Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION

DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Calidad de atencion y satisfaccion laboral del personal de

enfermeria del Hospital General del Sur de Quito, 2021

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en Gestidon de los Servicios de la Salud

AUTORA:
Chancusig Maisincho, Mirian Alexandra (ORCID: 0000-0003-2532-512X)

ASESOR:
Mg. Moran Requena, Hugo Samuel (ORCID: 0000-0002-7077-0911)

LINEA DE INVESTIGACION:
Calidad de las Prestaciones Asistenciales y Gestion del Riesgo en
Salud

LIMA - PERU

2021



Dedicatoria

En primer lugar, a Dios y a mi familia,
especialmente a mi esposo y mis hijos
por apoyarme en los momentos mas
complicados durante el proceso de

estudios.



Agradecimiento

Un infinito agradecimiento a las
autoridades de mi hospital donde
labord, quienes me apoyaron en el

desarrollo de esta investigacion.



indice de contenidos

CarAtUIA. ... [
LT [[or= 1 o] 1T N TP PP PPPPPPRPPPPR ii
FNe | =T [=Tod [ 40 1T=T o1 (o RO PP PPPPPPPPPPP ii
Indice de CONENIAOS ........c.civeueiiiiiieicie ettt iv
INCICE A TADIAS ......veeeeeeeee ettt v
INdice de GraficoS Y fIQUIAS. .......coieeiieieeecie ettt es et Vi
RESUMEBN ..ttt e e e e e e e e e n e e e e e e eennnns vii
ADSITACT ...ttt e e e e e e e e e e e viii
I INTRODUGCCION ..ottt ettt ne e 1
. MARCO TEORICO ....ooiiieeeceeeeeeeeeeee ettt 8
I, METODOLOGIA ..ottt 20

3.1. Tipoy Disefio de INVestigacion ...............ceeiiieeeiiiiiiiiiii e 20

3.2. Variables y operacionalizacCion. ...........ccc.eeeiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 20

3.3. Poblacién, muestra y muestreo, unidad de analisis.............cccccceeeeeenn.e. 21

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ...........ccccovcvveeeerinnennn. 23

3.5, ProCeaiMIENTOS .....cciiiiiiiiiiiiiie ittt e e 24

3.6. Método de andlisis de datOsS .........ccoviiiiiiiiiiiiiiee e 24

3.7, ASPECLOS ELICOS ....veieeieeeeee ettt 25
IV. RESULTADOS. ...ttt e e e e et e e e e e et e e e e eeb e aeeees 27
V. DISCUSION ..ottt ettt 34
VI, CONCLUSIONES ...t aa s 40
VII. RECOMENDACIONES ... . 41
REFERENCIAS 42
ANEXOS 50



indice de tablas

Tabla 1 Valores de Correlacion 25
Tabla 2 Distribucidn frecuencias variable Calidad de la atencién al paciente 27
Tabla 3 Distribucién de frecuencias de la variable de Satisfaccion laboral 28

Tabla 4 Analisis de correlacion entre satisfaccion laboral y calidad de atencion 29
Tabla 5 Correlacion entre la dimension capacidad de respuesta y la variable
satisfaccion laboral 30
Tabla 6 Correlacion entre la dimension Ritmo de trabajo y la variable satisfaccion
laboral 30
Tabla 7 Correlacion entre la dimensién empatia y la dimension seguridad 31

Tabla 8 Correlacién entre la dimension remuneracion y la variable satisfaccion

laboral 32
Tabla 9 Correlacién entre la dimension empatia y la dimension condiciones de
trabajo 32
Tabla 10. Operacionalizacion de las variables 52

Tabla 11 Prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov de las variables calidad
de la atencion al paciente y satisfaccion laboral. 65
Tabla 12 Analisis de dimensiones y frecuencias en Fiabilidad 65

Tabla 13 Analisis de dimensiones y frecuencias en Capacidad de Respuesta 65

Tabla 14 Analisis de dimensiones y frecuencias en Seguridad 66
Tabla 15 Analisis de dimensiones y frecuencias en empatia 66
Tabla 16 Analisis de dimensiones y frecuencias en Desempefio 66
Tabla 17 Analisis de dimensiones y frecuencias en Desempefio 67
Tabla 18 Analisis de dimensiones y frecuencias en Remuneracion 67

Tabla 19 Analisis de dimensiones y frecuencias en Relacion trabajo-empleo 67

Tabla 20 Analisis de dimensiones y frecuencias en Condiciones 68
Tabla 21 Analisis de dimensiones y frecuencias en Relaciones Sociales 68
Tabla 22 Prueba de normalidad al cuestionario de Calidad 68
Tabla 23 Prueba de normalidad al cuestionario de Satisfaccion Laboral 69



indice de gréficos y figuras

Figura 1. Modelo relacional

Vi



Resumen

La presente investigacion busca analizar la calidad de atencién que se brinda al
paciente, lo que se reflejara en el nivel de satisfaccion del personal de enfermeria,
que es el personal directo en interactuar con el usuario al llegar al hospital, es
necesario que el personal médico se encuentre motivado dentro de su lugar de
trabajo de manera que el desempefio de sus funciones se cumpla con armonia y
gue sea una fuente de satisfaccion personal. Para lograr comprender esta armonia
se ha realizado esta investigacion que ha buscado levantar informacion dentro del
Hospital General del Sur de Quito, para lo cual se utilizé6 un modelo de investigacién
descriptivo, no experimental, de corte transversal con enfoque cuantitativo, que
permita identificar las variables que intervienen en este proceso al igual que
considerar dimensionarlas para darles un valor cuantitativo que aporte resultados
que permitan conocer aspectos de mejora, determinandose para ello una encuesta
a una muestra de 70 personas entre personal de enfermeria y pacientes, de esta
investigacion se logré determinar que el nivel de aceptacion de la calidad de
atencion se ubica en un nivel medio con un 45.7%, mientras que la satisfaccion
laboral es considerada con un nivel alto manteniendo una participacion del 34,3%.
Tomando como base estos elementos, se logré identificar opciones de mejoras

para ser implementadas.
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Abstract

This research seeks to analyze the quality of care provided to the patient, which will
be reflected in the level of satisfaction of the nursing staff, which is the direct staff in
interacting with the user upon arrival at the hospital, it is necessary that the medical
staff is motivated within their workplace so that the performance of their duties is
fulfilled with harmony and that it is a source of personal satisfaction. In order to
understand this harmony, this research has sought to collect information within the
Hospital General del Sur de Quito, for which a descriptive, non-experimental, cross-
sectional research model with a quantitative approach was used, This research was
carried out using a descriptive, non-experimental, cross-sectional, non-experimental
research model with a quantitative approach to identify the variables involved in this
process as well as to consider sizing them to give them a quantitative value that
provides results that allow to know aspects for improvement, determining a survey
of a sample of 70 people between nursing staff and patients. 7%, while job
satisfaction is considered to be at a high level with 34.3%. Based on these elements,

it was possible to identify options for improvement to be implemented.

Keywords: Quality, attention, satisfaccion
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I.  INTRODUCCION

Segun informes de la Revista de la Organizacién Mundial de la Salud-OMS (2010)
y la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), refleja su preocupacion por que
los trabajadores tengan un ambiente de trabajo saludable. Segun su investigacion,
muchos hombres y mujeres murieren en accidentes laborales si no descarta las
cosas psicolégicas, el estrés y la depresion. En la institucion se tiene como instancia
"Prosperidad Empresarial" la cual se basa en la esperanza de que la empresa, el
pais y la cultura sigan ciertos lineamientos para brindar un ambiente de trabajo
saludable, aumentando asi la satisfaccion laboral y brindando mejores servicios a
los usuarios externos.

La satisfaccion laboral es primordial en todo &mbito, no solo en términos de
la felicidad que esperan las personas. En la organizacién del sector salud, los
recursos humanos son las actividades de trato personal con los pacientes y
familiares, ese es el valor en estos tiempos cambiantes y competitivos, agrego la
empresa. Por ello, es necesario prestar mas atencién al paciente, para obtener una
alta calidad en el proceso, trayendo asi una completa satisfaccién (Ponce et al.,
2010).

Si bien el comportamiento del personal de enfermeria puede considerarse
positivo, es necesario no estar informado cuando se sienta perdido por la necesidad
de realizar procedimientos cuya efectividad depende de la rapidez de ejecucion
(OMS, 2020).

Segun Maslow (1991), en su teoria indica que la tarea refuerza la
compensacion de los requerimientos primarios, y también ayuda a cumplir las
actividades ya establecidas por su superior, de esta manera alcanzando asi el
bienestar para el individuo (Pérez et al., 2010).

La satisfaccion laboral "es el resultado de diversas actitudes de los
empleados hacia su trabajo, factores relacionados y la vida en general" (Morillo,
2006). Segun Robbins (2000), es importante darse cuenta de que los empleados
trabajan no solo por la necesidad de dinero, sino también para satisfacer sus
necesidades psicoldgicas y sociales, generando asi gusto. Segin Maslow (1943) y
Herzberg (1966), el principal factor influyente de la investigacion de la satisfaccion

establece a las personas como seres con necesidades internas y externas y deben



ser mejorados gradualmente en el desarrollo personal hasta la autorrealizacion
(Araya-Castillo y Pedreros-Gajardo, 2013).

La Teoria de Herzberg (Herzberg et al., 1959) considera a la primera persona
en el lugar de trabajo como la principal fuente de satisfaccion. Esta teoria muestra
la importancia de las caracteristicas laborales y la practica organizacional (Gallardo,
2005) cree que el trabajo es la actividad personal mas relevante (Batista et al.,
2010). Es asi que se concluye que la satisfaccion y la insatisfaccion en el trabajo
son el producto de dos experiencias diferentes (modelo de dos factores). Por lo
tanto, Herzberg encontr6 que los factores que crean insatisfaccion son
fundamentalmente diferentes de los que generan satisfaccion (Brunstein y Romero,
2007). Gamero (2005) sugirié que "la insatisfaccion laboral esta relacionada con
muchos comportamientos y resultados que son importantes para los individuos, las
organizaciones y la sociedad”.

Segun un estudio de Moya (2017), los pacientes sometidos a tratamiento
diario de hemodidlisis sufren constantes cambios psicologicos, fisicos y sociales,
qgue pueden llevar a un estado emocional inestable, lo que lleva a reacciones
adversas y baja autoestima. Es asi que, la relevancia de la parte médica, se
establece en que son el vinculo directo entre los pacientes y otros colaboradores
con los que deben contactar, ayudandoles a adaptarse a si mismos, pasando a
formar parte de su dia a dia, beneficiando su plena recuperacion y agradeciéndoles
su interaccion. El paciente puede sentir que la calidad de la atencion es buena, pero
los recursos humanos de las empresas de servicios son poco conocidos a nivel
internacional.

En estas circunstancias, no hay duda de que estos nuevos métodos de
valoracion deben partir del propio personal de enfermeria, ya que aun con todas
sus implicaciones metodologicas, el procedimiento es un arma que debe utilizarse
en el medio. En el proceso de gestion de las instituciones de salud actuales, es
imposible intentar evaluar la calidad de la atencién y la satisfaccion laboral desde
el exterior o por los efectos observados de las acciones realizadas, porque es una
consideracion relativa y subjetiva que puede desempefiarse bien. Ademas, la
mayoria no conocer los procesos de trabajo actuales porque se han distorsionado
y no se han determinado las sefiales adecuadas de liderazgo o comunicacién

interpersonal y el grupo que permite que la accién fluya, etc. Estos aspectos de la



realidad expuesto a los convenios internacionales de la OIT, en 2020, permitiran
desarrollar conformidad en las labores (Rodriguez, 2020).

Actualmente, la satisfaccion laboral se esta volviendo fundamental. Un
empleado satisfecho es aquel que hace su trabajo con alegria y entusiasmo,
desempefia un buen papel en el &mbito laboral y consecuentemente satisfaccion
en el area personal, lo que beneficia tanto a la institucion, como a su propia salud
y bienestar, lo que conlleva a una la calidad de la atencién. A lo largo de la historia
se han propuesto varias teorias sobre la satisfaccion laboral, y una de las que mas
influyd en el tema fue la teoria de los 2 factores de satisfaccion de Herzberg (1966),
que se basa en la existencia de dos grupos: extrinsecos con respecto al contexto
de trabajo e intrinseco al contenido del trabajo, la presente investigacion pretende
evaluar bajo el enfoque de esta teoria la satisfaccion laboral sometida por el stress
de la pandemia por COVID-19 de los enfermeras/os del Hospital General del Sur
de Quito, desde enero a abril de 2021, puesto que dicha pandemia aun continua
latente, determinando los factores motivacionales y no motivacionales que
intervienen en su satisfaccion laboral, como también el discernimiento de
insuficiencias en el contorno laboral.

La satisfaccion laboral examinada por algunos autores puede definirse como
un estado emocional positivo o placentero que resulta de la percepcion subjetiva
de las experiencias laborales. Esta satisfaccion laboral mide el nivel de bienestar
gque experimenta una persona en su trabajo, por lo que se ha convertido en un tema
de investigacion importante ya que es un eje fundamental de la calidad en el lugar
de trabajo.

En 1959 (Frederick Herzberg) plante6 la teoria de los dos factores que
generan satisfaccion en donde destaca dos tipos de elementos que actdan en el
comportamiento laboral: factores higiénicos o extrinsecos que se relacionan con la
insatisfaccion bajo el contexto laboral (relaciones con el supervisor, el salario y las
relaciones con los comparieros, entre otros) y los factores intrinsecos o motivadores
gue se relacionan con la satisfaccién, es decir, con el contenido del trabajo (el
trabajo en si mismo, la responsabilidad y el reconocimiento, entre otros). (Pérez et
al., 2010)

Las teorias motivacionales de Maslow y Herzberg tienen propiedades

similares que nos permiten vislumbrar un escenario cada vez mas amplio del



comportamiento humano. Los factores higiénicos de Herzberg se relacionan con
las necesidades primarias de Maslow (principalmente necesidades fisiologicas y
necesidades de seguridad, incluidas algunas necesidades sociales), mientras que
los factores motivacionales se relacionan con lo que se conoce como necesidades
secundarias (necesidades de apreciacion y autorrealizacion) (Herzberg et al., 1959)

Segun una investigacion realizada por expertos en algunos paises, han
notado que, segun la vision del trabajo y las oportunidades de mejora, el 37% de
las enfermeras estan satisfechas, mientras que la satisfaccién con la promocion y
el salario es baja (Moreno, 2015). En el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
(IESS) no se aplica al pago de horas extra del personal médico. Por otro lado, la
insatisfaccion de las enfermeras es un problema permanente. En diferentes
revisiones de investigacion (Malvarez, 2005), se basan en el estrés y la presion que
generan las condiciones laborales del hospital, especialmente en la situacion actual
la presion que genera el aumento del numero de enfermeras, la pandemia de
COVID-19.

