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Resumen

El presente trabajo de investigacion titulado gestion de la calidad de atencion y
satisfaccion del personal asistencial en una clinica privada de Guayaquil durante
COVID-19, periodo, 2021, presenta como objetivo determinar la relacién entre la
gestion de la calidad de atencion y satisfaccidn del personal asistencial de una
clinica privada de Guayaquil, se utilizo el paradigma de tipo cuantitativo, disefio de
investigacion descriptivo no experimental, cuya muestra fue de 110 personas que
conforman el personal asistencial de la clinica, el instrumento fue validado por
expertos y se sometid a la prueba de confiabilidad. Dentro de los resultados
observados se encuentra que existe relacion significativa moderada entre las
variables gestion de la calidad y satisfaccién laboral. Esto se debe al Rho de
Spearman de 0,446 y un nivel de sig. Bilateral (0,000), Asi también se observo que
el nivel de gestion de calidad fue nivel medio en el 59,9% de la muestra, mientras
que se observa un nivel bajo de 40,91% del personal asistencial evaluados. Por
otra parte, se observo un nivel de satisfaccién laboral medio de 56,36% y un nivel
bajo de 43,64% del personal asistencial. Finalmente se concluye la existencia de

relacion moderada entre las variables de estudio.

Palabras claves: Gestion de calidad, satisfaccion laboral, factores intrinsecos,

factores extrinsecos
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Abstract

The present research work entitled management of the quality of care and
satisfaction of healthcare personnel in a private clinic in Guayaquil during COVID-
19, period, 2021, aims to determine the relationship between the management of
quality of care and staff satisfaction of a private clinic in Guayaquil, the quantitative
paradigm was used, a nhon-experimental descriptive research design, whose sample
was 110 people that make up the clinic's care staff, the instrument was validated by
experts and subjected to the test reliability. Among the results observed, it is found
that there is a moderate significant relationship between the variables quality
management and job satisfaction. This is due to Spearman's Rho of 0.446 and a sig
level. Bilateral (0.000). Thus, it was also observed that the level of quality
management was medium level in 59.9% of the sample, while a low level of 40.91%
of the evaluated healthcare personnel was observed. On the other hand, an average
job satisfaction level of 56.36% and a low level of 43.64% of the healthcare
personnel was observed. Finally, the existence of a moderate relationship between

the study variables is concluded.

Keywords: Quality management, job satisfaction, intrinsic factors, extrinsic factors
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. INTRODUCCION

El sector salud a medida que avanza el tiempo ha evidenciado cambios entre
las cuales estan las mejoras en la organizacién del personal sanitario las cuales
integran la atencion e incentivos reflejandose en la calidad del cuidado asistencial,
es decir, es necesario que las gestiones se enfoquen en mejorar la calidad,
organizar el talento humano y los recursos pertinentes para la consecucion de los
mejores resultados (Hohn DC, 2016). La OMS propuso a nivel mundial el promover
y mejorar las politicas y estrategias para fomentar una gestion de calidad en el
sector salud, es preciso determinar indicadores que coadyuven a evaluar en qué
medida las acciones iniciadas que se enfoquen en optimizar losl servicios de las

instituciones de salud (Shamsuzzoha et al., 2018).

En este sentido se conoce que el personal del sector salud ante la presente
situacion de la pandemia de COVID-19, requiere de implementos especiales e
idoneos para protegerse en su medio laboral, es asi que la OPS estableci
sugerencias para la modificacién y desarrollo de manera progresiva de los servicios
de salud para una respuesta al COVID-19, dichas recomendaciones son enfocadas
para la 6ptima gestion de la calidad en el sector salud, las perspectivas de mantener
el empleo, entornos laborales en el aspecto de salud y seguridad en las que
desemperfie sus actividades laborales (OPS, 2020). Es asi que en la Latinoamérica
es primordial contar con protocolos acordes a los estandares internacionales
mediante una gestion de calidad, considerando que el personal asistencial son la
primera linea de atencion y cuidados y cumplen un rol crucial (De Bortoli et al.,
2020).

La satisfaccion laboral a nivel mundial se ha observado con un nivel elevado
fue en México, la India y los Estados Unidos con un porcentaje aproximado del 80%
y, por otro lado, los paises con la satisfaccidn laboral en un nivel mas bajo fueron
Japon con el 44% y Hong Kong con el 46% segun la encuesta emitida por el reporte
global Randstad workmonitor Q132018 (Gestionrh, 2018). Asi también se menciona

que debido a la actual situacidn de emergencia sanitaria que ha ocasionado



diversas consecuencia en el ambito laboral a nivel mundial tales como el
confinamiento lo cual también se ha dado en el sector salud sin embargo se observa
que el trabajo desde casa ha aumentado la satisfaccion laboral en paises como
Tailandia, Espafia y Emiratos Arabes Unidos (EUA) un porcentaje aproximado al
90%, este aumento en la satisfaccion laboral es ocasionado por la mejora en las
relaciones laborales y la comunicacion asi como horarios mas flexibles, sin

embargo se ha observado un 9% de insatisfaccion laboral (Observatoriorh, 2020),

Por otra parte en algunos paises de Latinoamérica se presentan datos respeto
al bienestar laboral, como es el caso peruano que en la Encuesta Nacional de
satisfaccion del usuario (ENSUSALUD) en la cual se incluye informacién sobre
satisfaccion del personal sanitario se observé que existe un 63% de satisfaccion
laboral de estos profesionales y se debe a la implementacion de reformas de salud
que se relacion con la gestidén de calidad y sus componentes como son incremento
en capacitaciones, mejores condiciones de la jornada laboral asi como el clima
laboral idoneo (Rivera, 2018). En lo que respecta a Colombia se observé un

porcentaje del 20% de insatisfaccion laboral del personal sanitario (Urriago, 2018).

Ledn (2019) manifiesta que, respecto a Ecuador, mediante la (DNCSS) se tiene
planteado garantizar la calidad, eficiencia y efectividad en el sector de la salud, de
acuerdo a politicas sectoriales, modelos de gestion de calidad, normativas y
lineamientos estratégicos. Sin embargo, Peraza (2020) manifiesta que en Ecuador
en cuanto al personal de salud, cientos de médicos, enfermeras han resultado
contagiados, lo cual ha complicado de gran manera la atencion a los pacientes, asi
de un total de 1667 de los 6080 muestras tomados al personal sanitario fueron
positivas, esta situacién se ha dado por la falta de una gestion de calidad enfocado
a dar cumplimiento al bienestar laboral en el sector de la salud. Es asi que en
Ecuador segun el INEC (2018) reporta que el 28% de la poblacién ecuatoriana se
encuentra insatisfecha laboralmente, siendo los factores que producen dicha
insatisfaccion los bajos ingresos, pocas posibilidades de progresos, inestabilidad

laboral entre otro (Ayala y Lescano, 2019).



Entonces al efectuar un breve analisis en una clinica privada de Guayaquil,
Provincia del Guayas, misma que brinda atencion en salud a todos los grupos
etarios en diversas especialidades, durante la pandemia COVID-19, sin embargo
a pesar de haberse implementado muchos cambios y medidas en la clinica para
hacer frente a la actual situacion de emergencia sanitaria, se ha observado la falta
de insumos de proteccion para el personal asistencial, horarios extensos de trabajo
ocasionando problemas, se ha observado generando problemas psicologicos y
emocionales al personal de salud que de cierta manera repercute en el desarrollo
de sus actividades, por lo que se considera que existe una gestion de calidad de
atencion inadecuada en la clinica, observandose quejas y reclamos de los
pacientes. Asitambién al ser la clinica una prestadora externa de servicios de salud
y, considerando la alta demanda por COVID-19, ha originado que el requerimiento
en relacién a los servicios que ofertan se ha incrementado ocasionado que el
personal asistencial un mayor desafio en el ambito profesional y personal. Admitida
asi la problematica de la afectacion en cubrir los requerimientos del personal
sanitario en la calidad de atencion en salud durante la actual pandemia, se
establece el siguiente problema de investigacion: ;Cual es la relacion entre la
gestion de la calidad de atencion y satisfaccién del personal asistencial de una

clinica privada de Guayaquil, durante la pandemia COVID-19, periodo 20217

La justificacion tedrica del presente estudio se debié a la importancia de
obtener informacién respecto a la gestién de la calidad y satisfaccion laboral del
personal asistencial durante el COVID-19, considerando que las instituciones de
salud publico y privado se presentd una falta de preparacion para enfrentar dicha
situacion, puesto que se da cumplimiento a normativas en el ambito administrativo
y deja de lado lo referente a la gestidén de la calidad enfocada al bienestar de su
talento humano, lo cual permitira reflexionar la importancia de conocer de dar
cumplimiento a los estandares de calidad y la percepcion de satisfaccion del
personal asistencial. Asi mismo tiene justificacion practica, porque contribuye al
diagndstico de los problemas del servicio, para plantear futuras soluciones y
mejorar la gestion de calidad y tomando en consideracién los datos conseguidos
serviran a la direccion de la clinica objeto del presente estudio, debido a que se

determind la percepcion que tiene el personal asistencial en la actual situacion de



emergencia sanitaria y que mediante fundamentos cientificos les permitira tomar
decisiones acertadas para contrarrestar a la problematica evidenciada y de esta
manera contribuir a mejorar la satisfaccion laboral del personal asistencial. En lo
que respecta a su justificacion metodolégica se ha identificado la problematica
respecto al tema de la presente investigacion, de ahi que se propone dos
instrumentos de recoleccidn de datos mismos que seran validados y aplicados a
muestra determinada, con el propdésito de garantizar resultado valederos, por otra
parte estos instrumentos pueden servir de referencias para otros investigadores
tomando en consideracion que pueden ser adaptados a cada realidad, asi también
se considerd que podra ser empleado como material de consulta para nuevos

estudios en temas relacionados.

De esta manera se preciso plantear el objetivo general: Determinar la relacion
entre la gestion de la calidad de atencion y satisfaccion del personal asistencial de
una clinica privada de Guayaquil, durante la pandemia COVID-19, periodo 2021. Y
como objetivos especificos O1: Establecer la relacion entre el contexto de la
organizacion y satisfaccion del personal asistencial. O2: Identificar la relacion entre
liderazgo y satisfaccion del personal asistencial. O3: Constatar la relacion entre
enfoque en las personas y satisfaccion del personal asistencial. O4. Demostrar la
relacion entre apoyo y la satisfaccion del personal asistencial. O5: Determinar la
relacion entre compromiso con las personas y la satisfaccion laboral del personal
asistencial. O6: Determinar la relacion entre mejora continua y la satisfacciéon

laboral del personal asistencial.

