular y optimo, teniendo una relacién aceptable, cuando
el nivel es alto se incrementa la calidad de atencién, que el presente tesis
nos ayudara a medir la calidad de atencidn que presta sus conocimientos los
trabajadores en el servicio de emergencia, cuando la satisfaccion es buena
también se aprecias una buena relacion de comparferismo, en el cual los

usuarios salen satisfechos del servicio.

1.2- TRABAJOS PREVIOS.

A NIVEL INTERNACIONAL.:

Casbascango, (2009-2010) menciona que la satisfaccion de la necesidad del
usuario es el punto de discusion, su capacidad resolutiva media hace que en
muchas ocasiones sea cuestionada. Como lo mencionamos anteriormente
un aspecto que incide negativamente en el impacto al servicio son los
tiempos de espera prolongados lo que hace aun mas que los usuarios
piensen que el servicio sea inoportuno, ineficiente e ineficaz.

En términos generales se puede decir que el estudio realizado antes citado
que lo que mas preocupa es como mejorar la satisfaccion laboral de los
trabajadores, que en la mayoria de los estudios evidencian estar
insatisfechos por que no reciben estimulos econémicos como también
felicitaciones o reconocimientos ya sea por el tiempo que vienen laborando,

la incomodidad de las infraestructura o por el trato recibido, lo que se refleja
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en los trabajadores del Hospital de Apoyo de Pomabamba, también se
refleja satisfechos de los trabajadores y estos estudios nos brindaria la
informacion necesaria para saber qué es lo que el usuario espera de los
servicios que se les brinda en el area de emergencia del Hospital de
Pomabamba.

Morales, (2009) Bogota, Que el “Nivel de satisfaccion de los pacientes que
asisten al servicio de urgencias, frente a la atenciéon en salud en mistrado
Risaralda Febrero 2009” se concluye que la mayoria de los pacientes que
participan en este manifiestan sentir agradado con la atencion de enfermeria
en términos de accesibilidad, mantienen relacién de confianza y monitorea.
La comunicacion es un factor que ayuda a los trabajadores del servicio de
emergencia a entender y asi sentirse satisfecho, porque le brida confianza y
seguridad, lo que ocurre en el Hospital de Apoyo “Antonio Caldas
Dominguez” Pomabamba una buena comunicacién entre los trabajadores se
siente seguro, confiado a diferencia cuando se pierde esa comunicacion.
Taylor, (1911), en donde asumié que la satisfaccion en el trabajo, estaba
totalmente relacionada con el salario recibido, es decir, con las
recompensas. En este estudio los trabajadores se consideraban parte de la
maquinaria por lo que debian de ser manejados de la forma mas eficiente
posible. Por otro lado, los estudios de los afios 30 comienzan a dar
importancia al bienestar del trabajador.

En este sentido, Happock, (1935) considerd que la satisfaccion en el trabajo,
formaba parte de la satisfaccion general con la vida, y que estaba
relacionada con la habilidad del individuo para adaptarse a las distintas
situaciones, con su capacidad de comunicarse con otros, con el nivel
socioeconémico, y con la preparacion del individuo para desempefar su
trabajo.

En el Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba, los
trabajadores se sienten desprotegido por el mismo cambio de politica se
siente desmotivado remunerativamente lo cual no genera una buena

satisfaccion laboral de los trabajadores con la atencion del usuario.
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Herzberg,(1959) propuso la Teoria de Motivacibn e Higiene, también
conocida como la “Teoria de los dos factores. Segun esta teoria, las
personas estan influenciadas por dos factores:

La satisfaccion, que es principalmente el resultado de los factores de
motivacion. Estos factores ayudan a aumentar la satisfaccion del individuo,
pero tienen poco efecto sobre la insatisfaccion.

- La insatisfaccion, es principalmente el resultado de los factores de higiene.
Si estos factores faltan o son inadecuados, causan insatisfaccién, pero su
presencia tiene muy poco efecto en la satisfaccidbn a largo plazo. Desde
1986, en el que sblo se ha encontrado un articulo relacionado con el tema, el
namero de publicaciones ha ido aumentando paulatinamente, hasta que en
1995 se multiplicé por tres con respecto al afio anterior, y se ha mantenido
desde entonces mas o menos constante hasta 1999. La mayoria son
estudios descriptivos, la satisfaccion laboral y de los pacientes, se ha usado
como indicador de resultado, para evaluar la atencion a los enfermos. Lo que
se ha constatado, es el gran auge de estudios sobre la satisfaccién de los
pacientes y, a su vez, sobre la satisfaccion laboral que han sido publicados
en los ultimos afios en el ambito espafol, siguiendo la misma estela de lo
ocurrido en el ambito internacional. Todas estas orientaciones, ponen de
manifiesto que hay una amplia variedad de factores que intervienen en la
satisfaccion laboral, y que, por tanto, para su estudio y 12 analisis deben
contemplarse los abordajes multidimensionales. También ponen de relieve
que el entorno fisico de trabajo, debe considerarse como un factor en la
evaluacion de la satisfaccion laboral. En esta revision del contexto histérico,
se evidencia que la satisfaccién es un concepto complejo, multidimensional,
dificil de medir y cambiante segun las diferentes situaciones y personas.

La satisfaccion laboral depende no solo de los niveles salariales si no del
significado que el trabajador le dé a sus tareas laborales. El trabajo puede
ser la causa de la felicidad y el bienestar de una persona, o todo lo contrario.
La satisfaccion profesional puede depender de muchos factores
(congruencia con los valores personales, grado de responsabilidad, sentido
del éxito profesional, niveles de aspiracion, grados de libertad que procura el

trabajo, entre otros) Cuanto mas elevada sea la calidad de vida profesional
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mas satisfacciones procurara al trabajador y se reducird el grado de
ausentismo. Por otra parte, unos buscan en el trabajo reconocimiento o
implicacién; en cambio otros buscan socializacion y estimulo. Se trata de
ayudar a la persona para que consiga del trabajo la mayor satisfaccion y
significado posible.

La satisfaccion con el trabajo tiene una variedad de consecuencias para el
individuo, puede afectar las actitudes ante la vida, ante su familia y ante si
mismo, la salud fisica y la longitud de su vida. Puede estar relacionada
(indirectamente) con la salud mental, y juega un papel causal en el
ausentismo y la rotacién, bajo ciertas condiciones, puede afectar a otros
comportamientos laborales ante la organizacion.

Una de las consecuencias mas importantes de la satisfaccion laboral es el
ausentismo, los factores de riesgos organizacionales puede ser la causa de
la insatisfaccion laboral.

Las principales consecuencias de la satisfaccion laboral desde el punto de
vista de la organizacion son. Inhibicién, Resistencia al cambio, Falta de
creatividad, Abandono, Accidentabilidad, Baja productividad, Dificultad para
trabajar en grupo.

Robbins, (2004), indica que los determinantes y consecuencias de la
satisfaccion laboral se abordan desde un punto de vista individual o desde la
organizacién. Existen diferencias individualmente que influyen en los niveles
de la satisfaccion de los empleados, dos de los determinantes individuales
de la satisfaccion laboral mas importantes son los afios de carrera
profesional y las expectativas laborales.

Es problemas que existe entre la administracion de la Red Salud Conchucos
Norte que no motiva con beneficios ni reconocimiento que motive a los
trabajadores del hospital en el servicio de emergencia.

Blum, (1982:45). Menciona que La satisfaccion laboral es el resultado de
diversas actitudes que tienen los trabajadores en relacion al salario, la
supervision, el reconocimiento, oportunidades de ascenso (entre otros)
ligados a otros factores como la edad, la salud, relaciones familiares,
posicion social, recreacion y demas actividades en organizaciones laborales,

politicas y sociales.
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Marquez, (2012) lo ha definido como un estado emocional positivo o
placentero resultante de una percepcidn subjetiva de las experiencias
laborales del sujeto. No se trata de una actitud especifica, sino de una
actitud general resultante de varias actitudes especificas que un trabajador
tiene hacia su trabajo y los factores con él relacionados.

Méndez (2006) se refiere a la satisfaccion laboral a la manera como se
siente la persona en el trabajo. Involucra diversos aspectos, como salario,
estilo de Supervision, condiciones del trabajo, oportunidades de promocion,
compafieros de labor, etc. por ser una actitud, la satisfaccion laboral es una
tendencia.

Manene (2012), define la satisfaccion laboral como el sentimiento de grado o
simpatia que experimentan un sujeto por el hecho de realizar un trabajo que
le interesa, en un ambiente que le permite estar a gusto, dentro del ambiente
de una empresa u organizacion que le resulta atractiva y por el que percibe
una serie de compensaciones psicosocio econOmicas acorde con sus
expectativas.

Ferndndez (1999), considera que la satisfaccion laboral, es una actitud
general hacia el trabajo compuesto por la apreciacién que los trabajadores
tienen sobre las condiciones en las cuales se realiza el trabajo.

Tomando como referencia las definiciones antes citadas, para efectos de
ésta investigacion se definird la satisfaccién laboral como un conjunto de
sentimientos tanto positivos como negativos que tiene un trabajador hacia su
trabajo, generado por diversos factores particulares relacionados con la labor
que realiza y con las condiciones bajo las cuales se efectua.

Fontalvo, (2010) En su libro de gestion de la calidad en los servicios 1SO
9001 (2008) En este libro define el concepto de calidad como el conjunto de
caracteristicas inherentes de un bien o servicio que satisfacen las
necesidades y expectativas de los clientes. Sin embargo, muchos autores
definen la calidad desde diferentes perspectivas, en este sentido Juran,
(1990) concibe la calidad como “la adecuacién al uso”, también la define
como “las caracteristicas de un producto o servicio que le proporcionan la
capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes”. Deming, (1989)

propone la calidad en términos de la capacidad que se tiene para garantizar
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la satisfaccion del cliente. Feigenbaum tiene una visidbn mas integral de la
calidad pues éste considera la necesidad de que exista una participacion de
todos los departamentos para garantizar la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes. (Fontalvo, 2009).

Ruiz, 2006) en su revista de calidad asistencial en atencion primaria de salud
bases conceptuales de la gestibn de la calidad define En primer lugar
apuntaremos que, cuando hablemos sobre un producto, nos estamos
refiriendo a un producto y/o servicio, ya que el servicio se puede entender
como tal. Ademas, Ultimamente, la separacion entre producto y servicio es
cada vez mas difusa, ya que a los tipicos productos se les afiaden cada vez
mas servicios, y a los tipicos servicios se les afiaden cada vez mas
productos. Teniendo claro esto, pasemos a la definicion de calidad: un
producto de calidad es el que satisface las expectativas del cliente al menor
coste. Esta definicion presenta 3 conceptos clave dentro de la gestion de la
calidad moderna: expectativas, cliente y menor coste. Expectativas Un
producto de calidad es el que cumple las expectativas del cliente. Si un
producto no cumple todas las expectativas del cliente, éste se sentira
desilusionado, ya que no realiza exactamente lo que él queria. Si el producto
sobrepasa las expectativas del cliente, estara pagando por una serie de
funciones o cualidades que no desea. De todas formas, en nuestra opinion, y
sobre todo en el caso particular de las empresas de servicios, es
conveniente que el producto sobrepase ligeramente las expectativas del
cliente, ya que de esta forma podra quedar sorprendido y mantendra su
lealtad hacia nuestro producto. ¢Y qué ocurre si el cliente no sabe lo que
quiere? Realmente esto es dificil que ocurra, pero se puede dar el caso en
productos nuevos que supongan un gran avance tecnoldgico (caso de la
resonancia magnética en su momento). De todas formas, el cliente tiene
unas necesidades que debe cubrir, y estas son las que nuestro producto
debe satisfacer. Cliente Un cliente es toda persona que tenga relaciéon con
nuestra empresa u organizacion. Existen clientes externos e internos. Los
primeros son los tipicos clientes (usuarios del sistema sanitario), los que
compran 0 usan nuestros productos. Los internos son los propios

trabajadores de la empresa, sus proveedores, etc., y un producto de calidad
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sera el gue cumpla sus expectativas. Por ejemplo, un informe emitido por el
especialista solo sera util si contiene la informacion que necesita el paciente
o el médico de atencidén primaria, pero si es excesivamente largo o corto,
perdera parte de su valor. Menor coste También es facil de entender pero,
aunque parezca mentira, es lo Ultimo que se ha incorporado a la definicion
de calidad. En el modelo de excelencia empresarial, los resultados de la
empresa también son importantes y hay que tenerlos en cuenta. Ademas, el
cliente siempre buscara el producto que cumpla sus expectativas al menor
precio. De todas formas, deberemos considerar el coste a lo largo de toda la
vida del producto, y no sélo el precio de venta. Aunque ésta es la forma méas
usual de definir la calidad, algunos autores defienden otras definiciones. Una
de las mas modernas y que esta encontrando una gran aceptacion es la de
Taguchi: un producto de calidad es el que minimiza la pérdida para la
empresa y la sociedad. Aun hay otra definicion de calidad, aunque esta mas
enfocada a los procesos que a los productos: calidad es hacer las cosas
bien a la primera. Esta definicion esta muy relacionada con la calidad total —
cero defectos—, pero tiene poca relacion con lo que es un producto de
calidad. Es una filosofia muy valida para la gestién de los procesos de una
empresa, pero seguimos teniendo que emplear la primera definicion que

hemos dado para los productos de la empresa.

A NIVEL NACIONAL.:

Rivera, (2015) Lima, en la revista diagnostico vol. 54 titulado: “satisfaccion
de los usuarios a través de sus expectativas y percepciones en la atencion
meédica” se concluye que los usuarios mostraron un alto nivel de
expectativas y esperan un mejor servicio para solucionar sus problemas de
salud, pero se mostr6 un nivel medio de percepciones e insatisfaccion
debido a las falencias que se observa en este comportamiento no esta
estadisticamente influenciado por las variables demogréficas.

Las expectativas de los trabajadores juegan un papel muy importante para la
satisfaccion laboral, si tienen una buena expectativa para su atencion

meédica deben salir satisfechos por la buena calidad de atencién que se les
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brinde y al no ser asi saldran insatisfechos, se observa a diario en el Hospital
de Pomabamba.

Lujan, (2011) Lima, En el desarrollo de su tesis para optar el grado
académico de Magister en investigacion y docencia universitaria titulado:
Se determind que nivel de satisfaccion laboral es poco satisfactorio, lo que
ocasiona un nivel de baja calidad de atencion en el servicio de salud.

Se identifico que los elementos tangibles, brinda poca satisfaccion, lo que
ocasiona un nivel de baja calidad de servicio de salud.

Se observo que el personal de la Institucién, tienen adecuada disposicion, en
la atencion rapida con el usuario externo, ocasionando un nivel de alta
calidad de servicio de salud. Se identificd, que los trabajadores del hospital
de Pomabamba, inspira seguridad, en la atencion en el servicio de
emergencia para una calidad de atencion en salud.

Guiza, (2006) Callao, En el desarrollo de su tesis para optar el grado
académico de magister en enfermeria con mencion en gestion en enfermeria
titulado. Se concluye: que la mayoria de los usuarios externos se encuentran
satisfechos con la calidad de atencion de salud de la consulta externa en el
Hospital de la Base Naval del Callao. Que de acuerdo a los resultados de la
Investigacion se demuestra que existe una relacion éptima en cuanto a los
trabajadores profesionales de la salud del servicio de emergencia.

En el hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” Pomabamba también
la dimension de tangibilidad incluye la limpieza, orden y limpieza que son
aceptables.

A NIVEL REGIONAL.

Guarniz, (2015) Nuevo Chimbote, En su tesis concluye: Luego del analisis se
comprueba la hip6tesis especifica que planteaba que Existe una relaciéon
significativa entre sistema de comunicacion y elementos tangibles de los
servicios de salud.

Se comprobd la hipotesis especifica que plantea que existe relacion
significativa entre sistema de comunicacion y la seguridad de los servicios de

salud, con empatia con los servicio de salud,
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Como se puede observar en las dimensiones de la calidad de atencién del
presente Investigacion existe una relacion entre empatia, confiabilidad,
seguridad con las variables de satisfaccion laboral resulta importante porque
nos ayudara saber la relacién que existen en otro servicios del hospital de
Pomabamba.