Autores como Esteban (1991), Aguirre (1990) y Donabedian (1984)
consideran la insatisfaccion de los empleados como un determinante de la calidad
de la atencion brindada a los usuarios en las instituciones de salud. Varios estudios
mencionan que los profesionales de enfermeria se ven continuamente afectados
por diversos factores que inciden en su satisfacciéon Presion relacionada con el
trabajo, como: presion relacionada con el trabajo causada por el miedo a la
infeccién, capacidad profesional, presion laboral, inmutabilidad laboral causada por
pacientes confirmados por covid-19 y economia no remunerada causada por
pacientes que aumentan considerablemente debido a la sospecha horas
extraordinarias, trabajo pesado relacionado con turnos continuos de 24 horas,
relaciones interpersonales con superiores y comparieros, etc. Esta satisfaccion esta
directamente relacionada con la calidad producida.

En Ecuador, el 14 de febrero de 2020, el Hospital General Sur de Quito fue
designado como hospital de referencia nacional por las autoridades del IESS para
brindar servicios médicos a los pacientes con sospecha y diagnéstico de COVID-
19. Es por ello que ha aumentado el numero de pacientes con sintomas
relacionados con esta patologia. Hasta el momento, el hospital sigue siendo un

hospital de referencia, convirtiéndose en un hospital covid-19. En 2020 y principios



de 2021, las personas han observado como la enfermedad tiene picos y minimos,
especialmente después de la fecha en que la concentracion de la epidemia suele
ser alta.

Debido a la cuarentena y la convulsion social vivida, la economia de estos
paises (especialmente América Latina) se ha visto severamente afectada, por lo
que las autoridades creen que es necesario reiniciar las actividades econdmicas
para paliar la crisis. Sin embargo, la gente siempre ha tomado estas medidas a la
ligera y apenas ha prestado atencion al aumento de infecciones en los ultimos
meses. Debido a la falta de este conocimiento, se puede observar que los usuarios
suelen tener complicaciones respiratorias y ya han ingresado a la institucién,
debiendo ser ingresados en la unidad de cuidados intensivos (actualmente
saturada) y en lista de espera antes de poder ser atendidos de inmediato.

Hay alrededor de 70 a 80 pacientes, por lo que las autoridades creen que es
necesario abrir mas areas para brindar este tipo de servicio, y ampliar el alcance
de la atencién a estos pacientes y salvar sus vidas. Esta situacion tiene un impacto
negativo en la carga de trabajo de todos los trabajadores de la salud, debido a la
extension de los turnos de 12 horas a 24 horas por turno, se produce insatisfaccion
laboral, lo que genera presion laboral, personal de enfermeria profesional
Intensificacién fisica y fatiga mental, que es un factor que afecta la calidad de la
atencion.

Como consecuencia de lo mencionado anteriormente como objetivo general
se planted determinar la calidad de atencion y el nivel de la Satisfaccion Laboral del
personal profesional de Enfermeria que labora en el area de hospitalizacion del
Hospital General del Sur de Quito y como obijetivos especificos, identificar la calidad
de atencion que brinda el personal de enfermeria, Identificar los factores que
produce mayor satisfaccion laboral en el personal profesional de enfermeria para
continuar y mejorar estos factores motivadores, analizar los factores que produce
menor satisfaccion laboral en el personal profesional de enfermeria para desarrollar
estrategias motivadoras con el fin de mejorar el bienestar en el trabajo.

Partiendo de esta realidad, se lleva a investigar sobre la Calidad de atencion
y la Satisfaccion Laboral del personal profesional de Enfermeria del area de
hospitalizacion del Hospital General del Sur de Quito, 2021, surgiendo la siguiente

interrogante de investigacion: ¢Cual es la Calidad de atencion y la Satisfaccion



Laboral del personal profesional de Enfermeria del area de hospitalizacion del
Hospital General del Sur de Quito, 2021?

A través de esta investigacion, contribuira al conocimiento porque la empresa
del sector salud satisface y cuida el trabajo, y propone estrategias de mejora, revisa,
desarrolla 'y apoya teorias filoséficas, superando asi los problemas de investigacion.
Ademas, a través de esta investigacion, aumentara los antecedentes de
investigaciones futuras que produzcan nuevos trabajos de investigacion. Esta
investigacion tiene implicaciones practicas, porque las agencias podran resolver
problemas practicos en base a las recomendaciones realizadas en este trabajo de
investigacion y optimizar los servicios prestados de esta manera.

La globalizacion obliga a las empresas de servicios de salud a tener
empleados de enfermeria con empatia y caracteristicas espirituales que puedan
manejar adecuadamente a los pacientes, aumentando asi la interaccién dinadmica
con el paciente y su familia (una parte importante de ellos). Sus opiniones son tan
importantes porgue lo probaran y de esta manera podran evaluar la calidad de la
oferta de la agencia. (Gallardo y Reynaldos, 2014)

Por otro lado, la existencia de diferentes marcos para cuantificar la
satisfaccion del paciente se relaciona con el hecho de que, si la experiencia
brindada refleja el seguimiento del paciente al contenido alcanzado en la
comunicacién con los profesionales de la salud y la gerencia, porque el
cumplimiento y la concordancia vienen determinados por Evaluacion de los
componentes de la presentacion de cuidados del paciente. Ademas, la
experiencia del paciente confirma que la relacion con los factores clinicos y las
sefales de seguridad del paciente puede respaldar su implementacién en todos
los entornos de atencion medica. (Doyle et al., 2013)

Por tanto, el desarrollo de esta investigacion proporcionara referencia
para aquellas instituciones cuya enfermeria y satisfaccion laboral se ve debilitada
y que quieran mejorarlas o tomar decisiones. Este trabajo ayudara al hospital a
empezar, qué se debe mejorar y qué implementar en base a las
recomendaciones brindadas al hospital investigado, contribuyendo asi a un
documento con realidades similares y soluciones inmediatas. Los métodos de

investigacién incluiran el diagndstico y andlisis de los datos recopilados mediante



instrumentos de medicion, utilizando disefios cuantitativos y descriptivos, para

dar respuesta a los problemas y alcanzar los objetivos de la investigacion.



. MARCO TEORICO

Con el fin de comprender el estado y las técnicas de las variables estudiadas,
realizamos una busqueda. Estas bases de datos contienen articulos cientificos en
campos internacionales y nacionales, los mencionados a continuacion:

Por ello, se ha considerado internacionalmente citar el trabajo de Aleman
(2017), donde su objetivo fue determinar la percepcion de satisfaccion laboral del
personal de neonatologia del hospital Dr. Alejandro Davila. El estudio se registro
por medio de una encuesta descriptiva, transversal a 23 enfermeras. Los resultados
muestran que las relaciones interpersonales son aceptables para el 60,9%, el
56,6% para las personas pesimistas y entre el 56,5%, 47,8% para las personas de
alta conciencia. Facilitador del flujo de trabajo, el 52,2% de ellos esta de acuerdo
con su desarrollo laboral, el 43,5% piensa que sus tareas son acordes, el 56,5%
piensa que su desempefio laboral es autbnomo. Ademas, el 56,5% de los que
aceptan el entorno laboral y el 43,5% de los que aceptan trabajar La politica salarial
y el sistema de incentivos representaron el 47,8%. La conclusion es la mayoria del
personal de enfermeria (53,1%) esta satisfecho con su trabajo.

El trabajo de Calzén (2016) también tiene como objetivo determinar la
satisfaccion laboral del grupo de urgencias fuera del hospital en el cuarto distrito
del Principado de la ciudad de Austria. La encuesta transversal involucré a 71
profesionales que utilizaron el instrumento Font Roja autogestionado y validado,
por lo que el promedio de satisfaccion del profesional fue de (2,78), variando de
muy insatisfecho a muy satisfecho varia en escala de 1 a 5. Las dimensiones mas
importantes son la capacidad profesional (1,91) y las relaciones interpersonales (3,
56). La conclusién es que el nivel de satisfaccion laboral es moderado y la
satisfaccion laboral de los empleados se puede gestionar mejor mediante
organizacion, desempeiio y funciones para reducir la presion y la carga laboral.

Segun Acero (2017), en su investigacion, “La satisfaccion laboral de los
profesionales de enfermeria y su impacto en la percepcion de los pacientes sobre
la calidad de la atencion en los servicios farmacologicos y quirdrgicos del Hospital
Hipolito Unanue de Lima-Peru, para determinar el impacto de la satisfaccion laboral
de los profesionales de enfermeria en la percepcion de los pacientes sobre la

calidad de la atencién. Luego de recolectar los datos y analizarlos, encontraron que



el nivel de satisfaccion fue medio con un 82,4%. Asimismo, el 87,5% de los
pacientes los diferentes factores de la calidad de cuidados se clasifican como
justas, con base en estos resultados se puede concluir que existe una gran
influencia entre las dos variables.

Segun Loépez y Sorozébal (2017) en el articulo titulado "La satisfaccion
laboral de los empleados y su impacto en la calidad de la atencion al usuario en las
organizaciones del departamento de salud”, el objetivo es organizar el trabajo
sistematico en diferentes departamentos de salud alrededor del mundo para
demostrar la satisfaccion laboral de los empleados y Su impacto en la calidad de la
atencién. después Luego del analisis, los resultados muestran que, en México,
27.3% de satisfaccion laboral tiene poca evidencia de impacto en la calidad de la
atencion, 9.1% Encontramos Brasil, y la evidencia de Espafia es solo del 9.1%,
Honduras, Argentina y Chile también tienen el mismo porcentaje de evidencia.
Luego de la investigacién, se concluye que la satisfaccion afectard la cantidad y
calidad de las funciones que desempefian los colaboradores, y la calidad del
servicio a los usuarios por ausencias laborales es baja y es facil renunciar.
organizacion.

El trabajo de Alban (2018) también tiene como objetivo establecer la relacién
entre el clima organizacional y la satisfaccidn laboral del personal de enfermeria en
el departamento de neonatologia del Hospital Sabogal-Callao. En el estudio
transversal cuantitativo participaron 47 enfermeros que utilizaron el cuestionario de
satisfaccion laboral de Palma 2005, y los resultados mostraron que el 70,21% de
ellos tenian mayor satisfaccion laboral. En términos de satisfaccion técnica con las
condiciones fisicas y materiales, es 51,1% y 48,9% superior, respectivamente.
Respecto a las prestaciones laborales y / o El salario es un 48,9% mas alto, un
44,7% mas bajo y un 6,4% mas bajo. En tamafio El 63,8% del desarrollo personal
es alto, el 29,8% es bajo y en el corto plazo La duracion de la tarea es relativamente
alta, al 72,3%, moderada al 27,7% y baja al 6,4%. La conclusion es que existe una
relacion proporcional directa muy alta entre la satisfaccion laboral y el clima
organizacional, la mayoria de los cuales son buenos (63%).

En el ambito nacional se han registrado los siguientes estudios:

Segun Velastegui et al. (2018) en su investigacion "Satisfaccion laboral del

personal de enfermeria hospitalario”. GUSTAVODOMINGUEZ "realiz6 labores en



la provincia de SANTO DOMINGO DE LOS TSACHILAS desde agosto de 2015
hasta noviembre de 2015, teniendo en cuenta que la medicion de la satisfaccion
laboral es un aspecto fundamental porque las personas pasan mucho tiempo en el
trabajo, por ejemplo: teniendo a los cuidadores como un, Por ejemplo, realizan una
gran cantidad de actividades para brindar una atencion de calidad y calidez a los
usuarios externos. Para este estudio descriptivo transversal, utilizando un método
cuantitativo, se trabajo con 120 enfermeras que laboran en la institucion para
realizar una encuesta, la cual consideré algunos elementos de la Cuestionario Font
Roja, que mide la satisfaccion laboral a través de una escala distribuida segun cinco
estandares. Los resultados en general muestran que los empleados no estan
motivados por diversos factores, existen problemas de comunicacién entre
comparieros y se requiere una formacion a largo plazo, lo que reduce la satisfaccion
laboral del personal de enfermeria, por lo que se propone un plan de mejora de la
satisfaccion centrado en: formacion y educacion continua, pautas de trabajo en
equipo y promocién del reconocimiento permanente. Conclusion: La satisfaccion y
las condiciones laborales son uno de los principales determinantes del
comportamiento organizacional, pues se enfoca en el desempefio e interés que
muestran los empleados en el desempefio laboral, creando asi un mejor clima
laboral. (Velastegui et al., 2018)

Segun Garzéon en su estudio de satisfaccion laboral, el estudio involucré a
60 profesionales de enfermeria que trabajaban en areas no criticas del Hospital
General Docente de Estados Unidos. El principal propésito de Calderén y 28
profesionales de enfermeria que laboran en el departamento de primer nivel de la
Oficina Distrital 17D05 de Quito es determinar la satisfaccion laboral en las
diferentes areas mencionadas anteriormente. El estudio es descriptivo y
transversal, en el que se aplicaron los cuestionarios de satisfaccion laboral Melia y
Peir0S20 / 23 para cubrir las necesidades de la poblacion investigada, un total de
23 items Responda los cinco factores relacionados con la satisfaccion laboral: (1)
Satisfaccion bajo supervision; (2) Satisfaccibn con el entorno natural; (3)
Satisfaccion con los beneficios recibidos; (4) Satisfaccion intrinseca Trabajo; (5)
Satisfaccion con la participacion. Mediante un analisis estadistico riguroso, se
encuentra que el numero de factores reales que describen la satisfaccién laboral

en el ambito hospitalario es de 5, mientras que en el area de atencién primaria es
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de 6. Bajo este resultado es imposible determinar las caracteristicas cualitativas,
pero no cuantitativas del grado de respuesta a la satisfaccion laboral, evidenciando
que el factor que aporta mayor satisfaccion en el ambito de la atencion primaria es
la oportunidad de crecimiento laboral. Y en el ambito hospitalario: Oportunidades
profesionales. Entre los cinco factores denominados "igualdad" en el &mbito de la
atencién primaria de salud, se determind la parte salarial como factor de
insatisfaccion, a diferencia del ambito hospitalario, solo se encontraron factores que
mostraban mayor o menor insatisfaccion con el trabajo. (Garzon y Nono, 2018)

Segun la investigacion de Matrtillo (2018), el andlisis de la satisfaccion laboral
y la calidad del servicio de las empresas del departamento de mantenimiento de
jardines de Guayaquil tiene como objetivo medir y analizar la satisfaccion laboral
de los trabajadores de CIAMAN S.A. Y las opiniones de usuarios externos sobre la
calidad del servicio que reciben. La satisfaccion laboral de los empleados es un
factor importante en el desarrollo y la productividad de una organizacion y sus
empleados, porque representa un aumento en la satisfaccion y la lealtad del cliente.
Como caso de estudio se utilizo CIAMAN S.A. Y realizd una encuesta
independiente para medir la satisfaccion de los empleados con los servicios de la
empresa y la satisfaccion del cliente. En la realizacion de estas encuestas se hizo
referencia a los instrumentos desarrollados por Loli (2007) y la Universidad de
Huelva. Los datos se prepararon en el programa SPSS 20 y los resultados se
muestran en la tabla de frecuencia, tabla de contingencia y tabla de regresion La
variable independiente es la satisfaccion laboral. Los resultados muestran que
existe una correlacion positiva entre la satisfaccién en el trabajo y la satisfaccion
del cliente, lo que puede comprender el problema y al mismo tiempo determinar la
direccién para resolver los problemas que se han descubierto y brindar sugerencias
y conclusiones adecuadas para la investigacion.