Finalmente, se consideré como hipoétesis general: La gestién de la calidad de
atencion se relaciona significativamente con la satisfaccion del personal asistencial
en una clinica privada de Guayaquil durante el COVID-19, periodo 2021. Asi
también las hipétesis especificas: H1: El contexto de la organizacion se relaciona
significativamente con la satisfaccion del personal asistencial. H2: El liderazgo se
relaciona significativamente con la satisfaccion del personal asistencial. H3: El
enfoque a los procesos se relaciona significativamente con la satisfaccion del
personal asistencial. H4. El apoyo se relaciona significativamente con la

satisfaccion del personal asistencial. H5: EI compromiso con las personas se



relaciona significativamente con la satisfaccion del personal asistencial. H6: La
mejora continua se relaciona significativamente con la satisfaccion del personal

asistencial.



Il. MARCO TEORICO

Se hizo necesario fundamentar de manera adecuada mediante la busqueda
de antecedente por medio de varios estudios a nivel internacional y nacional como

los siguientes:

Sanchez (Peru, 2019) en su trabajo respecto a clima institucional y bienestar
laboral, con el propdsito de determinar la relacion entre clima organizacional y
satisfaccion laboral. Cuya metodologia fue de caracter observacional, descriptivo —
transversal, considerando una muestra de 155 personas, como resultado se
observo en cuanto la satisfaccion laboral un 65,2% del personal se encuentran
satisfechos, el 30,3% indeciso vy, el 4,5% insatisfecho. Concluyendo que existe
relacion entre clima organizacional y satisfaccion laboral altamente significativa de
p< =0,001.

Alanoca (Peru, 2017) menciona sobre Gestion e la calidad y bienestar
laboral, con el objetivo determinar la existencia de correspondencia entre gestion
de la calidad y bienestar laboral. El estudio fue cuantitativo - aplicada. La muestra
estuvo conformada por 252 personas del servicio de salud. Los resultados
evidenciaron que el 31.7% de los servicios tiene un nivel buena en la gestion de la
calidad, el 56% consideran que existe un nivel regular y un 12,3% un nivel malo.
Por otro lado el 39, 3%, del personal se encuentra muy satisfecho, y el 50% alcanzo
un nivel satisfaccion, y solo el 10% de insatisfaccion. Se concluy6 una correlacion
directa de la gestion de la calidad y la satisfacciéon laboral con un (Rho=0,789) y

(p=0,000) respectivamente.

Arboleda y Cardona (Colombia, 2018) en su trabajo sobre Percepcién del
bienestar laboral y factores motivacionales del personal de las instituciones salud,
con el objetivo explorar la percepcion del bienestar laboral y los factores de
motivacion del personal sanitario, el estudio fue de tipo transversal, la poblacién de
estudio estuvo conformada por 224 personas que corresponden al personal
asistencial. Los hallazgos observados fueron que el 52,2% se encuentran
satisfechos laboralmente, de los cuales el 70,5% menciona que su satisfaccion



depende del contexto de la organizacion. Asi como también se evidencio que existe
un mayor grado de satisfaccion del personal asistencial que el personal
administrativo con un (p=0,018). Se concluye que en mayor numero del personal

de la institucién se siente satisfecho con la labor desempefiada.

Romani et al. (Peru, 2018) en su articulo denominado Trabajo en equipo y
bienestar laboral, con el objetivo relacionar el trabajo en equipo y el bienestar del
personal, el estudio fue de tipo cualitativa, no experimental - descriptivo, se
consider6 una muestra constituida por 71 profesionales de enfermeria. Los
resultados evidencio un 90% de satisfaccion laboral encontrandose en un nivel
medio y un 82% de una percepcion de trabajo en equipo, asi también se observa
una relacion significativa entre ambas variables en la prueba de Chi2 (p=0,000) y
una correlacion positiva moderada. Concluyendo que existe relacion entre

compromiso en equipo y la satisfaccién laboral.

Saavedra y Delgado (Perd, 2020) en su articulo Satisfaccién laboral en la
gestion administrativa, cuyo objetivo fue caracterizar la satisfaccion laboral por la
gestion administrativa. La metodologia empleada fue de caracter no experimental-
descriptiva con revisién sistematica, la muestra utilizada fue de 11 articulos
cientificos relacionados directamente con el tema de estudio. Se observé que existe
insatisfaccion debido a las bajas remuneraciones, los ambientes de trabajo
inadecuado y el deficiente liderazgo. Concluyendo que la satisfaccidén laboral en
relacion a la gestion administrativa hace referencia a como se siente el trabajador
en las diferentes dimensiones de su area de trabajo tales como el compromiso con
la personas, el contexto de la organizacién, un direccionamiento de la organizacion

con el fin de motivar el desempenio laboral.

Rodriguez et al. (Espafa, 2017) en su estudio denominado Satisfaccion
laboral en un area sanitaria, con el propdsito de valorar el nivel de bienestar laboral
de los profesionales de salud. La metodologia fue descriptiva -transversal, el
estudio fue a una muestra de 575 personas. Se evidencio que el 83.9% (ICP95%:
83,5-91,2) estan satisfechos, mientras que en el 12,2% se observa insatisfaccion

laboral, siendo que las dimensiones con mayor satisfaccion son en relacion



interpersonal con los compafieros y competencia profesional; mientras que la de
menor satisfaccion se relacion con la tensién en el trabajo. Se concluy6 que la
mayor parte de los profesionales se encuentran satisfechos laboralmente que estan
relacionadas con promocion profesional, sueldo y tensién en el trabajo, por ello se
considera que la satisfaccion laboral es una dimensién personal la cual necesita el
abordaje mediante cuestionario que permitan valorar de manera gradual diversas

dimensiones

Pérez et al. (México, 2017) en su articulo sobre Bienestar laboral, con el fin de
determinar la satisfaccién laboral, el estudio fue descriptivo - transversal, el estudio
se efectué en 109 enfermeros de lo cual se determiné la muestra de 71
profesionales de enfermeria. Los resultados muestran que se determina una
satisfaccion laboral una media de 84,52; siendo que el personal reporto
insatisfaccion laboral del 83,10%. Se concluyé que la insatisfaccion laboral
observada se relaciona con el contexto de la organizacioén, lo cual puede afectar la

productividad laboral y en la calidad del cuidado al paciente.

Marin y Plascencia (Peru, 2017) en su estudio Motivacién y bienestar laboral,
cuyo objetivo fue el establecimiento de asociacion entre motivacién laboral y la
bienestar laboral. El estudio fue descriptivo - observacional, se trabajé con una
muestra de 136 personas. Los resultados observados fueron un nivel de medio de
satisfaccion en un 56,6%, asi como también el coeficiente de Spearman fue de
0,336. Con lo cual se concluy6 la correlacion baja entre motivacion y satisfaccion

laboral.

Maza (Peru, 2018) en su trabajo sobre gestion administrativa y bienestar
laboral, con el objetivo fue determinar la relacion entre las variables del estudio,
cuya metodologia fue de nivel correlacional, aplicado a una muestra de 40
personas, cuyos resultados evidenciaron la relaciéon positiva muy alta entre
organizacion administrativa y bienestar aboral de Rho= 0,953 y un nivel de
significancia de p= 0,000 < 0,05.



A nivel nacional se tiene:

Alvarez et al. (2019) en su articulo titulado Satisfaccion laboral en una
organizacion, con el propdsito el establecimiento de los aspectos primordiales que
influyen en el bienestar laboral. La metodologia empleada fue transversal, aplicado
a 201 empleados. Los hallazgos evidenciaron que el factor liderazgo se presenta
un 63.11% de insatisfaccion laboral, 64,90% de insatisfaccion con respecto a
condiciones de trabajo, los factores referentes a los salarios muestran un porcentaje
mas alto del 65,76% de insatisfaccién, en cuanto a la correspondencia del talento
humano y la percepcion laboral presento un 64,58% de insatisfaccion laboral. Con

lo cual concluyeron que el bienestar laboral se acerca a un nivel bajo.

Salazar (2018) en su estudio denominado Asociacion entre satisfaccion laboral
y clima organizacional, cuyo fin fue establecer la asociacion entre las variables del
estudio, se relaciona con el compromiso organizacional. El estudio de tipo
cuantitativo, el estudio se aplicé a 290 colaboradores a los mismos que se les aplico
el cuestionario S20/23. Los resultados observados demuestran que el nivel
observado fue del 70,96%, en cuanto a la variable compromiso organizacional se
observé un 69,91%, de esta manera se evidencio relacidon entre las dos variables
lo cual tiende a encontrarse comprometido con la organizacion. Concluyendo que

las dos variables manifiestan ciertas percepciones intrinsecas del trabajador.

Cruz (2017) en su estudio Bienestar laboral y su incidencia en la
productividad, con el objetivo examinar el bienestar laboral y el rendimiento, la
metodologia del estudio fue con un paradigma critico propositivo con un enfoque
cualitativo, exploratoria, la muestra del estudio estuvo conformada por 25 personas.
Los resultados observados fueron un 80% de satisfaccion y un 20% de
insatisfaccion porque no se alcanzan las expectativas laborales, de ahi que el 56%
del personal se encuentran satisfechos con las oportunidades laborales lo que
corresponde a la dimension compromiso con las personas. Se concluyd que la
satisfaccion laboral y productividad de la institucién estan relacionadas con un

adecuado ambiente laboral,, y la mejora continua a través de estrategias.



En relacion a las teorias consideradas sobre las variables de estudio,
empezamos con la variable gestidén de la calidad, para lo cual es importante partir
del concepto de calidad se define como un conjunto de caracteristicas esenciales
cumplen requisitos que se ajustan a las necesidades implicitas de los usuarios o
clientes (Alanoca, 2017). Por su parte Chacon y Rugel (2018) manifiestan que la
calidad es la meta organizacional que permite brindar una mayor satisfaccion del
servicio o sistema, enfocada a las politicas organizacionales. Asimismo, Farifio et
al. (2018) considera que a calidad es el juicio que tiene el consumidor respeto a la

excelencia total o superior de un producto o servicios.

