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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo general, determinar la relación 

entre calidad de servicio y satisfacción laboral de los colaboradores del 

Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas, 2020. La investigación fue de diseño 

básica, de tipo no experimental transversal correlacional, participaron 30 

trabajadores del área de medicina del Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas 

a quienes se les aplicó dos cuestionarios, el de Satisfacción laboral Font Rojas 

y el de Calidad de servicio. Se utilizó el Coeficiente de Correlación de 

Spearman, en donde se encontró que existe una correlación positiva muy alta 

entre calidad de servicio y satisfacción laboral en los colaboradores del de 

Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas. En lo concerniente a analizar si existe 

relación entre la variable calidad de servicio y las dimensiones de satisfacción 

laboral. Se concluyó que existe una correlación positiva alta y las dimensiones 

de satisfacción laboral. Los resultados son datos relevantes que servirán 

como base para investigaciones futuras enfocadas en la gestión pública, 

debido a que, tiene como elemento principal el estudio del individuo y su 

desenvolvimiento dentro de las organizaciones, para el cumplimiento de 

objetivos comunes. 

Palabras Clave: Calidad de Servicio, Satisfacción Laboral, Calidad y 

satisfacción. 
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Abstract 

The general objective of the present investigation was to determine the 

relationship between service quality and job satisfaction of the collaborators of 

Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas, 2020. The investigation was of basic 

design, of a non-experimental cross-correlational type, 30 of the Medicine area 

of Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas to whom two questionnaires were 

applied, the Font Rojas Job Satisfaction and the Quality of Service. The 

Spearman Correlation Coefficient was used, where it was found that there is a 

very high positive correlation between service quality and job satisfaction in 

employees of Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas. Regarding to analyze if 

there is a relationship between the quality of service variable and the 

dimensions of job satisfaction. It was concluded that there is a positive 

correlation and the dimensions of job satisfaction. The results are relevant data 

that will serve as a basis for future research focused on public management, 

because it has as its main element the study of the individual and their 

development within organizations, for the fulfillment of common objectives. 

Keywords: Quality of Service, Job Satisfaction, Quality and Satisfaction. 
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I. INTRODUCCIÓN

A nivel internacional en las diversas instituciones del estado y del sector 

privado, se cuida el derecho de las personas, de recibir una buena atención, 

con una adecuada información, un trato amable y el respeto de su tiempo; por 

lo que cada día, estas instituciones buscan a profesionales capacitados en 

calidad de servicio. Estas instituciones también invierten en capacitación para 

sus colaboradores. Coronel en el 2016, cita a Poveda (2012), quien manifiesta 

que, en Costa Rica, las empresas han adoptado la preparación de los 

colaboradores para lograr un servicio de calidad y así competir con las demás 

empresas. Así mismo, Sandoval (2018) refiere que, en México, la calidad de 

servicio es una prioridad que debe tener en cuenta el empresario cuando inicia 

y dirige su empresa, debido a que son los clientes los que generan los 

ingresos económicos de la empresa. 

También en un estudio de satisfacción laboral realizado en México (2018) 

encontraron que el 75% de los encuestados les gusta hacer las tareas que 

tienen asignadas en su trabajo, en los indicadores evaluados las medias son 

altas, por lo que los empleados perciben que la empresa los toma en cuenta, 

así como que su empleo es enriquecedor e importante el cumplimiento de 

metas. Sánchez y Fuentes (2018) realizaron un ranking internacional de 

satisfacción laboral donde encontraron los siguientes resultados: que en 

España gran porcentaje de los participantes tiene un nivel medio de 

satisfacción laboral, las principales causas son el bajo salario y el mal horario 

de trabajo seguido de la inestabilidad laboral. Esa escasa satisfacción influye 

en la calidad de atención que pueden brindar a los que acuden a esas 

empresas. 

Por otro lado, en el Perú (2018), la Global Research Marketing, hicieron un 

informe donde encontraron que el 67% de participantes indica que no 

regresaría a un establecimiento si le brindan mala atención, otro 60% suele 

pedir la hoja de sugerencia. Las personas que laboran en atención al público 

dependen de los usuarios que acceden a los servicios, por tal motivo el 

objetivo es satisfacer sus necesidades o dudas. Con estos datos se puede ver 
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que en muchas empresas peruanas no brindan adecuada atención a los 

usuarios de un servicio. Por su parte, Sánchez y Fuentes (2018), encontraron 

que el 76% de los peruanos no es feliz en su trabajo, los trabajadores 

peruanos encuestados no tienen satisfacción laboral lo que puede limitar su 

desarrollo profesional y familiar. Es interesante conocer los diferentes motivos 

por lo que se da la insatisfacción laboral, para buscar estrategias que mejoren 

la variable en mención, ya que es muy difícil según los estudios encontrar un 

trabajo donde nos sintamos satisfechos y felices. 

Por su parte en el área de medicina del Hospital II-1 Santa Gema, la calidad 

del servicio está enfocada en brindar al usuario una atención clara, oportuna 

y empática, despejando todas sus dudas acordes a las necesidades de salud 

para tener un paciente satisfecho con la atención brindada por parte del 

personal de salud. Sin embargo la atención no se da según lo descrito, pues 

muchos de los colaboradores trabajan por contrato administrativo de servicio 

o locación de servicio, el 90% de colaboradores tiene un contrato a plazo

determinado lo que ocasiona que el colaborar esté en constante preocupación 

por su continuidad laboral generando baja satisfacción laboral, porque no 

existe estabilidad laboral, lo que se ve reflejada en la calidad de atención que 

brinda al paciente que acude a consulta.   

En base a la realidad problemática descrita es necesario formular el problema 

general. ¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción 

laboral de los colaboradores del Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas, 2020? 

Como problemas específicos: ¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio 

y la dimensión presión de trabajo de los colaboradores del Hospital II-1 Santa 

Gema, Yurimaguas, 2020? ¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio y 

la dimensión monotonía laboral de los colaboradores del Hospital II-1 Santa 

Gema, Yurimaguas, 2020? ¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio y 

la dimensión relaciones interpersonales con los compañeros de los 

colaboradores del Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas, 2020? 
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Esta investigación se justifica, por conveniencia, porque los resultados 

servirán para conocer la vinculación que existe entre las variables de estudio, 

así mismo, con los resultados poder proponer alternativas de mejora para la 

atención de los colaboradores, hacia los usuarios que usan el servicio de 

medicina, por otro lado, ayudará a conocer el grado de satisfacción laboral de 

los colaboradores y poder aplicar políticas institucionales para mejorar la 

variable. Tendrá, relevancia social, porque cada día, es más importante el 

usuario de un servicio y el bienestar del colaborador que lo atiende. Más aún 

en una entidad del Estado que busca prevenir y mejorar la salud de los 

ciudadanos. El beneficiario directo serán los colaboradores, puesto que la 

satisfacción laboral es importante y contribuye a la salud mental. En cuanto a 

la implicancia práctica, los resultados, conclusiones y recomendaciones 

podrán ser socializados y utilizados por el área de medicina con el propósito 

de mejorar la gestión del personal. Por otro lado, el valor teórico, se centra en 

los resultados a obtenerse que cuentan con la validez y confiabilidad 

adecuada, puesto que se tendrá especial cuidado en la organización, acopio 

y procesamiento de datos. Los resultados obtenidos apoyarán el marco 

teórico referencial planteado, y servirá para el soporte científico a través de 

las teorías. Ayudará a validar y mejorar los dos instrumentos de evaluación y 

después de su validez en contextos locales podrá ser recomendado para su 

uso periódico en las diferentes instituciones que lo requieran. 