Segun Briones (2018) con el fin de evaluar la satisfaccion de los usuarios
externos con la calidad del servicio de la consulta externa del Hospital Natalia
Huerta de Niemes en el estado Rocafuerte, provincia de Manabi, este estudio se
realiz6 de manera cuantitativa, descriptiva y no cuantitativa de corte transversal y
meétodos experimentales de corte relacionados, que permiten identificar las
variables involucradas en el proceso y obtener elementos de juicio para desarrollar

un plan de mejora continua que responda a la satisfaccién esperada del usuario.
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Para recopilar informacion, se encuestd a 200 pacientes. Entre los principales
resultados que afectan la percepcion de las personas sobre la calidad de la atencion
recibida, se puede mencionar que el 80% de los que no participaron en los primeros
20 minutos y el 60% de ellos rara vez recibieron informacion relevante mientras
esperaban la consulta médica. Charlas de salud, folletos o informacion de salud; el
40% de los pacientes encuestados mencioné que los uniformes del personal
meédico eran incorrectos; finalmente, el 43,50% opind que el bafio a veces estaba
limpio, mientras que el 42,50% a menudo lo encontraba desordenado. A partir de
estos elementos, se puede disefiar un plan estratégico de mejora para eliminar
gradualmente los problemas identificados.

En el estudio de Picon (2019) sobre La calidad de la atencidn en el servicio
de salud es un aspecto importante del servicio hospitalario percibido por los
usuarios, y el servicio busca la completa satisfaccion del paciente. Esta satisfaccion
puede evaluarse por el grado de aceptacién de los servicios prestados. El objetivo
general de este trabajo es determinar la calidad de la atencién en el Hospital
Especialista Luis Vernaza ubicado en el octavo distrito de Guayaquil y su relaciéon
con la satisfaccion del cliente con el fin de desarrollar recomendaciones de mejora.
El método utilizado en este proyecto se basa en un estudio de campo de
componentes relevantes, explicativos y descriptivos, utilizando métodos
cuantitativos, transversales, no experimentales y de campo. Se utilizO como
herramienta una encuesta utilizando el cuestionario de calidad SERVQHOS. El
cuestionario se aplic6 a una muestra de 376 pacientes en estudio. La encuesta
realizada con ellos determind que la mayoria de los encuestados estaban
satisfechos con la tecnologia médica que recibieron y expresaron su desacuerdo
con la falta de letreros dentro del hospital. Alguien propuso un plan para mejorar la
sefalizacion, brindar capacitacion sobre atencion al usuario para el personal del
hospital y motivar a los trabajadores. Se puede concluir que existe una correlacion
positiva significativa y fuerte entre las variables de calidad y satisfaccion.

Todo lo anterior porque proporcionamos cada resultado las variables en la
investigacion ayudan a elegir los factores y dimensiones que se desarrollaran en
las siguientes areas Investigacion actual. Ademas de conocer la posibilidad de
contrastar la hipo6tesis anterior. La satisfaccion laboral es uno de los temas mas

importantes de una organizacion. Sin embargo, sin ver avances paralelos, ignora
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los recursos humanos y no importa su satisfaccion, para que pueda realizar un
trabajo de alta calidad, para brindar a los clientes servicios valiosos.

Comprender tedricamente el progreso de la satisfaccion laboral son: Un
ambiente sano es el trabajo conjunto de colaboradores vy jefes, el propdsito es
proporcionar seguridad y proteja su salud. Si a estas dos caracteristicas le
sumamos la felicidad haremos hincapié en el entorno psicolégico en el que realizan
actividades, y nos esforzaremos por mejorar la integridad de los empleados y su
entorno. (OMS, 2020)

La definicion de satisfaccion laboral se basa en los valores y creencias que
ha desarrollado en su trabajo. Ademas, esta relacionado con el clima. La
organizacion y el desempefio laboral son lo mismo, durante este periodo se debe
adoptar una serie de politicas e incentivos monetarios que cumplan con sus
expectativas, y los trabajadores reconoceran la organizacion y esperaran formar
parte de la organizacion. (Pintado, 2011)

Sin embargo, solo los propios profesionales pueden realizar la
autoevaluacion. Las oportunidades se ejercen a través de su propia autonomia,
sentido de responsabilidad y control, Por lo tanto, este estudio asume que la calidad
de la atencion se define como la autoevaluacién de la estructura, proceso y sistema
de valores, lo que conduce a controlar la capacidad de control de los profesionales
de enfermeria en la atencién al paciente. En este proceso entran en juego cinco
elementos: valores profesionales, relaciones interpersonales, validacion del modelo
y seguimiento de la forma, asi como la forma en que piensan que se compensa el
trabajo (Ransohoff, 2011).

El entorno laboral y la infraestructura de la empresa también afectan la
felicidad de los empleados. Los colaboradores estan mas satisfechos con el trabajo
realizado en condiciones de iluminacion relativamente silenciosas, ventiladas y
optimas, lo que puede ayudarlos a realizar sus funciones y tener suficiente
informacion para tomar decisiones en el momento adecuado. (Robbins, 2013)

En este estudio, también se asume que la calidad de la atencién se refiere a
la correcta ejecucion de evaluaciones, intervenciones dirigidas a optimizar el
prondstico del paciente y prevenir eventos adversos. Desde este punto de vista, se

evalla el riesgo de caidas, la aplicacién de la practica clinica basada en la evidencia
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y por tanto el mantenimiento de medidas encaminadas a prevenir accidentes
durante la atencion preventiva. (OIT, 2020)

En cuanto a la epistemologia, se toma como referencia el analisis realizado
por Damiani. Entre ellos, los investigadores sociales positivistas han trasladado la
hipotesis de la nueva vision epistemolodgica y han iniciado la transformacion de la
epistemologia positivista a la epistemologia neopositivista. ElI modelo
epistemoldgico ideoldgico es razonable, porque de acuerdo con la explicacion del
autor mencionado, cuando el método de investigacion se enfoca en la realidad
objetiva y se refiere a las leyes empiricas de los fendmenos naturales, la
investigacion se destacara. (Marquez., 2013)

En cuanto al modelo tedrico, estimar el caracter de cumplimiento y gestiéon
del campo de la salud aporta datos importantes para mejorar la gestion de los
usuarios. Este simple movimiento permite medir la probabilidad en el caso de que
se generen determinadas alarmas que afecten a la evaluacion no valida de la
gestion de la asociacion, asi como comprender la vista de que la asociacion se
realiza de forma eficaz e inexacta. Ademas, el autor sefiala que el experto que
realiza una investigacion debe tener una actitud imparcial, pues esta caracteristica
le permitira realizar una investigacion confiable. Otra sugerencia es que, al aplicar
la investigacidon cuantitativa, la objetividad y rigidez deben seguir las herramientas
de andlisis estadistico relevantes. Pardmetros para la recopilacion y el analisis de
datos, ya que esto garantizard que el proceso de investigacién sea independiente
y realista (Parra, 2015)

Los factores que constituyen la satisfaccién y su impacto en la satisfaccion
(ver figura) tienen una relevancia aceptable y un indice de bondad de ajuste, lo que
garantiza la proteccion y certeza de los datos personales durante las transacciones
son fundamentales para evaluar la calidad de los servicios prestados por el sitio
web. Estas dos dimensiones corresponden a la denominada calidad del proceso.
(Rami y Padilla, 2018)
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Figura 1. Modelo relacional

Dimension
Relacional
- . Calidad de ; .
Dimension Satisfaccion
) ) servicios
informativa
Dimension

transaccional

Fuente: Imagen obtenida de Rami y Padilla, 2018

El paradigma que sienta las bases epistemologicas de esta investigacion es
Nuevos positivistas aparecieron en los circulos de Viena en la década de 1950
(Guba y Lincoln, 2010). El propésito de la nueva investigacién del positivismo es
predecir, controlar y Explicacion de un fendmeno u objeto de investigacion (Ruiz,
2003). Los supuestos no distorsionados se observan como posibles hechos o leyes
gue conducen al conocimiento (Guba y Lincoln, 2010).

Epistemologicamente, tiene las caracteristicas del dualismo / objetivismo
modificado, recuerde El positivismo asume completa independencia entre sujeto y
objeto sin afectar De segundo a primero. El nuevo positivismo rechaza el dualismo
porque admite que no es factible. Asumiendo este hecho, intente pasar Tradicién
tedrica o critica y comunidad cientifica. Esto permite establecer solo
descubrimientos verdaderos "posibles”. (Ruiz, 2011)

También mencionaron que, si tienen suficiente motivacién, tendran mayor
satisfaccion. En el trabajo, si el objetivo que tienen que alcanzar es dificil y los
empleados lo aceptan, entonces el esfuerzo serd mayor y cuando lo logren, su
satisfaccion aumentard. Tras analizar todas las definiciones de los autores
anteriores, podemos precisar lo siguiente: La satisfaccién laboral es una actitud,

sentimiento, percepcion de las funciones que desempefian los colaboradores de la
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empresa, y se ve afectada por diversos factores, como salario, recompensa,
Entorno corporal, relacidon con los compafieros, bienestar, etc. (Judge, 2009)

Para el estudio de este trabajo se tomaron las relaciones sociales, donde el
apoyo se mide entre los empleados.

a) Desafios laborales, para (Robbins y Coulter, 2005) "Se trata de un
conjunto de habilidades que utilizan los colaboradores para llevar a cabo su
trabajo”. Para los siguientes indicadores:

Identidad de la tarea: es la integracion de las funciones generales de un
puesto. Realiza una actividad laboral de principio a fin y obtén resultados evidentes.

Significado de la tarea: definida como el impacto del trabajo realizado por
alguien. Personas en tu vida u otras.

Autonomia: Es la libertad de los colaboradores para utilizar el tiempo y los
recursos liboremente al realizar las tareas.

Retroalimentacion sobre el puesto en si: nivel de informacion clara y directa,
entre un trabajador en la ejecucion del trabajo y la efectividad del trabajo. Cuando
los trabajadores sienten que estan trabajando, estas dimensiones los hacen
satisfechos la realizacion de actividades puede ayudarte a desarrollarte personal y
profesionalmente, y a mantener la autonomia a la hora de realizar las actividades.
Pero cuando el desafio es demasiado grande, los empleados se sienten frustrados
y estresados, lo que reduce su satisfaccion (Herzberg's, 2017).

b) Retribucion justa “Son recompensas o promociones que reciben los
trabajadores por cada actividad. De esta forma, se debe considerar la
remuneracion, es justo y cumple con las expectativas de los colaboradores, para
que estén satisfechos”. (Robbins y Coulter, 2005). El departamento de personal
debe asegurar la satisfaccion del personal a través de mantener la productividad.
Los trabajadores deben ser conscientes de su comparacion con el salario justo.
Satisfaccion con el sistema de promocion sobre sus oportunidades de desarrollo
profesional, en algunas de ellos las politicas claras y justas aumentaran la
satisfaccion. Estas condiciones de trabajo son importantes para el empleado
porque quiere que se le pague por las tareas que realiza, o que le ayudara a
mantener la mejor calidad de vida para €l y su entorno. Una compensacion justa y

oportuna aumentara la satisfaccion laboral (Lee et al., 2017).
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c) Condiciones laborales segun Robbins “Afectan la satisfaccion de los
empleados porque estan interesados en su entorno de trabajo, lo que debe
permitirles realizar actividades de forma segura y personal. Dentro de este ambito,
la cultura puede considerarse los colaboradores creen que la estructura
organizativa de la empresa y el entorno en consideracion siempre y cuando trabajen
juntos para lograr sus objetivos y cooperen con la empresa (Robbins y Coulter,
2005).

Oportunidades y desarrollo de la organizacion: Incluye la integracién de
todos los socios para lograr intereses comunes.

Caracteristicas del trabajo: Se relaciona con los objetivos de la organizacién
en un tiempo determinado.

Supervision: actividades realizadas para cumplir con la normativa. Funciones
de otros colaboradores para lograr los objetivos de la organizacion.

Todos estos factores considerados distinguen entre cambios en los valores
laborales y cambios relacionados con las politicas que afectan a los grupos
minoritarios de la organizacion. Es decir, por un lado, a través de la capacitacion y
promocion, el propésito es aumentar la productividad mejorando el compromiso de
los trabajadores, reduciendo los niveles de problemas y reevaluando las
oportunidades para que los empleados maximicen su potencial. Por otro lado, la
inspeccion automatica de procesos para mejorar la eficiencia de la produccion.
Regrese para que el trabajador pueda comparar su trabajo por si mismo
Instituciones relacionadas con sus necesidades, métodos y formas de vivir y
trabajar. El supuesto es que, en general, los incentivos compensatorios estan
sujetos a los intereses de la organizacién y no a las opciones que puedan tener los
trabajadores, por lo que se ha establecido un acuerdo indirecto que no responde
(Han, 2018).