Entonces, en base a lo anterior se hara un enfoque directo a lo referente a la
variable de estudio que es la gestion de la calidad, siendo que se conoce que dentro
de los autores clasicos se encuentra Feigenhaum (1994) mismo que define a la
Gestidn de la calidad como conjunto de acciones de manera planificada que son
importantes para facilitar la confianza adecuada para la satisfaccion dada sobre la
calidad (Ortega et al., 2017). Asi mismo se considera que la gestion de calidad es
definida como el conjunto de actividades por medio de las cuales la institucién
realiza la identificacion de objetivos y determinacién los procesos y recursos (ISO
9001:2015, 2015). Igualmente se considerada como una guia que permite alcanzar
competitividad en cualquier tipo de organizacion enfocada a la estructura
organizacional en relacién con los procesos con el propésito de alcanzar la

satisfaccion del usuario interno y externo (Hernandez et al., 2018).

Por otro lado, Ganga et al. (2019) manifiestan que la gestion de la calidad esta
en relacion la eficiencia y buen servicio que se preste a la sociedad en el transcurrir
del dia a dia, tomando en consideracidon que se presentan un sinnumero de
dificultadas y requerimientos en distintas areas con lo cual se requiere lograr un
adecuado desarrollo institucional. A criterio de Silvent et al. (2017) la Gestion de la
calidad da lugar a un proceso de cambio que se ha ido observando en el concepto
de calidad y sus implicaciones, y que la evolucion de la calidad a la gestién de
calidad siendo que la misma involucra a todos sus miembros. Por ello Novillo et al.
(2017) manifiestan que es necesario implementar estrategias que apoyen al logro

de los resultados esperados lo cual requiere un enfoque permanente en el
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mejoramiento continuo con la participacion de todos quienes forman parte de la

organizacion.

Complementando lo anterior se considera que la Gestién de la calidad se
orienta al aspecto de atencion integral de una organizacién en la cual no se dirija
de manera individualizada, considerando sus estandares como factores
fundamentales en las organizaciones pues la misma permite una cultura de mejora
continua tomando en cuenta a los colaboradores y demas partes que la integran
(Echeverria y Francisco, 2017). Por lo tanto, Chacon y Rugel (2018) hacen mencion
que la gestién de calidad permite alcanzar la excelencia, y son aquellas para el

logro de niveles adecuados de productividad

Entonces, Hernandez et al. (2018) manifiestan que la gestion de la calidad con
el transcurso del tiempo ha sido considerada como una herramienta primordial para
la optimizacion de procesos de planeacion, control, aseguramiento y mejoramiento
de la calidad en toda organizacion. De este modo es importante tomar en cuenta
que la Gestion de la calidad debe ir relacionado con otros sistemas como la
responsabilidad social (RSE), medio ambiente y seguridad y salud en el trabajo
(SST). Segun lo manifiesta Alanoca (2017) con la Gestién de calidad, la calidad ha

ido ampliando sus objetivos involucrando todos los recursos de la organizacion.

A criterio de Hernandez et al. (2018) la gestidén de calidad desarrolla y aplica
la politica de calidad por medio de cuatro etapas que son: Planificacion de la calidad
hace alusion a las politicas de calidad, objetivos y estrategias, asi como la
determinacion de los usuarios y sus necesidades. Organizacion de la calidad.,
considerada como la estructura organizativa y los procesos. Control de calidad,
siendo las técnicas y actividades de caracter operativo. Y finalmente la mejora de
la calidad que es el proceso planificado en busca del perfeccionamiento. Por otro
lado, los procesos de gestion de la calidad constituyen un escenario de alto impacto
en lo que respecta a los procesos de desarrollo organizacional y que incurren de
manera significativa en los niveles de formalizacion, estandarizacion de procesos y

en la competitividad de las organizaciones (Ortega et al., 2017).
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Siendo que en el presente trabajo investigativo se tomé como base la definicion
de gestion de la calidad emitida por las Normas 1ISO 9001:2015, se hace necesario
mencionar las dimensiones de la gestion de calidad basadas en dichas normas, asi
se tiene la primera dimension es el contexto de la organizacion, se refiere a la
determinacion de los factores que intervienen en el propdsito, objetivos vy
sostenibilidad de la organizacién, siendo que dichos factores se pueden expresar
en vision, mision, politicas y objetivos (ISO 9001:2015, 2015). Por otra parte esta
dimension se enfoca en entender las necesidades y expectativas con el fin de lograr
satisfaccion en la organizacion. Dentro de la dimensién se encuentra los
subcomponentes como la planificacion adecuada, la misma que se refiere a
desarrollar los procesos que se va a requerir para satisfacer las necesidades. Otros
de los subcomponentes son plan de trabajo anual, planes estratégicos y operativos,
mision, vision y valores, competitividad considerados factores que se expresan un

propaosito de la institucion generando una cultura de calidad Novillo et al. (2017).

En base a lo anterior se puede observar en el articulo de Chiang et al. (2021)
en el cual se manifiesta la evidencia de la existencia de relacién positiva y
estadisticamente significativa de (p=0,000) entre el contexto de la organizacién y
bienestar laboral. Asi también en el estudio efectuado por (Araya y Medina, 2019)
respecto al contexto de la organizacién y satisfaccion laboral se observé que se
presenta un nivel medio (3,32 + 0,93) y contexto o clima organizacional de (3,45 £
0,83) en el personal de atencién primaria en Chile, observandose la correlacion

significativa de 0,636.

La segunda dimensiéon es Liderazgo, se refiere a establecer al logro de los
objetivos de la calidad de la organizacidn mediante una guia adecuada de los
superiores (ISO 9001:2015, 2015). Para Novillo et al. (2017) liderazgo es el aporte
para lograr en un grupo de personas alcancen un objetivo en comun. Los
subcomponentes de esta dimension son: liderazgo y compromiso, refiriéndose a
lograr un adecuado ambiente de trabajo en la institucion; otros de los
subcomponente como el valor trabajo, la escucha, motivacion, roles y
responsabilidad, permiten dar cumplimiento a los objetivos de la calidad, pues

permiten mejorar la capacidad organizativa de su integrantes lo cual permitira
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alcanzar los efectos deseados, por medio de la ejecucion de funciones vy
responsabilidades, para lo cual se requiere una comunicacién efectiva, asegurando
un liderazgo positivo en todos los niveles, proporcionado los recursos necesarios

para fomentar compromiso del personal.

En base a lo anterior Haz y Fierro (2017) en su articulo manifiestan sobre la
asociacion entre liderazgo y satisfaccion laboral siendo del 0,58 entre las
estrategias de liderazgo transformacional y satisfaccién, con lo cual se concluye
que el liderazgo con influencia positiva a la satisfaccion laboral. Por otro lado
Hernandez y Pérez (2021) en su estudio manifiesta en su investigacion referente a
liderazgo y satisfaccion laboral que el 95%, por lo tanto el 63% se encuentran
satisfechos laboralmente, siendo que el coeficiente de determinacidén expreso un
51,4% tiene variabilidad de satisfaccion laboral que es resultado por la influencia
del liderazgo. Asi también Abusleme y Molina (2016) manifiestan en su articulo que
se observo un predominio de satisfaccion laboral de nivel medio de un 52% y de un
38% de un nivel bueno de liderazgo, concluyéndose la existencia de relacion

positiva.

La tercera dimension es enfoque a los procesos hace referencia a alcanzar
resultados coherentes y previsibles de manera mas eficaz y eficiente cuando las
actividades mismas que se entienden y gestion en forma de procesos
interrelacionados logrando que el sistema de gestion se desarrolle de manera
coherente (ISO 9001:2015, 2015). Para Novillo et al., (2017) enfoque a los
procesos se refiere a comprender, reconocer y tramitar los procesos
interrelacionados de un sistema lo cual ayuda a lograr la eficiencia y eficacia en la
organizacion. Siendo los subcomponentes de esta dimension los siguientes: plan
de riesgo, organizacién adecuada, procesos de control, reuniones para la
organizacion de actividades y evaluacion de indicadores y/o metas, Novillo et al.,
(2017) se refiere de manera general a dichos subcomponentes y plantea el
establecimiento de responsabilidades mismas que requieren un control dando lugar
a una evaluacion de los indicadores que permitan considerar los riegos que podrian
ocasionar la acciones. En lo que se refiere a eta dimensiéon se evidencia los

hallazgos en el estudio efectuado por Diaz (2016) sobre la relacion entre los
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procesos administrativos y satisfaccion laboral significativamente alta de con un r=
0,951.

La cuarta dimensién es Apoyo se refiere a la obligacion de la gerencia con el
sistema de gestion de calidad y con las personas (ISO 9001:2015, 2015). Por otra
parte Novillo et al., (2017) considera que el apoyo se refiere a el involucramiento
por parte de la gerencia hacia la gestion de la calidad y en relacion con el apoyo al
personal, lo cual permite proveer de los recursos necesario. Los subcomponentes
de esta dimension para una buena gestion de calidad son: el talento humano,
equipos, infraestructura y abastecimiento de insumos, de ahi la importancia
ayudara a una planificacion adecuada de sus actividades para alcanzar los
resultados esperados para alcanzar el éxito empresarial (Novillo et al., 2017). En
cuanto a la dimension mencionada y su relacién a la satisfaccion laboral se
observan estudios tales como el efectuado por Nolasco (2020) que muestra un nivel
bajo de satisfaccién laboral del 2,11% debido a la falta de apoyo de sus superiores,
por lo que las politicas no son claras y menos aun existen procedimientos que
permitan un adecuado desarrollo de actividades, por lo que no existe relacién entre
apoyo y bienestar laboral encontrando son un rango de 0,118. Por otro lado se
evidencia en el estudio efectuado por Zelada (2018) una relacién positiva alta entre
talento humano y bienestar laboral, considerando que uno de los indicadores de la

dimension apoyo es el talento humano.

La quinta dimension Compromiso con las personas es importante respetar e
involucrar de manera activa a todo el personal de una organizacion, mediante el
reconocimiento, empoderamiento y la mejora de competencias lo cual facilitara que
el personal se comprometa con el logro de los objetivos (ISO 9001:2015, 2015).
Para Novillo et al. (2017) el compromiso con las personas se refiere a tomar en
consideracion lograr que los colaboradores se sientan identificados con su trabajo.
Siendo los subcomponentes de esta dimension: motivacion, trabajo en equipo,
capacitacién, comunicacion efectiva, cumplimiento de protocolos de atencion, es
asi que se considera que la optimizacion de los conocimientos a través de

capacitaciones generara la participacion activa de los colaboradores dentro de las
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tareas de mejora, incrementando de este modo la satisfaccion de la personas,

incrementando la confianza y colaboracién de todo el personal.