Rodriguez, (2015) Chimbote, Concluye: Se pudo Identificar cual es la
calidad de atencién de Salud, segun las expectativas y percepcion de las
madres de los neonatos que acuden al servicio de Cuidados Intensivos
Neonatales del Hospital de Apoyo la Caleta. Que segun los criterios de
evaluacion de la calidad de atencion, en la dimensién aspectos tangibles se
encuentra en un 62.3 % manifiestan estar satisfechos y a la vez que el 54.9
% de las madres en la dimensidon empatia se mostraron insatisfecha con la
atencion.

En las dos dimensiones mencionadas en el trabajo, en los aspectos
tangibles los trabajadores se sienten satisfechos en la medida que avanza
como se demuestra en la investigacion realizada en el Hospital de Apoyo de

Pomabamba.

A NIVEL LOCAL;
No se menciona por cuanto en la provincia de Pomabamba no existe modelo

de Tesis similares al tema.

1.1. TEORIA RELACIONADO AL TEMA.

Satisfaccion, Es la accion y efecto de satisfacer o satisfacerse, este verbo
refiere a pagar lo que se debe, saciar un apetito, sosegar las paciones del
animo, cumplir con ciertas exigencias, premiar un mérito o deshacer un
agravio.

La satisfaccion dispone de una gran cuota de subjetividad porque
basicamente las personas somos diferente y no sentiremos la misma
satisfaccion ante la obtencion de los mismos resultados.

En los andlisis de la investigacion Se relaciondé cada dimension con cada

variables independiente.
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Palma (2004). Considera en su Tesis el puesto de trabajo se adecua a él, e
n cuanto a sus necesidades, valores y rasgos. Define también como, la
disposicion o tendencia relativamente estable hacia el trabajo, basada en
creencias y valores desarrollados a partir de su experiencia ocupacional.

“En Cuanto a la Tesis de la presente investigacion se llegd a la conclusién
importante porque considero cada variables de estudio de satisfaccion
laboral y Calidad de atencion de los trabajadores del servicio de emergencia
del hospital de Pomabamba, se utiliz6 como instrumento de recoleccion de
datos la escala de SC-SP por lo tanto el comportamiento de sus variables y
sus resultados son significativo. Como en este caso la influencia significativa
que presentan estas dos variables en el comportamiento y desempeiio de
los trabajadores y de manera general, en el funcionamiento y productividad
de las organizaciones. Indicando que el grado de satisfaccion laboral guarda
cierta relacion con la seguridad en el trabajo, con el desarrollo social y
empatia de la calidad de atencion”.

Condiciones Fisicas y/o Materiales: con respecto a la dimension se observa
gue el 56.7%, 23.3% y el 20% tiene un nivel de bueno, regular y optimo con
respecto a la calidad de atencion.

Beneficios Sociales y/o Remunerativo: se evidencia el porcentaje del 40% los
trabajadores respondieron que los niveles son bueno o regulares con
respecto a la calidad de atencién y solo el 20% manifestaron que el nivel
optimo.

Relacion Social: Se puede apreciar que un 40%, 36.7% y 23.3% los niveles
son buenas, regular y optimo respectivamente en la calidad de atencion.
Desarrollo Personal; Los trabajadores afirmaron que se debe a una nivel
bueno, regular y optimo; Los trabajadores del servicios de emergencias del
hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” Pomabamba participan
regularmente con el trabajo que realizan se siente pocas veces contentas de
los logros que consiguen.

Desarrollo de Tareas; Se menciona que los porcentajes del 46.7%, 33.3% y
20% se deben a los niveles, bueno, regular y éptimo. En cuanto a los
trabajadores que labora en el servicio de emergencia del hospital Apoyo

“Antonio Caldas Dominguez”, se determind que hay habilidades vy
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capacidades, con conocimiento de sus deberes, obligaciones dentro sus
labores diarias en beneficios de los usuarios.

Relaciones con las Autoridades; Respondieron que el nivel son bueno,
regular y optimo con los porcentaje del 53.3%, 26.7% y 20%. El trabajo de

investigacion se concluye con los niveles 6ptimos.

Concepto de Calidad; Es un conjunto de caracteristicas o propiedades
inherentes, que tiene un producto o servicio las cuales satisfacen las
necesidades del cliente, las mismas que se ven reflejadas en una sensacion
de bienestar de complacencia.

Es importante que estas caracteristicas estén estandarizadas y perduren
siempre cuando se compra una y otra vez, asi también se debe de tener en
cuenta que tenga un costo optimo.

Tipos de calidad:

Dimensiones:

Fiabilidad. Que dentro el trabajo de investigacion se aprecia que los niveles
de relacion son bueno, regular y optimo se dan a través de los porcentaje
63.3%, 20% y del 16.7%, por lo que podemos describir existe relacion.
Seguridad. Podemos decir que existen un alto porcentaje del 63.3% para un
nivel bueno de 23.3% para un nivelo regular y con solo el 13.3% para el nivel
optimo.

Empatia. Se concluye que el nivel se observa que el 66.7% de los
trabajadores estan en un nivel bueno y en igual porcentaje del 16.7% para los
niveles regular u 6ptimo.

Aspectos tangibles. Son los aspectos fisicos que el usuario percibe de la
institucion. Estan relacionados con las condiciones y apariencia fisica de las
instalaciones, equipos, personal, material de comunicacion, limpieza y

comodidad.

1.4. FORMULACION DEL PROBLEMA
¢Cual es la relacibn que existe entre Satisfacciéon Laboral y Calidad de
Atencion de los Trabajadores en el Servicio de Emergencia del Hospital de

Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba, Ancash — 20177
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1.5. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO
El trabajo de investigacion tiene la finalidad de analizar la satisfaccion laboral
en los trabajadores asistenciales en el servicio de emergencia del hospital de
apoyo de Pomabamba durante 2017.
La investigacion se baso en estudios desde una perspectiva cuantitativa con
enfasis; no experimental, correlacional y trasversal se contd una poblacion
de 45 trabajadores asistenciales siendo un total de 30 trabajadores:
habiendo una relevancia, buena, regular, y optima, tuvo una implicacién
practico, con relevancia social en el estudio de la investigacion.
Que la conveniencia nos ayuda a determinar la relacion, de condicion fisica,
Beneficio Social, relacion Social y Desarrollo personal entre las variables de
calidad de atencion de los trabajadores en el servicio de emergencia; siendo
un resultado bueno, regular y éptimos.
En cuento a la relacidon social se va determinar el impacto social que va tener
la investigacion para poder solucionar los problemas que pudiera haber y
levantar el imagen institucional del hospital; Esta investigacién tendra una
relevancia social; porque considera el estudio del clima organizacional en
las organizaciones, es de vital importancia para generar buenos ambientes
de trabajo en pro del buen desempefio laboral; analizando la problematica y

ofreciendo las mejoras perspectivas en la conduccién de la organizacion.

1.6. HIPOTESIS.

1.6.1. Hipotesis general
Ho: No existe relacion significativa entre satisfaccion laboral y calidad de
atencién en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio

Caldas Dominguez” de Pomabamba. Ancash-2017
Ha: Existe relacion significativa entre satisfaccion laboral y calidad de

atencién en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio

Caldas Dominguez” de Pomabamba. Ancash-2017.
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1.6.2. Hipotesis especificas.
Ho: No existe relacion significativa entre las condiciones fisicas vy
materiales y calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital

de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba. Ancash-2017.

Ha: Existe relacion significativa entre las condiciones fisicas y materiales y
calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo

“Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba. Ancash-2017.

Se demuestra que existe relacion significativa entre las condiciones fisicas
y materiales y calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital

de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba. Ancash-2017.
Hipotesis Estadistica Especifica:

Ho: No existe relacién significativa entre los beneficios sociales o
remuneraciones y calidad de atencién en el servicio de emergencia del
Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba. Ancash-
2017.

Ha: Existe relacion significativa entre los beneficios sociales o
remuneraciones y calidad de atencion en el servicio de emergencia del
Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba. Ancash-
2017.

Es decir, se demuestra que existe relacion significativa entre los beneficios
sociales o remuneraciones y calidad de atencibn en el servicio de
emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de
Pomabamba. Ancash-2017.

1.7. OBJETIVOS.

1.7.1.- Objetivo general
Determinar el grado de relacion entre la Satisfaccion Laboral y Calidad de
Atencion de los Trabajadores en el Servicio de Emergencia del Hospital de
Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba, Ancash — 2017.
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1.7.2.- Objetivos Especificos
Identificar los Niveles de Satisfaccion Laboral en los Trabajadores del
Servicio de Emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas
Dominguez” de Pomabamba, Ancash - 2017.
Identificar los Niveles de Calidad de Atencion a los Usuarios de los
Trabajadores del Servicio de Emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio
Caldas Dominguez” de Pomabamba, Ancash 2017.
Determinar la Relacion entre las Condiciones fisica y/o materiales y la
calidad de atencion de los trabajadores en el Servicio de Emergencia del
hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba 2017.
Determinar el nivel de Relacién entre Beneficios Sociales y/o Remunerativo
y la Calidad de Atencién de los Trabajadores en el Servicio de Emergencia
del Hospital apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba 2017.
Determinar el grado de la Relacion Social y la calidad de atencién en el
servicio de emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez”
de Pomabamba 2017.
Como influye el desarrollo personal y la calidad de atencién en el servicio
de emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de
Pomabamba 2017.
Proponer estrategias para mejorar la satisfaccion laboral, en base a los

resultados obtenidos de los objetivos especificos.
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Il. METODO.
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II. METODO.

2.1.- DISENO DE INVESTIGACION

El tipo de disefio se utilizé correlacional, ya que permitid encontrar la relacion
entre la Satisfaccion Laboral y Calidad de Atencién de los Trabajadores en el

servicio de Emergencia del hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez”

2017.

Siendo el esquema de investigacion utilizado el siguiente: Donde:

L Ox
e |
_rr'_'_,_..--""
L Bl r
-“‘H_‘““'--,_‘_____h‘ |
"-\-|.\_\_
“-=-.__h_h__1 LN
M: Muestra
OX: Satisfaccion Laboral.
oy: Calidad de Atencién.

Representa relacion que existe entre las variables.
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2.2.- Variables, Operacionalizacion.

Variable Definicién conceptual Def|n|(_:|on Dimensiones Indicadores items Escala de medicion
operacional
Es la accién y efecto de | Se origina en una gran | Condiciones Fisicas y/o Econémica (1, 13, 21, 28,
satisfacer o satisfacerse, este | variedad de factores, Materiales *Satisfaccion laboral 32)
verbo refiere a pagar lo que | que estan relacionados
se debe, saciar un apetito, | con el sistema formal *Ventilacion e iluminacion
sosegar las paciones del | que sirve para medir las
animo, cumplir con ciertas | dimensiones como son: | Beneficios Sociales y/o | temperatura y espacio
exigencias, premiar un mérito | Condiciones fisicas y/O Remunerativos (2,7,14,22) Muy Satisfecho
o deshacer un agravio. Materiales, Beneficios Limpieza y seguridad
Sociales ylo 121 -180
Rodriguez (1999). Remunerativo, *Confianza en si mismo
Relacion  Social, y Politicas Sociales. @, 15, 17, 23, Satisfecha
Es una actitud general hacia | Desarrollo Personal, Es *Aceptacion institucional 33)
el trabajo compuesto por la | el conjunto de 91-120
apreciacion que los | sentimientos y *Reconocimiento institucional
trabajadores tienen sobre las | emociones favorables o Relacion Social (3,9, 16, 24) Mediamente
condiciones en las cuales se | desfavorables con el *Responsabilidad en el trabajo satisfecho
realiza el trabajo. Fernandez | cual los empleados “Relacis )
Satisfaccion (1999). consideran su- trabajo, besarrollo Personal elacion armoniosa 71-90
Laboral teniendo en cuenta la Compromiso con la institucién. (4,10, 18, 25,
remuneracion que se 29, 34)
perciba, considerando *Satisfaccion )
la seguridad laboral Insatisfecho
con que cuenta el Desarrollo de Tareas
trabajador y ol (5, 11, 19, 26, 46 -70
reconocimiento en su 30, 35) .
trabajo, o que ) Muy Insatisfecho
8 Relaciones con las
garantiza una Autoridades. 0—45
satisfaccion laboral 'y (6, 12, 20, 27,
esto se ve reflejado en 31, 36)

el buen desempefio.
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Definiciéon

Variable Definicidon conceptual . Dimensiones Indicadores items Escala de medicién
operacional
La Calidad de atenci6n - Capacidad para entender al
Es un conjunto  de | s subjetiva, al estar Empati Paciente. (1,2,3,4,5,6,
L ) directamente mpatia Amabilidad en el trato por
caracteristicas o propiedades sdi 7)
oo relacionada con lo que gzlgﬁeggilan;eggr:r?brensién
inherentes, que tiene un ; ; : .
- .el. c.Ilente percibe, es el Oportunidad de la atencién Muy Satisfecho
producto o servicio las cuales chp que el cliente Fiabilidad de Urgencias @, 9, 10, 11,
satisfacen las necesidades rei?:tzzlgncia sobre ls Equipos modernos. 12) (61 — 84)
del cliente, las mismas que | g oerioridad del Zreclas'll%n gel Diagnostico.
; mabilidad. :
se ven reflejadas en una | servicio recibido. Por Capacidad de Cortesia. (13, 14, 15, 186, Satisfecho
sensacion de bienestar de | tanto el grado de | Respuesta 17, 18) (41— 60)
- calidad de atencién -
Calidad de complacencia. . L (19, 20, 21, 22,
Atencion _ dependerd por una SoIl_JC|on al problema del 23)
Es importante que estas parte de la capacidad paC|ente:’ ] Insatisfecho
caracteristicas estén | de la Organizacion que Ssn eracion de gor(ljflagzlza :
. preste el servicio por Icacion aproplada de
estandarizadas y perduren usuario en la sala de (21 — 40)
) conocer y comprender espera
siempre cuando se compra | |as necesidades del Sequridad Moy Insatisfech
una y otra vez, asi también | cliente y por otra parte uy Insatistecho
se debe de tener en cuenta dgl .esfuerzo y la
. eficacia con la que se (0-20)
que tenga un costo 6ptimo. lleve a cabo el proceso
y es en ese esfuerzo y
eficacia donde reside la
calidad de los servicios
Personal correctamente
Uniformado.
Materiales de
comunicacion.
Tangible Equipamiento, Limpieza y (24,25, 26, 27,
orden de las instalaciones 28)

y elementos fisicos.
lluminacién del ambiente.
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2.3.- POBLACION Y MUESTRA
La poblacion objeto de estudio, esta compuesto por 30 trabajadores, entre

profesionales y de apoyo que vienen laborando en el hospital de Apoyo

“Antonio Caldas Dominguez”; segun se detalla en la siguiente tabla:

Tabla N°. 01

CARGO CLASIFICADO CANTIDAD
Profesional Médicos 08
Profesional Enfermeras 13
Profesional Obstetras. 10
Profesional Técnico. 10
Otros 4
TOTAL 45

Fuente.- resultado de la Poblacion Total 45, Muestra de estudio 30
Trabajadores utilizado para las variable de satisfaccion y Calidad.

MUESTRA.

Para el desarrollo del trabajo de investigacion, se ha considerado a toda la

poblacién de profesionales y de otros trabajadores que vienen laborando

en dicho hospital (n=30); por lo que la muestra es censal.

2.4.-

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
VALIDEZ Y CONFIABILIDAD.
TECNICA
Se utiliz6 como técnica la encuesta o entrevista a los trabajadores que
laboran en el servicio de emergencia del hospital de Pomabamba y dos
encuesta para determinar la relacibn que existe entre satisfaccion
laboral y calidad de atencion, durante el periodo 2017, con
consentimiento de cada trabajador encuestado.
INSTRUMENTOS
Los instrumentos que se utilizdé para desarrollar el presente trabajo de
investigacion, fueron para la variable satisfaccion laboral y calidad de
atencion; utilizando la escala de Likert, para ambos cuestionarios que
consta de 36 item para satisfaccion laboral y 28 item para la variable

calidad de atencion.
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VALIDEZ.
- Los cuestionarios utilizado en la presente investigacion de estudio se
encuentran validado y fue copiada de la tesis de “Alzamora Aguinaga

Asenjo* de Chiclayo “Autora Nancy Monteza Chanduvi”.