Ahora, por otro lado, en cuanto a la calidad de la atencion, debemos decir
gue este es un concepto, segun Eriksen et al. (1988), involucra la evaluacion de la
calidad del arte de enfermeria, enfermeria, disponibilidad de enfermeria, y
continuidad de la sexualidad de enfermeria y el resultado de la enfermeria misma,
gue se define como la habilidad clinica de enfermeria, la cual esta determinada por
la manifestacién de demostrar habilidades a un nivel superior en las areas de

cognicién, emocion y psicomotricidad.
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Segun esta légica, se puede observar la calidad de la tecnologia de
enfermeria Por lo general, mostrando habilidades y destrezas. Las enfermeras
utilizan todos los recursos técnicos, cognitivos y de procedimiento para atender a
los pacientes. No se trata de perfeccion o atencién al detalle, sino de realizar
acciones con la maxima flexibilidad para evitar malos comportamientos o defectos
en el trabajo. Esta dimension de la calidad de la atencién proporciona los elementos
que producen métodos y métodos de trabajo modales. Por ejemplo, la OMS
recomienda los métodos y métodos de atencidén en todos los establecimientos de
salud, que por supuesto pueden distinguir los campos de la atencién. (Morales y
Palencia, 2020)

Es decir, la calidad agrega valor, eficiencia y respeto por el paciente y su
familia; mantenerse limpio, puntual y en constante mejora, da confianza al paciente
y asegura que no estard en riesgo en el centro de salud y por lo tanto se sienta
seguro. Ademas de obtener suficiente informaciéon sobre su enfermedad y
tratamiento (Donabedian, 1995). La calidad de la atencidén sanitaria incluye tres
componentes basicos:

Componentes técnicos: conjunto de elementos que brindan servicios,
profesionales médicos e infraestructura; esto significa realizar todas las actividades
en base a seis aspectos basicos: Eficiencia, Efectividad, Eficacia, Continuidad,
Integralidad, Seguridad.

Componentes interpersonales: interaccion interpersonal y relacion
interpersonal con respeto, confianza, la empatia, la comunicacién y la informacion
clara afectaran su satisfaccion y estadia.

Componentes ambientales: se refiere a las instalaciones de las instituciones
de salud y la comodidad que pueden brindar a los usuarios externos, tales como:
iluminacion, ventilacion, orden, suficiente privacidad y servicios basicos.

El objetivo principal de esta investigacion es determinar el nivel de
satisfaccion laboral y la calidad de la atencion al paciente para cumplir objetivos
especificos: determinar la calidad de la atencién brindada por el personal de
enfermeria, determinar los factores que permiten al personal de enfermeria
profesional producir una mayor satisfaccion laboral, continuar y mejorar estos

factores motivacionales y analizar los factores que producen niveles mas bajos del
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trabajo profesional de enfermeria satisfaccion del personal para desarrollar

estrategias de incentivos para mejorar el clima laboral.
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. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Segun este método, se trata de un estudio cuantitativo porque se basa en aspectos
cuantificables. El disefio de este estudio serd transversal, no experimental,
descriptivo, pues no existen variables manipuladas, solo cuando el fenbmeno
ocurre de forma natural, se observara y luego se analizara. El propdsito no es
manipular las variables de investigacion, sino presentarlas en formulario de causas
cruzadas (parte descriptiva) para explicar la correlacion entre ellas. (Hernandez et
al., 2014)

El disefio del estudio es una correlacion descriptiva en el sentido de que las
variables han sido estudiadas en profundidad, cuyo propésito es describir su
comportamiento dentro de la realidad. Este se desarroll6 con el fin de poder
confirmar posteriormente si la variable del estudio de clima organizacional esté
relacionada con la variable de satisfaccion laboral de los trabajadores de la salud.
(Hernandez et al., 2014).

Se eligié un disefio relevante porque permite medir, cuantificar, analizar y
determinar el grado de correlacion entre la satisfaccion laboral y las variables de
calidad de la atencién. Fue desarrollado de acuerdo con el siguiente esquema:

Donde:

M Es la muestra

Vi Es la Satisfaccion laboral

Vd. Esla calidad de atencion

R Relacién entre variables

3.2. Variables y operacionalizacion.

En la estructura de investigacion actual, la efectividad de la calidad de atencién
involucra una de las variables de investigacion, y el método puede mejorar activos
humanos especificos (Monteagudo et al., 2005).

La calidad de la atencion y la satisfaccion se describen como otra variable

del trabajo actual, que incluye el periodo durante el cual cada paciente recibe un
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conjunto de servicios, como el diagndéstico de sus deficiencias y la realizacion del
control del tratamiento (Fernandez, 2016). La operacionalizacion se completo en
las dimensiones que la acompafian: empatia, receptividad, confiabilidad,
compasion, seguridad, que se evaliuan a partir de la ejecucion del instrumento
especificado.

La satisfaccion del usuario se define entonces como una variable
dependiente, siendo definida como el grado de desempefio de los servicios
ofrecidos por el servicio, teniendo en cuenta las expectativas y percepciones en
funcién de los servicios ofrecidos. (MINSA, 2011)

A partir del tipo de investigacion mencionado por Hernandez (2006), la
investigacion responde al tipo de investigacion relacionada porque su proposito es
evaluar la relacion entre dos conceptos (variables) en esta situacién especial para
determinar la existencia de relacion. Entre Calidad de la atencion y satisfaccion
laboral.

3.3. Poblacién, muestray muestreo, unidad de analisis

3.3.1. Poblacion
Sanchez et al. (2018) mencionan que la poblacién es un conjunto de sujetos u
objetos que comparten determinados criterios o caracteristicas y que ademas se
localizan en un espacio especifico para ser estudiados.

Para ello, se adopta un método interesante, que tiene como objetivo construir
los tipos de clases sociales a partir de datos censales y mediante técnicas de
analisis multivariante, en el que se combinan el andlisis factorial de componentes
principales y el analisis de clasificacion. (Lopez et al., 2016)

Para evaluar los procesos relacionados con la calidad y satisfaccion de los
usuarios, la poblacion estudiada estd compuesta por personal que trabaja en el
hospital, incluidos los colaboradores sanitarios (Licenciados en enfermeria,
técnicos de enfermeria) y para la poblacién de usuarios externos se consideraron
a todos los pacientes que permanecen en el area de hospitalizacion ingresados en
el Hospital General del Sur de Quito un total de 70 personas.

En resumen, la poblacién de investigacion es limitada y tiene caracteristicas
muy comunes. Segun Ramirez (1999), una poblacién finita se refiere a una

poblacién cuyos elementos en su conjunto pueden ser identificados por los
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investigadores, al menos desde la perspectiva de la comprension que las personas
tienen de su total. Considerando lo anterior, la poblacién en estudio es limitada
porque los investigadores tienen registros de los elementos que componen la
poblacién en estudio. Por otro lado, Barranco citado por Ramirez (1999) aclar6 que
estadisticamente, cuando una poblacion consta de menos de 100.000 elementos,
se considera finita. (Rebolledo, 2015)

3.3.2. Muestra
En relacion con la muestra cabe mencionar que Sanchez et al. (2018) define a este
término como un “conjunto de individuos que son separados de la poblacién” y que
ademas deben cumplir con criterios inclusivos y exclusivos; caracteristicas que
permitirdn al investigador realizar un estudio de manera especifica y concreta.
(Calderon et al., 2010).

Esta muestra se considera censal porque se selecciona al 100% de la
poblacién, considerando que el nUmero de sujetos que la componen es controlable.
En este sentido, Ramirez (1997) identifico la muestra censal como una muestra en
la que todas las unidades de investigacion se consideran muestras (Rebolledo,
2015). Por lo tanto, la poblacién a estudiar se designa como censo porque es el
universo, la poblacién y la muestra al mismo tiempo. En el mismo contexto, con el
fin de evaluar la calidad y la satisfaccion, la muestra censal esta determinada por
la poblacion total de 70 personas en el censo.

Dentro de los criterios de inclusion se tiene:

e Pacientes voluntarios y personal médico, de entre 18 y 65 afios.
e Contar con mas de un afio de estar laborando en el servicio para el personal
asistencial.

e Pacientes que se encuentran hospitalizados.

Los criterios de exclusion son los siguientes:
Personal hospitalizado con limitantes para la comunicacion (ciegos, analfabetos)
Personal médico con menos de 5 turnos al mes,

Pacientes y personal médico que no quieran participar en la encuesta.
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3.3.3. Muestreo

Segun la investigacion del autor realizada por Castillo (2007), el proceso de
muestreo procesara la informacién que los investigadores buscan para hacer
inferencias, es decir, la seleccion de elementos y / u objetos. Vale la pena
mencionar que la muestra es los elementos demogréficos seleccionados como
parte de la investigacion a estudiar, se puede decir que esta también es una
eleccion representativa de la poblacion. Es factible conocer las respuestas a las
preguntas indicadas desde la dimensionalidad, pues es imposible conocer los
gustos de todos. La razon por la que se utiliza el muestreo no probabilistico dado
que el tema en estudio es un tema que proporciona respuestas a los objetivos

establecidos.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.4.1. Técnicas
Segun Rojas (2014), el método se enmarca como un alcance de sistemas
orientados a determinar la conexidn con el objeto de estudio. Se aplicé la estrategia
de estudio, equivalente a la de Hanlon (Hanlon y Larget, 2011), a través de esta se
pueden adquirir datos para conocer las conclusiones, percepciones y / o practicas
de una poblacién recientemente caracterizada. Por nuestra situacion, nos permitio
conocer los discernimientos y asi tener la opcion de comprender las realidades
actuales sobre la calidad y el cumplimiento de la ayuda al cliente hospitalario (Cruz
et al., 2012).

La técnica utilizada en esta investigacion es la encuesta que puede recopilar
datos fiables y suficientes para estudiar estas dos variables.

La confianza inquebrantable infiere cudn honesto puede ser el instrumento,
esto se resolvio utilizando el Alfa de Cronbach en el grupo de estudio producido a

través de la consecucion de resultados.

3.4.2. Instrumentos

Las herramientas utilizadas para desarrollar esta investigacion se referian a
diferentes niveles de satisfaccion laboral y calidad de la atencion; utilizando la
escala Likert para ambos cuestionarios, que consta de 18 elementos para la

satisfaccion laboral y 19 elementos para la variable Calidad de atencion.
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3.4.2.1. Cuestionario de satisfaccién laboral

El formulario de la encuesta de satisfaccion laboral del personal médico del
area de internacion del Hospital General del Sur de Quito estuvo compuesto por 18
preguntas, que incluyen 5 dimensiones de la investigacion: desarrollo del personal,
salarios razonables, condiciones de trabajo, Relaciones obrero-patronales,
relaciones sociales, su evaluacién es: completamente insatisfecho = 1, insatisfecho

= 2, satisfecho = 3, completamente satisfecho = 4.

3.4.2.2. Cuestionario de calidad de la atencion

El formulario de encuesta de calidad de la atencion para pacientes
hospitalizados del Hospital General del Sur de Quito evalué la calidad de la atencion
brindada en cinco aspectos: (a) tangibilidad, (b) empatia, (c) capacidad de
respuesta, (d) seguridad La confiabilidad de (e)), y sus calificaciones son: Mala = 1,
Media = 2 y Eficiente = 3

3.5. Procedimientos

Se llevaron a cabo conversaciones y coordinacién con los principales actores de la
gestion administrativa del hospital, en particular con las estancias hospitalarias del
mismo, con el fin de sensibilizarlos y acordar verbalmente seguir todos los procesos
para desarrollar la investigacion en el hospital. Con eso en mente, se tramitoé para
presentar las solicitudes de autorizacion que fueron aceptadas por la institucién. Se
coordind oficialmente con los jefes de hospitalizacién para abordar presencialmente
a los trabajadores de la salud y a los pacientes. Se encontré una gran receptividad
y disposicion para contribuir de manera voluntaria y andnima al estudio
respondiendo la encuesta y el cuestionario que se les envid. Debido a la situacion
actual, publicamos en linea la encuesta a trabajadores de la salud que cumplen con
los criterios de inclusion. Cada uno de ellos también envié sus encuestas por

correo. Con respecto al paciente la encuesta se realiz6 de manera presencial.

3.6. Método de analisis de datos
Para el analisis de datos se utilizé el programa SPSS como herramienta con la que

se crearon tablas y graficos estadisticos, cuyos resultados nos ayudaron en la
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discusion. Para determinar las estadisticas de confiabilidad se utilizé la prueba de
coeficiente alfa segun Cronbach y se verificd con la prueba F. Primero, la base de
datos de correlacion y transversal se cred usando el programa de estadistica
descriptiva en el estudio de investigacion: Los gréaficos representan un conjunto de
datos para describir las caracteristicas significativas del resultado de Ila
investigaciéon usando el software SPSS para probar hipotesis e interpretar los

resultados finales de la investigacion.

Tabla 1

Valores de Correlacion

Valor de r Significado

-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9 a-0,99 Correlacion negativa muy alta

-0,7 a -0,89 Correlacié n negativa alta

-0,4 a -0,69 Correlacidon negativa moderada

-0,1a -0,39 Correlacidn negativa baja

(o] Correlacion nula

0,1a 0,39 Correlacion positiva baja

0,4 a 0,69 Correlacion positiva moderada

0,7 a 0,89 Correlacion positiva alta

0,9 a 0,99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta

Tomado de (Hernandez y Mendoza, 2018)

3.7. Aspectos Eticos
La investigacion se realiz6 considerando la privacidad y respetando la autonomia
de los usuarios, educandolos, y considerando el consentimiento aprobado es
fundamental. Ademas de minimizar el dafio a los usuarios, también se utilizaron
meétodos de sensatez correctos. Todos estos se basan en los principios de respeto,
buena voluntad y justicia del informe Belmont (Lolas, 2001).

Ademas, de acuerdo con la Convencion de Ginebra, se consider6 la Guia
Etica Internacional para la Investigacién Relacionada con la Salud Humana
(Médica., 2016) del Consejo de Organizaciones Cientificas Médicas
Internacionales, que menciona que los investigadores garantizan la investigacion

cumpliendo con las pautas cientificas aprobadas.
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Asimismo, el investigador explicd claramente los peligros y garantias que
enfrentan las personas involucradas en la investigacion, y reitera que cuenta con la
correspondiente autorizacion para realizar la investigacion. Asimismo, se menciono
que la cooperacion del personal de salud en la encuesta por cuestionario fue
voluntaria.