En base a lo anterior, es necesario plantear como objetivo general: 

Determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción laboral de 

los colaboradores del Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas, 2020. Y como 

objetivos específicos tenemos: Analizar la relación entre la calidad de servicio 

y la dimensión presión de trabajo de los colaboradores del Hospital II-1 Santa 

Gema, Yurimaguas, 2020; analizar la relación entre la calidad de servicio y la 

dimensión monotonía laboral de los colaboradores del Hospital II-1 Santa 

Gema, Yurimaguas, 2020; identificar la relación entre la calidad de servicio y 

la dimensión relaciones interpersonales con los compañeros de los 

colaboradores del Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas, 2020. 
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Como hipótesis general hemos planteado lo siguiente: Existe relación entre 

la calidad de servicio y la satisfacción laboral de los colaboradores del Hospital 

II-1 Santa Gema, Yurimaguas, 2020. Así mismo, tenemos como hipótesis

específicas lo siguiente: Existe relación entre la calidad de servicio y la 

dimensión presión de trabajo de los colaboradores del Hospital II-1 Santa 

Gema, Yurimaguas, 2020; existe relación entre la calidad de servicio y la 

dimensión monotonía laboral de los colaboradores del Hospital II-1 Santa 

Gema, Yurimaguas, 2020; existe relación entre la calidad de servicio y la 

dimensión relaciones interpersonales con los compañeros de los 

colaboradores del Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas, 2020. 



5 

II. MARCO TEÓRICO

Investigaciones internacionales en diferentes ámbitos, las cuales 

mostraremos a continuación: Pablos, M. (2016). Estudio de Estrategias de 

Cambio y Satisfacción Laboral en Enfermeras de España. (Tesis Doctoral). 

Universidad de Extremadura, España. La investigación tuvo un enfoque cuali-

cuantitativo, de tipo descriptivo, la población fue de 745 enfermeras y una 

muestra de 443 enfermeras. El instrumento fue un cuestionario y un grupo de 

discusión. Concluyó que, hay una diferencia en la percepción del ámbito de 

trabajo entre la muestra de los dos hospitales, porque muestran que hay una 

mayor satisfacción. En el factor Condiciones Ambientales, Infraestructuras y 

Recursos, en los hospitales de Badajoz las colaboradoras se encuentran 

satisfechas. El factor con mayor percepción es dirección de la unidad, 

ambiente de trabajo, puesto de trabajo e interacción con los compañeros.  

Así mismo, Bernal, I. et al. (2015). Diseñó un Modelo Teórico sobre la clima 

organizacional y calidad de servicio en Centros de Salud. (Artículo 

científico). Universidad Autónoma de Tamaulipas, Victoria, México. La 

investigación fue de tipo descriptivo, de campo, con un diseño no experimental 

transaccional. Se utilizó una muestra de 83 investigaciones teóricas, a quienes 

se le aplicaron una entrevista semiestructurada. Se concluyó que hay 

vinculación entre las variables estudiadas. Así mismo, hallaron que el clima 

organizacional es influencia para el proceso del ambiente laboral, es decir un 

buen clima, favorece el ambiente de trabajo; lo que hará que exista mayor 

compromiso y desempeño.  

Por otro lado, está Ramírez, A. y Benítez, J., (2016). Realizaron su 

investigación en un instituto superior de México, Satisfacción laboral en una 

institución educativa de nivel superior del Estado de México. (Artículo 

Científico). Universidad de Guanajuato, México. La investigación fue de tipo 

descriptiva, correlacional, transversal; no experimental, la muestra fue de 110 

miembros. Se usó el ISL*66 de Galicia y Hernández para medir la satisfacción 

laboral. Se determinó que hay una satisfacción positiva que no dependen de 

los años de servicio, ni de la edad y género. La satisfacción laboral, depende 
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solo de la categoría salud y condiciones laborales. También se encontró que 

se deben crear manuales guías y reglamentos de la organización, donde 

describan las funciones y responsabilidades por niveles jerárquicos que van a 

permitir identificar los alcances de cada una de las áreas de la organización, 

esto tiene que ver con la gestión administrativa. 

Omar, Salessi y Urteaga, (2017). Impact of management practices on job 

satisfaction. (Artículo científico). Universidad de Presbiteriana Mackenzie, 

São Paulo, Brasil. Fue uan investigación de tipo descriptiva simple, 

participaron 557 empleados de Empresas públicas y privadas de Argentina, 

para recoger los datos se usó la encuesta y utilizaron el instrumento Encuesta 

- Escala HRMP de 25 items, que media las dimensiones Trabajo genérico y

justicia organizacional. Concluyeron que existe alto nivel de satisfacción en el 

trabajo. Las personas están orientadas a los empleados y a los sistemas 

abiertos. Percepciones de justicia median parcialmente las relaciones entre el 

trabajador y su satisfacción. 

También encontramos a nivel nacional las investigaciones de Chávez, L. 

(2019). Investigación que se realizó en el Hospital Nacional Guillermo 

Almenara Irigoyen, en Lima. Sobre calidad de servicio y satisfacción laboral 

(Tesis de maestría). Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Perú. Fue 

de diseño no experimental, de tipo correlacional, participaron 90 profesionales 

de enfermería como muestra, no existió técnica de muestreo. La encuesta fue 

técnica y utilizaron un cuestionario. Donde se concluyó que hay un nivel de 

correlación moderada, lo que significa que existe vinculación positiva entre los 

atributos investigados, así mismo el clima organizacional se vincula 

significativamente con la satisfacción laboral.  

También está Augusto, E. (2019). Investigación en el Hotel Dos de Mayo de 

la Ciudad de Cajamarca, buscó la correlación de satisfacción laboral en la 

calidad de servicio (Tesis de maestría). Universidad Privada del Norte, Lima, 

Perú. Participaron 20 individuos como muestra, mediante un cuestionario, con 

la técnica de la encuesta. Fue no experimental, de tipo descriptivo 

correlacional. Donde se evidenció la asociación fuerte positiva entre las 
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variables. Resaltando también una relación fuerte positiva entre la categoría 

factor higiénico con la calidad de servicio. Por último, se concluyó que existe 

vinculación moderada positiva entre la dimensión factor motivacional con la 

calidad de servicio. 

Por otro lado, está Vilca, M. (2018). Calidad de servicios en las gerencias y 

satisfacción laboral del trabajador municipal en base al 2018, en la 

municipalidad provincial Puno. (Tesis de maestría). Universidad Cesar 

Vallejo, Puno, Perú. El estudio fue de tipo básica correlacional de diseño no 

experimental, la muestra fue de 250 individuos, la técnica fue la encuesta, y 

se utilizó dos cuestionarios. Donde se determinó que la calidad de servicios 

en la gerencia si se vincula con la satisfacción laboral en la Municipalidad en 

base al 2018, en la Municipalidad Provincial Puno.  