CONFIABILIDAD.

- Habilidad para realizar el estudio de forma fiable y cuidadosa.

- El coeficiente Alfa de Cronbach total del instrumento es de 0,703; valor
ligeramente superior al minimo aceptable de 0,7. EI numero de
elementos corresponde al numero de preguntas consideradas en el

instrumento.

2.5.- METODOS DE ANALISIS DE DATOS.

En primer lugar, se elabora la basa de datos, correlacional y trasversal,
utiizando en el estudio de investigacion programa de Estadistica
descriptiva: con gréaficas, representar a un conjunto de datos, con el fin
de describir las caracteristicas significativas del resultado de la
investigacién, con software SPSS version 22 para la prueba de hipétesis,
e interpretacion de los resultados finales de la investigacion. Siendo el

intervalo de 0.5< r <0.8 positiva significativa, bueno, regular y 6ptimos.

2.6.- ASPECTOS ETICOS.

Se conto con la Autorizacién del Director del hospital Apoyo “Antonio
Caldas Dominguez” Pomabamba, para realizar las encuestas a los
Trabajadores, siendo informado con una declaracién de consentimiento

voluntario no hubo coaccion.

Se cuido el anonimato de los Trabajadores del hospital sujetos de
estudio y la aceptacion fue voluntaria de los trabajadores del Hospital

Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” — Pomabamba.
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III.RESULTADOS.
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lIl. RESULTADOS

Para el desarrollo de los resultados descriptivos, asi como para los
resultados del analisis de correlacion en las variables satisfaccion laboral y
calidad de atencién de los trabajadores que vienen laborando en el servicio
de emergencia del Hospital de Apoyo de Pomabamba; los datos de dichas
variables y sus respectivas dimensiones, se trasladaron a baremos
dispersigrafico de conversion de puntuaciones directas a niveles ya

establecidas para su analisis (Anexo 02); segun detalle:

V1: SATISFACCION LABORAL V2: CALIDAD DE ATENCION

NIVEL

NIVEL : -
R |Regular calidad de atencion

R | Regular satisfaccion

B | Buena calidad de atencion

B | Buena satisfaccion _ : -
O | Optima calidad de atencion

O | Optima satisfaccion

Para una mejor comprension de asultados obtenidos segun el uso del
software estadistico SPSS version <3, se ha considerados tres momentos:

Momento 1: Descripcion de las variables satisfaccion laboral y calidad de

atencion.

Momento 2: Analisis estadistico correlacional de las variables en estudio y

dimensiones.

Momentos 3: Prueba de hipoétesis, para la evaluacion de la relacion entre

variables.
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3.1

Resultados descriptivos individuales en las variables satisfaccion

laboral y calidad de atencion de los trabajadores en el servicio de

emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de
Pomabamba-Ancash-2017.

Resultados descriptivos de la variable satisfaccion laboral de los

trabajadores en el servicio de emergencia.

Niveles de satisfaccion laboral de los trabajadores.

Tabla 01

Niveles de la variable satisfaccion laboral de los trabajadores en el servicio de

emergencia del Hospital de Apoyo de Pomabamba. 2017

Resultado
Intervalo
Nivel de clase | Frecuencia | Porcentaje
V1. Satisfaccion | Regular [98 - 106] 8 26,7
Bueno [107 - 118] 15 50,0
Optimo [119 - 128] 7 23,3
Total 30 100,0

Fuente. —Resultado del instrumento: cuestionario de evaluacioén, uso SPSS ver.23.

Figura 01

Porcentaje de los niveles de la variable satisfaccion laboral de los

trabajadores en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo de
Pomabamba. 2017
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Interpretacion.

En Tabla 1, Figura 1, se muestra los niveles de satisfaccion laboral del
personal del servicio de emergencia del Hospital de Apoyo de Pomabamba.
2017. Asi tenemos que el 50% de los trabajadores se encuentran en un
nivel bueno, seguido de un 26,7% en un nivel de satisfaccidén regular y un

considerable porcentaje del 23,3% un nivel 6ptimo de satisfaccion laboral.

Nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores, segun dimensiones.

Tabla 02.

Niveles de las dimensiones de la variable satisfaccion laboral.

Resultado
Dimensiones Nivel Intervalo de
clase Frecuencia | Porcentaje
Regular [98 - 106] 7 23,3
D1. Condiciones Bueno [107 - 118] 17 56,7
fisicas y materiales
Optimo [119 - 128] 6 20,0
. Regular [98 - 106] 12 40,0
D2. Beneficios
sociales o Bueno [107 - 118] 12 40,0
remuneraciones .
Optimo [119 - 128] 6 20,0
Regular [98 - 106] 11 36,7
D3. Politicas Bueno [107 - 118] 12 40,0
administrativas
Optimo [119 - 128] 7 23,3
Regular [98 - 106] 7 23,3
D4. Relaciones
. Bueno [107 - 118] 19 63,3
sociales
Optimo [119 - 128] 4 13,3
Regular [98 - 106] 8 26,7
D5. Desarrollo Bueno [107 - 118] 15 50,0
personal
Optimo [119 - 128] 7 23,3
Regular [98 - 106] 6 20,0
D6. Desarrollo de Bueno [107 - 118] 14 46,7
tareas
Optimo [119 - 128] 10 33,3
D7. Relacién con las | Regular [98 - 106] 8 26,7
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autoridades Bueno [107 - 118] 16 53,3

Optimo [119 - 128] 6 20,0

Total 30 100,0

Fuente. —Resultado del instrumento: cuestionario de evaluacién, uso SPSS ver.23

Figura 02

Niveles de la variable satisfaccion laboral de los trabajadores.

B Rapuiar

10 63.3

B Bueno

56.7

8

Porcentaje
Lt
=

D1.Condkiones D2 Bensfidos D3 Politicas 4 Retaciones D5 Desarmolle  DéDesamolio de 07 Relacién con
Trican y sodiales atlminlstrathvs soci e personal Lareas las autoridades

Miveles de satisfaccion

Interpretacion:

En Tabla 2, Figura 2, se muestra los niveles de las dimensiones de la
satisfaccion laboral del personal para la mejora de la calidad de atencién de
dichos trabajadores. Respecto a la dimensién condiciones fisicas y materiales,
se observa que el 56,7%, 23,3% y el 20%; tienen un nivel de bueno, regular y
optimo respecto a la calidad de atencion.

Para la dimension beneficios sociales, en igual porcentaje del 40%, los
trabajadores respondieron que los niveles son buenos o regular respecto a la
calidad de atencion y solo un 20'% manifestaron que el nivel de calidad de
atencion es optimo.

En cuanto a la tercera dimension, se puede apreciar un 40%, 36,7% y 23,3%
respecto a los niveles, bueno, regular y 6ptimo, respectivamente para la calidad

de atencion.
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Asi mismo, para la cuarta dimension, relaciones sociales, el mas alto porcentaje

es del 63,3% manifestaron que se debe a un nivel bueno, 23,3% de regular y

13,3% optimo.

Con respecto a la dimension desarrollo personal, afirmaron que se debe a un

nivel bueno, regular y 6ptimo, con el 50%, 26,7% y 23,3%.

En cuanto a la dimension desarrollo de tareas, los porcentajes del 46,7%, 33,3%

y 20%, se debe a los niveles; bueno, 6ptimo y regular. Y para la dimensién de

relacion con la autoridad, respondieron que se puede deber al nivel bueno,

regular y 6ptimo; con los porcentajes del 53,3%, 26,7% y 20%.
Tabla 03

Puntaje promedio de los niveles de las dimensiones de la variable satisfaccion

laboral de los trabajadores en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo de
Pomabamba. 2017.

Resultado de satisfaccion laboral

Nivel

Dimensiones

D1.Condiciones
fisicasy
materiales

D2.Beneficios
sociales

D3.Politicas

administrativas

D4.Relaciones
sociales

D5.Desarrollo
personal

D6.Desarrollo
de tareas

D7.Relacién
conla
autoridad

Promedio

Regular

12

11

6

8.4

Bueno

17

12

12

19

15

14

16

Optimo

10

6.6

Total

30

30

30

30

30

30

30

Fuente. —Resultado del instrumento: cuestionario de evaluacion, uso SPSS ver.23.

Interpretacion:

En la tabla 3, se muestra las frecuencias para cada nivel de la variable

satisfaccion laboral del personal segun sus dimensiones, siendo el nivel bueno

con mayor frecuencia, alcanzando un promedio de 15,0 seguida, del nivel regular

de 8.4, el nivel 6ptimo el menor promedio de 6,6 .con la que podemos confirmar

que el nivel de satisfaccion en los trabajadores, es bueno.
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A. Resultados de la variable calidad de atencidon de los trabajadores
en el servicio de emergencia.
Tabla 04

Niveles de la variable calidad de atencion de los trabajadores en el servicio de

emergencia del Hospital de Apoyo de Pomabamba. 2017

Resultado
Intervalo de

Nivel clase Frecuencia Porcentaje
V2. Calidad g ooy [59 - 69] 5 16,7
de atencion

Bueno [70 - 76] 20 66,7

Optimo [77 - 82] 5 16,7

Total 30 100,0

Fuente. —Resultado del instrumento: cuestionario de evaluacién, uso SPSS ver.23

Figura 03
Porcentaje de los niveles de la variable calidad de atencién de los

trabajadores en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo de

Pomabamba. 2017
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Interpretacion:

En Tabla 4, Figura 3, se muestra los niveles de calidad de atencién de los
trabajadores en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo de
Pomabamba. 2017. En ella se observa que el 66,7% de los trabajadores se
encuentran en un nivel bueno y en igual porcentaje del 16,7% en un nivel
regular u 6ptimo.

Nivel de calidad de atencién de los trabajadores, segun dimensiones.
Tabla 05.

Niveles de las dimensiones de la variable calidad de atencion.

Resultado
Dimensiones Nivel Intervalo de
clase Frecuencia Porcentaje
Regular [59 - 69] 5 16,7
d1. Empatia Bueno [70 - 76] 20 66,7
Optimo [77 - 82] 5 16,7
Regular [59 - 69] 6 20,0
d2. Fiabilidad Bueno [70 - 76] 19 63,3
Optimo [77 - 82] 5 16,7
Regular [59 - 69] 7 23,3
f:;pcuaeii;idad 9 Bueno [70 - 76] 18 60,0
Optimo [77 - 82] 5 16,7
Regular [59 - 69] 7 23,3
d4. Seguridad Bueno [70 - 76] 19 63,3
Optimo [77 - 82] 4 13,3
Regular [59 - 69] 8 26,7
d5. Tangible Bueno [70 - 76] 15 50,0
Optimo [77 - 82] 7 23,3
Total 30 100,0

Fuente. —Resultado del instrumento: cuestionario de evaluaciéon, uso SPSS
ver.23.
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Figura 04
Niveles de la variable calidad de atencion de los trabajadores.
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Interpretacion:

En Tabla 5, Figura 4 se muestran los niveles de las dimensiones de la
variable satisfaccion laboral de los trabajadores en el servicio de
emergencia del Hospital de Apoyo de Pomabamba. Respecto a la
dimensién empatia, se observa que el 66,7% de los trabajadores estan en
un nivel bueno y en igual porcentaje del 16,7% para los niveles regulares u
optimos.

Respecto a la dimension fiabilidad, se aprecia que los niveles bueno,
regular y 6ptimo se dan a través de los porcentajes, 63,3%, 20% vy del
16,7%.

En cuanto a la dimension capacidad de respuesta, los trabajadores
manifestaron tener un nivel de bueno, regular y 6ptimo, con los porcentajes
del 60%, 23,3% y 16,7%.

Para la dimension seguridad, se puede apreciar que existe un alto
porcentaje del 63,3% para el nivel bueno; 23,3% para un nivel regular y con
solo el 13,3% para el nivel 6ptimo.

Y para la dimension tangible, los trabajadores de la muestra que laboran en

dicho hospital, indicaron que existe un nivel bueno, regular y éptimo, con
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los porcentajes del 50%, 26,7% y 23,3% en cuanto a la calidad de atencién
gue prestan a los usuarios del area de emergencia.
Tabla 06

Puntaje promedio de los niveles de las dimensiones de la variable calidad
de atencidon de los trabajadores en el servicio de emergencia del Hospital

de Apoyo de Pomabamba. 2017

Resultado de calidad de atencion

Nivel d2. d3.Capacidad

Dimensiones

d1.Empatia d4.Seguridad | d5.Tangible | Promedio

Fiabilidad | de respuesta

Regular 5 6 7 7 8 6.6
Bueno 20 19 18 19 15 18.2
Optimo 5 5 5 4 7 5.2
Total 30 30 30 30 30

ver.23

3.2

Fuente. —Resultado del instrumento: cuestionario de evaluacion, uso SPSS

Interpretacion:

En la tabla 6, se muestra las frecuencias para cada nivel de la variable
calidad de atencion de los trabajadores en el servicio de emergencia del
hospital, segun sus dimensiones, siendo el nivel bueno con mayor
frecuencia, alcanzando un promedio de 18.2 seguida, del nivel regular, con
el promedio del 6,6 y el nivel 6ptimo alcanza el menor promedio de 5,2. Por
lo que se puede confirmar que el nivel de calidad de atencion en los

trabajadores del servicio de emergencia es bueno.

Resultados del andlisis estadistico correlacional entre la variable
satisfaccion laboral y la calidad de atencion de los trabajadores en el

servicio de emergencia del Hospital de Apoyo de Pomabamba. 2017.
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Tabla 07

Cantidad y porcentaje de trabajadores que laboran en el servicio de
emergencia del Hospital de Apoyo de Pomabamba, segun los niveles de

satisfaccion laboral y niveles de calidad de atencion. Ancash- 2017

Calidad de atencién
; 4 Total

Satisfaccion Regular Bueno Optimo

laboral

fi % fi % fi % fi %

Regular 4 13,3 4 13,3 0 0,0 8 26,7
Bueno 1 3,3 12 40,0 2 6,7 15 50,0
Optimo 0 0,0 4 13,3 3 10,0 7 23,3
Total 5 16,7 20 66,7 5 16,7 30 | 100,0

Fuente. —Resultado del instrumento: cuestionario de evaluacién, uso SPSS

ver.23

Coeficiente de correlacion de Pearson

Desde el punto de vista correlacional entre las variables satisfaccion laboral
y calidad de atencion de los trabajadores en el servicio de emergencia del
hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba. Ancash-
2017; han sido analizados a traves del coeficiente de correlacion de
Pearson, para determinar si existe o no relacibn entre las variables

analizadas y dimensiones.

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintética (2
Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 12,5432 4 ,014
Razoén de verosimilitud 12,572 4 ,014
N de casos vélidos 30
Chi-cuadrado | Xi = 12,543 G.l=4 p=0,014 < 0,05 significativo
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Correlaciones

Satisfaccion Calidad de
laboral atencion
N\
Satisfaccion laboral Correlacion de Pearson 1 w
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Figura 05

Niveles de la variable satisfaccion laboral y niveles de calidad de atencion

de los trabajadores en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo de

Pomabamba. 2017.
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Interpretacion:

Optimio
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m Hegular
N Bueno

Optimo

De la tabla 7 y figura 5, se observa, un 40,0% de los trabajadores, tienen una

percepcion sobre la satisfaccion y calidad de atencién de bueno; asi como

de regular y Optimo en igual porcentaje del 13,3%. Para aquellos que
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manifestaron tener un nivel regular en cuanto a la calidad de atencion,
respondieron a que se debe por una regular satisfaccion, 13,3% y del 3,3%
por un nivel de satisfaccion bueno. Y para aquellos con un éptimo nivel de
calidad de atencion, se debe a una ¢ptima satisfaccion, con el 10% y de

buena satisfaccién, sélo con el 6,7%.