Asi, otra perspectiva moral aplicable que se consider6 en este estudio es el
gue se identifica con la admiracion de propiedad intelectual, ya que es un
compromiso de todo investigador mencionar a todas las fuentes bibliograficas

utilizadas en la investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivo

Con el fin de comprender mejor los datos obtenidos, se ha realizado andlisis
estadisticos que brinda informacion que puede manifestar si el alcance establecido
para este estudio es correcto y si debe aceptarse o no la hipétesis formulada para
este caso; para el efecto se utilizé el software SPSS, una herramienta de analisis
estadistico.

En la tabla 2 se observa que la variable calidad en la atencion al paciente se
encuentra en nivel de aceptaciéon medio ubicAndose en 45.7%, asi mismo los
encuestados perciben un nivel medio de fiabilidad, es decir, un 34.3%, mientras
que los resultados de la dimension 2 capacidad de respuesta con un 40%
determinando bajos, en relacién a la percepcion de la dimension 3 seguridad 45.7%
se determina un nivel bajo. Asi también los encuestados en relacién a la dimensién
4 empatia da como resultado 35.7% siendo nivel bajo y la dimensién 5 tangibilidad
con un resultado de aceptacion bajo con un 35.7% de parte del personal médico y

de enfermeria.

Tabla 2
Distribucién de frecuencias de la variable Calidad de la atencién al paciente
V"fa"d,a,d d‘: la D1. D2. D3. 04, Emoati D5.
a enf:lona Fiabilidad Cap_respuesta Seguridad - Empatia Tangibilidad
paciente
Nivel f % f % f % f % f % f %
Bajo 18 257 23 329 28 40 32 457 25 357 25 357
Medio 32 457 24 343 20 286 13 186 22 314 23 329
Alto 20 286 23 329 22 314 25 357 23 329 22 314
Total 70 100 70 100 70 100 70 100 70 100 70 100

Fuente: Elaboracién propia —adaptado de SPSS 25

En la tabla 3, se observa que la variable satisfaccion laboral dentro del
equipo médico y de enfermeria cuenta con un alto nivel de aceptacion ubicandose
en 34,3%; considerando las dimensione que justifican este nivel de aceptacion
tenemos que la dimension 1desempefio laboral se ubica en un nivel medio con un

resultado de 34,3%. La dimensidn 2 remuneracion justa se encuentra en un nivel
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bajo con el 37,1%. Asi mismo la dimension 3 condiciones de trabajo esta en nivel
medio con 37,1%, en cuanto a la dimension 4 relacién trabajo-empleado se ubica
en nivel medio de aceptacion con un 41,4% vy finalmente la dimensién 5 las
relaciones sociales cuentan con un bajo nivel de aceptacion ubicandose en un 40%.

Es de indicar que, debido a las largas jornadas laborales que el personal
encuestado ha tenido que atravesar, el personal médico y de enfermeria consideran
que la remuneracion no justifica el esfuerzo realizado, mas si se considera el aporte
adicional brindado en el transcurso de la pandemia, con jornadas extendidas por
hasta 24 horas, no obstante, es evidente que las condiciones para realizar su
trabajo en este tiempo, tienen posibilidades de mejorar y asegurar un entorno mejor,
debido a la manera en que han debido cubrir sus actividades actuales las relaciones
interpersonales no han tenido mayor evolucion, esto producto que en algunos casos
la migracion de nuevo personal fue necesaria para cubrir las necesidades médicas

del centro hospitalario, el cual en muchos casos fue temporal.

Tabla 3

Distribucion de frecuencias de la variable de Satisfaccién laboral

D1. D3.
VII. Satisfaccion o D2. .. D4. Relac Trab- D5. Relaciones
Desempeiio R Condiciones .
Laboral Remu_justas . emple Sociales
personal de trabajo
Nivel f % f % f % f % f % f %
Bajo 23 32,9 23 329 26 37,1 25 357 17 243 28 40
Medio 23 32,9 24 34,3 23 32,9 26 371 29 414 15 21,4
Alto 24 34,3 23 329 21 30 19 271 24 343 27 38,6
Total 70 100 70 100 70 100 70 100 70 100 70 100

Fuente: Elaboracién propia —adaptado de SPSS 25

Luego de la descripcion de las dimensiones obtenidas para la variable
Satisfaccion Laboral, podemos resumir que se encontré mayor satisfaccion dentro
de remuneracion, relacion trabajo-empelado y relaciones sociales. Por otra parte,
pudimos apreciar un menor margen de satisfaccién en las dimensiones desempefio
y condiciones.

4.2 Andlisis inferencial
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Para el andlisis inferencial de las variables planeadas para este caso, Calidad en la
atencioén al paciente y Satisfaccién laboral, se ha seguido el siguiente proceso: La
tendencia de los resultados se representan en forma de grafica. Las variables de
estudio se encuentran reproducidas en el eje de abscisa, y los resultados obtenidos
en la ordenada, considerando los valores minimo y maximo tedricos de la
distribucion. Cuando la variable que actia como dependiente es medida en una
escala de intervalo o de razon se aplica la prueba de Kolmogorov-Smirnov para
decidir si es necesario utilizar una prueba paramétrica 0 no paramétrica. Se ha
considerado un Nivel de significancia Confianza: 95% Significancia = (alfa — a): 5%
y un p-valor < 0.05 evidenciando que no poseen distribucién normal.

Prueba de hipotesis general

De acuerdo con los resultados de la tabla 4 el Rho de Spearman dio un valor de
0,464 para ambas variables, por lo que se puede inferir que existe una correlacion
regular positiva, asimismo se observa un nivel de significancia de 0,00; siendo un
resultado menor, ya que p-valor = 0,00 < 0,05, rechazando hipoétesis nula, ademas
se confirma que a mayor calidad mayor satisfaccion.

La satisfaccidon del personal es alta sobre la calidad de atencion de enfermeria.

Tabla 4

Andlisis de correlacion entre satisfaccion laboral y calidad de atencién
Correlacion calidad-satisfaccion

Calidad Satisfacciéon
Coeficiente de

correlacion 1,000 0,464

Calidad Sig. (Bilateral) - 0,000

Rho Sperman N 70 70
Coeficiente de

correlacion 0,464 1,000

Satisfaccion Sig. (Bilateral) 0,000 -

N 70 70

Fuente: Elaboracion propia —adaptado de SPSS 25

Prueba de la hipotesis especifica N°1
Los valores de fiabilidad se correlacionan de manera lineal con la satisfaccion.
De acuerdo con los resultados de la tabla 5 el Rho de Spearman dio un valor de

0,444 para ambas variables, determinandose relacion positiva considerable entre
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la dimensioén capacidad de respuesta y satisfaccion laboral por lo que se pude inferir
que hubo una correlacion lineal regular entre las variables analizadas, dado que el
p-valor = 0,00 < 0,05, razén por la cual se rechaza la hipotesis nula, ademas se
confirma que a mayor capacidad de respuesta mayor satisfaccion laboral. Existe
una relaciéon directa y significativa entre la Dimensién capacidad de respuesta y

satisfaccion laboral.

Tabla 5

Correlacién entre la dimensién capacidad de respuesta y la variable satisfaccion
laboral

Correlacion capacidad de respuesta-satisfaccion

Capacidad de respuesta  Satisfaccion
Coeficiente de
correlacion 1,000 0,444

Capacidad de i
Sig. (Bilateral)

respuesta - 0,000

Rho Sperman N 70 70
Coeficiente de

correlacion 0,444 1,000

Satisfaccion  Sig. (Bilateral) 0,000 -

N 70 70

Fuente: Elaboracion propia —adaptado de SPSS 25

Prueba de la hipotesis especifica 2:

De acuerdo con los resultados de la tabla 6 el Rho de Spearman dio un valor de
0,931 para ambas variables, determinandose relacion positiva considerable entre
la dimensién ritmo de trabajo y satisfaccion laboral por lo que se pude inferir que
hay una correlacion lineal muy alta entre las variables analizadas, dado que el p-
valor = 0,00 < 0,05, con este resultado se rechaza hipotesis nula, ademas se
confirma que a mayor capacidad de respuesta mayor satisfaccion laboral. Influye la

relacion trabajo empelado en la seguridad del personal de enfermeria.

Tabla 6
Correlacion entre la dimension ritmo de trabajo y la variable satisfaccion laboral
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Correlacion ritmo de trabajo - satisfaccion

Ritmo de trabajo

Coeficiente de correlacion
Ritmo de
trabajo Sig. (Bilateral)

Rho Sperman N

Coeficiente de correlacion

Satisfaccion  Sig. (Bilateral)
N

1,000

70

0,931
0,000
70

Satisfaccion

0,931

0,000
70

1,000

70

Fuente: Elaboracion propia —adaptado de SPSS 25

Prueba de la hipoétesis especifica 3

De acuerdo con los resultados de la tabla 7 el Rho de Spearman dio un valor de

0,734 para ambas variables, determinandose que existe una relacién positiva

considerable entre la empatia y seguridad por lo que se pude inferir que hay una

correlacion lineal alta entre las variables analizadas, dado que p-valor = 0,00 < 0,05,

con esto queda sin efecto la hipétesis nula, ademéas se confirma que a mayor

capacidad de respuesta mayor satisfaccion laboral. Existe correlacion entre

empatia y la seguridad con la atencién al cliente.

Tabla 7

Correlacion entre la dimension empatia y la dimensién seguridad

Correlacion empatia - seguridad

Empatia
Coeficiente de
correlacion

Empatia Sig. (Bilateral)
Rho de Sperman N
Coeficiente de
correlacion
Seguridad

Sig. (Bilateral)
N

1,000

70

0,734
0,000
70

Seguridad

0,734
0,000
70

1,000

70

Fuente: Elaboracién propia —adaptado de SPSS 25

Prueba de la hipotesis especifica 4
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De acuerdo con los resultados de la tabla 8 el Rho de Spearman dio un valor de
0,789 para ambas variables, determinandose relacion positiva considerable entre
la dimensidn de remuneracion y satisfaccion laboral por lo que se pude inferir que
hay una correlacion alta y relacion intensa entre las variables analizadas, dado que
el p-valor = 0,00 < 0,05, razén por la cual la hipoétesis nula queda descartada,
ademas se confirma que a mayor capacidad de respuesta mayor satisfaccion

laboral. Existe correlacién entre empatia y la seguridad con la atencion al cliente.

Tabla 8

Correlacion entre la dimension remuneracion y la variable satisfaccion laboral

Correlacion remuneracion-satisfaccion

Remuneracion Satisfaccion
Coeficiente de

correlacion 1,000 0,789

Remuneracion Sig. (Bilateral) - 0,000

Rho Sperman N 70 70
Coeficiente de

correlacion 0,789 1,000

Satisfaccion  Sig. (Bilateral) 0,000 -

N 70 70

Fuente: Elaboracién propia —adaptado de SPSS 25

Prueba de la hipotesis especifica 5

De acuerdo con los resultados de la tabla 9 en el Rho de Spearman tuvieron un
valor de 0,421 para ambas variables, determindndose relacion positiva
considerable entre la dimension empatia y condiciones de trabajo por lo que se
pude inferir que hay una correlacion lineal regular y una relacion considerable entre
las variables analizadas, dado que p-valor = 0,00 < 0,05, rechazando hipétesis nula,
ademas se confirma que a mayor capacidad de respuesta mayor satisfaccion
laboral. Existe correlacién entre empatia y condiciones de trabajo.

Tabla 9

Correlacién entre la dimensién empatia y la dimension condiciones de trabajo
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Correlacion empatia - condiciones de trabajo

Empatia Condiciones de trabajo
Coeficiente de
correlaciéon 1,000 0,421
Empatia Sig. (Bilateral) - 0,000
Rho Sperman N 70 70
Coeficiente de
correlacion 0,421 1,000
Condiciones . )
de trabajo Sig. (Bilateral) 0,000 _
N 70 70

Fuente: Elaboracion propia —adaptado de SPSS 25
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V. DISCUSION

Considerando el contexto actual para el sector de la salud, es significativo indicar
la importancia de la satisfaccion laboral y que tiene incidencia en la calidad de
atencién médica que brinda el personal de enfermeria de un centro hospitalario, de
acuerdo a trabajos de investigacion de la OMS indica que 8 % de la tasa global de
trastornos depresivos se relaciona actualmente con riesgos ocupacionales,
haciendo referencia que un entorno de trabajo saludable es aquel en el que los
trabajadores y jefes colaboran en un proceso de mejora continua para promover y
proteger la salud, seguridad y bienestar de los trabajadores y la sustentabilidad del
ambiente de trabajo (OMS, 2010).

Por otra parte, de acuerdo con (Ponce et al., 2010) en su investigacién llegan
a la conclusion que para los usuarios la calidad esta estrechamente ligada a las
caracteristicas del proceso de atencion, en donde lo elemental es el trato personal
gue se les brinda al paciente, para lo cual la empatia juega un factor predominante
en todo sentido, ya que permite maximizar la percepcion que se desea alcanzar.

Si bien en la actualidad, el entorno médico actual y la repercusion de la
pandemia Covid-19, ha afectado enormemente en la manera en que el equipo
meédico en general debe afrontar su trabajo, hay estudios que guardan similitudes
con el desarrollado actualmente, pudiendo mencionar que Garzén y Nono (2018),
Lépez y Sorozabal (2017), que consideraron trabajar con cuestionarios de
encuestas, en el caso de Garzén y Nono (2018), la entrevista se realiz6 a una
muestra de 60 participantes y en el caso de Lopez y Sorozabal (2017), su analisis
se enfocdé a evaluar 17 articulos cientificos que guardaban relacion con la
satisfaccion laboral.

Desde otra perspectiva encontramos a (Hidalgo et al., 2012), cuyo analisis
se realizo considerando una encuesta telefonica a 3600 participantes en un periodo
de 2 afos.

Para el presente trabajo de investigaciéon tuvo la colaboracion de 70
encuestados entre Licenciados en enfermeria, técnicos de enfermeria y los
pacientes que permanecieron en el area de hospitalizacion, entre hombres 51.43%

y mujeres 48.57%, quienes oscilaban en edades de 22 a 50.
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Entre los estudios considerados para contrarrestar la investigacion, se
encontré un estudio similar Garzon y Nono (2018), su estudio se enfoc6 en una
muestra de 88 encuestados que laboraron en el departamento de enfermeria, entre
hombres 12% y mujeres 88% con edades entre 23 a 60 afios.

También se pudo encontrar el estudio efectuado por Briones (2018) donde
la investigacion cubrié una muestra mayor, al considerar un total de 200 personas.