En relacion a la dimension Compromiso con las personas y su asociaciéon con
la satisfaccion laboral se observan estudios efectuados por varios autores asi se
tiene el realizado por Alvarez et al.(2016) se evidencio un indice de satisfaccion
laboral del 74,39%, siendo que las condiciones de trabajo asi como la motivacién
material y moral influenciaron en dicho resultado, con lo cual se observo niveles no
favorables de satisfaccion laboral comprobandose que existe relacion entre
satisfaccion laboral y compromiso con las personas. En el estudio de Garcia et al.
(2016) se evidencia la existencia de correlacién estadisticamente positiva débil
entre satisfaccion laboral y compromiso con las personas considerando sus
componente cumplimiento de protocolos de atencién, motivacién, trabajo en
equipo, capacitacién, comunicacion efectiva con un r=0,498; p=0.000. Por otro lado,
Villafuerte (2018) evidencia en su estudio sobre cultura organizacional que existe

relacion moderada positiva entre comunicacién y bienestar laboral de Rho= 0,671.

Y, finalmente la sexta dimension la mejora continua es esencial para la
organizacion para mantener los niveles de desempeno y este en la capacidad de
reaccionar a los cambios en sus condiciones internas y externa con el propédsito de
crear oportunidades (ISO 9001:2015, 2015). Asimismo, Novillo et al. (2017) es la
medida que permite lograr el adecuado desempefo de las organizaciones y
generando la implementacion de medidas innovadoras. Los subcomponentes de
esta dimension son: equipos de mejora, mecanismos de atencion para queja,
acciones correctivas, herramientas de mejoramiento que a través de estos
subcomponentes se podra mejorar el desempefio en el proceso, de este modo se
tome las medidas correctivas que se requieran. Respecto a esta dimensién mejora
continua y la relacion con satisfaccion laboral se observa en la investigacion
efectuado por Herrera (2018) que existe in nivel de significancia de 0,01 con un
p=0,000 presentandose una correlacion del 0,841 siendo muy significativa, con lo
cual se demostrd la existencia de la relacidon, pues el personal considera que la
mejora continua favorece al desarrollo de sus actividades diarias. También se

observa hallazgos efectuados por Encalada (2016) sobre la relacidn entre
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satisfaccion laboral y productividad (acciones correctivas) misma que es de un nivel

moderado directo.

En lo que respecta a la variable satisfaccién laboral: se mencionan varias
teorias, siendo las siguientes: La teoria de Frederick Herzberg, considera que el
beneficio del personal influye en los motivadores de la satisfaccion laboral (Cuesta,
2020). Esta también la Teoria bifactorial, de Herzberg, Mausner y Snyderman
mismos que mencionan que los distintos factores involucrados en producir
bienestar laboral no es la insatisfaccion, sino la no-satisfaccion, de manera similar,
sino la no insatisfaccion laboral (Konopaske et al., 2018). Finalmente, se tiene la
Teoria de las expectativas de Porter y Lawler en 1967, mismos que mencionan
sobre la motivacion laboral, en el que manifiestan que la sobre las recompensas

reales recibidas segun el nivel de sus desemperio (Salazar, 2018).

En la presente investigacion respecto a la variable satisfaccion se basara en la
teoria de los dos factores de Frederick Herzberg, mencionada en el parrafo anterior,
es asi que se define al bienestar laboral como la actitud del trabajador frente a su

propio trabajo (Parra et al, 2018).

Por otro lado, Sanchez y Garcia (2017) mencionan que la satisfaccion laboral
se relacion de manera directa con el comprension de los individuos en una
organizacion y la experiencia que se forma en la percepcién del colaborador, de ahi
que las actitudes desarrollados por la personas hacia su situacion laboral, se
pueden determinar ya sea hacia el trabajo en general o hacia ciertas facetas
especificas. Asi también, Marin y Plasencia (2017) mencionan que el bienestar
laboral y el aspecto psico emocional positivo el mismo que surge de la apreciacion
de las experiencias laborales de cada persona de acuerdo a su labor

desempenada.

Es necesario determinar las dimensiones de la satisfaccion laboral basadas en
la Teoria de los Dos factores de Frederick Herzberg, en dicha teoria se manifiesta
que la satisfaccidn o insatisfaccion del trabajador se debe a la concordancia entre

si trabajo y sus actividades frente al mismo, en base a esto se las dimensiones son:
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La primera dimension factores intrinsecos o motivadores, son aquellos que tienen
el potencial para satisfacer la de desarrollo psicolégico del ser humano se
relacionan con el trabajo en si con la realizacidon o logro, reconocimiento y
promocién (Cuesta, 2020). Los subcomponentes de esta dimension son: Logro, se
refiere a la necesidad que tienen los colaboradores para mejorar el resultado de un
trabajo, y que al sentir la responsabilidad por el mismo incluye un satisfactorio por
dar cumplimento; Reconocimiento, son las felicitaciones verbales que pueden ser
de manera personal o en reuniones, Trabajo en si, es mejorar el contenido del
trabajo, Crecimiento, es destacar el rol de la formacién en el trabajo,
Responsabilidad es la capacidad del colaborador tiene para el desempefio de su
trabajo (Gonzalez, 2007).

La segunda dimension Factores extrinsecos o motivos son aquellos que
estan relacionados con la insatisfaccion o que en general no conforman por si solos
en factores capaces de motivar a los colaboradores (Cuesta, 2020). Los
subcomponentes de esta dimension son los siguientes: salario es la remuneracion
que recibe el colaborador a cambios de la ejecucién de las tareas encomendadas;
Supervision, es la forma en que se esta dirigiendo y estan influyendo en los
colaboradores, Condiciones de trabajo, son aquellos factores que garantian que el
lugar de trabajo sean las adecuadas, Politica, son los lineamientos que la
organizacion emplea para una correcta toma de decisiones, relaciones
interpersonales, actividades relacionadas con el trato entre colaboradores,
Seguridad, conjunto de medidas técnicas, educativas y psicoldgicas con el

proposito de prevenir accidentes (Chiavenato, 2011).

En base a lo mencionado anteriormente se dice que la clave de una gestion
de calidad efectiva esta en las personas que participan en ello, lo cual exige nuevas
maneras de compromiso, de decision, direccion, asi como gestionar las relaciones
humanas en las organizaciones, asi como desarrollar las competencias del
personal permitiéndoles que tengan las competencias, habilidades para afrontar los
nuevos retos que se van presentando dia a dia, como en la actualidad con la

emergencia sanitaria de la pandemia COVID-19.
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y diseio de investigacion

Se desarroll6 un enfoque cuantitativo en el presente estudio, que segun
Hernandez at el, (2017) es decir la medicidén de los valores numeros y por ende se
empled un analisis estadistico para la exposicién de los resultados, que para
realizar este tipo de investigacion fue necesario plantear los objetivos e
interrogantes de investigacion, fue necesario la recopilacién de informacién de
distintas fuentes bibliograficas que permitan la construccién del marco teorico y el
establecimiento de las variables, con el fin de presentar conclusiones. Esta
investigacién es basica, es decir mientras se desarrolla la investigacion se va
observando lo resultados y que comprobando las teorias elegidas por el

investigador (De Miguel, 2010).

En cuanto al disefo de investigacion fue de tipo no experimental, transversal,
decriptivo, correlacional, siendo no experimental, siendo que no hubo control de
variables, es decir se estudiaran circunstancias ya presentes, sin manipulacion
alguna. En cuanto al tipo descriptiva — transversal se hace referencia a que no se
realizd ningun experimento y uUnicamente se enunciaran particularidades
observadas, asi como también se recabd informacién en un mismo instante
determinado, finalmente correlacional, debido a que mide las dos variables y su

relacion en los mismos sujetos (Hernandez et al., 2017).

El esquema es el siguiente:

4

X2
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Dénde:

M= Personal asistencial
X1= Gestion de la calidad
X2 = Satisfacciéon

r= Relacién entre variables

3.2 Variables y Operacionalizacion

Variable: Gestién de calidad

Definiciéon conceptual

Conjunto de actividades que permiten que la organizacion establezca sus objetivos
y determina los procesos y recursos que se requieren para el logro delos resultados
deseados, por lo que se basa en los requisitos de satisfaccion y la mejora continua
(1ISO 9001:2015, 2015).

Definicién Operacional
Mediante el cuestionario compuesto por 31 items estructurados en funcién de las
dimensiones: contexto de la organizacion, liderazgo, enfoque por procesos, apoyo,

compromisos de las personas y mejora Continua.

Dimensiones:

Contexto de la organizacion.- Indicadores planificacion adecuada, plan de trabajo
anual, planes estratégicos y operativos, mision, vision y valores, competitividad
Liderazgo.- Siendo sus indicadores los siguientes: liderazgo y compromiso, valor
trabajo, la escucha, motivacion, roles y responsabilidad

Enfoque a los procesos.- Siendo sus indicadores plan de riesgo, organizacion
adecuada, procesos de control, reuniones para la organizacién de actividades y
evaluacion de indicadores y/o metas

Apoyo.-. Sus indicadores son el talento humano, equipos, infraestructura y
abastecimiento de insumos

Compromiso con las personas.- Sus indicadores son: capacitacién, trabajo en

equipo, motivacién, comunicacion
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Mejora continua.- Sus indicadores son Los subcomponentes de esta dimension
son: equipos de mejora, mecanismos de atencion para queja, acciones correctivas,
herramientas de mejoramiento

Escala: Ordinal

Variable: Satisfaccion del personal asistencial
Definicién conceptual

Se relaciona de manera directa con el comprension de los individuos en una
organizacion y la experiencia que se forma en la percepcién del colaborador, de ahi
que las actitudes desarrollados por la personas hacia su situacion laboral, se
pueden determinar ya sea hacia el trabajo en general o hacia ciertas facetas

especificas (Sanchez y Garcia, 2017).

Definiciéon Operacional
En cuanto a la variable satisfaccién, en el cual se han identificado y adaptado 2
dimensiones y diez items en general para medir la satisfaccion del personal

asistencial.

Dimensiones:
Factores intrinsecos o motivadores.- siendo sus indicadores los siguientes: logro,

reconocimiento, trabajo en si, crecimiento, responsabilidad
Factores extrinsecos o motivos.- Sus indicadores son salario es la remuneracion
que recibe el colaborador a cambios de la ejecucidn de las tareas encomendadas;

supervision, condiciones de trabajo, politica, relaciones interpersonales, seguridad.