También está Bendezú. (2020). Gestión del talento humano y la satisfacción 

laboral en una institución educativa privada. (Artículo científico). Universidad 

Nacional Hermilio Valdizán, Pillco Marca, Perú. La investigación pretendió 

hallar la relación entre esas variables en “Mave School”, es de tipo descriptiva 

correlacional, la muestra fue de 18 docentes y 06 administrativos, utilizó la 

encuesta y aplicó la Escala SL de Palma. Concluyó que la gestión del talento 

humano tiene vinculación significativa con la satisfacción laboral, con un nivel 

de correlación fuerte. Así mismo, a través de las dimensiones del 

comportamiento organizacional, comunicación, y compensación laboral, en la 

primera variable. 

Por otro lado en el ámbito local, está Herrera, K. (2019). Servicio de atención 

y satisfacción de usuarios, en la defensa pública de Moyobamba. (Tesis de 

maestría). Universidad César Vallejo, Tarapoto, Perú, Fue de tipo 

correlacional, participaron 89 usuarios como muestra, utilizó la encuesta y dos 

cuestionarios para medir las variables. Se concluyó que, el 26% dijo que el 

servicio es malo, el 31% de las encuestas dijeron que el servicio es bueno. 

Por otro lado, el 2% dijo que está muy satisfecho, el 73% dice estar 

insatisfecho. Asimismo, se dijo que existe vinculación positiva media. Olivares, 

et al., (2016). Investigó sobre Satisfacción laboral en docentes universitarios. 



8 

(Artículo científico). Universidad Peruana Cayetano Heredia, Perú. El un 

estudio transversal descriptivo, participaron 36 docentes de la Facultad de 

Estomatología, se empleó un cuestionario con escala Likert, midiendo los 

cuatro factores de la satisfacción laboral. Se concluyó que la satisfacción 

laboral es buena, en los factores tensión, remuneración y condiciones 

laborales el nivel fue regular. 

Así mismo, Sánchez, Y. (2018). Estudio realizado en la RENIEC, sobre 

calidad de servicio y satisfacción. (Tesis de maestría). Universidad César 

Vallejo, Tarapoto. El diseño fue no experimental, de tipo descriptivo 

correlacional, participaron 137 personas como muestra, a quienes se les 

aplicó dos instrumentos. Se concluyó que el 53% señalaron que el servicio es 

medio, a causa de la poca ayuda de los funcionarios frente a los trámites. 

También se encontró la correlación baja entre las variables.  

Las teorías que sostienen a esta investigación se centran en Satisfacción 

laboral y Calidad de Servicio, las cuales vamos a definir a continuación: En 

cuanto a la Calidad de Servicio, Pizzo (2013), define a la calidad de servicio 

como una práctica que permite interpretar las necesidades del cliente, así se 

puede ofertar nuevos servicios. Es decir, se sienta contento al recibir una 

información importante, que sea con respeto y sobre todo con la atención 

necesaria. 

Así mismo, la formación para profesionales en el sector turismo (2017), lo 

define como el cumplir las diferentes necesidades que demandan los 

usuarios. Para Solorzano (2013), la calidad en el servicio es importante, ya 

que de él depende la imagen que se lleva de la empresa, lo que hace que se 

diferencie de los demás y crea una imagen positiva o negativa sobre la 

organización. 

Por otro lado, Parasuraman, Zeithaml y Berry fueron citados por Duque 

(2005), quienes manifiestan que se da en contacto entre los integrantes de la 

organización y los clientes. Donde se muestran tres aspectos: Calidad física 

que influye en la imagen de la organización y la interacción de calidad que es 
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la relación entre el cliente y el colaborador. Así mismo, Duque (2005), cita a 

Eiglier y Langeard (1989) quienes plantean desde la definición de servicio tres 

aspectos percibidas por el cliente: elementos del servicio, el output y el 

proceso en sí mismo. 

También la Suárez (2019), menciona dos categorías de la calidad de servicio: 

el protocolo de atención que son las instrucciones que deben usarse al 

interactuar de manera presencial, telefónica o virtual con el paciente, en las 

diferentes dificultades de salud. Por su parte, la Cámara de Comercio de 

Cartagena (2013), manifiesta que el protocolo de atención es marcar las 

pautas de acción y comportamiento de los trabajadores, haciendo que el 

trabajo sea de calidad y excelencia ejercido por todos. Un protocolo de 

atención viene a ser la guía de un trabajo, lo cual permite unificar criterios al 

momento de dar un servicio.  

La otra dimensión es la atención oportuna que es el brindar atención rápida, 

completa y confiable sobre las dificultades de salud y procedimientos a 

realizar. Spanevello, (2008), manifiesta que la atención oportuna conduce a 

un planeamiento adecuado, a la selección de objetivos correctos y a otros 

atinados. Apoya para llevar a cabo los procesos de salud, la distribución de 

recursos y la gestión de los colaboradores. Así mismo, Gonzales, (2014), 

refiere que es una actividad crucial, pues de ello depende las decisiones 

importantes, la atención es oportuna cuando esta es completamente útil en la 

solución de algún problema específico.  

Por otro lado, se encuentran los modelos teóricos de calidad de servicio. 

Modelo de la imagen de Gronroos, que relaciona la eficacia de la imagen 

organizacional, puesto que la imagen predispone al servicio que se espera 

recibir y se recibe de la organización. La teoría plantea que la calidad total 

percibida por los clientes es el conjunto de lo que se da, cómo se da y la 

imagen corporativa. Otro de los modelos es el Modelo americano, que tiene 

que ver con la medición de la calidad de servicio que damos, enmarcada en 

una serie de instrumentos que buscan comprender calidad de servicio 

percibida y medida (Villalba, 2013). 
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Por otro lado, tenemos la variable Satisfacción Laboral, que es definida por 

Rubiños (2017), como que el colaborador muestra una conducta adecuada y 

propia para el trabajo, puede ser que el salario no sea el mejor del mercado, 

pero cuando se crean las condiciones para un adecuado desempeño laboral 

y se promueve permanentemente la satisfacción laboral del trabajador, este 

puede optar por permanecer en la organización priorizando atributos 

diferentes como el clima laboral, las promociones del personal más allá de lo 

pecuniario, la motivación, el aprendizaje continuo, la experiencia ganada o por 

ganar, la calidad.  

También Abrajan et al. (2009) cita a Hegney, Plank y Parker (2006), que 

aluden que hace referencia a la adecuada interacción entre las personas y el 

ambiente de trabajo. Por otro lado, Landy y Conte (2005), definen la 

satisfacción laboral como una emoción positiva hacia el trabajo, lo que hace 

que se tenga una valoración adecuada del mismo. Spector (2002), dice que 

la satisfacción laboral es la percepción de nuestros trabajos, así como a las 

diversas actividades que desempeñan. Andresen (2007), habla de 

satisfacción como un estado emocional bueno, resultado de las acciones del 

trabajo y que cubren ciertas necesidades individuales a través de este.  