Al analizar las dimensiones de la variable calidad de atencion, se muestra
gue su percepcion es de nivel medio con una participacion de 45.7% en donde las
principales dimensiones influyentes son capacidad de respuesta con 40%,
seguridad con 45.7%, empatia con 35.7%.

Por otra parte, de acuerdo con Gallardo y Reynaldos (2014), existe un 64.7%
de la poblacion que no acude a los servicios de atencion médica justificando
problemas de calidad de atencion, relacionados principalmente al tiempo de
atencién, trato del personal, capacidades y compromisos orientados para el
usuario, reclamos y gestién de datos de los usuarios; asi también se menciona que
la contribucion de la calidad del servicio de equipo de enfermeria por si solo no
proporciona un informe global siendo relevante considerar en la evaluacion
aspectos como lugar de trabajo, el trabajo en equipo, sistemas y liderazgo;
finalmente aporta que la participacion del equipo de salud requiere de mejora
continua, lo que se convertiria en una estrategia que repercutira de manera
significativa en los resultados referentes a la calidad de atencion de los pacientes.

Cuando se analiz6 la participaciéon de la satisfacciéon laboral se obtuvo que
la misma es de nivel alto con 34.3%, siendo el desempefio personal con 34.3%,
condicion de trabajo con 37.1% las que presentan incidencia media, pero lo
relacionado a la remuneracion con 37.1% muestra bajo nivel de satisfaccion,
relevancia que es corroborada por (Briones, 2018).

Es bien notable la correlacion entre la remuneracion percibida con la
satisfaccion laboral por cuanto es subjetiva que a mayor remuneracion la persona
puede suplir varias necesidades que reconforten su ego, datos también abordados
en la investigacion realizada por (Garzon y Nono., 2018).

De acuerdo a la investigacion de Briones (2018), la percepcion obtenida de
la calidad de atencién dimensionando la empatia fue en promedio de 4.91,

considerando que las dimensiones fueron siempre 94.5%, frecuente 4% y rara vez
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1.50%; por otra parte indica que en relacion a la confiabilidad la percepcién
promedio se ubicd en 4.80 y sus dimensiones consideraron que el 60% de los
encuestados dieron una postura positiva y el 40% restante consideraron que su
informacion es vulnerable; en el caso de la fiabilidad la percepcién obtenida fue de
4.81 siendo que en su mayoria 75% comprenden facilmente las instrucciones del
tratamiento a seguir.

Cuando mencionamos en la investigacion que la variable satisfaccion laboral
y sus dimensiones desempefio y remuneracion justa, se evidencié un nivel
participacion media-alta, obteniendo una percepcion del 34.3% y 37.1%
respectivamente; al analizar la correlacion se obtiene que ambas dimensiones
tienen correlacion significativa, resultando un Rho = 0.387.

Segun Alban (2018) en su investigacion al personal de enfermeria del area
neonatal de un hospital, menciona que existe una relacién significativa entre el
clima y la satisfaccion laboral, obteniendo en este caso un Rho = 0.825,
considerando ademas un nivel de percepcion alto en clima laboral del 63.83% y en
satisfaccion laboral del 70.21%.

Por otra parte, Calzén (2016) indica que dentro de su investigacion los
resultados obtenidos fueron inferiores a lo esperado dentro de una escala de 1 a 5,
gue considera muy insatisfactorio a muy satisfactorio se obtuvo 2.78, por debajo
inclusive del punto medio que se fijé en un valor de 3, indicando asi que satisfaccion
laboral se encuentra estrechamente relacionado con la calidad asistencial.

En cuanto a las pruebas de normalidad realizadas al trabajo de investigacion
se obtuvo gque estas no cuentan con distribucion normal, casos similares presentan
los trabajos de Calzén (2016) y Gallardo (2005).

Al analizar las hipétesis referidas en esta investigacion, éstas van ligadas
con la calidad y la satisfaccion que encuentra el personal de enfermeria al realizar
su trabajo como parte fundamental en la primera linea de atencion al paciente.

Pues bien, en el caso de la hipbtesis general, expuesto en la tabla 18,
planteada en este problema se busca encontrar relacion entre el desempefio y la
remuneracion alcanzada por el trabajo ejecutado, para lo cual la prueba estadistica
de Rho Spearman determina un valor de 0.387, dentro del estudio de Garzon y

Nono (2018), se menciona que el hallazgo hace referencia Unica correlacién
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negativa de -0.613 en la variable salario explicando la insatisfaccion del personal
encuestado.

Para la primera hipotesis especifica, expuesta en la tabla 19, se intenta
corroborar la relacion entre la fiabilidad y la empatia, para lo cual la prueba Rho de
Spearman arroja un valor de 0.438, confirmando que a mayor fiabilidad se
demuestra empatia, en este caso el trabajo de Ponce et al. (2010), concluye que a
mayor satisfaccion laboral existe mayor calidad de atencion por parte del personal
de enfermeria y por lo tanto satisfaccion del paciente.

Es en base a estos hallazgos se concluye que la relacion entre la calidad de
atencidn al paciente y la satisfaccion del personal evaluado guarda alta correlacion
positiva y se encuentra respaldado en las diversas dimensiones analizadas en el
presente estudio como son la capacidad de respuesta, la empatia, el desempefio
laboral, la remuneracién, asi como también las condiciones de trabajo.

Por otra parte, los autores Lopez y Sorozabal (2017) concluye indicando que
en su estudio evidencio que el grado de satisfaccion puede afectar la cantidad y
calidad del trabajo que desempefian los colaboradores, ademas de influir en la
calidad de la prestacion haciendo relevancia al ausentismo laboral, esto,
considerando que para que un colaborador rinda de manera positiva, su entorno
laboral debe también fomentarle e incentivarle en la continuidad, por lo que cuando
el ambiente laboral no brinda seguridades al personal o se nota poca participacion
de comparfierismo, es mas facil no sentir predisposicion a la presencialidad en el
lugar de trabajo.

En el caso de Briones (2018) hace referencia que dentro de su estudio las
dimensiones empatia, fiabilidad, confiabilidad y responsabilidad, analizadas
independientemente, fueron las que mas alto nivel de percepcién obtuvieron con
respecto a la calidad del servicio recibido; como se ha indicado, son factores que
para el usuario final son de gran importancia, por tanto contar con estos factores
dentro de la calidad humana de las personas orientadas a la salud es fundamental,
por lo que el fomentarlas activamente, mediante pequefios gestos hacen que la
interaccion paciente — personal meédico fluya con mayor satisfaccion para los
intervinientes, lo que definitivamente se vera reflejando en la percepcion de calidad

gue un individuo recibe dentro del hospital.

37



Alban (2018), concluye que las variables analizadas en su estudio, clima
organizacional mantiene alta relacion significativa en la satisfaccion laboral del
personal profesional de enfermeria. En el caso de Calzén (2016) refiere el nivel de
satisfaccion laboral se encuentra en ultimo caso ligado a una mayor calidad
asistencial y de cuidados, evidenciando que existe proyeccién de mejora para
mantener la satisfaccion del personal involucrado, permitiendo mayor calidad en el
servicio que se brinda al paciente.

La satisfaccion laboral de acuerdo a lo expresado por diversos autores y de
acuerdo a los resultados obtenidos en esta investigacion, guardan estrecha relacion
no solo a uno sino a un conjunto de varios factores exdgenos, que dependeran
también de la percepcidn que puedan tener los involucrados, puesto que si la
persona llegara a tener una percepcion negativa no relacionada a su trabajo sino a
su ambito personal, influira en el desempefio del personal de enfermeria y podra
llegar a perder la empatia con los pacientes e inclusive con sus comparieros de
trabajo, sobrecargando un ambiente negativo para el desarrollo de las relaciones
personales, que son fundamentales en todo trabajo.

Por otra parte, y considerando la calidad del servicio que recibiran los
pacientes, es mas importante ain que todos los involucrados procuren siempre
contar con espacios considerados como pausa activa para que el personal tenga
cortos lapsos de armonia, que permitiran sobrellevar mejor el trabajo y dar su mejor
potencial en la atencién y cuidado al paciente del hospital.

En resumen, se puede mencionar que luego de analizar los resultados
obtenidos y habiendo realizado contraste de informacién con los obtenidos por los
autores mencionados en el desarrollo de esta investigacion, se obtiene que la
conclusién de varios de los autores, guardan relacién con los diversos hallazgos

expuestos en esta investigacion.

Se puede concluir que para mantener un relacion significativa, positiva y alta
entre la calidad de atencién al paciente y la satisfaccion laboral, es imprescindible
que el personal involucrado, cuente con ambientes de trabajo saludables, que
permitan la interrelacion entre ellos, donde adicionalmente se tome en
consideracion la carga laboral implicita en sus tareas, las cuales para ser

ejecutadas de manera adecuada, deberan ser de facil comprension asi como es

38



relevante que se considere que para tener mayor armonia el personal involucrado
debera gozar de una remuneracion justa y equitativa, respetando el nivel de
preparacion profesional y experiencia.

Por otra parte, lo anteriormente descrito, sera el paso que lograra influir en
el personal involucrado de modo que para ellos sea importante comprender que su
estabilidad les permitird brindar una atencion de calidad hacia el usuario, con el
cual deberan interactuar permanentemente, mejorando su calidad de respuesta,
manteniendo empatia con el usuario que requiera su intervencién, mostrando
seguridad en el servicio que brinda, factores que han sido criticos para el usuario y
en base al cual se evalGa también su nivel de satisfaccion y de calidad.

Por lo tanto, esta investigacion coincide con los hallazgos y conclusiones a
las cuales ha hecho referencia a lo largo de todo su analisis, en cuanto a resultados,
hipotesis planteadas y contrastadas con diferentes autores, siendo evidente que
este tema de estudio aun cuenta con amplias posibilidades de investigacion, ya que
los factores exdgenos siempre seran variantes, dependiendo de la muestra que se
analice, entorno que se considere pero que sin duda reflejaran similar
comportamiento sobre la medicion de la calidad en la atencion al paciente y el nivel
de satisfaccion laboral que tengan los involucrados.
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VI. CONCLUSIONES

Con relacion a la investigacion realizada, se puede encontrar que la muestra
encuestada esta compuesta principalmente por el sexo masculino, obteniendo una
participacion del 51.43%, mientras que el sexo femenino mantuvo una participacion
del 48.57%; asi también se demostré que la edad de los encuestados oscilaba
principalmente entre 26 a 45 afos, siendo este grupo el que mantuvo una

participacion del 75.72%.

Del andlisis descriptivo de las variables calidad de la atencién del paciente y
satisfaccion laboral, se identifican dimensiones y frecuencia de incidencias que se
determinaron en niveles alto, medio y bajo. Para la variable calidad de la atencién
del paciente se evidencia mayor participacion en calidad de respuesta, seguridad y
empatia; mientras que, en fiabilidad presenta menor participacion. En el caso de la
variable satisfaccién laboral se obtuvo mayor satisfaccion dentro de remuneracion,

relacion trabajo-empelado y relaciones sociales, que en desempefio y condiciones.

Por otra parte, los resultados de las pruebas estadisticas demostraron que
las dimensiones empatia y fiabilidad de la variable calidad de la atencion del
paciente obtienen un valor de Rho = 0.438, demostrando asi correlacion lineal
positiva; adicionalmente, en el caso de las dimensiones desempefio y remuneracion
justa de la variable satisfaccion laboral se devela un Rho = 0.387, con lo cual se
concluye que existe una relacién directa y significativa entre la calidad de atencién

del paciente y la satisfaccion laboral.
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VIl.  RECOMENDACIONES

1. Existe la necesidad de proponer e implementar politicas de investigacion en
materia de calidad asistencial y satisfaccion laboral; la medida mas urgente
es implementar un proyecto de mejora entre los diferentes actores de la
salud, lo cual se relaciona con investigaciones con un alto nivel de calidad y
satisfaccion; Las conclusiones deben tomarse como contramedida de todas
las instituciones médicas del pais, para que esta medida mejore e
implemente pautas de satisfaccion laboral relacionadas con la calidad de la

atencién brindada por las instituciones médicas.

2. Con el fin de mejorar continuamente la calidad de atencion y satisfaccion
laboral, se recomienda que los profesionales de la salud sean capacitados
en temas de satisfaccion laboral y testeados para encontrar otros factores
causales de la variable para que se relacione con otros aspectos del

ambiente laboral.

3. Dado que la investigacion nos ha permitido evaluar la satisfaccion laboral y
la calidad de la atenciébn en areas especificas del hospital, lo cual es
igualmente aceptable, se recomienda realizar progresivamente mas

proyectos de investigacion en otros niveles de atencién del hospital.
4. Reuniones de alto nivel con profesionales con condiciones fisicas para

promover el liderazgo innovador, la dotacion de alimentos, suministros y

equipos que satisfagan la labor del personal hospitalario.
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ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Calidad de atencion y satisfaccion laboral del personal de enfermeria del Hospital General del sur de Quito, 2021.

Autor: Chancusig Mirian
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para alcanzar la satisfaccion?

¢ Se afecta la atencion al paciente si el
personal de enfermeria no se encuentra
motivado?

Determinar los factores que
permiten al personal de
enfermeria profesional producir
una mayor satisfaccion laboral.

Dimensionar el alcance en la
relacion de la empatia, seguridad
y atencion.

Comprobar que la remuneracion
se encuentra altamente
correlacionada con la
satisfaccion.

Determinar si las condiciones de
trabajo afectan la empatia del
personal.

atencion.

Influye la relacion trabajo
empleado en la seguridad
del personal de
enfermeria

Existe correlacion entre la
empatia y seguridad con
la atencion al cliente.

Existe mayor satisfaccion
laboral cuando se obtiene
mejor nivel de ingresos.

Existe relacion positiva, la
empatia se ve afectada

Justificacion tedrica

El valor tedrico de la investigacion es
muy importante y llenara el vacio teérico
del conocimiento cientifico, porque esto
nos permitird comprobar la calidad de la
atencion y la satisfaccién de los usuarios
externos. Para llegar al desarrollo tedrico
mas adecuado, al mismo tiempo puedes
conocer el comportamiento de las
variables o la relacion entre variables
para que puedas Vvisualizar los
resultados de esta manera.
Justificacion Préactica

Desde un punto de vista practico,
también se puede utlizar como
referencia para establecer un nuevo
estdndar de evaluacion de la
satisfaccion laboral basado en la calidad
de la atencion marcada por las
condiciones externas durante una crisis
de salud.