Escala

Se empled una Escala Likert con puntuaciones graduadas que va desde 1 a 3
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3.3. Poblacién (criterios de seleccién), muestra, muestreo, unidad de analisis

Gonzalez (2017) la poblacién es un conjunto de componentes que presentan las
mismas caracteristicas. La poblacion del presente trabajo estuvo constituido por el
personal asistencial de la clinica siendo un total de 110 que se encuentran

atendiendo a pacientes diagnosticados con COVID 19.

Criterios de inclusién y exclusion

Criterios de inclusién:
e Personal asistencial que esté trabajando en la clinica privada de Guayaquil
e Personal asistencial que dio el consentimiento de ser evaluado

e Personal asistencial que atienda a pacientes COVID 19

Criterios de exclusion
e Personal que labora en otros servicios
e Personal asistencial que no acepta la evaluacién

e Personal asistencial que se encuentra de vacaciones

Muestra

A criterio de Hernandez, et al. (2017) es un subconjunto de la poblacién donde
se recolectan datos que se define y determinan con precision y tienen las
caracteristicas de la poblacion (p.175). La presente investigacion no requirid
calcular la muestra debido a que el numero de la poblaciéon de 110 personas es
manejable. La muestra estuvo conformada de la siguiente manera: 36 Médicos
residentes, 15 médicos especialistas, 8 Auxiliares de enfermeria, 28 enfermeras, 5
Técnicos de imagen y 18 Técnicos o Licenciado/a de laboratorio, de los cuales el
66% son de género femenino y 44% corresponde al género masculino. Asi también,
las edades del personal se encuentran distribuidas asi: de 22 a 30 anos un 31%;
de 31 a 39 anos un 28%; de 40 a 48 anos un 24%; de 49 a 56 afnos un12% v, de
56 afios en adelante el 5%. En lo que se refiere al tipo de contratacion el 54%
cuentan con nombramiento definitivo; el 27% contrato ocasional y, el 19%
nombramiento provisional. En lo que refiere a los afios de antiguedad del personal
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tiene: menor a 1 ano 14%; de 1 a 2 anos 12%; e 2 a 5 anos 19%, de 5 a 10 afos el
30% y de 10 anos en adelante el 25%.

Muestreo
Se realiz6 un muestreo no probabilistico, siendo la eleccidn deliberada de tipo
censal, por lo que se consider6 al 100% de la poblacién el personal asistencial

existente en la clinica privada de Guayaquil.

Unidad de analisis

La unidad de analisis de la presente investigacion es Clinica Privada de Guayaquil

3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica
A criterio de Zeithaml et al. (2015) la técnica permite la recopilacion sistematica
de los datos mediantes entrevistas, encuestas ya sea de manera personal o grupal,

siendo que se empleo la técnica de la encuesta.

Instrumento
Segun lzaguirre y Tafur (2016) mencionan como instrumento el cuestionario, el

mismo que se estructura por una serie de items de caracter cerrado.

Para la presente investigacion en lo que corresponde a la variable gestion de la
calidad el instrumento estuvo estructurado de 31 items de la siguiente manera:
interrogantes adaptadas a una escala ordinal en 5 categorias: 1. Totalmente de
acuerdo, 2. Bastante de acuerdo, 3. Ni en desacuerdo ni en acuerdo, 4. Bastante
en desacuerdo, 5. Totalmente en desacuerdo; en base a las dimensiones: Contexto
de la organizacion (5 items: 1,2,3, 4 y 5), Liderazgo (5 items: 6,7,8,9y 10,), Enfoque
al proceso (6 items:11, 12, 13, 14, 15y 16), Apoyo (6 items: 17, 18, 19, 20, 21 y
22 ), Compromiso de las personas (5 items: 23, 24, 25, 26, y 27) y mejora (4 items:
28,29,30y 31)

En lo que se refiere a la variable satisfaccion laboral se empled el cuestionario

adaptado de (War, Cook and Wall, 1979), y estuvo conformado por 15 items,
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dividido para cada dimension de la siguiente manera: Intrinseca
(Items:4,12,6,10,2,8,14) y Extrinseca (ltems:13,7,13,5,9,11,15).

Validez y confiabilidad
Validez

Hernandez, et al. (2017) manifiestan que la validez es el grado con el que
instrumento valora la variable de interés (p.204). En el presente caso se recurrira al
juicio de expertos.Los instrumentos fueron validados a través del juicio de expertos,
mismos que se detallan a continuacion: Experto 1: Miguel Angel Velasco Chere,
Experto 2: Maria Fernanda Yunda Bayas, Experto 3: Gabriel Jacinto Marcelo

Ramos.

Tabla 1.

Validacion de juicio de expertos de los dos instrumentos (Gestion de la calidad y
satisfaccion laboral

Experto Grado Nombres y Apellidos Criterios C. Aiken
académico

1 Mg. Miguel Angel Velasco Pertinencia
Chere

2 Mg. Maria Fernanda Yunda Relevancia 0,80
Bayas

3 Mg. Gabiriel Jacinto Merelo Claridad
Ramos

Suficiencia

Nota: Formato de validez de expertos

Confiabilidad
La confiabilidad de los instrumentos se determinara aplicando los cuestionario

mediante una prueba piloto a 20 personas, posteriormente se utilizé el programa

SPSS o Excel para la determinacion a través del Alfa de Cronbach
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Tabla 2.
Prueba de confiabilidad Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach No. de elementos Niveles

0,82 17 items instrumento Aplicable
Satisfaccion Laboral

0,80 31 items instrumento Aplicable

Gestion de calidad

3.5 Procedimiento

En primer lugar fue necesario solicitar el respetivo permiso las autoridades de
la Clinica Privada de Guayaquil, para la aplicacion de los instrumentos. Se coordind
los horarios y turnos del personal asistencial para la aplicacion de los cuestionarios,
se explicd de forma breve en qué consisten los mismos, de la misma manera se

solicité el consentimiento informado.

3.6 Métodos de analisis de datos

Los hallazgos obtenidos en la presente investigacion fueron mostrados en
tablas y graficos descriptivos demostrando los objetivos planteados, para lo cual se
hizo uso de Excel para la alimentacion de datos, y posteriormente se trabajo en el
programa estadistico SPSS para realizar los respectivos calculos de correlacién,
siendo necesario aplicar la prueba de normalidad Kolmorow Smirnov considerando
que la muestra fue mayor a 50, al observarse resultados de no normalidad con un
p< 0,05, se considero la aplicando Rho de Spearman para la determinacion de las

correlaciones, para lo cual se empled el respectivo baremen

3.7 Aspectos éticos

Se siguié el procedimiento ético establecido en el Cédigo de Etica del
investigador de la Universidad César Vallejo, especialmente se basard en lo
sefalado por el Art.3, donde se menciona que se debe tener respeto por toda
persona en su integridad y autosuficiencia, garantizando el respeto el bienestar de
la institucion objeto de estudio, enfocandose al rigor cientificoy a la competencia
profesional y cientifica; fue necesario obtener el consentimiento libre, expreso e

informado de los participantes.
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IV. RESULTADOS

Se plante6 como objetivo general determinar la relacion entre la gestion de la
calidad de atencion y satisfaccion del personal asistencial de una clinica privada de
Guayaquil, durante la pandemia COVID-19, periodo 2021, siendo los objetivos
especificos planteados seis que se refieren a establecer la relacién de cada una
de las dimensiones de la gestién de la calidad (contexto de la organizacion,
liderazgo, enfoque en las personas, apoyo, compromiso con las personas, mejora

continua con la satisfaccion laboral.

Los resultados de las correlaciones entre dimensiones y variables se aplicaron
dos cuestionarios uno respecto a gestion de calidad con 31 items y otro respecto al
satisfaccion laboral con 15 items, la muestra estuvo conformada por 110 personas
que corresponde al personal asistencial que labora en la clinica privada, se utilizd
un muestreo no probabilistico intencionado, ya que se abarco toda la muestra
teniendo en cuenta los criterios de inclusion que fueron: personal asistencial que
esté trabajando en la clinica privada de Guayaquil, personal asistencial que dio el

consentimiento de ser evaluado.

En lo que respecta al analisis estadistico inferencial se procedié a aplicar la
prueba de normalidad de datos Kolmorogorov Smirnov (muestra mayor de 50) la
cual fue menor de 0.05, resultados que evidenciaron que no tienen una distribucién
normal, siendo necesario para la comprobacion de la hipotesis la prueba estadistica

no paramétrica de Rho Spearman.

Por lo cual, se presentan los resultados de la presente investigacion
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Tabla 3.

Nivel de gestién de la calidad en una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-
19

Nivel No. %
Alto 0 0,00
Medio 65 59,09
Bajo 45 40,91
Total 110 100%

Nota: Instrumento de gestion de calidad, aplicado al personal asistencial

Figura 1.
Nivel de gestion de la calidad en una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-
19

Alto
Medio
Bajo

Alto Medio Bajo

En la tabla 3 y figura 1, sobre los niveles de gestion de la calidad, la mayor parte
del personal asistencial (59.09%) calificaron con un nivel de gestion de la calidad
medio y un casi igual porcentaje que es el 40.91% tienen un nivel de gestiéon de la

calidad bajo, mientras que no se calificd ninguno con nivel alto.
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Tabla 4.
Nivel de las dimensiones de la gestion de calidad en una clinica privada de
Guayaquil, durante COVID-19

Medio Bajo
Dimensiones No
% No. %
Contexto de la organizacion 19 17,27 91 82,73
Liderazgo 9 8,18 101 91,82
Enfoque al proceso 14 12,73 96 87,27
Apoyo 27 24,55 82 74,55
Compromiso con las personas 17 1545 92 83,64
Mejora continua 3 2,73 106 96,36

Nota: Instrumento de gestién de calidad, aplicado al personal asistencial

Figura 2.
Nivel de las dimensiones de la gestion de calidad en una clinica privada de
Guayaquil, durante COVID-19