Asi mismo segun la distribucién Chi-cuadrado, se determina que existe una
asociacion significativa (p=0,014 < 0.05= a) entre la satisfaccion laboral y

calidad de atencion.

Existe un nivel de relacién significativa directa, alta (r= 0.716); entre la
satisfaccion laboral y calidad de atencion de los trabajadores en el servicio

de emergencia del Hospital de Apoyo de Pomabamba. 2017.
Tabla 08

Cantidad y porcentaje de trabajadores que laboran en el servicio de
emergencia del Hospital de Apoyo de Pomabamba, segun los niveles de

condiciones fisicas y materiales y calidad de atencién. Ancash- 2017

o Calidad de atencién
Condiciones Total
fisicas y Regular Bueno Optimo
materiales — - - -
fi % fi % fi % fi %
Regular 4 13,3 3 10,0 0 0,0 7 23,3
Bueno 1 3,3 15 50,0 1 3,3 17 56,7
Optimo 0 0,0 2 6,7 4 13,3 6 20,0
Total 5 16,7 20 66,7 5 16,7 30 100,0

Fuente. —Resultado del instrumento: cuestionario de evaluacion, uso SPSS
ver.23

X2 = 23,202

Chi-cuadrado Gl=4 p=0,000 < 0,05 significativo
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Correlaciones

Condiciones
Calidad de fisicas 'y
atencion materiales
Calidad de atencion Correlaciéon de Pearson 1 0,836"
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Figura 06

Niveles de la dimension condiciones fisicas y materiales y de calidad de
atencion de los trabajadores en el servicio de emergencia del Hospital de

Apoyo de Pomabamba. 2017
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Interpretacion:

De la tabla 8 y figura 6, se observa, un 50,0% de los trabajadores, tienen
una percepcion sobre las condiciones fisicas y materiales y calidad de
atencion de bueno; asi como de regular y 6ptimo, con el 10% y 6,7%. Para

aquellos que manifestaron tener un nivel regular en cuanto a la calidad de
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atencion, respondieron a que se debe por una regular condicion fisica y
material, 13,3% y del 3,3%. Y para aquellos con un 6ptimo nivel de calidad
de atencidn, se debe a una Optima condicion fisica y material, con el 13,3%

y de buena condicion fisica y materiales, solo con el 3,3%.

Asi mismo segun la distribucion Chi-cuadrado, se determina que existe una
asociacion significativa (p=0,000 < 0.05= a) entre las condiciones fisicas y

materiales y calidad de atencion.

Existe un nivel de relacidon significativa directa, alta (r= 0.836); entre la
dimensién condiciones fisicas y materiales y calidad de atencion de los
trabajadores en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo de
Pomabamba. 2017.

Tabla 09

Cantidad y porcentaje de trabajadores que laboran en el servicio de
emergencia del Hospital de Apoyo de Pomabamba, segun los niveles de

beneficios sociales y calidad de atencién. Ancash- 2017

Calidad de atencion
Beneficios — Total
. Regular Bueno Optimo
sociales
fi % fi % fi % fi %
Regular 4 13,3 7 23,3 1 3,3 12 40,0
Bueno 1 3,3 8 26,7 3 10,0 12 40,0
Optimo 0 0,0 5 16,7 1 3,3 6 20,0
Total 5 16,7 20 66,7 5 16,7 30 100,0

Fuente. —Resultado del instrumento: cuestionario de evaluaciéon, uso SPSS ver.23

2 = 14,875

Chi-cuadrado Gl=4 p=0,000 < 0,05 significativo
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Correlaciones

Beneficios
Calidad de sociales o
atencion remuneraciones
N
Calidad de atencion Correlacion de Pearson 1 (0,408’ )
Sig. (bilateral) ,025
N 30 30

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Figura 07

Niveles de la dimension beneficios sociales y calidad de atencion de los
trabajadores en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo de
Pomabamba. 2017
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Interpretacion:
De la tabla 9 y figura 7, se aprecia, un 26,7% de los trabajadores, tienen una
percepcion sobre los beneficios sociales y calidad de atencién de bueno; asi
como de regular y optimo, con el 23,3% y 16,7%, respectivamente. Para
aguellos que manifestaron tener un nivel regular en cuanto a la calidad de
atencion, respondieron que se debe por un nivel regular respecto a los
beneficios sociales, 13,3% y del 3,3%. Y para aquellos con un 6ptimo nivel

de calidad de atencién, se debe a un nivel bueno de los beneficios sociales,
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con el 10% y de igual porcentaje del 3,3% para aquellos que manifestaron
gue se debe por una regular u 6ptimo beneficio social.
Asi mismo segun la distribucion Chi-cuadrado, se determina que existe una
asociacion significativa (p=0,000 < 0.05= a) entre los beneficios sociales y
calidad de atencion.
También, podemos afirmar la existencia de un nivel de relacion significativa
directa, moderada (r= 0.408); entre la dimension beneficios sociales y
calidad de atencion de los trabajadores en el servicio de emergencia del
Hospital de Apoyo de Pomabamba. 2017.

Tabla 10

Cantidad y porcentaje de trabajadores que laboran en el servicio de
emergencia del Hospital de Apoyo de Pomabamba, segun los niveles de
politicas administrativas y calidad de atencién. Ancash- 2017.

Calidad de atencién
Politicas — Total
. . Regular Bueno Optimo
administrativas
fi % fi % fi % fi %

Regular 5 16,7 6 20,0 0 0,0 11 36,7
Bueno 0 0,0 10 33,3 2 6,7 12 40,0
Optimo 0 0,0 4 13,3 3 10,0 7 23,3
Total 5 16,7 20 66,7 5 16,7 30 100,0

Fuente. —Resultado del instrumento: cuestionario de evaluacién, uso SPSS ver.23

Chi-cuadrado

2 = 14,188

p=0,001 < 0,05 significativo
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Correlaciones

Calidad de Politicas
atencion administrativas
Calidad de atencién Correlacion de Pearson 1 582> )
Sig. (bilateral) ,001
N 30 30

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Figura 08

Niveles de la dimensidn politicas administrativas y calidad de atencion de
los trabajadores en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo de
Pomabamba. 2017.
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Interpretacion:

De la tabla 10 y figura 8, se puede apreciar, un significativo porcentaje del
33,3% de los trabajadores, manifiestan tener una percepcion sobre las
politicas administrativas y calidad de atencion de bueno; asi como de
regular y optimo, con el 20,0% y 13,3%, respectivamente. Para aquellos
gue respondieron tener una percepcion del nivel regular en cuanto a la

calidad de atencion, respondieron que se puede deber a un nivel regular
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respecto a las politicas administrativas, del 16,7%. Y para aquellos que
aprecian tener un 6ptimo nivel de calidad de atencion, se debe a un nivel
optimo y bueno de los beneficios sociales, con el 10% y del 6,7% .

Asi mismo segun la distribucién Chi-cuadrado, se determina que existe una
asociacion significativa (p=0,001 < 0.05= a) entre las politicas
administrativas y calidad de atencion.

También, podemos afirmar la existencia de un nivel de relacion significativa
directa, moderada (r= 0.582); entre la dimension politicas administrativas y
calidad de atencién de los trabajadores en el servicio de emergencia del
Hospital de Apoyo de Pomabamba. 2017

Tabla 11

Cantidad y porcentaje de trabajadores que laboran en el servicio de
emergencia del Hospital de Apoyo de Pomabamba, segun los niveles de

relaciones sociales y calidad de atencién. Ancash- 2017.

Calidad de atencion
. Total

Rel <

© aélones Regular Bueno Optimo

sociales

fi % fi % fi % fi %

Regular 4 13,3 3 10,0 0 0,0 7 23,3
Bueno 1 3,3 16 53,3 2 6,7 19 63,3
Optimo 0 0,0 1 3,3 3 10,0 4 13,3
Total 5 16,7 20 66,7 5 16,7 30 100,0

Fuente. —Resultado del instrumento: cuestionario de evaluaciéon, uso SPSS ver.23

X2 =21,307

Chi-cuadrado G.l=4 p=0,001 < 0,05 significativo
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Correlaciones

Calidad de Relaciones
atencion sociales
Calidad de atencién Correlacion de Pearson 1 @
Sig. (bilateral) ,001
N 30 30

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Figura 09

Niveles de la dimension relaciones sociales y calidad de atencion de los
trabajadores en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo de
Pomabamba. 2017.
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Interpretacion:

De la tabla 11 y figura 9, se puede apreciar, un significativo porcentaje del
53,3% de los trabajadores, manifiestan tener una percepcién sobre las
relaciones sociales y calidad de atencién de bueno; asi como de regular y
optimo, con el 10,0% y 3,3%, respectivamente. Para aquellos que
respondieron tener una percepcion del nivel regular en cuanto a la calidad
de atencidn, respondieron que se puede deber a un nivel regular respecto a
las relaciones sociales, del 13,3% y de bueno sélo el 3,3% Y para aquellos

52



gue aprecian tener un éptimo nivel de calidad de atencion, piensan que se
debe a un nivel éptimo y bueno de las relaciones sociales, con el 10% y del
6,7% respectivamente.

Asi mismo segun la distribucién Chi-cuadrado, se determina que existe una
asociacion significativa (p=0,001 < 0.05= a) entre las relaciones sociales y
calidad de atencion.

También, podemos afirmar la existencia de un nivel de relacion significativa
directa, moderada (r= 0.583); entre la dimension relaciones sociales y
calidad de atencién de los trabajadores en el servicio de emergencia del
Hospital de Apoyo de Pomabamba. 2017

Tabla 12

Cantidad y porcentaje de trabajadores que laboran en el servicio de
emergencia del Hospital de Apoyo de Pomabamba, segun los niveles de

desarrollo personal y calidad de atencion. Ancash- 2017.

Calidad de atencidn

D Il <

esarrofio Regular Bueno Optimo Total
personal

fi % fi % fi % fi %

Regular 5|16,7 3/10,0 0 0,0 8 26,7
Bueno 0/0,0 13143,3 2 6,7 15 50,0
Optimo 0 0,0 4 13,3 3 10,0 7 23,3
Total 5 16,7 20 66,7 5 16,7 30 100,0

Fuente. —Resultado del instrumento: cuestionario de evaluacién, uso SPSS ver.23

X2 = 20,080

Chi-cuadrado Gl=4 p=0,000 < 0,05 significativo
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Correlaciones

Calidad de Desarrollo

atencion personal
Calidad de atencion Correlacion de Pearson 1 651
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Figura 10

Niveles de la dimensién desarrollo personal y calidad de atencion de los

trabajadores en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo de

Pomabamba. 2017
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De la tabla 12 y figura 10, se aprecia, un significativo porcentaje del 43,3%

de los trabajadores, manifiestan tener una percepcioén sobre el desarrollo

personal y calidad de atencion de bueno; asi como de regular y éptimo, con

el 13,3% y del 10,0%, respectivamente. Para aquellos que respondieron

tener una percepcién del nivel regular, en cuanto a la calidad de atencion,

respondieron que se debe a un nivel regular respecto al desarrollo

personal, del 16,7%. Y para aquellos que aprecian tener un optimo nivel de
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calidad de atencién, piensan que se debe a un nivel 6ptimo y bueno del
desarrollo personal, con el 10% y del 6,7% respectivamente.

Asi mismo segun la distribucién Chi-cuadrado, se determina que existe una
asociacion significativa (p=0,000 < 0.05= a) entre las desarrollo personal y

calidad de atencion.

También, podemos afirmar la existencia de un nivel de relacion significativa
directa, moderada (r= 0.651); entre la dimension desarrollo personal y
calidad de atencion de los trabajadores en el servicio de emergencia del

Hospital de Apoyo de Pomabamba. 2017.
Tabla 13

Cantidad y porcentaje de trabajadores que laboran en el servicio de
emergencia del Hospital de Apoyo de Pomabamba, segun los niveles de

desarrollo de tareas y calidad de atencién. Ancash- 2017

Calidad de atencion
D Il 7
esarrotlo Regular Bueno Optimo Total
de tareas
fi % fi % fi % fi %

Regular 4 13,3 2 6,7 0 0,0 6 20,0
Bueno 1 3,3 10 33,3 3 10,0 14 46,7
Optimo 0 0,0 8 26,7 2 6,7 10 33,3
Total 5 16,7 20 66,7 5 16,7 30 100,0

Fuente. —Resultado del instrumento: cuestionario de evaluacion, uso SPSS
ver.23

X2 =14,000

Chi-cuadrado Gl=4 p=0,000 < 0,05 significativo
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Correlaciones

Calidad de Desarrollo de
atencion tareas
Calidad de atencién Correlacién de Pearson 1 6257
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Figura 11

Niveles de la dimensidon desarrollo de tareas y calidad de atencion de los
trabajadores en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo de
Pomabamba. 2017
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Interpretacion:

De la tabla 13 y figura 11, se aprecia, un significativo porcentaje del 33,3%
de los trabajadores, manifiestan tener una percepcion sobre el desarrollo
de tareas y calidad de atencion de bueno; asi como de regular y 6ptimo,

con el 6,7% y del 26,7%, respectivamente. Para aquellos que respondieron
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tener una percepciéon del nivel regular, respecto a la calidad de atencién,
respondieron que se debe a un nivel regular, al desarrollo de tareas, del
13,3% y solo con el 3,3% para el nivel bueno. Y para aquellos que aprecian
tener un Optimo nivel de calidad de atencién, perciben que se debe a un
nivel bueno y 6ptimo del desarrollo de tareas, con el 10% y del 6,7%
respectivamente.

Asi mismo segun la distribucién Chi-cuadrado, se determina que existe una
asociacion significativa (p=0,000 < 0.05= a) entre el desarrollo de tareas y
calidad de atencion.

También, podemos afirmar la existencia de un nivel de relacion significativa
directa, moderada (r= 0.625); entre la dimension desarrollo de tareas y
calidad de atencion de los trabajadores en el servicio de emergencia del

Hospital de Apoyo de Pomabamba. 2017.

Tabla 14

Cantidad y porcentaje de trabajadores que laboran en el servicio de emergencia
del Hospital de Apoyo de Pomabamba, segun los niveles de relacién con la

autoridad y calidad de atencion. Ancash- 2017

» Calidad de atencion
Relacion Total
con la Regular Bueno Optimo
autoridad

fi % fi % fi % fi %

Regular 4 13,3 0 0,0 4 13,3 8 26,7
Bueno 13 43,3 2 6,7 1 3,3 16 53,3
Optimo 3 10,0 3 10,0 0 0,0 6 20,0
Total 20 16,7 5 66,7 5 16,7 30 100,0

Fuente. —Resultado del instrumento: cuestionario de evaluacién, uso SPSS ver.23

X2 = 13,969

Chi-cuadrado G.l=4 p=0,000 < 0,05 significativo
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Correlaciones

Calidad de Relacion con la
atencion autoridad
Calidad de atencion Correlacion de Pearson 1 682>
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Figura 12

Niveles de la dimension relacion con la autoridad y calidad de atencidon de
los trabajadores en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo de
Pomabamba. 2017.

Relacion con

45 la autoridad
40 m Regular
35 ® Bueno
e Optimo

Porcentaje

Regular Bueno Optimo

Calidad de atencion

Interpretacion:

De la tabla 14 y figura 12, se aprecia, un significativo porcentaje del 43,3%
de los trabajadores, manifiestan tener una percepcion sobre la relacién con
la autoridad y calidad de atencion de regular; asi como de regular y 6ptimo,
con el 13,3% y del 10,0%, respectivamente. Para aquellos que
respondieron tener una percepcion del nivel bueno, respecto a la calidad de
atencion, respondieron que se debe a un nivel bueno, para la relacién con

la autoridad, del 10,0% y solo con el 6,7% para el nivel bueno. Y para
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aguellos que aprecian tener un Optimo nivel de calidad de atencién, lo
perciben que se debe a un nivel regular y bueno sobre la relacion con la

autoridad, con el 13,3% y del 3,3% respectivamente.