Justificacion Metodolégica

El fundamento y / o aplicabilidad
metodolégica de la investigacién
actual se basara en el fundamento
tedrico y antecedentes obtenidos en
herramientas efectivas de recolecciéon
de datos, mediante juicio y verificacion
de expertos. Para obtener el resultado
de la verificacion. También es
importante porque constituye una
contribucion cientifica a los
profesionales de la salud. Este es el
primer trabajo y servira de base para
futuras investigaciones.

Justificacién Social

Tipo: De

exploratorio

campo

Enfoque: Cuantitativo

Disefio:
Sera transversal, no
experimental, descriptivo

Poblacion:
115 personas que trabajan
en el area hospitalaria.

Muestra: 70 personas
entre auxiliares y
enfermeros que trabajan en
el area de hospitalizacion.

Linea de investigacion:
Calidad de las prestaciones
asistenciales y gestion de
riesgo en salud.




en un entorno laboral no
apropiado

Esta investigacion es importante
porque nos permitird verificar la
calidad de la atencion y la satisfaccion
del personal hospitalario.  Los
resultados también seran
comunicados al responsable de la
agencia, éste vera la insuficiencia y
mejora del servicio, esta investigacion
se comprobara entre usuarios
satisfechos, y brindard una atencion
de calidad. Porque los pacientes
pueden participar activamente.




Tabla 10. Operacionalizacion de las variables

Limpieza de las
instalaciones y

elementos fisicos

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimension Indicadores Escala de medicion ordinal
Es un conjunto de | La calidad de la atencién es | Fiabilidad Oportunidad de la
caracteristicas o atributos. | subjetiva porque es el juicio que atencion del
Intrinsecamente, un | hace el cliente sobre la calidad tratamiento
producto o servicio que | del servicio recibido esta Continuidad y
tiene un producto o servicio | directamente relacionado con los orden en la atencion
que satisface las | sentimientos del cliente. Por lo | Capacidad de Sencillez de los
necesidades de los | tanto, la calidad de la atencién | Respuesta tramites
clientes, y este producto o | depende de la capacidad de la Oportunidad en la e Alto
servicio se refleja en una | organizacion que brinda los asignacion de
sensacion de | servicios para comprender y turnos e Medio
autosatisfaccion y felicidad. | comprender las necesidades del Disposicion para
Variable 1. Estas caracteristicas son | cliente, por un lado, y del grado atender preguntas e Bajo
Calidad de importantes estandarizado | de ejecucion y eficiencia del | Seguridad Confianza transmitida por el
Atencion al y se puede almacenar para | proceso, por otro. Esfuerzo y personal asistencial
paciente siempre unay otra vez, por | eficiencia donde radica la calidad Ubicacion apropiada
lo que también hay que | del servicio. (Fernandez, 2016) Empatia Amabilidad en el
considerar que tiene el | Los pacientes seran encuestados trato
mejor costo. (Monteagudo, | para evaluar el nivel de atencion, Atencion
S., y Hernandez, 2005) informacion que servird para individualizada al
medir el nivel de incidencia. paciente
Los pacientes seran encuestados | Aspectos Estado fisico de
para evaluar el nivel de atencion. | Tangibles instalaciones




Adecuado
abastecimiento de

insumos

Variable 2.
Satisfaccion

Laboral.

Es laimpresién o estado de
animo Unico e irrepetible
que se produce en cada
individuo. como producto
de la realizacion de algo
que es deseado o logro de
metas profesionales
(Hidalgo, y otros, 2012)

Es la cantidad de sentimientos y
emociones barato o desfavorable
con los que Los trabajadores ven
su trabajo, esta actitud se basa
en los valores que el propio
trabajador tiene desarrolla o
percibe.

Se aplicar4 una encuesta a los
trabajadores de la salud para
evaluar su satisfaccion,
realizandose un conteo de
registros que ayudara a
cuantificar el impacto de cada

dimension. (MINSA, 2011)

Desempefio

Personal

Identidad de las
funciones
Autonomia
Retroalimentacién
del puesto mismo
Capacitaciones

Remuneraciones

justas

Satisfaccion con el
sueldo

Condiciones de

trabajo

Oportunidad en la
organizacion
Caracteristicas del
trabajo
Supervision

Relacion trabajo

Compatibilidad

entre la
personalidad y el
empleado
puesto
Interaccion con sus
. compafieros
Relaciones L
) Comunicacion
sociales

Actividades de

integracion

Alto

Medio

Bajo
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CALIDAD DE ATENCION

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La encuesta que antecede, es parte de una investigacion, que tiene por finalidad la obtencién de informacion
acerca de la Calidad de atencion.

A continuacion, encontrara algunas preguntas sobre sus condiciones y caracteristicas de trabajo. Si puede
responder a todas estas preguntas con el mayor cuidado y sinceridad, le estaremos muy agradecidos. Mientras
responda a sus verdaderos pensamientos, no habra respuestas correctas o incorrectas, ni buenas respuestas.
Los responsables de la investigacion garantizan la confidencialidad de sus respuestas, asegurando asi que no
puedan acceder a nadie fuera del alcance de la investigacion.

https://docs.google.com/forms/d/1cqgPLI_yRdrGJIDhDoiWjUFvDwZy UOSXRhzLS
dpG;jt4/prefill


https://docs.google.com/forms/d/1cqPLI_yRdrGJIDhDoiWjUFvDwZy_U0SXRhzLSdpGjt4/prefill
https://docs.google.com/forms/d/1cqPLI_yRdrGJIDhDoiWjUFvDwZy_U0SXRhzLSdpGjt4/prefill

de satisfaccion i

laboral. y ‘l

SATISFACCION LABORAL

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La encuesta que antecede, es parte de una investigacidn, que tiene por finalidad la obtencién de informacidn
acerca de la satisfaccion laboral

Apreciado colaborador, la siguiente encuesta es para determinar la Satisfaccién laboral del personal de
enfermeria, la informacidn que se obtenga es confidencial y se utilizaran solo con fines académicos. Ser
agradece su mable colaboracion.

Margue con una X la respuesta que usted crea conveniente

nmMPoF®e

|. Datos generales

https://docs.google.com/forms/d/1DOR7cMJI5fdAXxqEphyA9O0LIKMMtmMJIzIhNFEQG
VuuRDqs/prefill



Método de analisis de datos

EVALUACION DE CALIDAD DE ATENCION
A continuacidn, encontrard algunas preguntas sobre sus condiciones y caracteristicas de trabajo.
Si puede responder a todas estas preguntas con el mayor cuidado y sinceridad, le estaremos muy
agradecidos. Mientras responda a sus verdaderos pensamientos, no habra respuestas correctas o
incorrectas, ni buenas respuestas. Los responsables de la investigacion garantizan la confidencialidad de sus
respuestas, asegurando asi que no puedan acceder a nadie fuera del alcance de la investigacion.

|. Datos generales:

Género: Edad:
Ocupacion: Grado de instruccion:
Residencia:

1. Totalmente en desacuerdo

2. Medianamente en desacuerdo

3. Nienacuerdo ni en desacuerdo

4. Medianamente en acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

CALIDAD DE ATENCION

FIABILIDAD 1 2 3 4 5
¢La atencion se realiza en el horario programado?
¢éLos profesionales de la salud tienen conocimiento suficiente para resolver sus
inquietudes y dar solucidn a sus problemas de salud?
¢Cuando le prometen algo en un tiempo determinado, lo cumplen?
¢El personal tiene sus datos bien registrados?

CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 3 4 5
¢El personal realiza los procedimientos con facilidad y rapidez sin ocasionar
incomodidad al paciente?
éLos trabajadores estan dispuestos a ayudar?
éLa atencion es rapida y efectiva?

SEGURIDAD 1 2 3 4 5
¢éLos trabajadores le inspiran confianza?
éDurante su atencion se respeta su privacidad?
éSiente seguridad al ingresar al hospital?

EMPATIA 1 2 3 4 5
éLos trabajadores entienden sus necesidades y muestran un sincero interés en
ayudarlo?
éLos trabajadores lo tratan con amabilidad, paciencia y respeto?
¢El hospital se preocupa por su necesidad y comodidad?
éLa enfermera o médico que lo atiendo se presentd con usted y lo llamo por su
nombre?

TANGIBILIDAD 1 2 3 4 5
¢El hospital cuenta con equipos modernos y materiales necesarios para brindarle un
buen servicio?

éLas instalaciones son comodas y visualmente atractivas?

éLos trabajadores estan bien presentados y organizados?

éLos folletos, difusidn y publicidad son visualmente atractivos y sencillos para
usted?

éLos ambientes del hospital se encuentran limpios?




INSTRUMENTO DE MEDICION DE LA VARIABLE SATISFACCION LABORAL

Apreciado colaborador, la siguiente encuesta para determinar la Satisfaccion laboral del personal
de enfermeria, la informacién que se obtenga es confidencial y se utilizaran solo con fines
académicos. Ser agradece su mable colaboracion.

Marque con una X la respuesta que usted crea conveniente

|. Datos generales:

Género: Edad:
Ocupacion: Grado de instruccion:
Residencia:

1. Nunca

2. Casinunca

3. Aveces

4. Casisiempre

5. Siempre

SATISFACCION LABORAL

DESEMPENO PERSONAL 1 2 3 4|5

Considera sentirse identificado con las funciones y responsabilidades que
demanda su puesto de trabajo

Las tareas encomendadas van acordes con las capacidades y habilidades que
usted posee

La organizacion le ofrece todas las facilidades y libertad para las ejecuciones de
sus actividades

Recibe retroalimentacidn constante por parte de sus jefes

La retroalimentacion es de manera inmediata dando solucidn a todos los
inconvenientes presentados en la hospitalizacion

REMUNERACIONES JUSTAS 1 2 3 4|5

El sueldo que recibe se ajusta a sus funciones y responsabilidades que demanda
su puesto de trabajo

El sueldo que recibe satisface todas sus necesidades, cubriendo todos sus gastos

CONDICIONES DE TRABAJO 1 2 3 4|5

La organizacidn le ofrece capacitaciones u otras actividades para reforzar las
habilidades del personal

La organizacidn ofrece oportunidades al personal para que se forme académica y
profesionalmente en las funciones que desempefia

Se siente usted satisfecho con las condiciones ambientales de su puesto de
trabajo

Considera que la organizacion se preocupa por la calidad de vida de su personal




Considera que la supervision se da con la finalidad de apoyar con los
inconvenientes que tiene el personal frente a las actividades que desempefia

La organizacion aplica la supervision constante de tal manera que dé solucién
inmediata a todas las falencias encontradas

RELACION TRABAJO-EMPLEADO

Su puesto de trabajo va de acorde con las capacidades y habilidades que usted
posee

Se aplica métodos de comunicacién adecuada para mantener informado a todos
los puestos de la clinica

RELACIONES SOCIALES

El trabajo que desempeiia contribuye en desarrollo de su vida cotidiana

éLos folletos, difusidn y publicidad son visualmente atractivos y sencillos para
usted?

Las tareas que desempeiia tienen significancia en su vida y en su familia

Tiene autonomia plena para desarrollar sus actividades a su modo




Anexos 3 Matriz de resultados

fiabilidad | CAPACIDAD DE RESPUESTA | SEGURIDAD EMPATIA TANGIBILIDAD
¢los ¢los
E . N
n profesionale profesionale
c s dela s dela
salud tienen salud tienen SEl
u conocimient conocimient personal ¢los ¢El hospital
€ o suficiente o suficiente realiza los trabajadore cuenta con ¢los
s para para procedimien s entienden ila equipos ¢los folletos,
; resolver sus resolver sus tos con sus ¢Los enfermera 0 modernos y trabajadore  difusion y
d cla inquietudes inquietudes ¢EI facilidad y necesidade trabajadore ¢El hospital médico que materiales ¢Las s estan publicidad ¢Los
o atencion se y dar y dar personal rapidez sin ¢Los ¢Durante sy slotratan se lo atiendo  necesarios instalacione bien son ambientes
s realiza en el solucién a solucién a tiene sus  ocasionar trabajadore ¢La iLos su atencion ¢ Siente muestran  con preocupa  se presentd para s son presentado visualmente del hospital
horario  sus sus datos bien incomodida s estan atencion es trabajadore se respeta seguridad al un sincero amabilidad, por su con usted y brindarle un cémodasy sy atractivos y se
programado problemas  problemas registrados 'd al dispuestos rapida y s le inspiran su ingresar al _interés en  pacienciay necesidad y lo llamo por buen visualmente organizados sencillos encuentran
? | = desalud? * de salud? = |? ~ paciente? ~ a ayudar? ~_efectiva? ~ |confianza * |privacidac ~ |hospital? ~ ayudarlo? ~ respeto? ~ comodida ¥ su nombr *  senicio?  *  atractivas ~|? ~ | para uste * |limpios? | *
P1 P2 B8] P4 BS P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 B8 P14 P15 P16 P17 P18 P19 Suma