100,00
80,00
60,00
40,00
20,00

0,00

Medio Bajo

Se observa en la tabla 4 y figura 2 los siguientes niveles en las dimensiones como
son: contexto de la organizacion con 82,73% nivel bajo, 17,27% nivel medio;
Liderazgo un nivel bajo del 91,82%, nivel medio 8,18%; Enfoque al proceso nivel
bajo de 87,27%, nivel medio de 12,73%; Apoyo un nivel bajo del 74,55%, nivel
medio 24,55%, Compromiso con las personas un nivel alto del 83.64% , nivel medio
15,45%y, finalmente, la mejora continua un nivel bajo del 96,36% y un nivel medio
de 2,73. Se concluye que la dimensién con nivel mas bajo es la mejora continua

seqguido de liderazgo.
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Tabla 5.
Niveles de satisfaccion laboral del personal asistencial en una clinica privada de
Guayaquil, durante COVID-19

Nivel F %
Alto 0 0,00
Medio 62 56,36
Bajo 48 43,64
Total 110 100,00

Nota: Instrumento de satisfaccién laboral, aplicado al personal asistencial

Figura 3.
Nivel de satisfaccion laboral del personal asistencial en una clinica privada de
Guayaquil, durante COVID-19

//=

Alto Medio Bajo

En tabla 5 y figura 3, el nivel de satisfaccion laboral, la mayor parte del personal
asistencial (56,36%) calificaron un nivel de satisfaccion laboral medio y el 43,64%
un nivel de satisfaccion laboral bajo. Los resultados sugieren que el personal
asistencial siente seguridad laboral, psico emocional por ello en su mayoria
coincide en calificar con un nivel medio a la satisfaccion laboral considerando los

factores intrinsecos y extrinsecos.
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Tabla 6.
Nivel de las dimensiones de satisfaccion laboral del personal asistencial en una

clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19

Di : Alto Medio Bajo
Imensiones

No. % No. % No. %
Intrinsecos 0 0 45 40,91 65 59,09
Extrinsecos 0 0 79 71,82 31 28,18

Nota: Instrumento de satisfaccién laboral, aplicado al personal asistencial

Figura 4.
Nivel de las dimensiones de la satisfaccion laboral del personal asistencial en una

clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19

80,00
70,00
60,00
50,00

M Intrinsecos
40,00 Extrinsecos
30,00
20,00

10,00

0,00

Medio Bajo

En la tabla 6 y figura 4 un nivel bajo (59,09) de la dimension intrinseca, mientras
que el 40,91% consideran un nivel medio; en lo que respecta a la dimensién
extrinseca se observa un nivel bajo de 28,18%, y un nivel medio de 71,82%. Con
lo que se concluye que los factores internos (intrinsecos) son los que as influyen

en insatisfaccion del personal asistencial.
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Estadistica inferencial

Tabla 7.

Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion de la calidad ,135 110 ,000
Contexto de la organizacion ,140 110 ,000
Liderazgo 71 110 ,000
Enfoque al proceso ,143 110 ,000
Apoyo ,120 110 ,000
Compromiso con las personas ,166 110 ,000
Mejora Continua ,149 110 ,000
Satisfaccién laboral ,146 110 ,000
Factores intrinsecos ,080 110 ,083
Factores extrinsecos ,100 110 ,008

En la tabla 7 se presenta los valores de la prueba Kolmogorov-Smirnov de la

misma que se empled considerando la muestra no fue mayor a 50 participantes,

se observo una distribucion no normal (p < 0.05). De tal modo segun los puntajes

obtenidos para el contraste de hipotesis se utiliza la prueba estadistica Rho de

Spearman
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Comprobacion de hipétesis

Objetivo general:

Determinar la relacion entre la gestion de la calidad de atencién y satisfaccion del
personal asistencial en una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19,
periodo 2021.

Tabla 8.
Relacion entre la gestion de la calidad de atencion y satisfaccion del personal

asistencial en una clinica privada de Guayaquil

Correlaciones Gestion de Satisfaccion
calidad Laboral
Rho de Gestion de la Coeficiente de 1,000 ,446™*
Spearman calidad correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 110 110

**_La correlacioén es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Hipétesis general

Hi: Existe relacion entre gestion de la calidad y satisfaccion del personal asistencial
en una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19, periodo 2021.

Ho: No existe relacion entre la gestion de la calidad y satisfaccion del personal

asistencial en una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19, periodo 2021.

En la tabla 8 se puede observar que existe una relacion significativa moderada
positiva entre las variables gestion de la calidad y satisfaccion laboral. Esto se debe
al Rho de Spearman de 0,446 y un nivel de sig. Bilateral (0,000), el cual es menor
al p-valor tabulado de 0.000, por lo tanto, se acepta la hipdtesis del investigador y
se rechaza la nula, lo que significa que si existe una correlacion estadisticamente
significativa entre la variable gestion de la calidad y satisfaccién laboral del personal
asistencial en una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19, periodo 2021.

Es decir que a mayor gestién de calidad mayor satisfaccion laboral.

Objetivo especifico 1:
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Establecer la relacion entre el contexto de la organizacion y satisfaccion del
personal asistencial en una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19,
periodo 2021

Hipoétesis especifica 1
Hi: Existe relacidén entre el contexto de la organizacién y satisfaccion del personal

asistencial en una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19, periodo 2021

Ho: No existe relacion entre el contexto de la organizacién y satisfaccién del
personal asistencial en una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19,
periodo 2021

Tabla 9.
Relacion entre el contexto de la organizacion y satisfaccion del personal asistencial

en una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19

Correlaciones Contexto de la  Satisfaccion
organizacion Laboral
Rho de Contexto de la Coeficiente de 1,000 -,104
Spearman  organizacion correlacion
Sig. (bilateral) . ,284
N 110 110

En la tabla 9 se puede observar que existe relacion muy baja negativa entre la
dimension contexto de la organizacion y satisfaccion laboral. Esto se debe al Rho
de Spearman de - 0,104 y un nivel de sig. Bilateral (0,284), el cual es mayor al p-
valor tabulado de 0.0 por lo tanto, se acepta la hipotesis del investigador y se
rechaza la hipotesis nula, lo que significa que existe una correlacion
estadisticamente inversa entre la dimensién contexto de la organizacion y
satisfaccion laboral del personal asistencial del personal asistencial en una clinica
privada de Guayaquil, durante COVID-19. Es decir que a menor contexto de la

organizacion mayor satisfaccion laboral.

Objetivo especifico 2:
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Identificar la relacion entre liderazgo y satisfaccion del personal asistencial del
personal asistencial en una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19,
periodo 2021

Hipétesis especifica 2
Hi: Existe relacion entre el liderazgo y satisfaccion del personal asistencial en una
clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19, periodo 2021

Ho: No existe relacidn entre el liderazgo y satisfaccion del personal asistencial en
una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19, periodo 2021

Tabla 10.
Relacion entre liderazgo y satisfaccion del personal asistencial del personal

asistencial en una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19

Correlaciones Satisfaccion
Liderazgo Laboral
Rho de Liderazgo Coeficiente de 1,000 ,379%*
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 110 110

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 10 se puede observar que existe una relacién significativa baja positiva
entre la dimension liderazgo y satisfaccion laboral. Esto se debe al Rho de
Spearman de 0,379 y un nivel de sig. Bilateral (0,000), el cual es menor al p-valor
tabulado de 0.05 por lo tanto, se acepta la hipotesis del investigador y se rechaza
la nula, lo que significa que si existe una correlacion estadisticamente significativa
entre la dimension liderazgo y satisfaccién laboral del personal asistencial del
personal asistencial en una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19,

periodo 2021. Lo que significa que a mayor liderazgo mayor satisfaccién laboral.
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Objetivo especifico 3:
Constatar la relacion entre enfoque en los procesos y satisfaccion del personal

asistencial en una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19, periodo 2021

Hipoétesis especifica 3

Hi: Existe relacion entre el enfoque en los procesos y satisfaccion del personal

asistencial en una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19, periodo 2021

Ho: No existe relacion entre el enfoque en los procesos y satisfaccion del personal

asistencial en una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19, periodo 2021

Tabla 11.
Relacion entre enfoque en los procesos y satisfaccion del personal asistencial en

una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19

Correlaciones Enfoque en  Satisfaccion
los procesos Laboral
Rho de Enfoque en Coeficiente de 1,000 ,365”
Spearman los procesos correlacion
Sig. (bilateral) ) ,000
N 110 110

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 11 se puede observar que existe una relacién significativa baja positiva
entre la dimension enfoque en los procesos y satisfaccion laboral. Esto se debe al
Rho de Spearman de 0,365 y un nivel de sig. Bilateral (0,000), el cual es menor al
p-valor tabulado de 0.01 por lo tanto, se acepta la hipétesis del investigador y se
rechaza la nula, lo que significa que si existe una correlacién estadisticamente
significativa entre la dimensién enfoque en los procesos y satisfaccion laboral del
personal asistencial del personal asistencial en una clinica privada de Guayaquil,
durante COVID-19, periodo 2021. Es decir que a mayor enfoque a los procesos

mayor satisfaccion laboral.
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Objetivo especifico 4.
Demostrar la relacion entre apoyo y la satisfaccion del personal asistencial en una

clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19, periodo 2021

Hipoétesis especifica 4

Hi: Existe relacion entre el apoyo y satisfaccion del personal asistencial en una

clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19, periodo 2021

Ho: No existe relacion entre apoyo y satisfaccion del personal asistencial en una

clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19, periodo 2021

Tabla 12.
Relacion entre apoyo y la satisfaccion del personal asistencial en una clinica

privada de Guayaquil, durante COVID-19

Correlaciones Satisfaccion
Apoyo Laboral
Rho de Apoyo Coeficiente de 1,000 ,260%*
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,006
N 110 110

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

En la tabla 12 se puede observar que existe una relacion significativa baja positiva
entre la dimension apoyo y satisfaccién laboral. Esto se debe al Rho de Spearman
de 0,260 y un nivel de sig. Bilateral (0,000), el cual es menor al p-valor tabulado de
0.01 por lo tanto, se acepta la hipétesis del investigador y se rechaza la nula, lo que
significa que si existe una correlacion estadisticamente significativa entre la
dimension apoyo y satisfaccién laboral del personal asistencial del personal
asistencial en una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19, periodo 2021.
Es decir a mayor apoyo mayor satisfaccién laboral.
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Objetivo especifico 5:

Determinar la relacién entre compromiso con las personas y la satisfaccion laboral
del personal asistencial en una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19,
periodo 2021,

Hipoétesis especifica 5
Hi: Existe relacién entre el compromiso con las personas y satisfaccion del personal

asistencial en una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19, periodo 2021

Ho: No existe relacion entre el compromiso con las personas y satisfaccion del
personal asistencial en una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19,
periodo 2021

Tabla 13.
Relacion entre compromiso con las personas y la satisfaccion laboral del personal

asistencial en una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19

Correlaciones Compromiso con Satisfaccion
las personas Laboral
Rho de Compromiso con Coeficiente de 1,000 571"
Spearman las personas  correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 110 110

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

En la tabla 13 se puede observar que existe una relacién significativa moderada
positiva entre compromiso con las personas y satisfaccion laboral. Esto se debe al
Rho de Spearman de 0,571 y un nivel de sig. Bilateral (0,000), el cual es menor al
p-valor tabulado de 0.05 por lo tanto, se acepta la hipotesis del investigador y se
rechaza la nula, lo que significa que existe una correlacién estadisticamente
significativa entre la dimension compromiso con las persona y satisfaccion laboral
del personal asistencial del personal asistencial en una clinica privada de
Guayaquil, durante COVID-19, periodo 2021. Es decir que a mayor compromiso de

las personas, mayor satisfaccion laboral.
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Objetivo especifico 6:
Determinar la relacién entre mejora continua y la satisfaccion laboral del personal

asistencial en una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19, periodo 2021

Hipoétesis especifica 6
Hi: Existe relacidon entre mejora continua y satisfaccion del personal asistencial en

una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19, periodo 2021

Ho: No existe relacion entre mejora continua y satisfaccidén del personal asistencial

en una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19, periodo 2021

Tabla 14.