En cuanto a las Dimensiones de la satisfacción laboral Rubiños (2017), cita a 

Font y Roja (1988), quienes proponen las siguientes dimensiones: dimensión 

uno es Presión laboral, que hace referencia a las consecuencias físicas y 

psicológicas que puede padecer el trabajador frente al exceso de trabajo o la 

presión laboral que se ejerce sobre él, no todos los colaboradores responden 

de manera positiva a la presión laboral es por ello que deben evaluarse 

adecuadamente los factores positivos y negativos al interactuar con esta 

dimensión. Es la reacción que tiene cada colaborador frente a su carga de 

trabajo. Dimensión dos, Monotonía laboral, consecuencia de la ausencia de 

políticas sobre el desarrollo de personal, genera insatisfacción laboral y 

probable deserción o pérdida de personal clave. Es importante que la 

institución desarrolle estrategias como la rotación de puestos para mantener 

al trabajador con la expectativa de nuevos retos y la capacidad de innovación 

activa frente a lo novedoso. Seguir capacitando al trabajador para que pueda 
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asumir nuevos retos profesionales y la dimensión tres, Relaciones 

interpersonales con los compañeros: son las formas de comunicación o 

interrelación con las personas que trabajan en una institución, es la manera 

de socializar con ellos y hacer que el ambiente de trabajo sea bueno y 

agradable.  

Entre las teorías relacionadas está la de Lawler que dice que la satisfacción 

laboral es el resultado del trabajo eficaz y no la causa de este. Con esto refiere 

la importancia de lograr el agrado del empleado como medio para obtener 

resultados excelentes y hacer crecer a la organización. Los empleados suelen 

trabajar en base a resultados económicos y psicológicos, es decir 

motivaciones extrínsecas e intrínsecas. Es lo que realmente nos mueve día a 

día (Dorta y Gonzales, 2003). Otra es la teoría de Herzberg, Mausner y 

Synderman llamada los dos factores motivación e higiene, que señala que las 

personas tienen dos necesidades diferentes que son independientes y 

disponen la conducta de distinta forma. Primero está formada por aspectos de 

satisfacción, el cual se logra con la posibilidad del desarrollo y responsabilidad 

en el trabajo. Segundo, se refiere a los factores insatisfactorios, los cuales 

producen mala percepción hacia el empleo, y se relacionan con el ambiente 

donde se desarrollan estas actividades, esto tiene que ver con las normas de 

la organización, la buena supervisión, relaciones interpersonales, sueldo, 

seguridad en el empleo, y posición social (Morillo, 2006). 

Por otro lado, existen factores que determinan la satisfacción laboral, (Lacayo, 

2017). Dice que la satisfacción tiene diversos factores como: el nivel de 

educación, oportunidades para desarrollarse, relaciones interpersonales, 

remuneraciones, entre otros. Es por esto por lo que las organizaciones deben 

estar alerta respecto a los factores que determinan la satisfacción laboral 

dentro de las áreas de trabajo a fin de potencializar esos factores y eliminar 

fuentes de insatisfacción o estrés. También (Honnaun, 2011) menciona que 

existen factores que afectan a los trabajadores de manera negativa y que 

puede llegar a producir gran nivel de insatisfacción laboral. Algunas de estas 

causas son: baja remuneración, malas relaciones interpersonales con los 

jefes o compañeros, personas con baja autoestima, bajas probabilidades de 



12 

promoción, mal clima laboral, mal ambiente de trabajo. Una de las 

consecuencias de todos estos factores es la desmotivación, bajo rendimiento, 

insatisfacción laboral.  
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III. METODOLOGÍA

Tipo y diseño de investigación 

Tipo de estudio 

Fue básica con un enfoque cuantitativo, porque solo se dedica a recoger 

la información para poder comprobar la hipótesis, más no hace 

manipulación de variables. Por las características de originalidad del 

marco teórico y su objetivo es aumentar el conocimiento científico sin 

hacer con la práctica (Hernández, Fernández y Baptista, 2010). 

Diseño de investigación 

Fue no experimental, de nivel correlacional transversal. Hernández, 

Fernández y Baptista (2010), refieren que son investigaciones que se 

hacen sin cambiar las variables y se observan a los individuos en su 

contexto real, además se recoge los datos en un sólo momento y se 

compara los datos de dos variables. 

Variables y operacionalización. 

Variables: 

V1: Calidad de servicio 

V2: Satisfacción laboral 

Definición conceptual de calidad de servicio: Es la práctica que 

permite interpretar las necesidades del cliente, así se puede ofertar 

nuevos servicios. Es decir, se sienta contento al recibir una información 

importante, que sea con respeto y sobre todo con la atención necesaria 

(Pizzo, 2013, p.57). 

Definición operacional de calidad de servicio: Se midió con el 

instrumento elaborado por el área de medicina, que mide dos 

dimensiones, protocolo de atención y atención oportuna. Consta de 20 

item con puntuación de 0 a 2. 
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 Indicadores: 

Indicadores de la dimensión protocolo de atención 

● Saludo cortés sin tutear

● Invitación a sentarse

● Preguntas indagatorias y entrega de fichas

● Registro correcto de la codificación del problema de salud

● Aseguramiento de que el usuario no tenga dudas

● Mirada de atención y empatía con el paciente

● Permiso para atender la interrupción

● Uso del fotochek visible

● Presentación personal adecuado

● Agradecimiento por visita y despedida

Indicadores de la dimensión atención oportuna 

● Identifica rápidamente la necesidad del usuario

● Codifica correctamente el problema de salud

● Consigna datos adicionales de contacto

● Deriva correctamente a la unidad organizacional correspondiente

● Demuestra conocimiento adecuado

● Utiliza adecuadamente los sistemas y recursos tecnológicos

● Duración de la atención adecuada

● Asegurar de que el problema sea resuelto

● Controla sus atenciones pendientes

● Cuenta con la tabla de códigos de enfermedades

Escala de medición: Ordinal. 

Definición conceptual de satisfacción laboral: Es un estado emocional 

bueno, resultado de la experiencia de trabajo y que cubren ciertas 

necesidades individuales a través de este (Andresen, 2007). 

Definición operacional de satisfacción laboral: Se midió con el 

Cuestionario de Font Rojas, que consta de 20 items, con puntuación del 

1 al 5. Se aplicó el cuestionario de forma individual. 
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Indicadores: 

Indicadores de la dimensión presión del trabajo 

● Grado en que el colaborador siente que organiza su tiempo para hacer

su trabajo  

Indicadores de la dimensión monotonía laboral 

● Sensación que puede tener el trabajador de que en su trabajo hace las

mismas actividades todos los días 

Indicadores de la dimensión relaciones interpersonales 

● Relaciones con los compañeros

● Nivel de afectación de problemas de compañeros

● Nivel de colaboración entre compañeros

Escala de medición: Ordinal 

Población, muestra y muestreo 

Población: estuvo compuesta por 30 colaboradores del área de 

medicina del Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas. Hernández, 

Fernández y Baptista (2010) mencionan que es el conjunto de individuos 

que guardan relación, es decir tienen las mismas características. 

Criterios de inclusión: trabajadores hombres y mujeres, del área de 

medicina del Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas. Criterios que 

permiten la participación de personas dentro de una investigación 

(Manzano, 2016). 

Criterios de exclusión: trabajadores de ambos sexos que no 

pertenezcan al área de medicina del Hospital II-1 Santa Gema, 

Yurimaguas. 

Muestra: La muestra estuvo formada por el 100% de colaboradores del 

área del área de medicina del Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas, 

que son 30 personas. Para Palella y Martins (2012) definen como una 

parte de la población con características iguales. 
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Muestreo: Se usó el muestreo no probabilístico a intención del 

investigador. Hernández, Fernández y Baptista (2010), manifiestan que 

es la selección de personas, quienes serán evaluados y forman parte de 

la población.  