Asi mismo segun la distribucién Chi-cuadrado, se determina que existe una
asociacion significativa (p=0,000 < 0.05= a) entre la relacién con la

autoridad y calidad de atencion.

También, podemos afirmar la existencia de un nivel de relacion significativa
directa, moderada (r= 0.682); entre la dimension relacion con la autoridad y
calidad de atencién de los trabajadores en el servicio de emergencia del
Hospital de Apoyo de Pomabamba. 2017.

3.3 Contrastacion de hipotesis
Tablas de contingencia
Resumen de datos categodricos de la variable satisfaccion laboral y calidad
de atencidn, para el estudio de asociacién entre dichas variables.
Tabla 15
Frecuencias observadas, esperadas y porcentuales de las variables
satisfaccion laboral y calidad de atencion de los trabajadores en el servicio
de emergencia del Hospital de Apoyo de Pomabamba. 2017
V1. V2. Calidad de atencion
, Total
Satisfaccion laboral Regular Bueno Optimo
Recuento
observado 4 4 0 8
Regular Recuento esperado 1,3 53 1,3 8,0
% 13,3% 13,3% 0,0% 26,7%
Recuento
observado 1 12 2 15
Bueno Recuento esperado 2,5 10,0 2,5 15,0
% 3,3% 40,0% 6,7% 50,0%
Optimo Recuento
P observado 0 4 3 7
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Recuento esperado 1,2 47 1,2 7,0

% 0,0% 13,3% 10,0% 23,3%

Recuento

observado 5 20 5 30
Total Recuento esperado 50 20,0 5,0 30,0

% 16,7% 66,7% 16,7% 100,0%

Fuente. —Resultado del instrumento: cuestionario de evaluacion, uso SPSS
ver.23

Siendo el recuento esperado, obtenido por la siguiente formula:

E— total de filaix total de columng |
B Grantotal

O: Recuento observado
E: Recuento esperado

Calculo del valor Chi-cuadrado calculado:

. 2 —EY (2-13F (2-ma (U -LaF 4—47)y {3-12)*
g s _J+l1 _}1__”1_'1 r 8-19
E 3:H 9.4 1A 8.7 12

Hipotesis estadistica:

Ho: No existe relacion significativa entre satisfaccion laboral y calidad de
atencién en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio

Caldas Dominguez” de Pomabamba. Ancash-2017.

Ha: Existe relacion significativa entre satisfaccion laboral y calidad de
atencién en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio

Caldas Dominguez” de Pomabamba. Ancash-2017.
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Ho: rxy=0
Hi: rxy # 0
Nivel de significancia: a=0,05

Region critica:

Fainut das

I AN

9.49

P- valor = 0.000

Interpretacion:

FIFL R as

._---_}

X2=12.547

En la region critica se observa que el valor de la c%>c% (12.547 > 9.49) con

*P=0.000 < 0,05, la cual cae en la region de rechazo de la hipotesis nula

(RRHo0); es decir, se demuestra que existe relacion significativa entre

la

satisfaccion laboral y calidad de atencion en el servicio de emergencia del

Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba. Ancash-

2017.
Tabla 16

Frecuencias observadas, esperadas y porcentuales de la dimension

condiciones fisicas y materiales de satisfaccién laboral y calidad de atencion de

los trabajadores en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo de

Pomabamba. 2017.

. . . V2. Calidad de atencidén
Condiciones fisicas y materiales — Total
Regular Bueno Optimo
Recuento observado 4 3 0 7
Regular
Recuento esperado 1,2 4,7 1,2 7,0
Recuento observado 1 15 1 17
Bueno
Recuento esperado 2,8 11,3 2,8 17,0
4 .. Recuento observado 0 2 4 6
Optimo
Recuento esperado 1,0 4,0 1,0 6,0
Total Recuento observado 5 20 5 30
Recuento esperado 5,0 20,0 5,0 30,0

Fuente. —Resultado del instrumento: cuestionario de evaluacion, uso SPSS

ver.23
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Calculo del valor Chi-cuadrado calculado:

. JWU-E) 2-1H¢ (1-a7¢ (u-1¥? (2—40) (4—10)"
xrr_=t =2 L L+ I + = 232U

E 1.k 4.7 1.2 2.0 LU

Hipotesis estadistica especifica:

Ho: No existe relacion significativa entre las condiciones fisicas y
materiales y calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital

de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba. Ancash-2017.

Ha: Existe relacion significativa entre las condiciones fisicas y materiales y
calidad de atencion en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo

“Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba. Ancash-2017

Ho: rxy=0

Hil rxyZ0

Nivel de significancia: a=0,05

Regidn critica:

y,
/ o.os = anroe
Faos——
-\
{ o
L ‘(;- R ___.-': -
9.49

X 2=23,202

P- valor = 0.000
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Interpretacion:

En la region critica se observa que el valor de la c%>c? (23,202 >9.49) con
*P=0.000 < 0,05, la cual cae en la region de rechazo de la hipétesis nula
(RRHo); es decir, se demuestra que existe relacion significativa entre las
condiciones fisicas y materiales y calidad de atencion en el servicio de
emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de
Pomabamba. Ancash-2017.

Tabla 17

Frecuencias observadas, esperadas y porcentuales de la dimension
beneficios sociales o remuneracion de satisfaccion laboral y calidad de
atencion de los trabajadores en el servicio de emergencia del Hospital de

Apoyo de Pomabamba. 2017

D2. Beneficios sociales o V2. Calidad de atencién Total
remuneracion Regular Bueno Optimo
Recuento 7 1 4 12
Regular
Recuento esperado 8,0 2,0 2,0 12,0
Recuento 8 3 1 12
Bueno
Recuento esperado 8,0 2,0 2,0 12,0
Optimo | Recuento 5 1 0 6
Recuento esperado 4 1 1 6
Recuento 20 5 5 30
Total
Recuento esperado 20,0 5,0 5,0 30,0

Fuente. —Resultado del instrumento: cuestionario de evaluacién, uso SPSS ver.23

Calculo del valor Chi-cuadrado calculado:

L4

E - d - ¥ ¥ 1 * 1.4

Y —-Ey¥ (-8 l'_1—fl"'+‘.'1—£:':+ +"‘1_1-"; i'I:_l'E:i‘.—meef-H
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Hipotesis estadistica especifica:

Ho: No existe relacion significativa entre los beneficios sociales o
remuneraciones y calidad de atencion en el servicio de emergencia del
Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba. Ancash-
2017.

Ha: Existe relacion significativa entre los beneficios sociales o
remuneraciones y calidad de atencion en el servicio de emergencia del
Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba. Ancash-
2017

Ho: rxy=0

Hil rxyZ0

Nivel de significancia: a=0,05

Regidn critica:

FLab 1o

O 95

9.49
X 2=10,875

P- valor = 0.000

64



Interpretacion:

En la region critica se observa que el valor de la c%>c? (10,875 > 9.49) con
*P=0.000 < 0,05, la cual cae en la region de rechazo de la hipétesis nula
(RRHo); es decir, se demuestra que existe relacion significativa entre los
beneficios sociales o remuneraciones y calidad de atencion en el servicio
de emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de
Pomabamba. Ancash-2017.
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V. DISCUSION
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IV. DISCUSION:

4.1. ANIVEL ANTECDENTES.
El objetivo de esta investigacion fue determinar el grado de relacion entre la
satisfaccion laboral y calidad de atencién de los trabajadores en el servicio
de emergencia del hospital de apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de
Pomabamba, y de acuerdo a los si existe entre ambas variables
correlacion significativa buena, regular y 6ptimo.
Casbascango, (2009-2010 menciona que la satisfaccién de la necesidad del
usuario es el punto de discusion, su capacidad resolutiva media hace que en
muchas ocasiones sea cuestionada. Lo que se refleja en los trabajadores
del Hospital de Apoyo de Pomabamba, donde se incrementa la satisfacciéon
mejora la Calidad de atencion, por lo tanto es necesario establecer estudios
permanentemente para saber en qué area se hay menos satisfaccion por
que la insatisfechos se refleja con los usuarios
Morales, (2009) Bogota, Que el “Nivel de satisfaccion de los pacientes que
asisten al servicio de urgencias, frente a la atencion en salud en mistrado
Risaralda Febrero 2009” se concluye que la mayoria de los pacientes que
participan en este manifiestan sentir agradado con la atencion de enfermeria
en términos de accesibilidad, mantienen relacién de confianza y monitorea.
La comunicacion es un factor que ayuda a los trabajadores del servicio de
emergencia a entender y asi sentirse satisfecho, porque le brida confianza y
seguridad, lo que ocurre en el Hospital de Pomabamba una buena
comunicacion entre los trabajadores se siente seguro, confiado a diferencia
cuando se pierde esa comunicacion.

4.2.- ANIVEL MARCO TEORICO.
Blum (1982). Menciona que La satisfaccion laboral es el resultado de
diversas actitudes que tienen los trabajadores en relacion al salario, la
supervision, el reconocimiento, oportunidades de ascenso (entre otros)
ligados a otros factores como la edad, la salud, relaciones familiares,
posicion social, recreacion y demas actividades en organizaciones laborales,

politicas y sociales.
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“Tiene muchas relaciones con el hospital de Pomabamba donde se
demuestra que la satisfaccién laboral avanza conforme incrementa las
relaciones interpersonales”.

Chiavenato (2005) plantea que: “las personas satisfechas con su trabajo son
mas productivas que las insatisfechas.

“Tiene muchas razones con los trabajadores del hospital de Pomabamba, la
insatisfaccion influye en la calidad de atencion”.

Marquez (2012) lo ha definido como un estado emocional positivo o
placentero resultante de una percepcidn subjetiva de las experiencias
laborales del sujeto. No se trata de una actitud especifica, sino de una
actitud general resultante de varias actitudes especificas que un trabajador
tiene hacia su trabajo y los factores con él relacionados.

“La percepcion de los trabajadores del servicio de emergencia influye en el
grado de relacion en la calidad de atencién”.

Méndez (2006) se refiere a la satisfaccion laboral a la manera como se
siente la persona en el trabajo. Involucra diversos aspectos, como salario,
estilo de Supervision, condiciones del trabajo, oportunidades de promocién,
compafieros de labor, etc. por ser una actitud, la satisfaccion laboral es una
tendencia.

“Podemos afirmar la existencia de un nivel de relacion significativa directa
moderada (r=0.625) entre la dimensiones desarrollo de tarea y calidad de
atencion de los trabajadores en el servicio de emergencia del hospital”.
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V. CONCLUSION.

69



5.1

5.2.

V. CONCLUSIONES
Conclusion general.

Al desarrollar el analisis estadistico de correlacion entre la variable
satisfaccion laboral y calidad de atencién de los trabajadores, que laboran en
el servicio de emergencia; se comprueba que existe una correlacién directa
aceptable y estan asociados directamente entre ellas. Es decir, a medida que
se incremente o disminuya la satisfaccion laboral de dichos trabajadores del
Hospital de Apoyo de Pomabamba, también se incrementa o disminuye de
manera directa la calidad de atencion de estos trabajadores.

Se da tal afirmacidén, como resultado de la prueba estadistica al usar la
distribucion Chi cuadrado, con el puntaje ¥2,,...,.:,=12,547 y el valor tabulado
de X7.,...:.=9,49; donde el valor calculado se ubica en la regién de rechazo
para la hipétesis nula (Ho) y por lo tanto, se debe rechazar o caso contrario,
se acepta la hipétesis alternativa (Ha). Lo que nos permite concluir, que
efectivamente existe relacion entre la satisfaccion laboral y calidad de
atencion de los trabajadores que laboran en el servicio de emergencia del
Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba. Ancash-
2017.

Conclusiones especificas.

1. Se concluye que el nivel de la variable satisfaccion laboral de los
trabajadores que laboran en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo
“Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba; es bueno, segun se aprecia en
la tabla 1, con el 50% de todos los trabajadores encuestados. Y en la tabla 2
los resultados por dimensiones de la variable satisfaccion laboral, también se
puede apreciar que existe un alto porcentaje en el nivel bueno, siendo de;
56,7%,40%, 63,3%, 50%, 46,7% y 53,13%; en cada dimension. Asi mismo el
puntaje promedio obtenido para dicha variable es de 15 puntos en el nivel
bueno y en los otros niveles de regular 8,4 y en el nivel éptimo 6,6
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2. La descripcion de los niveles de la variable calidad de atencion de los
trabajadores que laboran en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo
“Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba; es buena; segun el analisis
descriptivo y como se puede apreciar en la tabla 04, en donde se observa que
alcanza un 66,7% de los trabajadores y en similar porcentaje del 16,7%, lo

califican de regular u éptimo.

3. Existe una alta correlacién, entre la dimension condiciones fisicas y
materiales de la variable satisfaccion laboral y la calidad de atencién de los
trabajadores que laboran en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo
“Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba; siendo la fuerza de asociacion

entre ambas variables, de 0,836

4. Existe una baja correlacion, entre la dimension beneficios sociales de la
variable satisfaccion laboral y la calidad de atencién de los trabajadores que
laboran en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas
Dominguez” de Pomabamba; siendo solo la fuerza de asociacion entre ambas
variables, de 0,408

5. Existe una correlacion directa y moderada, entre la dimension relaciones
sociales de la variable satisfaccién laboral y la calidad de atencion de los
trabajadores que laboran en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo
“Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba; siendo solo la fuerza de

asociacion entre ambas variables, de 0,583

6. Existe una moderada influencia de la dimensién desarrollo personal,
respecto a la calidad de atencion, que brindan los trabajadores que laboran en
el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez”
de Pomabamba; siendo la fuerza de asociacion entre ambas variables, de
0,651.
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VI. RECOMENDACIONES.
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VI.- RECOMENDACIONES

1) Para seguir mejorando la Calidad de atencion y la satisfaccion se
recomienda hacer talleres y capacitaciones para que influya en la calidad
de atencidn y mejores las relaciones, percepciones de los Trabajadores.

2) Que la Investigacion nos ha permitido evaluar las relaciones entre
satisfaccion laboral y la calidad de atencion que existe en el hospital de
Pomabamba, siendo aceptable, lo que se recomienda hacer mas proyectos
de investigacion en otros servicios del hospital.

3) A los jefes de los diferentes servicios del hospital de apoyo de
Pomabamba, se recomienda tomar este estudio como base para saber la
satisfaccion laboral y la calidad de atencion que existe en los trabajadores
Médicos, Enfermeras y otros profesionales de la Salud, aplicando la politica
Administrativas con justicia y equidad.

4) A los Jefes del hospital de Pomabamba “Antonio Caldas Dominguez”
deben generar cursos de capacitaciones de alto nivel para poder contar
con buenos profesionales de la Salud en zona de conchucos Norte, por ser
el unico hospital referencial en la zona

5) Promover liderazgo innovador con charlas de alto nivel a los profesionales
con condiciones fisicas, dotaciones de provisiones, insumos, Yy
equipamiento que permita una satisfaccion laboral en los trabajadores del

hospital.
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ARTICULO CIENTIFICO.

1. TiTULO

Satisfaccion Laboral y Calidad de Atencién de los Trabajadores en el Servicio de
Emergencia del Hospital Apoyo ““Antonio Caldas Dominguez™™ de Pomabamba —
Ancash — 2017.