Relacion entre mejora continua y la satisfaccion laboral del personal asistencial en

una clinica privada de Guayaquil, durante COVID-19

Correlaciones Mejora  Satisfaccion
Continua Laboral
Rho de Mejora Coeficiente de 1,000 ,455**
Spearman continua  correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 110 110

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

En la tabla 14 se puede observar que existe una relacion significativa moderada
positiva entre la dimension mejora continua y satisfaccion laboral. Esto se debe al
Rho de Spearman de 0,455 y un nivel de sig. Bilateral (0,000), el cual es menor al
p-valor tabulado de 0.01 por lo tanto, se acepta la hipotesis del investigador y se
rechaza la nula, lo que significa que si existe una correlacién estadisticamente
significativa entre la dimension mejora continua y satisfaccion laboral del personal
asistencial del personal asistencial en una clinica privada de Guayaquil, durante
COVID-19, periodo 2021. Es decir que a mayor mejora continua mayor satisfaccion

laboral
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V. DISCUSION

La gestion de calidad en la actualidad se ha convertido en una ventaja
competitiva para todas las organizaciones, pues la misma se enfoca en conocer las
necesidades y requerimientos de los clientes internos, lo cual conlleva a la
satisfaccion laboral siendo la percepcion que el personal tiene sobre su trabajo vy,
que en el presente caso la satisfaccidon laboral del personal asistencial es un
elemento necesario que se relaciona con la gestion de calidad, de ahi que el
aumento de la satisfaccion laboral del personal de salud optimiza la relacion con el

paciente y por ende coadyuva a incrementar la calidad de los cuidados prestados.

En la presente investigacidn se revisan los hallazgos evidenciados dentro de las
respuestas a los objetivos planteados con anterioridad en la presente investigacion;
para ello se inicia con el objetivo general que indica determinar la relacion entre la
gestion de la calidad de atencion y satisfaccidn del personal asistencial de una
clinica privada de Guayaquil, durante la pandemia COVID-19, en el cual se
evidencidé una relacion significativa moderada positiva entre las variables gestion
de la calidad y satisfaccion laboral, demostrando como una eficiente gestion de la
calidad contribuye a que el personal se sienta satisfecho Ilaboralmente
considerando los factores externos e internos, logrando el bienestar institucional y
por ende servicios eficiente. Por otro lado se observa también que el personal
asistencial evalu6 la gestidn de la calidad y satisfaccion laboral coinciden con nivel
medio y bajo en menor porcentaje, sin embargo en ninguna de las variables se
calificd con un nivel alto. Estos resultados demuestran que la gerencia de la clinica
doto en un nivel medio con los recursos para hacer frente a las necesidades
generadas por la actual emergencia sanitaria por el COVID-19 para que de esta
manera el personal asistencial cuente con lo necesario para desempefar sus
funciones con la seguridad tanto fisica como emocional lo cual permite que se
sientan satisfaccion laboral, y por ende brindar a los pacientes una atencion de

calidad y calidez.
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En los hallazgos del estudio de Alanoca (2017) se evidencio similares con un 56%
de un nivel regular de gestidn de la calidad, en lo que respecta a satisfaccién laboral
se alcanzé6 un 50% satisfaccién observandose la existencia de relacion directa alta
entre la gestion de la calidad y con la satisfaccion laboral con un (Rho=0,789) y
(p=0,000) respectivamente. Por otro lado, los hallazgos se relacionan de forma
similar con el estudio efectuado por Sanchez (2019) sobre Clima organizacional y
Satisfaccion laboral del personal de salud, en el cual se observé un nivel de
satisfaccion medio del personal, asi como también se observd la existencia de
relacion entre clima organizacional y satisfaccion laboral altamente significativa.
Asimismo, se evidencio resultados similares en el estudio efectuado por Rodriguez
et al. (2017) sobre satisfaccion laboral en un area sanitaria, observandose un nivel
alto de satisfaccion laboral considerando que los factores de la gestion de calidad
que mas incidieron en la misma son la relacion interpersonal con los comparieros y
competencia profesional; mientras que la de menor satisfaccién se relacion con la
tensién en el trabajo. En otro estudio efectuado por Alvarez et al. (2017) se
evidencia hallazgos similares respecto que el factor liderazgo un 63.11% de
insatisfaccion laboral, 64,90% de insatisfaccion con respecto a condiciones de
trabajo, los factores referentes a los salarios muestran un porcentaje mas alto del
65,76% de insatisfaccion, en cuanto a la relacion con del talento humano enfocado
a las metas de la organizacion y la percepcion laboral presentaron un nivel medio

de insatisfaccion laboral.

Lo anterior se reafirma tedricamente que la gestion de calidad permite que las
instituciones realicen identificacion de objetivos y determinacion de los procesos y
recursos de manera adecuada logrando la satisfaccion laboral(ISO 9001:2015,
2015). Por otro lado Ortega et al. (2017) manifiestan que la gestion de calidad
permite la planificacién de las actividades con el propédsito que se logre facilitar la
confianza adecuada del personal para desarrollar sus funciones para la satisfacciéon
laboral. Asimismo Novillo et al. (2017) consideran que es necesario implementar
estrategias que apoyen al logro de los resultados esperados lo cual requiere un
enfoque permanente en el mejoramiento continuo con la participacién de todos
quienes forman parte de la organizacién. En lo que respecta a satisfaccion laboral.
Sanchez y Garcia (2017) hacen una relacién de manera directa con el comprension
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de los individuos en una organizacion y la experiencia que se forma en la
percepcion del colaborador, de ahi que las actitudes desarrollados por la personas
hacia su satisfaccion laboral, se pueden determinar ya sea hacia el trabajo en

general o hacia ciertas facetas especificas

En cuanto al objetivo especifico 1, el mismo que se refiere a establecer la relacion
entre el contexto de la organizacién y satisfaccién del personal asistencial, se
evidencia que no existe correlacion. Se considera que este resultado demuestra
que los indicadores que conforman el contexto de la organizacibn como la
planificacion, los planes estratégicos y operativos, etc., se encuentran establecidos

adecuadamente, por lo cual no han influido en la satisfaccién laboral.

De lo anterior se observa resultados contrarios en el estudio efectuado por
Chang et al. (2021) en el cual se evidencia una relacion positiva y estadisticamente
significativa de (p=0,000) entre el contexto de la organizacion y la satisfaccion
laboral, por lo que se considero que es importante mejorar los aspectos del contexto
de la organizacion para el logro de la satisfaccion laboral. Asimismo, el estudio
efectuado por Araya y Medina (2019) se observé una correlacion estadisticamente
significativa entre las dos variables de 0,636, siendo que se presenta un nivel medio
de satisfaccion laboral (3,32 + 0,93) y contexto o clima organizacional de (3,45 %
0,83), con lo cual se ratificé que el contexto de la organizacion si influye en la
satisfaccion laboral. Por otro lado, en el estudio efectuado por Arboleda y Cardona
(2018) los hallazgos observados fueron que el 52,2% se encuentran satisfechos
laboralmente, de los cuales el 70,5% menciona que su satisfaccion depende del
contexto de la organizacion, evidenciandose que existe un mayor grado de
satisfaccion del personal asistencial que el personal administrativo con un
(p=0,018). Los resultados observados en estos estudios son contrarios a los de la
presente investigacion debido a que por la situacion de la pandemia se puso mas
énfasis a otros factores.

Tedricamente se reafirma con lo expresado a base a las Normas ISO 9001-2015

que por medio del contexto de la organizacién se hace un enfoque a factores como
determinacion del propdsito, objetivos y sostenibilidad de la organizacion, tomando
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en consideracion los valores institucionales, cultura, conocimiento y desempefio de
la organizacién, permitiendo llegar a entender las necesidades y expectativas del

personal con el fin de lograr su satisfaccion en la organizacion.

En cuanto al objetivo especifico 2, se hace referencia a identificar la relacidon
entre liderazgo y satisfaccion del personal asistencial, evidenciandose como
resultado que existe una relacién significativa baja positiva, los resultados
demuestran que un liderazgo y compromiso eficiente de parte de la administracién
permitira el logro de objetivos institucionales, conociendo que un lider debe
promover trabajo en equipo, motivacion y por ende coadyuva a la satisfaccion

laboral.

Lo anterior tiene hallazgos similares a los observados en el estudio de Haz y
Fierro (2017) en el que se evidencia una asociacion entre liderazgo y satisfaccion
laboral moderada positiva del 0,58 entre las estrategias de liderazgo
transformacional y satisfaccion; y, por otro lado la relacion entre liderazgo
transaccional y satisfaccion de los empleados fue de 0,64 con lo cual se concluyé
que el liderazgo con influencia positiva a la satisfaccién laboral. Asi también se
evidencia en el estudio efectuado por Herrera (2018) una relacion positiva media
entre liderazgo y satisfaccion laboral con un Rho= 0,590 y un nivel de significancia
de p< 0,001. Por otro lado Hernandez y Pérez (2021) en su estudio se observa un
nivel excelente del 95% de liderazgo, y un 63% del personal se encuentran
satisfechos laboralmente, siendo que el coeficiente de determinaciéon expreso un
51,4% tiene variabilidad de satisfaccion laboral que es resultado por la influencia

del liderazgo.