Unidad de análisis: Un colaborador del área de medicina del Hospital 

II-1 Santa Gema, Yurimaguas. Otzen y Manterola (2017), refieren que la

unidad de análisis son las personas que darán información para recoger 

los datos. 

 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiabilidad. 

Técnica: Fue la encuesta, para obtener los datos de manera sistemática. 

Lopez & Fachelli (2015) mencionan que es recoger los datos a través de 

preguntas elaboradas previamente, con el fin de obtener datos de una 

variable de estudio. 

Instrumentos: Para la investigación se utilizaron dos instrumentos, para 

la calidad de servicio se utilizó un cuestionario que será aplicado a los 

usuarios del servicio, este instrumento evalúa según dos dimensiones, 

protocolo de atención y atención oportuna, para su medición se utiliza un 

puntaje de 0, 1 y 2, obteniendo un puntaje total de 40. Para la satisfacción 

laboral se utilizó el Cuestionario de Font Rojas que está constituido por 20 

ítems organizados en 3 dimensiones; entre ellas, presión laboral, 

monotonía laboral y relaciones interpersonales con los compañeros. Para 

su medición utiliza una escala donde desde totalmente en desacuerdo 

hasta totalmente de acuerdo, el cual será aplicado a los colaboradores. 

Validez 

Los instrumentos de investigación fueron validados por el juicio de 

expertos, donde se consideró a dos especialistas expertos con maestría 

y un metodólogo, quienes cuentan con los requisitos para validar, las dos 

variables; a través de un formato brindado por la universidad, donde se 
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recogerá la opinión en cuanto a la claridad, coherencia, pertinencia, 

objetividad, actualidad, organización, suficiencia, consistencia y 

metodología de cada instrumento, y luego se procesarán los datos a 

través del análisis estadístico. 

Validez por juicio de expertos 

Variable Nº Profesional 
Validez 

promedio 

Opinión del 

experto 

Calidad de 

Servicio 

1 Metodólogo 
4,5 

Pertinente y 

aplicable 

2 Administrador 
4,6 

Tiene validez 

3 Administrador 
4,6 

Pertinente y 

aplicable 

Satisfacción 

Laboral 

1 Metodólogo 
4,6 

Pertinente y 

aplicable 

2 Administrador 
5,0 

Pertinente y 

aplicable 

3 Administrador 
5,0 

Pertinente y 

aplicable 

     Fuente: Elaboración propia 

Los instrumentos fueron validados con la opinión de cada uno de los 

expertos, los que dieron puntajes con promedios mayores a 4.5, que 

significa el 95.0% de concordancia entre las opiniones, que indica que 

tiene validez alta, es decir mide lo que pretende medir. 

Confiabilidad: Se realizó a través de la muestra piloto, con 20 personas, 

con características similares a la muestra de estudio, luego de recoger los 

datos se procederá estadísticamente con el Alfa de Crombach. Se obtuvo 

en el cuestionario de calidad de servicio 0.816 puntos, lo cual quiere decir 

que la confiabilidad es buena y en el cuestionario de Satisfacción laboral 

obtuvo 0.952 puntos, lo cual dice que el instrumento es confiable a nivel 

excelente.  
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    Análisis de confiabilidad: Calidad de Servicio 

N % 

C

a

s

o

s

Válidos 20 100,0 

Excluidosa 0 ,0 

Total 55 100,0 

Fuente: SPSS 23 

    Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.816 20 

Fuente: SPSS 23 

Análisis de confiabilidad: Satisfacción Laboral 

N % 

C

a

s

o

s

Válidos 

Excluidosa 

20 

0 

100,0 

,0 

Total 20 100,0 

 Fuente: SPSS 23 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,952 20 

Fuente: SPSS 23 
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Procedimientos. 

Se hizo como primer proceso la identificación y delimitación del problema de 

investigación, tomando en cuenta la problemática del área de medicina del 

Hospital, luego se planteó la pregunta de investigación, posteriormente se 

elaboraron y validaron los instrumentos con 3 expertos especialistas en la 

materia. Asimismo se solicitó el permiso a la coordinación del área de 

medicina, con la finalidad pedir autorización, dar a conocer los datos 

personales del investigador y las implicancias de la investigación. Una vez 

aceptada la solicitud se brindó a los colaboradores sobre los objetivos y 

beneficios de la investigación y se solicitó la participación voluntaria. Una vez 

informados se procedió a brindar los cuestionarios elegidos para el recojo de 

datos, una vez recogida los datos se hizo la codificación y proceso en el 

SPSS 23, en cumplimiento de los objetivos establecidos, luego se corroboró 

la hipótesis de investigación. Se realizó la redacción respetando las normas 

APA. 

Método de análisis de datos 

Se aplicó el método cuantitativo, se utilizó el programa Microsoft Excel y el 

SPPS, versión 23 para procesar los datos, interpretar los resultados que 

dieron respuesta a los objetivos y ayudaron a corroborar la hipótesis. 

También se utilizó el coeficiente de Alfa de Crombach para la confiabilidad 

de los instrumentos, así mismo se empleó el estadístico Shapiro-Wilk, para 

conocer si los datos son paramétricos o no paramétricos. Luego se manejó 

el estadístico Spearman para la correlación de las variables, porque la 

distribución de los datos es anormal. 

Aspectos éticos 

En esta investigación tuvo en cuenta los modelos éticos legales considerado 

en el reporte Belmont, cuya finalidad es proteger la integridad de los 

participantes. El respeto a las personas, para lo cual a cada sujeto se le 

brindó un trato digno, así como el respeto hacia la voluntad del participante 

de formar parte o no del estudio; la justicia, el trato fue igualitario basado en 
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el respeto a sus diferencias individuales. La beneficencia, que muestra la 

contribución directa de lo investigado sobre el sujeto que concluya ser 

partícipe del estudio, la no maleficencia, este nos habla acerca de la 

importancia de cuidar a cada uno de los participantes, buscando que no se 

afecten ni dañen por el desarrollo de la investigación. 

Además se brindó información veraz, válida y confiable y fidedigna a través 

del procesamiento de los instrumentos de medición de las variables. 

Asimismo, se tuvo especial cuidado en la codificación y procesamiento de 

los datos recogidos, se evitó todo tipo de plagio, falsedad o invención de 

resultado; en cuanto a las teorías y definiciones se citó a todos los autores 

siguiendo las normas APA. También el informe de tesis pasó por la revisión 

de los jurados asignados por la Universidad César Vallejo. 
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IV. RESULTADOS

4.1.  Valores de la prueba de normalidad Shapiro Wilk 

Tabla 1 

Prueba de normalidad Shapiro- Wilk 

Variables Estadístico gl Sig. 

Calidad de Servicio ,697 30 ,000 

Satisfacción Laboral ,712 30 ,000 

Presión de Trabajo ,746 30 ,000 

Monotonía Laboral ,935 30 ,155 

Relaciones Interpersonales ,976 30 ,841 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores 

Interpretación: La prueba de normalidad Shapiro-Wilk para grupos 

menores a 50, muestra que ciertos datos poseen anormalidad, porque 

el nivel de significancia es mayor al 0,05. Por lo que se usó el 

estadístico de correlación de Spearman. 