2. AUTOR
Br. Martin Fernando Flores Barrionuevo.
Mail: martil267@hotmail.com

Maestrante en Gestion de Servicio de Salud

3. RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo general determinar la relacion de
satisfaccion Laboral y Calidad de Atencion de los Trabajadores en el servicio de
emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” Pomabamba,
Mayo, Junio y Julio del 2017. El estudio se realiz6 mediante punto de vista
Cuantitativo, no experimental de disefio descriptivo correlacional de incision
trasversal, en el que se analiz6 una poblacion de 45 Trabajadores durante el
periodo de Mayo a Julio del 2017, tomandose una muestra de 30 Trabajadores
con un nivel de confianza de 95% y un error muestral de 5%. Entre las principales
conclusiones se puede mencionar que se ha establecido existe relacion
significativa entre Satisfaccion Laboral y Calidad de Atencidn de los Trabajadores
en el Servicio de Emergencia. Los resultados fue si existe una correlacion directa
aceptable. Es decir, a medida que se incremente la satisfaccién, también se
incrementa de manera directa la calidad de atencion. Siendo el nivel de variable
de satisfaccion bueno, regular y O6ptimo, con la dimension de fiabilidad,
determindndose que existe una alta correlacion estadistica (0.705). Asi mismo
existe relacion significativa entre beneficio sociales o remuneraciones y calidad de
atencion en el servicio de emergencia, también se demuestra que existe relacion
significativa entre las condiciones fisicas y materiales y calidad de atencion,
también podemos afirmar la existencia de un nivel de relacién significativa

directa, moderada (r=0.682) entre dimensiones relacion con la autoridad y calidad

79



de atencidén y en los otros niveles de regular 8,4 y en el nivel 6ptimo 6,6. La
descripcion de los niveles de calidad de atencidon es buena; segun el analisis
descriptivo y en similar porcentaje del 16,7%, lo califican de regular u 6ptimo. El
coeficiente Alfa de Cronbach total del instrumento es de 0,703; valor ligeramente

superior al minimo aceptable de 0,7.

PALABRAS CLAVES: Satisfaccion laboral, y Calidad de Atencion.

ABSTRACT

The present study had as general objective to determine the relation of Labor
satisfaction and Quality of Attention of the Workers in the emergency service of
the Hospital of Support "Antonio Caldas Dominguez" Pomabamba, May, June and
July of the 2017. The study was realized by the quantitative, non-experimental
descriptive cross-sectional correlational design. in which a population of 45
workers was analyzed during the period from May to July 2017, showing a sample
of 30 workers with a confidence level of 95 % and a sampling error of 5%. Among
the main conclusions can be mentioned that there has been established a
significant relationship between Work Satisfaction and Quality of Care of Workers
in the Emergency Service. The results have been included in an acceptable direct
correlation. That is, as satisfaction increases, the quality of care is also increased
directly. The level of satisfaction variable is good, regular and optimal, with the
dimension of confidence, determining that there is a high statistical correlation
(0.705). Likewise there is a significant relationship between social benefits and
remuneration and quality of care in the emergency service, there is also a
demonstration that there is a significant relationship between physical and material
conditions and quality of care, we can also affirm the existence of a level of direct
direct relationship, moderate (r = 0.682) between dimensions related to authority
and quality of care, and at the other levels of regular 8.4 and at the optimal level 6,
6. The description of levels of quality of care is good; according to the descriptive
analysis and in a similar percentage of 16.7%, qualify it as regular or optimal. The
total Cronbach Alpha coefficient of the instrument is 0.703; slightly higher than the
acceptable minimum of 0.7.
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KEY WORDS: Job satisfaction, and Quality of Care.
4.- INTRODUCCION

El trabajo de Investigacion se justifica por el hecho que en el Hospital de Apoyo
“Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba, no existe investigacion precedentes
sobre el estudio de variables de Satisfaccion Laboral y Calidad de atencion,
siendo una base para futuros estudios; Con estos resultados de la investigacion
nos muestra que los criterios para medir la calidad de atencion del personal en el
servicio de emergencia son buenos, regular y optimo, existiendo una relacion
entre satisfaccion laboral y calidad de atencion, segun (OMS) la satisfaccion
laboral se ha convertido uno de los objetivos de estudios en las Instituciones

estatales y Privadas, condicionante para la productividad de cada trabajador.

5.- METODO

La investigacion es de tipo Cuantitativo, no experimental de disefio descriptivo
correlacional de incision trasversal,

POBLACION Y MUESTRA. La poblacién objeto de estudio fue de 45
Trabajadores que laboran en el servicio de emergencia. Para el desarrollo del
trabajo de investigacion, se ha considerado a toda la poblacion de profesionales y
de otros trabajadores que vienen laborando en dicho hospital (n=30); por lo que la

muestra es censal.

TECNICA. Se utilizé como técnica la encuesta o entrevista a los trabajadores que
laboran en el servicio de emergencia del hospital de Pomabamba y dos encuesta
para determinar la relacion que existe entre satisfaccion laboral y calidad de
atencion, durante el periodo 2017, con consentimiento de cada trabajador
encuestado.

INSTRUMENTOS. Los instrumentos que se utilizO para desarrollar el presente
trabajo de investigacion, fueron para la variable satisfaccion laboral y calidad de
atencion; utilizando la escala de Likert, para ambos cuestionarios que consta de

36 item para satisfaccion laboral y 28 item para la variable calidad de atencion.
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CONFIABILIDAD. EI coeficiente Alfa de Cronbach total del instrumento es de
0,703; valor ligeramente superior al minimo aceptable de 0,7. El nimero de

elementos corresponde al nimero de preguntas consideradas en el instrumento.

METODOS DE ANALISIS DE DATOS.

En primer lugar la basa de datos, correlacional y trasversal, se utilizé el programa
de Estadistica descriptiva: con graficas, representar a un conjunto de datos, con
caracteristicas significativas del resultado de la investigacion, con software SPSS
version 22 para la prueba de hipétesis, e interpretacion de los resultados finales
de la investigacion. Siendo el intervalo de 0.5< r <0.8 positiva significativa, bueno,

regular y 6ptimos.

6.- RESULTADOS.

Niveles de correlacion con los niveles de las dimensiones.
- correlaciones de satisfaccion y calidad de atencion es 0.716. Significativo.

- correlacion entre calidad y condiciones fisica y/o materiales es 0.836.significativo

correlacion entre calidad y beneficios o remunerativo es 0.408 significativo.

Correlacién entre calidad y politicas administrativas es 0.582, significativo.

Correlacion entre calidad y relacion social es 0.583 es significativa.

Correlacion entre calidad y desarrollo personal es 0.651 significativo.

Correlacion entre calidad y desarrollo tarea 0.625. Significativo el nivel.

Correlacion entre calidad y relacion con las autoridades 0.682 significativo el

nivel.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 705 36
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7.- DISCUSION

El objetivo de esta investigacion fue determinar el grado de relacién entre la
satisfaccion laboral y calidad de atencién de los trabajadores en el servicio de
emergencia del hospital de apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba,
habiendo una relacion en ambas variables correlacion significativa buena, regular
y Optimo, por lo tanto es necesario establecer estudios permanentemente para
saber en qué area se hay menos satisfaccién por que la insatisfechos se refleja
con los usuarios.

Que se concluye que la comunicacion es un factor que ayuda a los trabajadores
del servicio de emergencia a entender y asi sentirse satisfecho, porque le brida
confianza y seguridad, entre los trabajadores se siente seguro, confiado a
diferencia cuando se pierde esa comunicacion.

Se demuestra que la satisfaccion laboral avanza conforme incrementa las
relaciones interpersonales, “las personas satisfechas con su trabajo son mas
productivas que las insatisfechas, lo que influye en la calidad de atencion” lo ha
definido como un estado emocional positivo o placentero resultante de una
percepcion subjetiva de las experiencias laborales del sujeto. No se trata de una
actitud especifica, sino de una actitud general resultante de varias actitudes
especificas que un trabajador tiene hacia su trabajo y los factores con él
relacionados.

Méndez (2006) se refiere a la satisfaccion laboral a la manera como se siente la
persona en el trabajo. Involucra diversos aspectos, como salario, estilo de
Supervision, condiciones del trabajo, oportunidades de promocion, comparfieros
de labor, etc. por ser una actitud, la satisfaccion laboral es una tendencia.
“Podemos afirmar la existencia de un nivel de relacién significativa directa
moderada (r=0.625) entre la dimensiones desarrollo de tarea y calidad de

atenciéon de los trabajadores en el servicio de emergencia del hospital”.

8.- CONCLUSIONES.

Se comprueba que existe una correlacion directa aceptable y estan asociados
directamente entre ellas. Es decir, a medida que se incremente o disminuya la
satisfaccion laboral de dichos trabajadores del Hospital de Apoyo de Pomabamba,
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también se incrementa o disminuye de manera directa la calidad de atencion de
estos trabajadores. Como resultado de la prueba estadistica al usar la

distribucion Chi cuadrado, con el puntaje X;,;...4-=12,547 y el valor tabulado de
X puieae=9,49; donde el valor calculado se ubica en la region de rechazo para la
hipotesis nula (Ho) y por lo tanto, se debe rechazar o caso contrario, se acepta la
hipotesis alternativa (Ha). Lo que nos permite concluir, que efectivamente existe
relacion entre la satisfaccion laboral y calidad de atencion de los trabajadores.

Se concluye que el nivel de la variable satisfaccion laboral de los trabajadores es
bueno, segun se aprecia en la tabla 1, con el 50% de todos los trabajadores
encuestados. Y en la tabla 2 los resultados por dimensiones de la variable
satisfaccion laboral, también se puede apreciar que existe un alto porcentaje en el
nivel bueno, siendo de; 56,7%,40%, 63,3%, 50%, 46,7% y 53,13%; en cada
dimensién. Asi mismo el puntaje promedio obtenido para dicha variable es de 15
puntos en el nivel bueno y en los otros niveles de regular 8,4 y en el nivel 6ptimo
6,6.

La descripcion de los niveles de la variable calidad de atencién de los
trabajadores es buena; segun el analisis descriptivo y como se puede apreciar en
la tabla 04, en donde se observa que alcanza un 66,7% de los trabajadores y en
similar porcentaje del 16,7%, lo califican de regular u éptimo.

Existe una alta correlacién, entre la dimension condiciones fisicas y materiales de
la variable satisfaccion laboral y la calidad de atencion de los trabajadores es la
fuerza de asociacion entre ambas variables, de 0,836.

Existe una baja correlacion, entre la dimension beneficios sociales de la variable
satisfaccion laboral y la calidad de atencion de los trabajadores, siendo solo la
fuerza de asociacion entre ambas variables, de 0,408.

Existe una correlacion directa y moderada, entre la dimension relaciones sociales
de la variable satisfaccion laboral y la calidad de atencién de los trabajadores que
laboran en el servicio de emergencia; siendo solo la fuerza de asociacion entre
ambas variables, de 0,583.

Existe una moderada influencia de la dimension desarrollo personal, respecto a la
calidad de atencion, que brindan los trabajadores que laboran en el servicio de
emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba,;
siendo la fuerza de asociacion entre ambas variables, de 0,651.

84



REFERENCIAS

Avila, A. Benitez, B. Rangel, |. Acurero, E. Ferrer, M. Bricefio, A.(2012) Venezuela,
en su revista de salud publica titulado: “Satisfaccion de los usuarios que
acuden a los laboratorios clinicos publicos y privados”.

Becerra Armando, Sectores sociales y la atencion de salud en el Pert; Lima; En
Tesis; UNMSM; 1996.

Blum, (1982:45). Menciona que La satisfaccion laboral es el resultado de diversas

actitudes que tienen los trabajadores en relacién al salario.

Gamarra, E. (2013). Diagnostico del clima organizacional y el desempefio laboral
del talento humano del Hospital de Santa Elena Dr. Liborio Panchana, afio
2013. Tesis de licenciatura en Administracion Publica. Recuperado de

http://repositorio.upse.edu.ec:8080/ bitstream.

Guarniz, (2015) Nuevo Chimbote, “Sistema de comunicacion y calidad de
atencion de los servicios de salud del Hospital Eleazar Guzman Barrén de

Nuevo Chimbote en el afio 2014.”

Quispe Ninantay, Angela Maria, Opinion que tienen los Pacientes del Servicio de
Medicina general sobre la Calidad de Atencion de la Enfermera en el
Hospital Arzobispo Loayza; Lima; En Tesis; UNMSM; 2005.

Rivera, G (2015) Lima, en la revista diagnostico vol. 54 titulado: “satisfaccion de
los usuarios a través de su expectativas y percepciones en la atencién

medica”.

Rodriguez, (2015) Chimbote, en un articulo cientifico titulado “Desemperio laboral
y calidad de atencién percibida por las madres del servicio de cuidados
intensivos neonatales en el Hospital la Caleta de Chimbote en el afio
2015”

85



INSTRUMENTOS CUESTIONARIO (01).

Escala de Opinion de Satisfaccion Laboral: Evaluar el nivel de Satisfaccion
Laboral de Personal del Servicio de Emergencia del Hospital de Apoyo Antonio
Caldas Dominguez — Pomabamba — Ancash — 2017.

DATOS DEL ENCUESTADO

CarBO: ettt ettt ettt

Edad: ...

Sexo:( )M ()F

Condicién Laboral: ( ) Nombrado ( ) Contratado

Tiempo de servicio:. .......ccccoevevvvvrueinnenen.

Ninguna Regular Todo
Ne ITEM o) Poco 0 Mucho o
Nunca Algo Siempre

La distribucion fisica del ambiente
1 facilita la realizacion de las
actividades laborales.

La remuneracion econémica es muy
baja en relacién a la labor que realizo.

El ambiente creado por mis
3 compafieros es ideal para desempefar
mis funciones.

Siento que el trabajo que hago es justo

4 para mi manera de ser.
La tarea que realizo es tan valiosa como
5 cualquier otra.
6 Mi Jefe es comprensivo.
7 Me siento mal con lo que percibo.
8 Siento que recibo de parte de la
empresa maltrato.
Me agrada trabajar con mis
9 compafieros.
Mi trabajo me permite desarrollarme
10 personalmente.
1 Me siento realmente util con la labor

que realizo.

Es grata la disposiciéon de mis jefes
12 cuando les pido alguna consulta sobre
mi trabajo.

El ambiente donde se trabaja es

13 confortable.

Siento que el sueldo que percibo es

14 bastante aceptable.
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La sensacion que tengo de mi trabajo

15 es que me estdn explotando.

Prefiero tomar distancia con las

16 personas que trabajo.

17 Me disgusta mi horario.
Disfruto en cada labor que realizo de mi

18

trabajo.

Las tareas que realizo la percibo como
19 algo sin importancia.

Llevarse bien con el jefe beneficia la
20 calidad del trabajo.

El ambiente laboral me ofrece una
21 comodidad. Inigualable.

Felizmente mi trabajo me permite
22 cubrir mis expectativas econdmicas.
)3 El horario de trabajo me resulta

incomodo.

La solidaridad es una  virtud
24 caracteristica en nuestro grupo de

trabajo.
Me siento feliz por los resultados que

logro en mi trabajo.

25

26 Mi trabajo me aburre.

La relacion que tengo con mis

27 superiores es cordial.

El ambiente fisico donde me ubico

28 trabajo comodamente.

29 Mi trabajo me hace sentir realizado.

30 Me gusta el trabajo que realizo

31 No me siento a gusto con mi jefe.

Existen las comodidades para un buen

32 desempefio en mis labores diarias.

33 No te reconocen el esfuerzo si trabajas
mas de las horas reglamentarias.
Haciendo mi trabajo me siento bien

34 conmigo mismo.

Me siento complacido con la actividad

35 que realizo.

Mi jefe valora el esfuerzo que hago en

36 mi trabajo.

TOTAL:

*El cuestionario fue utilizado en la tesis para optar el grado académico de magister de enfermeria.
Autora; Nancy Elizabeth MONTEZA CHANDUVI.

Hospital Nacional “ALMANZOR AGUINAGA ASENJO”

CHICLAYO PERU -2012.
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FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO (1)

CARACTERISTICAS DEL CUESTIONARIO

Satisfaccion Laboral y Calidad de Atencién de los Trabajadores
1) Nombre del instrumento en el Servicio de Emergencia del Hospital Apoyo “Antonio
Caldas Dominguez” de Pomabamba — Ancash — 2017.

2) Autor/Adaptacion Mg. Martin Fernando Flores Barrionuevo
3) N°deitems 36

4) Administracion Individual

5) Duracién 20 a 25 minutos

6) Poblacion 30 Trabajadores.

Determinar la Relacion de Satisfaccion Laboral y Calidad de
Atencion de los Trabajadores en el Servicio de Emergencia del
7) Finalidad Hospital Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba —
Ancash — 2017. Antes y después de la aplicacion de la
Investigacion.

