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INTRODUCCIÓN

Los sistemas de Salud en América Latina actualmente asumen el reto de enfrentar

la necesidad de renovar sus estrategias con el fin de optimizar recursos y elevar la

administración de calidad total en sus servicios y obtener la satisfacción del

usuario.

Actualmente se considera que la atención, de los servicios de salud, es un

concepto medible con objetividad, evaluable continuamente y sobre todo,

mejorable permanentemente. Se es competitivo como organización o como

persona si se está entre los que, de acuerdo a criterios del mercado, proporcionan

mayor satisfacción al usuario. La buena atención de los servicios de salud es

actualmente una exigencia que se extiende progresivamente desde una perspectiva

tradicionalmente centrada en la institución, a otra que incorpore la perspectiva de

los usuarios y trabajadores de los servicios, denominados usuarios externos e

internos respectivamente.

Si los servicios tienen buena atención, podrán satisfacer adecuadamente las

necesidades de salud; ello, implica ofrecer la orientación fundamental a los

prestadores de servicios, un trato digno tanto a usuarios y a sus familiares, y

mejorar constantemente la atención.

La motivación del personal de salud en el área de emergencias del Hospital “La

Caleta”, es evaluada por la teoría de Herzberg, y también se mide el nivel de

satisfacción del usuario externo, con el cuestionario de Servqual modificado por

Elias y Alvarez.

El presente estudio, busca determinar las relaciones existentes entre la motivación

del personal de salud y la satisfacción del usuario externo en el servicio de

emergencia del Hospital “La Caleta”.

El siguiente trabajo, se estructura en siete capítulos donde se detallan la presente

investigación.

CAPÍTULO I MARCO METODOLÓGICO

Comprende el problema, la selección del objeto de

estudio, antecedentes de esta investigación respecto

a diversos casos de estudio ya planteados por otros
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autores referente al tema desarrollado, la

formulación del problema objeto de estudio, la

justificación, se desarrollan los objetivos de la

investigación, tanto generales como específicos, las

hipótesis, variables e indicadores y por último el

diseño de ejecución

CAPÍTULO II MARCO REFERENCIAL CIENTÍFICO

Está conformado por el marco teórico, en el que se

explican las bases teóricas que sustentan la

investigación, en el que se esbozan conceptos

asociados a Motivación del personal de salud y

Satisfacción del usuario externo de la misma manera

el marco conceptual.

CAPÍTULO III : DESCRIPCIÓN DE RESULTADOS

Comprende los resultados de la investigación, se

utiliza tanto la estadística descriptiva como la

inferencia.

CAPÍTULO IV : CONTRASTACIÓN DE HIPÓTESIS

Comprende la aplicación del método del Análisis de

correlación de Pearson, para la aceptación de nuestra

hipótesis.

CAPÍTULO V : DISCUSIÓN DE RESULTADOS

Se presentan y discuten los resultados a la luz de las

diversas teorías científicas.

CAPÍTULO VI : CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se destacan las conclusiones y recomendaciones.

CAPÍTULO VII : BIBLIOGRAFÍA Y ANEXOS

Se menciona a los autores que se hicieron mención

durante el desarrollo de la presente investigación, al

igual los instrumentos aplicados.
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RESUMEN

Introducción:

La motivación del personal, factor importante en el logro de la satisfacción del

usuario externo, ya que este, se utiliza como un indicador de la calidad de

atención, esto relacionado directamente con las expectativas del usuario externo.

Objetivo:

Establecer la relación de la motivación del personal de salud, con la satisfacción

del usuario externo en el servicio de emergencia del Hospital “La Caleta” - 2010.

Metodología:

Se realiza un estudio descriptivo, correlaciona! en el área de Medicina, Pediatría,

Cirugía y Gíneco Obstetricia del servicio de emergencia del Hospital “La Caleta”,

con encuestas a 66 miembros del personal de salud para el estudio de motivación

de acuerdo a la teoría de Herzberg, en correlación con 120 usuarios externos que

asisten a dichos tópicos divididos en seis grupos a quienes se le aplica la encuesta

sobre satisfacción de Servqual modificado por Elias y Álvarez. Se confecciona

una base de datos en el programa estadístico SPSS 18, la correlación entre las dos

variables de estudio (motivación del personal y satisfacción del usuario externo)

fue evaluada con el análisis de correlación de Pearson.