4.2.  Relación entre la calidad de servicio y presión de trabajo de los 

colaboradores del área de medicina del Hospital II-1 Santa Gema. 

Tabla 2. 

Coeficiente de correlación de Spearman entre calidad de servicio y 

presión de trabajo 

Calidad de 
Servicio 

Presión de 
Trabajo 

Calidad 
de 
Servicio 

Correlación de 
Spearman 

1 ,858 

Sig. (bilateral) ,002 

N 30 30 

Presión 
de 
Trabajo 

Correlación de 
Spearman 

,858 1 

Sig. (bilateral) ,002 

N 30 30 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores 
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Interpretación: se observa que existe vinculación positiva alta entre 

calidad de servicio y presión de trabajo en los colaboradores del área 

de medicina del Hospital II-1 Santa Gema, tal como se aprecia en los 

resultados de la correlación de Spearman con valor 0.858, un valor p 

de 0,002 (p<0,05).  

4.3.  Relación entre calidad de servicio y monotonía laboral del área de 

medicina del Hospital II-1 Santa Gema. 

Tabla 3. 

Coeficiente de correlación de Spearman entre calidad de servicio y 

monotonía laboral 

Calidad de 
Servicio 

Monotonía Laboral 

Calidad de 

Servicio 

Correlación de 
Spearman 

1 ,840 

Sig. (bilateral) ,021 

N 30 30 

Monotonía 
Laboral 

Correlación de 
Spearman 

,840 1 

Sig. (bilateral) ,021 

N 30 30 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores 

Interpretación: Se aprecia que existe relación positiva alta entre 

calidad de servicio y monotonía laboral en los colaboradores del área 

de medicina del Hospital, tal como se aprecia en los resultados de la 

correlación de Spearman con valor 0.840, un valor p de 0,021 (p<0,05). 
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4.4.  Relación entre calidad de servicio y relaciones interpersonales con los 

compañeros del área de medicina del Hospital II-1 Santa Gema. 

Tabla 4. 

Coeficiente de correlación de Spearman entre calidad de servicio y 

relaciones interpersonales con los compañeros  

Calidad de 
Servicio 

Relaciones 
interpersonales 

Calidad de 
Servicio 

Correlación de 
Spearman 

1 ,875 

Sig. (bilateral) ,001 

N 30 30 

Relaciones 
interpersona
les 

Correlación de 
Spearman 

,875 1 

Sig. (bilateral) ,001 

N 30 30 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores 

Interpretación: Se aprecia que existe relación positiva alta entre 

calidad de servicio y relaciones interpersonales del área de medicina 

del Hospital, tal como se aprecia en los resultados de la correlación de 

Spearman con valor 0.875, un nivel de significancia de 0,001 (p<0,05). 

4.5.  Relación entre calidad de servicio y relaciones interpersonales con los 

compañeros en los colaboradores del área de medicina del Hospital II-

1 Santa Gema. 

Tabla 5. 

Coeficiente de correlación de Spearman entre calidad de servicio y 

satisfacción laboral 
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Calidad de 
Servicio 

Satisfacción 
Laboral 

Calidad de 

Servicio 

Correlación de Spearman 1 ,950 

Sig. (bilateral) ,012 

N 30 30 

Satisfacción 
Laboral 

Correlación de Spearman ,950 1 

Sig. (bilateral) ,012 

N 30 30 

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores 

Interpretación: Existe relación positiva muy alta entre calidad de 

servicio y satisfacción laboral en los colaboradores del área de 

medicina del Hospital II-1 Santa Gema, tal como se observa en los 

resultados de correlación de Spearman con valor 0.950, un nivel de 

significancia de 0,012 (p<0,05). Por tanto, se acepta la hipótesis 

general de la investigación que afirma la existencia de relación entre 

calidad de servicio y satisfacción laboral en los colaboradores del área 

de medicina del Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas, 2020. Por eso 

al mejorar la calidad de servicio, mejora la satisfacción laboral en los 

colaboradores. 
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V. DISCUSIÓN

En cuanto al primer objetivo específico, se encontró correlación positiva alta 

entre calidad de servicio y presión de trabajo (Rho=0,858), el índice de 

significancia es menor a 0.05, el cual nos permite aceptar la hipótesis de que 

existe relación entre calidad de servicio y presión de trabajo. Por esto, al mejorar 

la calidad de servicio orientado a brindar adecuada información y respetar el 

protocolo de atención, mejorará la satisfacción laboral. Estos resultados 

concuerdan con lo encontrado en el estudio de Ramírez y Benítez (2016), 

quienes determinaron que hay una satisfacción positiva que no dependen de los 

años de servicio, ni de la edad y género. La satisfacción laboral, depende solo 

de la categoría salud y condiciones laborales, todo esto, genera presión de 

trabajo, por lo que se deben crear manuales guías de la organización, donde 

describan las funciones y responsabilidades por niveles jerárquicos que van a 

permitir identificar los alcances de cada una de las áreas de la organización. 

Asimismo, respecto al segundo objetivo específico, existe relación positiva alta 

entre la variable calidad de servicio y la dimensión monotonía laboral 

(Rho=0,840), el p<0.05 lo que significa que se acepta la hipótesis de que existe 

relación entre calidad de servicio y monotonía laboral en los colaboradores. Por 

eso al mejorar la calidad de servicio disminuye la monotonía laboral. Según 

Rubiños (2017) mencionó que es importante que la institución desarrolle 

estrategias como la rotación de puestos para mantener al trabajador con la 

expectativa de nuevos retos y la capacidad de innovación activa frente a lo 

novedoso, desde los resultados de la investigación se muestra que en el área de 

medicina no existen tareas nuevas, lo cual genera desmotivación e insatisfacción 

laboral. Por lo que, las variables se relacionan directamente. 

Respecto al objetivo específico tres, existe relación  positiva alta entre la variable 

calidad de servicio y la dimensión relaciones interpersonales con los compañeros 

de trabajo (Rho=0,875), el p<0.05 lo que significa que la hipótesis de 

investigación se acepta que dice que existe relación entre calidad de servicio y 

la dimensión relaciones interpersonales con los compañeros de trabajo en los 

colaboradores del área de medicina del Hospital II-1 Santa Gema; por eso al 

mejorar la calidad de servicio mejora las relaciones interpersonales entre 
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compañeros. Estos resultados coinciden con lo encontrado por Pablos (2016), 

en su estudio menciona que el factor con mayor percepción es dirección de la 

unidad e interacción con los compañeros, los cuales están relacionados con la 

calidad de servicio, es decir que se tiene que respetar todos los procesos de 

atención y dar información de calidad, ello se logra cuando existe una buena 

comunicación con los miembros del equipo. Asimismo Bernal (2015) evidenció 

que la satisfacción laboral y el clima organizacional favorece el mayor 

compromiso y desempeño de los colaboradores, todo vinculado a las relaciones 

interpersonales con los demás. 

Por otro lado, respecto al objetivo general de determinar la relación de la calidad 

de servicio y la satisfacción laboral en los colaboradores del área de medicina 

del Hospital II-1 Santa Gema; el resultado es la relación positiva muy alta entre 

calidad de servicio y satisfacción laboral con un valor de Rho= ,950, un nivel de 

significancia menor al 0,05, el cual indica que se acepta la hipótesis planteada 

de que existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción laboral en los 

colaboradores del área de medicina del Hospital II-1 Santa Gema. 