Manual de aplicacion, cuadernillo de items, hoja de respuestas,

8) Materiales . . . e
) y Cuestionario, plantilla de calificacion.

9) Caodificacion :

Este cuestionario evalla Siete dimensiones: |. Condiciones Fisicas y/o Materiales (items 1, 13,
21, 28, 32.); Il. Beneficios Sociales y/o Remunerativo (items 2, 7, 14, 22), lll. Politicas
Administrativas (items. 8, 15, 17, 23, 33), IV. Relaciones Sociales (items. 3, 9, 16, 24), V.
Desarrollo Personal (items 4, 10, 18, 25, 29, 34), VI. Desarrollo de Tareas (items. 5, 11, 19, 26,
30, 35), y VII. Relaciones con la Autoridad (items. 6, 12, 20, 27, 31. 36) Para obtener la
puntuacion en cada dimensién se suman las puntuaciones en los items correspondientes y
para obtener la puntuacién total se suman los subtotales de cada dimensidn para
posteriormente hallar el promedio de las siete dimensiones.

10) Propiedades psicométricas:

Fiabilidad: La fiabilidad de la escala global segin el alpha de Cronbach es de .705. El coeficiente
Alfa de Cronbach total del instrumento es de 0,703; valor ligeramente superior al minimo aceptable
de 0,7. El nimero de elementos corresponde al ndmero de preguntas consideradas en el
instrumento.

Validez: La validez externa del instrumento se determiné mediante el juicio de expertos.

11) Observaciones:

Las puntuaciones obtenidas con la aplicacion del instrumento se agruparon en niveles o
escalas de: Muy Insatisfecho [00-45], insatisfecho: [46-70], medianamente satisfecho: [71-90],
satisfecho: [91-120] y Muy satisfecho: [121-180]
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SATISFACCION LABORAL: PUNTUACION

DIMENSIONES ITEMS CRITERIOS MEDICION PUNTAIJE
1.13. 21. | Ninguno o nunca (1), Poco (2),
Condiciones fisicas | 28’ "| Regular o algo (3), Mucho (4), 20
y/o materiales 32' Todo o Siempre (5)
Ninguno o nunca (1), Poco (2),
Beneficios sociales 27 14,22 Regular 0 algo (3), Mucho (4), 20
y/o Todo o Siempre (5)
remunerativos
8, 15, Ninguno o nunca (1), Poco (2),
Politicas 17, Regular o algo (3), Mucho (4), 30
Administrativas 23,33 | Todo o Siempre (5)
Ninguno o nunca (1), Poco (2),
Relaciones Sociales |3 g 16 24| Regular o algo (3), Mucho (4), 20
e Todo o Siempre (5)
4 10 Ninguno o nunca (1), Poco (2),
Desarrollo personal '18 ! Regular o algo (3), Mucho (4), 30
25 29, 34 Todo o Siempre (5)
5,11, 19, | Ninguno o nunca (1), Poco (2),
Desarrollo de tareas 26, Regular o algo (3), Mucho (4), 30
30,35 | Todo o Siempre (5)
Ninguno o nunca (1), Poco (2),
Relacién con la |6, 12, 20, Regular o algo (3), Mucho (4), 30
autoridad 27,31,36| Todo o Siempre (5)
Total 36 180

CUESTIONARIO SATISFACCION LABORAL: CALIFICACION

CALIFICACION PUNTAIJE
Muy satisfecho 1212180
Satisfecho 91a120
Medianamente satisfecho 71a90
Insatisfecho 46a70
Muy insatisfecho 0a45
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CALIDAD DE ATENCION. CUESTIONARIO (02)

DATOS DEL ENCUESTADO

Sexo: M( ) F( )
Tabla: 02

Cuestionario para medir la calidad de atencién de los trabajadores del servicio de

emergencia del hospital de apoyo de Pomabamba.

NO
ITEMS SIEMPRE A NUNCA
ITEM VECES
s

01 | Las enfermeras(os) lo saludan al ingresar a Su
ambiente.

02 | Las enfermeras(os) se identifican con su nombre al
ingresar al ambiente de Emergencia

03 | Las enfermeras(os) lo llaman a Ud., por su nombre,
cuando estas servicio Emergencia.

04 | Observa Ud., que las enfermeras(os) se preocupan
por cuidar su privacidad.

Cuando Ud., descansa; las enfermeras(os)
05 interrumpen su descanso reiteradas veces para darle
sus medicamentos

o6 | Las enfermeras(os) se muestran amables al
momento de atenderlos

o7 | Las enfermeras(os) lo llaman a Ud., por el nimero de
cama donde se encuentra en Emergencia.

og | Las enfermeras(os) permiten que Ud, exprese sus
preocupaciones y temores

Cuando Ud., tiene alguna necesidad para su cuidado
y llama a la enfermera(o) acude de manera
inmediata.

09

10 | Observa Ud., que las enfermeras(os) orientan al
paciente al ingreso de su hospitalizacion

Cuando Ud., le realiza una pregunta a la
11 enfermera(o), le contesta con términos sencillos que
pueda Ud., entender.

12 | Las enfermeras(os) muestran preocupacion porque
se le brinde los alimentos adecuados
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13 | Si Ud., tiene mucho dolor y le pide a la enfermera(o)
que lo atienda, ella (él) lo hace de manera inmediata.

14 | Cuando tus familiares te visitan, las enfermeras(os)
tienen un trato cordial hacia ellos.

15 | Observa que las enfermeras(os) se preocupan
porque Ud., descanse

16 | El ambiente donde esta Ud., en Observacion lo
observa limpio.

17 | Las enfermeras(os) se preocupan porque el ambiente
donde Ud., esta en observacién se encuentre limpio.

18 | El ambiente donde Ud., se encuentra en observacion
tiene buena iluminacion.

19 | El ambiente donde Ud., se encuentra en observacion
lo observa ordenado.

o0 | El ambiente donde Ud., esta en observacion cuenta
con una buena ventilacion.

Observa Ud., que las enfermeras(os) se preocupan
21 porque el ambiente donde esta en observacion tenga
buena ventilacion.

Observa Ud., que el ambiente donde esta en
22 | opservacion es adecuado para mantener su
privacidad

Si hay mucho ruido en el ambiente, las
23 enfermeras(os) se preocupan por disminuir el ruido y
facilitar su descanso

24 | Las enfermeras(os) solicitan su colaboracion al
momento que van a realizarle un procedimiento.

o5 | Ud., observa que las enfermeras(os) respetan sus
costumbres y creencias.

26 | Cuando las enfermeras(os) se dirigen a Ud., lo miran
directamente y realizan gestos amables.

Que durante su estancia en el servicio de
27 emergencia cree Ud. que fue atencion fue de calidad
por parte de las Enfermeras (0s)

Durante su estancia en el servicio de emergencia
28 | ud., se siente tranquilo por la atencion que le brinda
la enfermera(o).

*TESIS; para optar el titulo profesional de Licenciada en Enfermeria
AUTOR; Liliam Claudia Romero Ameri

Hospital Daniel Carrion.

Lima-Pera.
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FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO (2)

CARACTERISTICAS DEL CUESTIONARIO

Satisfaccion Laboral y Calidad de Atencion de los Trabajadores
12) Nombre del instrumento en el Servicio de Emergencia del Hospital Apoyo “Antonio
Caldas Dominguez” de Pomabamba — Ancash — 2017.

13) Autor/Adaptacion Mg. Martin Fernando Flores Barrionuevo
14) N° de items 28

15) Administracién Individual

16) Duracion 20 a 25 minutos

17) Poblacién 30 Trabajadores.

Determinar la Relacion de Satisfaccion Laboral y Calidad de
Atencion de los Trabajadores en el Servicio de Emergencia del
18) Finalidad Hospital Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba —
Ancash — 2017. Antes y después de la aplicacion de la
Investigacion.

Manual de aplicacion, cuadernillo de items, hoja de respuestas,

19) Materiales . . . e
y Cuestionario, plantilla de calificacion.

20) Codificacion :

Este cuestionario evalta Cinco dimensiones: |. Empatia (items 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7); Il. Fiabilidad
(items 8, 9, 10, 11, 12), lll. Capacidad de Respuesta (items. 13, 14, 15, 16, 17, 18), IV.
Seguridad (items. 19, 20, 21, 22, 23), V. Tangible (items 24, 25, 26, 27, 28), Para obtener la
puntuaciéon en cada dimensidn se suman las puntuaciones en los items correspondientes y
para obtener la puntuacion total se suman los subtotales de cada dimensién para
posteriormente hallar el promedio de las siete dimensiones.

21) Propiedades psicométricas:

Fiabilidad: La fiabilidad de la escala global segin el alpha de Cronbach es de .705. El coeficiente
Alfa de Cronbach total del instrumento es de 0,703; valor ligeramente superior al minimo aceptable
de 0,7. El numero de elementos corresponde al nimero de preguntas consideradas en el
instrumento.

Validez: La validez externa del instrumento se determiné mediante el juicio de expertos.

22) Observaciones:

Las puntuaciones obtenidas con la aplicacién del instrumento se agruparon en niveles o escalas
de: Muy Insatisfecho [00-20], insatisfecho: [21-40], Satisfecho: [41-60], Muy Satisfecho: [61-84]
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CALIDAD DE ATENCION : PUNTUACION

CRITERIO
DIMENCIONES ITEMS DE MEDICION PUNTAJES
Empatia Siempre (1) A veces 20
1,2,3,4,5,6,7 (2) Nunca (3)
Fiabilidad Siempre (1) A veces 10
8,9, 10,11, 12. (2) Nunca (3)
. 13, 14, 15, 16, 17 Siempre (1) A veces
C dad de R t o mm e ety 20
apacidad de Respuesta 18, (2) Nunca (3)
. Siempre (1) A veces
S dad 20
eguriaa 19,20,21,22,23 | (2) Nunca (3)
Tangible Siempre (1) A veces 14
24, 25, 26, 27, 28. (2) Nunca (3)
Total 28 84

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCION: CALIFICACION

CLASIFICACION PUNTAJE
Muy Insatisfecho 0 a 20
Insatisfecho 21 a 40
Satisfecho 41 a 60
Muy Satisfecho 61 a 84
CALIFICACION ALBAREMOS.

VALIDEZ DEL INSTRUMENTOS.

Los cuestionarios utilizado en la presente investigacion de estudio, se

encuentra validado, en la tesis de “Alzamora Aguinaga Asenjo* de

Chiclayo “"Autora Nancy Monteza Chanduvi”.

Como también de la tesis del autor “liliam Claudia Romero Ameri”

Hospital de Daniel Alcides Carrion.
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CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS.

Anexo 01: Analisis de confiabilidad

El coeficiente Alfa de Cronbach, modelo de consistencia interna, lo cual

esta basado en el promedio de las correlaciones entre los 15 items de la

variable Relaciones Interpersonales.

Resumen de procesamiento de casos

N

%

Casos

Vélido

Excluido?

Total

30

30

100,0

,0

100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,705 36

El coeficiente Alfa de Cronbach total del instrumento es de 0,703; valor

ligeramente superior al minimo aceptable de 0,7. El nimero de elementos

corresponde al numero de preguntas consideradas en el instrumento.
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ANEXO 2:

MATRIZ DE CONSISTENCIA.

95



MATRIZ DE CONSISTENCIA.

TIPO DE
ANUNCIADO PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENCIONES | INDICADORES INDICE ITEMS INVESTIGACION
& Mi trabajo me provee
pequefios indicios acerca si estoy
desarrollandolo en forma
adecuada.
& La distribucidn fisica del
Objetivo General: H1 ambiente de trabajo facilita la
realizacion de mis labores.
L # El ambiente donde trabajo es
CQr.1d|C|on confortable. (ventilacion, S.1,S.13,5.21,
Fisica y/o iluminacién, etc) S.28,YS.32
vl Material & En el ambiente fisico donde me
Determinar el Grado de Relacién ubico trabajo comodamente. #
SATISEACCION entre la Satisfaccion Laboral y Existen las comodidades para un
LABORAL Y ) » Calidad de Atencion de los buen desempefio de las labores )
CALIDAD DE ¢Cual eslaRelacion | Trabajadores en el Servicio de diarias. (materiales y/o - Economia.
ATENCION DE que exi.s’te entre Emergencia del Hospital de Apoyo inmuebles). - Satisfaccion
LOS Satlsfacc.lon Laboral | “Antonio Caldas Dominguez” de Lab.ora!. Presente Estudio tiene
TRABAJADORES y Calidad de Pomabamba, Ancash — 2016. - Ventilacion, como Disefio no
EN EL SERVICIO Aten'cién de los lluminacion, Experimental. Trasversal ,
DE Trabajad.o.res enel . 5 Tempera.tura, Correlacional
EMERGENCIAS servicio de Existe relacion Espaco,
DEL HOSPITAL |  Emergencia del ~ positivay Limpieza y
DE APOYO Hospital de Apoyo significativa entre Seguridad.
“ANTONIO “Antonio Caldas Satisfaccion Laboral & Vi sueldo es Confianza ensi
CALDAS Dominguez” de | Objetivos Especificos: y Calidad de muy bajo en relacién a la labor mismo.
DOMINGUEZ” Pomabamba, Atencién en el Satisfaccion que realizo. Aceptacion
POMABAMBA — Ancash —2017? servicio de Laboral Beneficios # Me siento mal con lo que gano. Institucional. 6257 514
ANCASH - 2017. Emergencia del Socialesy/o | 4 Siento que el sueldo que tengo ' ’Y‘S '22' ’

- Evaluar el Nivel de Satisfaccion
Laboral en los Trabajadores del

Servicio de Emergencia del
Hospital de Apoyo “Antonio
Caldas Dominguez” de

Pomabamba, Ancash - 2016.

- Describir los Niveles de Calidad
de Atencién a los Usuarios de los
Trabajadores del Servicio de
Emergencia del Hospital de Apoyo

hospital de Apoyo
“Antonio Caldas
Dominguez”,
Ancash - 2017.

Remunerativas

es bastante aceptable.

# Felizmente mi trabajo me
permite cubrir mis expectativas
econémicas.

Politicas
Administrativas

& Siento que doy mas de

lo que recibo de la institucién.
& | a sensacidn que tengo de mi
trabajo es que me estan

S.8,S.15,5.17,
S$.23,YS.33
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“Antonio Caldas Dominguez” de
Pomabamba, Ancash 2016.

- Determinar el nivel de Relacién
entre las Condiciones fisica y/o
materiales y la calidad de
atencidn de los trabajadores en el
Servicio de Emergencia del
hospital de Apoyo “Antonio
Caldas Dominguez” de
Pomabamba Ancash -2016.

Determinar el nivel de Relacion
entre Beneficios Sociales y/o
Remunerativo y la Calidad de
Atencidn de los Trabajadores en
el Servicio de Emergencia del
Hospital apoyo “Antonio Caldas
Dominguez” de Pomabamba
Ancash - 2016.

Determinar el grado de la
Relacién Social y la calidad de
atencién en el servicio de
emergencia del Hospital de Apoyo
“Antonio Caldas Dominguez” de
Pomabamba Ancash - 2016 .

Como influye el desarrollo
personal y la calidad de atencién
en el servicio de emergencia del
Hospital de Apoyo “Antonio
Caldas Dominguez” de
Pomabamba, Ancash - 2016.

explotando.

4 Me disgusta mi horario.

& El horario de trabajo me
resulta incomodo.

& El esfuerzo de trabajar mas
horas reglamentarias no es
reconocida

El ambiente creado por

mis compaiieros es el ideal para
desempefiar mis funciones.

& Me agrada trabajar con mis
compaferos.

& Prefiero tomar distancia con
las personas con las que trabajo.
# La solidaridad es una virtud

Relaciones e
Sociales caracteristica en nuestro grupo
de trabajo.
& Siento que el trabajo
que hago es justo para mi manera
de ser.
Desarrollo & Mi trabajo me permite
Personal desarrollarme personalmente.