Resultados:

Del total del personal que labora en el servicio de emergencia, y tomando el

resultado más preponderante se tiene que el 59.57% está motivado, el cual está

representado por (médicos, enfermeros y personal de laboratorio), mientras que el

40.43% del personal más recurrente (técnico de enfermería, administrativos y

vigilantes) se encuentra desmotivado, además los factores que predominan son los

factores motivacionales intrínsecos. La correlación entre la satisfacción del

usuario externo y la motivación del personal de salud en el área de emergencia es

significativa en el nivel de 0.05 (p < a —► .036 < .05), y de acuerdo a la escala de

intervalos, la correlación es positiva considerable, es decir que la motivación del
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personal de salud influye en la satisfacción del usuario externo; además como

resultado global se tiene solo el 7.50 % de los encuestados declaran estar

satisfecho y 92.5 % declara estar insatisfecho. El nivel de satisfacción de acuerdo

a las dimensiones fluctúa entre un máximo de 45% de aseguramiento ó cortesía, y

un mínimo de 8.3% en tangibilidad ó aspecto de las personas e instalaciones

físicas, con cifras intermedias en otros ítems como fiabilidad nivel de efectividad

(en 37.5%), empatia ó atención individualizada del usuario (23.3%), sensibilidad

ó tiempo de espera (29.2%).

Conclusiones:

El personal de salud que labora en el servicio de emergencia, es decir

considerando los resultados obtenidos de forma global, se tiene que del total del

personal evaluado, el 40.43% se encuentra desmotivado, considerando las

características de la atención en el servicio de emergencia, además de acuerdo al

análisis de correlación de Pearson, se puede decir que existe una correlación

estadística significativa en el nivel de 0.05 (p < a —> .036 < .05), entre la

motivación del personal que labora en el servicio de emergencia y la satisfacción

del usuario extemo, el cual presenta un nivel de 92.5% de insatisfacción.
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ABSTRACT
Extemal user satisfaction is used as an indicator of the quality of care. This directly

related to the expectations of extemal users, and staff motivation as an important factor in

achieving satisfaction.

We performed a descriptivo, correlational in the area of medicine, Pediatrics, Surgery and

Obstetrics Gynecology Hospital emergeney Service “La Caleta”, with surveys at 66 health

staff for the study of motivation according to the theory of Herzberg, in correlation with

120 extemal users attending such topics divided into six groups who applied to the

satisfaction survey Servqual amended by Elias and Alvarez. Drawing up a database in

SPSS 18, the correlation between the two study variables (extemal user satisfaction and

staff motivation) was evaluated with Pearson correlation analysis.

Of all the personnel working in emergeney Services, and taking the most prominent result

is that 59.57% is motivated, which is represented by (doctors, nurses and laboratory

personnel), while 40.43% of the more personal appellant (practical nurse, administrative

and security guards) are disaffected, also the factors that domínate intrinsic motivational

factors. The correlation between extemal customer satisfaction and motivation of health

personnel in the emergeney area is signifícant at the level of 0.05 (p <a —► .036 <.05), and

according to the interval scale, the correlation is significantly positive, ie the motivation

of health influences extemal customer satisfaction, as well as the overall result is only

7.50% of respondents say they are satisfied and 92.5% reported being dissatisfied. The

level of satisfaction according to the size ranges from a máximum of 45% of Insurance or

courtesy, and a mínimum of 8.3% in physical form or appearance of people and physical

facilities, with intermedíate to other ítems such as reliability level of effectiveness ( at

37.5%), empathy or users individual attentíon (23.3%), sensitivity or timeout (29.2%).

Health personnel working ín the emergeney department as a whole, ie considering the

results as a whole, must be assessed the total staff only 40.43% are discouraged, and

considering the characteristics of care in Emergeney Service also according to the analysis

of Pearson correlation can be said that there is a statistically signifícant correlation in the

level of 0.05 (p <a —► .036 <.05), between the motivation of personnel working in the

Service Emergeney and extemal customer satisfaction, which has a 92.5% level of

dissatisfaction.
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