Este resultado coincide con el trabajo de Augusto (2019) el cual buscó la 

correlación de satisfacción laboral en la calidad de servicio en médicos de un 

hospital encontrando entre las variables una correlación positiva moderada; 

también coincide con el estudio de Vilca (2018), donde se determinó la relación 

entre calidad de servicio y satisfacción laboral en una Municipalidad, por otro 

lado, tenemos  Sánchez (2018) que encontró también una correlación baja entre 

las variables en estudio; estos resultados coindicen a pesar de que las muestras 

son de regiones diferentes. Esto afirma lo que mencionan Duque (2005), que se 

da en contacto entre los integrantes de la organización y los clientes. Donde se 

muestran tres aspectos: Calidad física que influye en la imagen de la 

organización y la interacción de calidad que es la relación entre el cliente y el 

colaborador 

Finalmente podemos manifestar que existen pocas investigaciones referente a 

la hipótesis de la investigación debido a que la calidad de servicio y satisfacción 

van más enfocadas a los usuarios y no a los colaboradores, últimamente las 

instituciones están poniendo más interés para mejorar las condiciones laborales 
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y el ambiente de trabajo, para así lograr la motivación y satisfacción de los 

colaboradores en la organización; asimismo, los resultados muestran lo que se 

menciona en las teorías descritas. 

También el Modelo de la imagen de Gronroos, quien relaciona la calidad de la 

imagen corporativa, teniendo en cuenta que la imagen predispone al servicio que 

se espera recibir y se recibe de la organización. La teoría plantea que la calidad 

total percibida por los clientes es la agrupación de lo que se da, cómo se da y la 

imagen corporativa (Villalba, 2013). Spector (2002), dice que la satisfacción 

laboral es la percepción de nuestros trabajos, así como a las diversas actividades 

que desempeñan. Por otro lado, la teoría de Lawler que sostiene que la 

importancia de lograr el agrado del empleado como medio para obtener 

resultados excelentes y hacer crecer a la organización. Los empleados suelen 

trabajar en base a resultados económicos y psicológicos, es decir motivaciones 

extrínsecas e intrínsecas. Es lo que realmente nos mueve día a día (Dorta y 

Gonzales, 2003).  
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VI. CONCLUSIONES

6.1.  Existe relación entre calidad de servicio y satisfacción laboral en los 

colaboradores del Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas 2020, con valor 

Rho=0.950 y un nivel de significancia de 0,012 (p<0,05). Por consiguiente, 

no solo se mejora la calidad de servicio sino también la satisfacción 

laboral. 

6.2.  Se evidenció una correlación positiva alta entre calidad de servicio y la 

dimensión presión de trabajo de los colaboradores del Hospital II-1 Santa 

Gema, Yurimaguas 2020, con un valor Rho= ,858 y un índice de 

significancia p<0.05. 

6.3.  Existe relación positiva alta entre calidad de servicio y monotonía laboral 

en los colaboradores del Hospital II-1 Santa Gema Yurimaguas 2020, un 

valor Rho=,840 y un índice de significancia menor al 0.05. 

6.4.  Se evidenció una correlación positiva débil entre la variable calidad de 

servicio y la dimensión relaciones interpersonales con los compañeros en 

los colaboradores del Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas 2020, con un 

valor Rho=,875 y un índice de significancia p<0.05 lo que significa que la 

hipótesis de correlación se acepta. 
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VII. RECOMENDACIONES

7.1.  A los directivos del área de medicina del Hospital II-1 Santa Gema se 

recomienda la aplicación de estrategias a través de charlas de motivación, 

relaciones interpersonales y técnicas de modificabilidad cognitiva 

estructural para mantener activa la satisfacción laboral en sus 

colaboradores. 

7.2.  Al supervisor de área para disminuir la presión de trabajo en los 

colaboradores se recomienda realizar actividades de esparcimiento con el 

personal del área de medicina para que se relajen y logren la integración 

en el trabajo.  

7.3.  Se recomienda a la dirección gestionar la presencia de un profesional 

psicólogo dentro del Hospital II-1 Santa Gema, para generar estrategias 

encaminadas al desarrollo personal de los colaboradores, y el 

cumplimiento de las metas de la organización.  

7.4.  A la dirección se recomienda para mejorar las relaciones interpersonales, 

realizar la estrategia de apadrinamiento, que consiste en que un 

trabajador nombrado, apoye o direccione al trabajador nuevo; previos a 

un taller de liderazgo y reforzamiento del clima organizacional.  
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Matriz de operacionalización de variables 

Dimensiones 
Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Calidad de 
Servicio 

Es el hábito 
desarrollado y 
practicado por una 
organización para 
interpretar las 
necesidades y 
expectativas de sus 
clientes y ofrecerles, 
en consecuencia, un 
servicio accesible, 
adecuado, ágil, 
flexible, apreciable, 
útil, oportuno, seguro y 
confiable. (Pizzo, 
2013, p.57) 

Se medirá 
mediante la lista 
de cotejo creado 
por la SUNAT 
2015.  

Protocolo de atención 

● Saludo cortes sin tutear
● Invitación a sentarse
● Preguntas indagatorias y entrega de fichas
● Registro correcto de la codificación del problema de salud
● Aseguramiento de que el usuario no tenga dudas
● Mirada de atención y empatía con el paciente
● Permiso para atender la interrupción
● Uso del fotochek visible
● Presentación personal adecuada
● Agradecimiento por visita y despedida

Escala tipo 
Ordinal. 

Atención oportuna 

● Identifica rápidamente la necesidad del usuario
● Codifica correctamente el problema de salud
● Consigna datos adicionales de contacto
● Deriva correctamente a la unidad organizacional correspondiente
● Demuestra conocimiento adecuado
● Utiliza adecuadamente los sistemas y recursos tecnológicos
● Duración de la atención adecuada
● Asegurar que el problema sea resuelto
● Controla sus atenciones pendientes
● Cuenta con la tabla de códigos de enfermedades

Satisfacción 
Laboral 

Satisfacción laboral es 
un estado emocional 
placentero o positivo, 
resultado de la 
experiencia del trabajo 
y que se produce 
cuando se satisfacen 
ciertos requerimientos 
individuales a través de 
este. (Andresen et 
al.,2007) 

Cuestionario 
sobre 
satisfacción 
laboral de Font 
Rojas. 

Presión de trabajo 
Grado en que el individuo siente que tiene el tiempo suficiente para la 
realización de su trabajo 

Escala tipo 
Ordinal. 

Monotonía Laboral 
Sensación que puede tener el trabajador de que su trabajo no varía de 
un día para otro 

Relaciones 
interpersonales con 

los compañeros 

● Relaciones con los compañeros
● Nivel de afectación de problemas de compañeros
● Nivel de colaboración entre compañeros
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Matriz de consistencia 

Título: Calidad de servicio y satisfacción laboral de los colaboradores del Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas, 2020 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e 
Instrumentos 

Problema general 
¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio y 
la satisfacción laboral de los colaboradores del 
Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas, 2020? 

Problemas específicos: 
¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio y 
la dimensión presión de trabajo de los 
colaboradores del Hospital II-1 Santa Gema, 
Yurimaguas, 2020?  

¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio y 
la dimensión monotonía laboral de los 
colaboradores del Hospital II-1 Santa Gema, 
Yurimaguas, 2020?  

¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio y 
la dimensión relaciones interpersonales con los 
compañeros de los colaboradores del Hospital II-
1 Santa Gema, Yurimaguas, 2020? 

Objetivo general 
Determinar la relación entre la calidad de servicio y 
la satisfacción laboral de los colaboradores del 
Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas, 2020. 

Objetivos específicos 
Analizar la relación entre la calidad de servicio y la 
dimensión presión de trabajo de los colaboradores 
del Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas, 2020. 

 Analizar la relación entre la calidad de servicio y la 
dimensión monotonía laboral de los colaboradores 
del Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas, 2020. 

Identificar la relación entre la calidad de servicio y 
la dimensión relaciones interpersonales con los 
compañeros de los colaboradores del Hospital II-1 
Santa Gema, Yurimaguas, 2020. 

Hipótesis general 
H1: Existe relación entre la calidad de servicio y la 
satisfacción laboral de los colaboradores del Hospital II-1 
Santa Gema, Yurimaguas, 2020. 

Hipótesis específicas 
Hi: Existe relación entre la calidad de servicio y la 
dimensión presión de trabajo de los colaboradores del 
Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas, 2020. 

Hi: Existe relación entre la calidad de servicio y la 
dimensión monotonía laboral de los colaboradores del 
Hospital II-1 Santa Gema, Yurimaguas, 2020. 

Hi: Existe relación entre la calidad de servicio y la 
dimensión relaciones interpersonales con los 
compañeros de los colaboradores del Hospital II-1 Santa 
Gema, Yurimaguas, 2020. 

Técnica 
Encuesta 

Instrumentos 

Cuestionario sobre 
satisfacción laboral 
de Font Rojas. 

Cuestionario de 
calidad de servicio. 

Tipo y Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 

Tipo: No experimental cuantitativo. 

Diseño: Correlacional 

     O1 

M    r 

    O2 

Población 
Estuvo conformada por 30 colaboradores del área 
de medicina del Hospital II-1 Santa Gema, 
Yurimaguas, 2020 

Muestra 
Estuvo conformada por toda la población: 30 
colaboradores. 

Variables Dimensiones 

Calidad de 
servicio 

Protocolo de atención 

Atención oportuna 

Satisfacción 
laboral 

Presión de trabajo 

Monotonía laboral 

Relaciones interpersonales 
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Cuestionario sobre calidad de servicio 

Instrucciones: Estimado usuario, lee atentamente cada uno de los ítems y 

marca con una X en SI o NO, si el colaborador cumple con las funciones 

descritas. 

FECHA: ……………… 

Dimensión: PROTOCOLO DE ATENCIÓN 

N° Items de evaluación SIEMPRE A VECES NUNCA 

1 Saluda cortes y amable, sin tutear 

2 Te invita a sentarse 

3 Hace preguntas indagatorias y entrega fichas de datos 

4 Registra correcto de la codificación del problema de 

salud 
5 Se asegura de que no tengas dudas 

6 Mira atentamente y es empático contigo 

7 Pide permiso para interrumpir 

8 Usa fotocheck visible con su nombre 

9 Tiene adecuada presentación personal 

10 Agradece tu visita y despide cordialmente 

Puntaje protocolo - PP 

Dimensión: ATENCIÓN OPORTUNA 
N° Items de evaluación SI NO 

11 Identifica rápidamente tu necesidad del usuario 

12 Codifica rápidamente el problema de salud 

13 Consigna datos adicionales de contacto 

14 Deriva rápidamente a una Unidad Organizacional 

correspondiente 

15 Demuestra conocimiento adecuado 

16 Utiliza adecuadamente los sistemas y recursos 

tecnológicos 

17 La duración de la atención fue adecuada 

18 Verifica que tu consulta sea resuelta 

19 Controla el tiempo de atención 

20 Habla calmado y se entiende lo que dice 

Puntaje calidad-PC 

PUNTAJE TOTAL PP+PC = 
Fuente: Adaptado del área de medicina Hospital Santa Gema 2019 
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Cuestionario sobre satisfacción laboral de Font Rojas 

Instrucciones: A continuación, marque con una “X” según el nivel de acuerdo o desacuerdo con las 

siguientes proposiciones planteadas.  

1=Totalmente en desacuerdo; 2= En desacuerdo; 3=Indiferente; 4=De acuerdo; 5=Totalmente de acuerdo 

DIMENSIÓN: PRESIÓN DE TRABAJO 

N° ÍTEM 1 2 3 4 5 

1 Creo que tengo poca responsabilidad en mi trabajo 1 2 3 4 5 

2 Al final de la jornada de un día de trabajo normal, me suelo encontrar muy cansado 1 2 3 4 5 

3 Con frecuencia me he sorprendido fuera de mi horario laboral, pensando en mis 

actividades del trabajo 
1 2 3 4 5 

4 Muy pocas veces me he visto obligado a usar al tope toda mi energía y capacidad para 

realizar mi trabajo 
1 2 3 4 5 

5 Muy pocas veces mi trabajo perturba mi estado de ánimo, o mi salud, o mis horas de 

sueño 
1 2 3 4 5 

6 En mi trabajo me encuentro muy satisfecho 1 2 3 4 5 

7 Tengo la sensación de las actividades de mi trabajo no vale la pena 1 2 3 4 5 

8 Con frecuencia tengo la sensación de que me falta tiempo para realizar mi trabajo 1 2 3 4 5 

9 Creo que mi trabajo es excesivo, no me doy abasto con las cosas que hay que hacer 1 2 3 4 5 

10 Con frecuencia, la competitividad o el estar a la altura de los demás en mi puesto de 

trabajo me causa estrés o tensión 
1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN: MONOTONÍA LABORAL 

N° ÍTEM 1 2 3 4 5 

11 Mi actual trabajo es el mismo todos los días, no varía nunca 1 2 3 4 5 

12 En mi trabajo tengo pocas oportunidades para hacer cosas nuevas 1 2 3 4 5 

13 En mi puesto de trabajo no existen las rotaciones de responsabilidades 1 2 3 4 5 

14 Tengo muy poco interés por las cosas que realizo en mi trabajo 1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN: RELACIONES INTERPERSONALES 

N° ÍTEM 1 2 3 4 5 

15 En mi trabajo me encuentro muy satisfecho 1 2 3 4 5 

16 La relación con mi jefe(es) es muy cordial 1 2 3 4 5 

17 En mi trabajo las relaciones con mis compañeros son muy cordiales 1 2 3 4 5 

18 Los problemas personales de mis compañeros de trabajo habitualmente me suelen 

afectar 
1 2 3 4 5 

19 En general, la relación con mis compañeros de trabajo me resulta gratificante 1 2 3 4 5 

20 En mi trabajo todos aportamos para el cumplimiento de objetivos 1 2 3 4 5 

Fuente: Tomado de Rojas, 2012 
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Fichas de validación cuestionario de calidad de servicio 
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Fichas de validación cuestionario de satisfacción laboral 
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Constancia de aplicación de instrumentos donde se ejecutó la 

investigación 
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Base de datos Calidad de Servicio 
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Base de datos Satisfacción Laboral 