1 S 5 4 4 4 5 2l 5 5 5 4 4 4 5 4 S S S 5 86
2 5) 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 4 5 4 5 5 4 5 81
3 5) 4 4 5 5 1 1 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 74
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76
5 4 5 4 4 4 8 Sl 4 8 4 8 4 4 4 4 5 4 4 4 74
6 5] ) 4 5] 5 5 4 5] 5 5] 4 4 4 5 4 5 5 4 ) 88
7 5 ) 5 5] 5 5 5] 5 5 5] 5 5 5] 5 5] 5 5 5 ) 95
8 4 4 3 3 3 2 1 3 1 4 1 4 4 4 3 4 4 4 2 58
9 5 5 4 5] 5] 5 4 5] 5} 4 4 4 4 5] 4 5] 5 5} 4 87
10 5} ) 4 4 4 4 3 4 4 5] B S a2l 5] 5] 5] 3 b} 4 78
11 5} 5) 5] 5] 5] 5 5} 5] 5} 5] 5] 5} 5} 5] 5] 5] 5 5} 5) 95
12 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 68
13 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 74
14 5 5 4 3 4 3 3 4 2 4 3 4 3 4 4 5 4 5 4 73
15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76
16 5) 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5] 5 5 5 5 95
17 4 ) 5 5] 5 5 5} 5] 5 5] 5 5 5} 5 5] 5 5 5} ) 94
18 4 4 4 5] 4 5 4 4 5 5] 5 5 5] 5 5] 5 5 4 ) 88
19 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5] 4 4 4 4 4 78
20 1 2 4 1 1 2 2 1 2 1 3 2 2 1 1 1 2 2 1 32
21 5} ) 5 5] 5] 5] 5} 5] 5 5] 5] 5} b} 5] 5] 5] 5 b} ) 95
22 5} 4 4 4 4 4 a2l 5] 5} 5] 4 5} 4 5] 4 5] 4 4 5) 83
23 S 5 5 S 5 5 5) 5 5 5 S S S 5 S S S S 5 £5)
24 4 & 2 5 5 4 4 3 4 4 4 5) 5) 5 5 5 5 4 5 81
25 3 4 4 4 2 4 2 4 5 4 B 2 1 5 2 4 4 4 4 65
26 5 5 5 5 5 5) 5) 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5) 5 93
27 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5] 5 5 5 5 90
28 4 ) 4 5] 5 5 5] 5] 5 4 5 4 5] 5 5] 5 5 5} ) 91
29 4 ) 4 5] 5 4 4 5 5 4 4 4 5] 5 5] 5 5 5 ) 88
30 4 5 5 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 5) 74
31 4 4 4 5] 4 4 3 5] 5 5] 4 4 4 4 4 4 4 5 4 80
32 3 4 4 3 3 3 4 3 3 B 3 3 4 3 3 3 3 3 3 61
33 5} ) 5] 5] 4 5 5} 5] 5} o] 5] 5 5} 5] 5] 5] & 5} 5 94
34 S 5 S 5 5 5 5 5 5 5 S S S 5 5 & S S 5 £5)




71
87

72

80
61

43

84
64
74
77

94
88
78
32

95
83
95

81
65
93
90
91
88
74
80
61

94
95
71
87

88
93
57

46

70
76

0,7977551 |0,69061224|0,57959184|0,93979592 1,08346939| 1,2377551 |1,420612241,00816327 1,0655102 |0,96836735| 1,05489796 | 0,91346939 1,09979592 1,09408163 | 0,97959184 | 0,77979592| 0,69571429| 0,59673469 | 0,96346939

17,9691837

214,812449
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64
65
66
67
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VARIANZA
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VARIANZAS

VARIANZA DE LA SUMA
DE LAS PREGUNTAS




K ys2

Coeficiente Alfa de
o8 Cronbach

K # de Preguntas

2 Sumatoria de Varianzas de
S 1 las preguntas

S 2 Varianzas de la sumade las
T  preguntas

0,96457835

20

17,9691837

214,812449

Rango Alfa de

Muy Baj
(D o, I o4

Moderad Buen Alt

D o D os I 1



DESEMPERNO PERSONAL EMUNERACIONES JUST/ CONDICIONES DE TRABAJO RELACION TRABAJO-EN RELACIONES SOCIALES
La La
retroaliment organizacion Considera
E acién es de ofrece . que la )
n manera El sueldo oportunidad Sekisnts supenvision |La dies Las tareas "
c inmediata que recibe es al ust.ed se da con la [organizacion ft?llet.o's, que Ui 5
u Considera |Las tareas |[La dando El sueldo satisface La personal SEHE finalidad de |aplica la Se aplica d:fus.n?n v desempefia RO
e sentirse encomenda |organizacion solucién a |que recibe [todas sus organizacién|para que se con I.as. apoyar con [supervisién |Su puesto |métodos de Bapicead tienen (ke [PeiE
s identificado |das van le ofrece todos los se ajustaa [necesidades|le ofrece forme condA'cm"es Considera los constante  |de trabajo va|comunicacié |El trabajo 5_0" significancia Alasermll
t con las acordes con |todas las inconvenien |sus , cubriendo |capacitacion |académica y| ::?Le"tales que la inconvenient|de tal de acorde |nadecuada [que :I:r::tlir:::te ensuviday Z::ividades
a funciones y [las facilidades y [Recibe tes funciones y [todos sus es uotras |profesional D organizacion|es que tiene [manera que |con las para desempefia sencillos Y lensu 2 sumodo
d responsabili |capacidade |[libertad para ret.roaliment presentados |responsabili [gastos actividades |mente en — se preocupa | el personal .dé solpcién capacidade !'nantener contribuye P (R familia
o dades que |sy las acion enla dades que para reforzar [las por la frente alas |inmediataa [sy informado a |en
s demanda su|habilidades |ejecuciones [constante hospitalizac |demanda su las funciones calidad de actividades [todas las habilidades |[todos los desarrollo
puestode |que usted |de sus por parte de |ién puesto de habilidades |que vida de su que falencias que usted  |puestos de [de su vida
~ |trabajo | ¥ |posee ~ |actividade T [sus jefes | ™ ~ |trabajo | ™ ~ |del persor ™ |desempei ™ ~ |personal ™ |desempe ~ [encontrad ~ |posee ~ |laclinica 7 [cotidiana ™ nd oA n
Pl P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 Suma
1 5 ) 4 4 4 5 3 5] 5 5] 4 4 4 5 4 5] 5 5 5] 86
2 5 ) 5 5] 5 4 4 4 3 3 3 38 4 5 4 5] 5 4 5 81
3 5 4 4 5] 5 1 1 4 4 4 4 4 4 5] 4 4 4 4 4 74
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76
5 4 5 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 74
6 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 88
7 5 5 S5 S 5 S S 5 S & S S 5 5 5 5 S S 5 95
8 4 4 3 B B 2 1 3 1 4 i 4 4 4 3 4 4 4 2 58
9 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5] 5] 4 87
10 5 5 4 4 4 4 2 4 4 5 B 2 &) 5 5 5 B 5) 4 78
11 5 5 5 5] 5 5 5 5 5] 5 5 5 5 5 5] 5 5 5 5 95
12 4 4 4 4 4 4 8 & & 4 8 8 4 4 4 4 & 8 & 68
13 5 ) 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 74
14 5 5 4 3 4 3 3 4 2 4 3 4 3 4 4 5 4 5 4 73
15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76
16 b} ) 5 5] 5] 5 5} 5 5 5] 5 5 b} 5] 5] 5] 5 5 5} 95
17 5 5 5 5] 5] 4 a2l 5] 3 5] 4 5 5 5] 5] 5] & 5 5] 89
18 S 5 4 S S 4 4 S S S 4 4 S 5 S 4 4 4 S 87
19 5 3 8 B 3 4 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 58
20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76
21 5 5 5 5] 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 82
22 5] 5 5 5] 5 5 5] 5] 5 5] 5 5 5] 5 5] 5] 5 5] 5} 95
23 5] 5 5 4 4 1 2 5] 4 4 4 4 S 5 4 5] & 5} 5] 77
24 4 4 5 5] 5 5 5] 5 5] 5] 5 5 5] 5 5] 5 5 5 5 93
25 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 24
26 5} 5 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 5] 4 4 5} 75
27 b} ) 5 4 4 4 3 3 2 4 3 2 3 4 2 4 4 4 4 69
28 5} ) 4 3 2 5] 4 3 1 3 2 3 3 4 3 3 1 4 5] 63
29 4 5 S5 4 4 4 a2 4 3 4 3 Sl a2l 5 S S S S 4 78
30 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90
31 5] 4 4 4 4 3 2 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5] 4 5 80
32 2 3 1 4 4 2 2 4 3 2 1 1 1 2 3 2 B 4 4 48
33 5) 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5) 5 5 5 5 5 5) 5 92
34 1 1 1 4 4 4 8 4 4 5] 4 4 4 1 1 5] 5 5 5] 65
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Tabla 11

Prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov de las variables calidad de la
atencioén al paciente y satisfaccion laboral.

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl p
Calidad 0.141 70 0.002
Satisfaccion 0.129 70 0.005

Fuente: Elaboracién propia —adaptado de SPSS 25

Tabla 12

Analisis de dimensiones y frecuencias en Fiabilidad

FIABILIDAD
Frecuencia Porcentaje
Alto 23 32,9
Medio 24 34,3
Bajo 23 32,9
Total 70 100

Fuente: Elaboracién propia —adaptado de SPSS 25

Tabla 13

Analisis de dimensiones y frecuencias en Capacidad de Respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Frecuencia Porcentaje
Alto 28 40
Medio 20 286
Bajo 22 314
Toftal 70 100

Fuente: Elaboracién propia —adaptado de SPSS 25



Tabla 14

Andlisis de dimensiones y frecuencias en Seguridad

SEGURIDAD
Frecuencia Porcentaje
Alto 32 45,7
Medio 13 18,6
Bajo 25 35,7
Total 70 100
Fuente: Elaboracion propia —adaptado de SPSS 25
Tabla 15
Andlisis de dimensiones y frecuencias en empatia
EMPATIA
Frecuencia Porcentaje
Alto 25 35,7
Medio 22 314
Bajo 23 32,9
Total 70 100
Fuente: Elaboracion propia —adaptado de SPSS 25
Tabla 16
Analisis de dimensiones y frecuencias en Desempefio
DESEMPENO
Frecuencia Porcentaje
Alto 23 32,9
Medio 24 34,3
Bajo 23 32,9
Total 70 100

Fuente: Elaboracion propia —adaptado de SPSS 25



Tabla 17

Andlisis de dimensiones y frecuencias en Desempefio

DESEMPENO

Frecuencia Porcentaje
Alto 23 329
Medio 24 34,3
Bajo 23 329
Total 70 100

Fuente: Elaboracién propia —adaptado de SPSS 25

Tabla 18

Andlisis de dimensiones y frecuencias en Remuneracion

REMUNERACION
Frecuencia Porcentaje
Alto 26 37,1
Medio 23 329
Bajo 21 30
Total 70 100

Fuente: Elaboracion propia —adaptado de SPSS 25

Tabla 19

Analisis de dimensiones y frecuencias en Relacion trabajo-empleo

RELACION TRABAJO-EMPLEADO

Frecuencia Porcentaje
Alto 28 40
Medio 18 25,7
Bajo 24 34,3
Total 70 100

Fuente: Elaboracion propia —adaptado de SPSS 25



Tabla 20

Andlisis de dimensiones y frecuencias en Condiciones

CONDICIONES
Frecuencia Porcentaje
Alto 25 35,7
Medio 26 37,1
Bajo 19 27,1
Total 70 100

Fuente: Elaboracion propia —adaptado de SPSS 25

Tabla 21

Andlisis de dimensiones y frecuencias en Relaciones Sociales

RELACIONES SOCIALES

Frecuencia Porcentaje
Alto 28
Medio 21
Bajo 21
Total 70

40
30
30
100

Fuente: Elaboracion propia —adaptado de SPSS 25

Tabla 22

Prueba de normalidad al cuestionario de Calidad

Pruebas de normalidad — Calidad de atencion

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

¢La atencion se realiza en el horario programado? ,262 70 ,000
¢Los profesionales de la salud tienen conocimiento ,302 70 ,000
suficiente para resolver sus inquietudes y dar

solucion a sus problemas de salud?

¢ Los profesionales de la salud tienen conocimiento 312 70 ,000
suficiente para resolver sus inquietudes y dar

solucion a sus problemas de salud?

¢ El personal tiene sus datos bien registrados? ,261 70 ,000



¢ El personal realiza los procedimientos con facilidad
y rapidez sin ocasionar incomodidad al paciente?
¢Los trabajadores estan dispuestos a ayudar?

¢La atencion es rapida y efectiva?

¢Los trabajadores le inspiran confianza?

¢Durante su atencion se respeta su privacidad?

¢ Siente seguridad al ingresar al hospital?

¢;Los trabajadores entienden sus necesidades y
muestran un sincero interés en ayudarlo?

¢Los trabajadores lo tratan con amabilidad,
paciencia y respeto?

¢Los trabajadores lo tratan con amabilidad,
paciencia y respeto?

¢La enfermera o médico que lo atiendo se presentd
con usted y lo llamo por su hombre?

¢El hospital cuenta con equipos modernos y
materiales necesarios para brindarle un buen
servicio?

¢Las instalaciones son cémodas y visualmente
atractivas?

¢Los ftrabajadores estan bien presentados y
organizados?

¢ Los folletos, difusién y publicidad son visualmente
atractivos y sencillos para usted?

¢Los ambientes del hospital se encuentran limpios?

,265

,283

,251

,259

,312

,257

,192

,245

277

,363

,248

312

,298

,301

,337

70

70

70

70

70

70

70

70

70

70

70

70

70

70

70

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

Fuente: Elaboracion propia —adaptado de SPSS 25

Tabla 23

Prueba de normalidad al cuestionario de Satisfaccién Laboral

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl  Sig.
Considera sentirse identificado con las funciones vy ,340 69 ,000
responsabilidades que demanda su puesto de trabajo
Las tareas encomendadas van acordes con las ,348 69 ,000
capacidades y habilidades que usted posee
La organizacion le ofrece todas las facilidades y libertad ,330 69 ,000
para las ejecuciones de sus actividades
Recibe retroalimentacion constante por parte de sus jefes 251 69 ,000



La retroalimentacion es de manera inmediata dando
solucion a todos los inconvenientes presentados en la
hospitalizacion

El sueldo que recibe se ajusta a sus funciones y
responsabilidades que demanda su puesto de trabajo

El sueldo que recibe satisface todas sus necesidades,
cubriendo todos sus gastos

La organizacion le ofrece capacitaciones u otras
actividades para reforzar las habilidades del personal

La organizacion ofrece oportunidades al personal para que
se forme académica y profesionalmente en las funciones
que desempefia

Se siente usted satisfecho con las condiciones ambientales
de su puesto de trabajo

Considera que la organizacién se preocupa por la calidad
de vida de su personal

Considera que la supervision se da con la finalidad de
apoyar con los inconvenientes que tiene el personal frente
a las actividades que desempefia

La organizacion aplica la supervisién constante de tal
manera que dé solucién inmediata a todas las falencias
encontradas

Su puesto de trabajo va de acorde con las capacidades y
habilidades que usted posee

Se aplica métodos de comunicacion adecuada para
mantener informado a todos los puestos de la clinica

El trabajo que desempefia contribuye en desarrollo de su
vida cotidiana

¢Los folletos, difusion y publicidad son visualmente
atractivos y sencillos para usted?

Las tareas que desempefia tienen significancia en su vida
y en su familia

Tiene autonomia plena para desarrollar sus actividades a

su modo

,270

,249

,181

,261

,196

,245

,192

,223
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,348

271

,284

,260
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69
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69
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69

69

69
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,000

,000
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,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,000

Fuente: Elaboracion propia —adaptado de SPSS 25