& Disfruto de cada labor que
realizo en mi trabajo.
# Me siento feliz por los

o
:"-P-'"
..-""-’"-'
M ("_'
'\-\.__‘H‘
iy
5.3,5.9,5.16, donde:
Y S.24. M = Muestra.
OX = Variable
Satisfaccion Laboral.
Oy = Variable de
Calidad de Atencion.
R = Relacidon de las
variables de
Estudios
S.4,5.10,S.18,
S.25,
$.29,YS.34
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Proponer estrategias para
mejorar la satisfaccién laboral.

resultados que logro en mi
trabajo

4 Mi trabajo me hace sentir
realizado profesionalmente.

V-2

Desarrollo
de Tareas

& | a tarea que realizo es

tan valiosa como cualquier otro.
& Las tareas que realizo las
percibo como algo sin
importancia.

& Me siento realmente util con la
labor que realizo.

& Mi trabajo me aburre.

4 Me siento complacido(a) con la
actividad que realizo.

& Ve gusta el trabajo que realizo.

S.5,5.11,S.19,
S.26,
$.30,YS.35

Relaciones con
las Autoridades

& Es grato la disposicidon

de mi jefe cuando les pide alguna
consulta sobre mi trabajo.

& Llevarme bien con el jefe
beneficia la calidad del trabajo.
VI

& Mi enfermera jefe es
comprensivos.

& | a relacién que tengo con mis
superiores es cordial.

# No me siento a gusto con mi
enfermera jefe.

& | a enfermera jefe valora el
esfuerzo que hago en mi trabajo.

S.6,5.12,5.20,
S.27,
$.31,YS.36
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HO

No existe relacion
entre Satisfaccion
Laboral y Calidad de
Atencién en el
servicio de
Emergencia del
hospital Apoyo
“Antonio Caldas
Dominguez” Ancash
- 2017

Calidad de
Atencion

Empatia

. Capacidad para atender al
Paciente.

. Amabilidad en el trato por parte
del Médico.

. Paciencia y Comprension.

Fiabilidad

. Oportunidad de la atencién de
Urgencias.

. Equipos Modernos.

. Precisién del Diagnéstico.

Capacidad de
Respuesta

. Amabilidad.
. Cortesia.

Seguridad

. Solucion al Problema del
Paciente.

. Generacion de Confianza.

. Ubicacion apropiada del Usuario
en la sala de espera.

Tangible

. Personal Correctamente
Uniformado.

Materiales de Comunicacién.

. Equipamiento, Limpieza, Orden
de las Instalaciones y Elementos
Fisicos.

. lluminacién del Ambiente.

*

Reconocimiento
Institucional.
*
Responsabilidad
en el Trabajo.
Relacion
Armoniosa.

* Compromiso
con la
Institucion.

* Satisfaccion.

C.1,C2,C3,
C.4,C.5,C6,Y
c.7

C.8,C.9, C.10,
C.11,YC.12

C.13,C.14,
C.15, C.16, C.17,
c.18

C.19, C.20,
C.21,C.22,C.23

C.24, C.25,
C.26,C.27,C.28
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CONSTANCIA DE AUTORIZACION.

MINISTERIO DE SALUD
HOSPITAL “ANTONIO CALDAS DOMINGUEZ"
POMABAMEBA

“AR0 DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADAND"

AUTORIZACION

Sa autoriza al Br. Flores Barrionueva Martin Fernando Identificado don DNI N°

42909061 Maestrante de la Universidad Cesar Vallejo la realizacion del estudio de
investigacion “Satisfaccion laboral y Calidad de atencion de los trabajadores en el
Servicio de Emergencia del Hospital de Apoyo Antonio Caldas Dominguez de
Pomabamba 2017 - Ancash” durante los meses de marzo a julio del presente ano en
curso. La informacion recabada para dicho estudio serd eminentemente con fines
académicos. los mismos que seran de absoluta confidencialidad para el grupo en
estudio. asi mismo los resultados de los mismos debera ser presentado a la

institucion para los fines que se estime.

Pomabamba, junio del 2017
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RESULTADOS DATOS GENERALES

Tabla N°. 01

Porcentaje de tipos de profesionales que laboran en el servicio de
emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de

Pomabamba-Ancash. 2017

Profesion : Resultados _
Frecuencia Porcentaje
Médico 3 100
Enfermera 7 23.3
Obstetra 5 16.7
Técnico 8 26.7
Otros 7 233
Total 30 1000

Fuente.- Elaboracion propia, del procesamiento de datos
Figura 01

Porcentaje de tipos de profesionales que laboran en el servicio de
emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de
Pomabamba-Ancash. 2017

Profasion

Farcentaje de trabajadores

nfermera Mhstetra Térnicn nfros

M Ecliro

Tipo de profesion
Interpretacion:

En la Figura 01 correspondiente a la Tabla 01, se aprecia los porcentajes
de trabajadores que laboran en el servicio de emergencia del hospital; del
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cual el 26,7% son técnicos, 23,3% son enfermeras u otra profesion; el

16,7% son obstetras y el 10% médicos.

Tabla N. 02

Condicion laboral de los trabajadores que laboran en el servicio de
emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de
Pomabamba-Ancash. 2017

Condicién laboral Resultados
Frecuencia Porcentaje
Nombrado 20 66.7
Contratado 10 333
Total 30 100.0

Fuente.- Elaboracion propia, del procesamiento de datos

Figura 02

Condicion laboral de los trabajadores que laboran en el servicio de
emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de
Pomabamba-Ancash. 2017

Condicién Laboral

Interpretacion:

En la Figura 02 proveniente a la Tabla 02, se puede apreciar los
porcentajes de trabajadores que vienen laborando en el servicio de
emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de
Pomabamba-Ancash, correspondientes a la condicion laboral que tienen a
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la actualidad; para ello se observa que existe un considerable porcentaje
del 66,7% de trabajadores en condiciones laborables de nombrados y el
resto, 33,3% tienen condiciones laborales de contratados.

Tabla 03

Servicio donde laboran los trabajadores del Hospital de Apoyo “Antonio
Caldas Dominguez” de Pomabamba-Ancash. 2017

. Resultados
Servicio donde
labora Frecuencia Porcentaje
Emergencia 29 96,7
Nutriciéon 1 3,3
Total 30 100,0

Fuente.- Elaboracion propia, del procesamiento de datos

Figura 03

Servicio donde laboran los trabajadores del Hospital de Apoyo “Antonio
Caldas Dominguez” de Pomabamba-Ancash. 2017

Servicio donde labora

Mutricidn
3.3%

Interpretacion:

En la presente Figura 03 proveniente a la Tabla 03, se puede
apreciar los porcentajes de trabajadores que vienen laborando en el
servicio de emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas
Dominguez” de Pomabamba-Ancash, correspondientes al servicio
donde laboran; siendo un contundente porcentaje del 96,7% que
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respondieron laborar en el servicio de emergencia de dicho hospital y

con solo el 3,3% en el servicio de nutricion.

Tabla 04

Género de los trabajadores que laboran en el servicio de emergencia del
Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba-Ancash.
2017

Género del Resultados

trabajador  procyencia Porcentaje
Varon 14 46,7
Mujer 16 53,3
Total 30 100,0

Fuente.- Elaboracion propia, del procesamiento de datos
Figura 04
Género de los trabajadores que laboran en el servicio de emergencia del

Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba-Ancash.
2017

Género del trabajador

Interpretacion:

Para la Figura 04 obtenida de la Tabla 04, se observa los porcentajes de
trabajadores que vienen laborando en el servicio de emergencia del
Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba-Ancash,
respecto al género de dichos trabajadores; para lo cual existe un porcentaje
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mayor del 53,3% de trabajadores de género femenino y un 46,7% son de

género masculino.

Tabla 05

Estado civil de los trabajadores que laboran en el servicio de emergencia
del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba-
Ancash. 2017

Estado civil del Resultados
trabajador Frecuencia Porcentaje

Conviviente 9 30,0
Casado 8 26,7
Separado 1 3,3

Madre soltera 4 13,3
Soltero 8 26,7
Total 30 100,0

Fuente.- Elaboracion propia, del procesamiento de datos

Figura 05

Estado civil de los trabajadores que laboran en el servicio de emergencia
del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba-
Ancash. 2017

Estado civil

Porcentaje e trabajad ores
wl

Convivente Cosado Separado Madre Sotero
sinlleria

Interpretacion:

Para la Figura 05 obtenida de la Tabla 05, se aprecia los porcentajes de
trabajadores que vienen laborando en el servicio de emergencia del
Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba-Ancash,
de acuerdo al estado civil de dichos trabajadores; para lo cual se aprecia
gue existe un 30% de los mismo que su estado civil es de convivientes,

seguido de un igual porcentaje del 26,7% que son casados o solteros; el
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13,3% manifestaron ser madres solteras y en un pequefio porcentaje del
3,3%, su condicién es de separado respecto al estado civil.

Tabla 06

Tiempo de servicio, en afos, que los trabajadores vienen laboran en el
servicio de emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez”
de Pomabamba-Ancash. 2017

Tiempo de Resultados

servicio (afnos) Frecuencia Porcentaje
Menos de 13 23 76,7

De 13 a 25 3 10,0

De 26 a mas 4 13,3
Total 30 100,0

Fuente.- Elaboracién propia, del procesamiento de datos

Figura 06

Tiempo de servicio, en afios, que los trabajadores vienen laboran en el
servicio de emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez”
de Pomabamba-Ancash. 2017

Tiempo de servicic [afios)

TE.¥

Hil
FiLE
B
s
A

Parcenta)e de trabajadores

40 10 13.3
i - by = = el
a =

bopus de 12 O d1za 25 D 246 3 rmidx

Interpretacion:

Para la Figura 06 obtenida de la Tabla 06, se aprecia los porcentajes de
trabajadores respecto al tiempo de servicio que vienen laborando en el
servicio de emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez”
de Pomabamba-Ancash. En ella se aprecia que un alto porcentaje del
76,7% vienen laborando menos de 13 afios en dicha institucién; el 13,3%
de 26 afios a mas y solo un 10% tienen un tiempo de servicio de 13 a 25

afos de servicio en el hospital.

107



Tabla 07

Edad, en afos, de los trabajadores vienen laboran en el servicio de
emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de
Pomabamba-Ancash. 2017

Edad del Resultados

trabajador . .
(afios) Frecuencia Porcentaje
Menos de 35 15 50,0

De 35 a 43 9 30,0

De 44 a 52 3 10,0

De 53 a mas 3 10,0
Total 30/100,0

Fuente.- Elaboracién propia, del procesamiento de datos

Figura 07

Edad, en afios, de los trabajadores vienen laboran en el servicio de
emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de
Pomabamba-Ancash. 2017

sd
as5
a0
35
20
h
20
15
i

Parcentaje de trabajacdanes

L

Edad (aiios)

50
30
l ; 1

Menos de 35 Delds a3

Interpretacion:

De 42352

[e 53 amads

En la Figura 07 proveniente de la Tabla 07 se puede observar que existe

un apreciable porcentaje del 50% de los trabajadores que vienen laborando

en el servicio de emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas

Dominguez” de Pomabamba-Ancash; con edades menores de 35 afios, el

30% son trabajadores con edades de 35 a 43 afios, del 10% de los mismos

con edades de 44 a 52 afios o de 53 a mas anos.
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VARIABLE DE SATISFACCION LABORAL

ID Profesion Condicion servicio Tierr'lp.o Edad Sexo Est'a<':|o
Laboran Servicio Civil
1 3 1 1 12 38 2 1
2 3 1 1 20 45 2 3
3 2 1 1 8 35 2 5
4 2 1 1 33 57 2 2
5 2 1 1 10 36 2 1
6 2 1 1 18 49 1 2
7 2 2 1 6 30 1 5
8 1 1 1 12 36 1 1
9 5 2 2 7 34 2 4
10 4 1 1 38 62 1 2
11 2 1 1 4 30 2 4
12 3 1 1 12 36 2 5
13 4 1 1 7 25 1 5
14 4 1 1 20 40 1 1
15 4 1 1 3 25 2 5
16 4 2 1 3 27 2 5
17 4 2 1 5 35 1 1
18 3 2 1 3 28 2 4
19 2 1 1 6 30 2 4
20 5 2 1 4 31 2 2
21 5 1 1 28 53 1 2
22 5 2 1 4 29 1 2
23 5 1 1 8 33 2 2
24 4 1 1 27 51 2 2
25 5 2 1 3 28 1 1
26 5 2 1 1 26 1 1
27 3 1 1 35 2 5
28 4 1 1 12 36 1 1
29 1 1 1 4 32 1 1
30 1 2 1 6 33 1 5
Profesion Condicion Servicio Sexo Est.at.:lo
Labora Civil
1=

1 = Medico 1= Nombrado 1=Emergencia Varén 1= Conviviente

2= Enfermera 2=Contratado 2=Mujer 2=Casado

3= Obstetra 3=Serums 3=Separado

4= Técnico 4= Madre Soltera
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VARIABLE DE CALIDAD DE ATENCION.

ID Ususrio Condicion Edad Sexo Est'afio
Civil
1 1 2 25 1 1
2 1 2 30 2 1
3 1 2 18 1 5
4 1 2 37 2 3
5 1 2 30 2 2
6 1 1 38 1 5
7 1 1 23 1 5
8 1 2 31 1 5
9 1 1 28 2 1
10 1 1 40 2 3
11 1 1 39 2 3
12 1 1 45 1 5
13 1 1 50 1 3
14 1 1 57 1 3
15 1 1 30 2 2
16 1 2 30 1 1
17 1 1 41 1 2
18 1 1 36 2 4
19 1 2 38 2 4
20 1 2 29 1 1
21 1 2 35 1 5
22 1 2 32 1 5
23 1 2 24 2 4
24 1 1 22 2 1
25 1 1 34 2 2
26 1 1 42 1 1
27 1 2 50 1 1
28 1 2 24 2 4
29 1 2 22 1 5
30 1 1 20 2 5
Usuario Condicién Sexo Estado Civil
1 1= Nuevo 1=Varén 1= Conviviente
2=
Continuador 2=Mujer 2=Casado
3=Separado

4= Madre Soltera
5=Soltera/(o)
6=Viuda/(o)
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ﬁ ESCUELA DE POSTGRADO

UMIVENSIDAD Claam ValLLE D

ANEXD 2

CONSENTIMIENTD INFORMADO

Acepto participar voluntariamente En o estudio Mulado  “Satisfaccidn Laboral y
Calidad de Atencién de los Trabajadores en el Servicio de Emergencis del
Hespital de Apoye “antanio Caldas Dominguesz" Pemabamba 2017, Conducida
por el alumno de fs Universidad Cesar Vallajo, & fin de desamaltar gy tesis para oplar
&l grado académico de Magister en Gestitn da o sanvicios de Salud,

Yo GILMER JAVIER EGUSQUIZA GIRALDO Identificado con DNl N* 40430740, can
domiciiade en Jr. San Francisco N°. Sin, Parco Chico — del Distritg ¥ Pravincia de
Pomabamba, Trabajador Contratads dai Hospital de Apoyo de Pomabamba,
Declaro que:
He Ieldo la hoja de informacian que se me ha entregado
He podido hacar Preguntas sobre o estudic
He recibida suficiente informacian sobre el estudio
, He hablado con o alumng Martin Femando Flores Bamionueve
Comprendo que mi participacién es voluntaria.
Comprendo que mi participacion es cenfidencial
Comprendo que pueda retirarme del estudio:
1. Cuando qulera
2. Sin tener que dar explicaciones
Far lo tanto doy librements mi conformidad para participar en ol estudio

L

7 [
GILMER J EQUSQUIZA GIRALDOD, ?fm_mimuutu

.-hrlldprm
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ANEXO 02: Matriz de puntuaciones y niveles de las variables V1: Satisfaccion laboral y V2: Calidad de atencién de los trabajadores en el

servilcio de emergencia del Hospital de Apoyo “Antonio Caldas Dominguez” de Pomabamba. Ancash-2017.
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de los trabajadores en el servilcio de

on
2017.

ANEXO 03: Base de datos de las variables V1: Satisfaccion laboral y V2: Calidad de atenci

de Pomabamba. Ancash-

“Antonio Caldas Dominguez

emergencia del Hospital de Apoyo
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