Se fundamenta con la teoria de las Normas ISO 9001-2015 que hace
referencia a establecer la unidad de propésito y la direccién, refiriéndose al logro
de los objetivos de la calidad de la organizacidn mediante una guia adecuada de
los superiores, es decir a través de un liderazgo efectivo que permita lograr
satisfaccion laboral (ISO 9001:2015, 2015). Por otro lado, siendo que el liderazgo
permite lograr que un grupo de personas aporten para el alcancen un objetivo en
comun, de ahi la importancia que el lider el valore el trabajo, preste atencién a los
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colaboradores y los motive lo cual permitira dar cumplimiento a los objetivos de la

calidad y por ende satisfaccion laboral (Novillo et al., 2017).

En lo referente al objetivo especifico 3, que se refiere a constatar la relacion
entre enfoque a los procesos y satisfaccion del personal asistencial, en el cual se
observo una relacion significativa baja positiva. Se considera que la clénica ha
establecido planes de riesgo en base a las exigencias presentadas debido a la
pandemia COVID-19, con lo cual el personal desempefia sus actividades de
manera adecuada en cumplimiento a los procesos, lo cual permite la toma de

medidas correctivas y por ende una satisfaccion laboral.

Los hallazgos anteriores son similares a los evidenciados en el estudio
efectuado por (Alanoca, 2017) siendo una correlacidn positiva alta entre requisitos
técnicos (enfoque a los procesos) y satisfaccion laboral con un Rho de Spearman
de 0,819 y una significancia p=0,000 (p< .05). Asi mismo Diaz (2016) en su estudio
menciona que se evidencia una elacion significativamente muy alta de (p=0,000; r
= 0,951) entre procesos administrativos y satisfaccién laboral. Por otro lado Maza
(2018) en su estudio sobre enfoque de procesos (indicadores: planeacion,
organizacion, direccion y control) evidencia la relacion positiva alta (Rho= 0,861)
entre planeacion y satisfaccion laboral; la relacion muy positiva alta entre
organizacion y satisfaccién laboral de Rho = 0,959; relacion positiva alta entre
direccion y satisfaccidn laboral, y finalmente una relacién positiva muy alta entre

control y satisfaccion laboral de Rho= 945.

Por lo que los resultados anteriores se reafirman con la teoria basada en las
Normas ISO 9001-2015 conociendo que a través de una organizacion adecuada de
los procesos se llega a la obtencion de resultados coherentes y previsibles (ISO
9001:2015, 2015). Asi también, Novillo et al., (2017) menciona que con un enfoque
de procesos permite comprender, reconocer Yy tramitar los procesos
interrelacionados de un sistema lo cual ayuda a lograr la eficiencia y eficacia en la
organizacion lo cual coadyuva a lograr satisfaccion laboral tanto en lo

correspondiente a los factores intrinsecos como extrinsecos.
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En lo que respecta al objetivo especifico 4, que indica demostrar la relacion
entre apoyo y la satisfaccion del personal asistencial, se evidencio que existe una
relacion significativa baja positiva en el personal asistencial en una clinica privada
de Guayaquil, se considera que este resultado manifiesta que la administraciéon de
la clinica de cierta manera se ha involucrado en la gestion de la calidad, esto en lo
referente al abastecimiento de insumos, equipos de proteccion para el personal, y
la adecuacion de la infraestructura para hacer frente a la actual situacién de la
pandemia, sin embargo algunos factores no han llegado a cubrirse de manera

optima.

Asi se puede observar resultados similares al estudio efectuado por Nolasco
(2020) nivel bajo de satisfaccion laboral del 2,11% debido a la falta de apoyo de sus
superiores, por lo que las politicas no son claras y menos aun existen
procedimientos que permitan un adecuado desarrollo de actividades, siendo que
existe una relacion muy baja positiva entre apoyo y satisfaccion laboral encontrados
con un rango de 0,118. Asi mismo se evidencia hallazgos similares en el estudio
de Zelada (2018) en el cual se demostré una relacion positiva alta entre gestion del
talento humano y satisfaccion laboral de Rho 0,817, con lo cual se ratifica que a
mayor problema en el talento humano mayor aumento del indice e satisfaccion
laboral. Asi también en el estudio efectuado por Herrera (2018) se evidencia una
relacion moderada positiva de (Rho-0 0,511) entre infraestructura y material con la
satisfaccion laboral, siendo que dichos indicadores forman parte de la dimension

apoyo.

Lo anterior es sustentado te6ricamente por las ISO 9001:2015 (2015) que hace
mencion al compromiso que debe existir en la alta gerencia con un sistema de
gestién de la calidad que permita la dotacién de los recursos necesarios para el
logro de objetivos. Lo cual coincide con la teoria de Novillo et al., (2017) que hace
referencia al involucramiento de la gerencia hacia la gestion de la calidad lo cual
permite proveer de los recursos necesarios.

Se hace referencia al objetivo especifico 5, que indica determinar la relacion
entre compromiso con las personas y la satisfaccion laboral del personal

asistencial, observandose que existe una relacion significativa moderada positiva
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entre las variables de estudio, como se observa esta dimension es la que tiene
mayor relacidn con la satisfaccién laboral, lo cual se debe a la importancia que se
ha dado a la labor del personal asistencial en la actual situacion de emergencia
sanitaria por el COVID -19, por lo cual la importancia de capacitar al personal
asistencial lo cual permite el cumplimiento de protocolos de atencién, contribuyendo

a que el personal se sienta comprometido con sus actividades.

De lo anterior se observa hallazgos similares en el estudio efectuado por
Garcia et al. (2016) en el cual se evidencio la existencia de correlacidon
estadisticamente baja positiva, en la cual se tuvo en consideracion los
componentes como: cumplimiento de protocolos de atencién, motivacién, trabajo
en equipo, capacitacion, comunicacion efectiva con un r=0,498; p=0.000.
Asimismo, en el estudio efectuado por Villafuerte (2018) en el cual se evidencia un
resultado de una relacion moderada positiva entre comunicacién y satisfaccion
laboral de Rho = 0,671, considerando que el indicador comunicacion es parte de la
dimensién compromiso con las personas, por lo cual es importante determinar los

niveles de comunicacion que se presenten entre los integrante de una organizacion.

Lo mencionado en los resultados de los estudios se fundamente te6ricamente
con lo que se manifiesta en las 1ISO 9001:2015 (2015), sobre la importancia de
involucrar de manera activa a todo el personal de una organizacion, mediante el
reconocimiento, empoderamiento y la mejora de competencias lo cual facilitara que

el personal se comprometa con el logro de los objetivos.

En lo referente al objetivo especifico 6, que indica determinar la relacion entre
mejora continua y la satisfaccion laboral del personal asistencial, evidenciandose
que existe una relacion significativa moderada positiva. Este resultado demuestra
que se ha hecho énfasis en dotar de equipos de bioseguridad y demas recursos,
tales como mecanismo de atencion, acciones correctivas y herramientas de mejora
para el desarrollo de las actividades del personal asistencial se vera reflejado en un
nivel medio de satisfaccion laboral.
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Respecto a la dimensién mejora continua y su relacién con la satisfaccidon
laboral se observa resultados similares en el trabajo de investigacion efectuado por
Herrera (2018) con un nivel de significancia de 0,01 con un p=0,000 presentandose
una correlacion del 0,841 siendo muy significativa, con lo cual se demostré que
existe una relacion entre satisfaccion laboral y mejora continua, pues el personal
considera que la mejora continua favorece al desarrollo de sus actividades diarias.
En otro estudio efectuado por Encalada (2016) en el cual se evidencia una
correlacion directa de nivel moderado entre acciones correctivas y satisfaccion
laboral de Rho = 0,521, considerando que se enfoca a la mejora de la productividad
de la organizacién, por lo que se considera que implementar acciones correctivas
mejorara los procesos y por ende un desempeno adecuado de las actividades

coadyuvando a la satisfaccioén laboral.

De lo anterior, se fundamenta teéricamente con las ISO 9001:2015 (2015) que
hace referencia a la mejora continua es esencial para la organizacion para
mantener los niveles de desempefio y este en la capacidad de reaccionar a los
cambios en sus condiciones internas y externa con el propdsito de crear
oportunidades para el desarrollo de actividades en pro de lograr los objetivos

institucionales y por ende la satisfaccion laboral.

Como conclusién general respecto a los resultados de la presente
investigacion es necesario mencionar las limitaciones de la misma, entre las
cuales se tiene como limitacion que debido a que se realizé al personal asistencial
en general, no se pudo realizar de manera especifica al personal médico
asistencial y personal de enfermeria, lo cual es necesario debido a que requieren
cubrir diferentes expectativas dentro de la gestion de la calidad considerando sus
actividades y responsabilidades permitiendo una satisfaccion laboral plena. Por
otra parte, los resultados tienen implicancia practica debido a que los mismos
permitiran a la gerencia de la clinica objeto de estudio, como referencia para
implementar las medidas correctivas necesarias para lograr la mejora de la
gestion de la calidad y por la tanto la satisfaccion del personal de la misma,
considerando que ello se vera reflejado en la calidad del servicio a los usuarios de
la casa de salud.
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VI. CONCLUSIONES

Las conclusiones de la presenta investigacion son:
1. Se concluye que existe una relacion significativa moderada positiva entre
las variables gestién de la calidad y satisfaccién laboral. De manera general
se observa que un nivel medio tanto en la gestion de calidad como en la

satisfaccion labora del personal asistencial.

2. Existe una relacion muy baja positiva entre la dimension contexto de la

organizacion y satisfaccion laboral del personal asistencial evaluado.

3. Existe una relacion significativa baja positiva entre la dimensién liderazgo y

satisfaccion laboral del personal asistencial evaluado.

4. Existe una relacion significativa baja positiva entre la dimension enfoque en

los procesos y satisfaccion laboral del personal asistencial evaluado.

5. Existe una relacion significativa baja da positiva entre la dimension apoyo y

satisfaccion laboral del personal asistencial evaluado

6. Existe una relacion significativa moderada positiva entre la dimension
compromiso de las personas y satisfaccion laboral del personal asistencial

evaluado.
7. Se concluye que existe una relacion significativa moderada positiva entre la

dimension mejora continua y satisfaccion laboral del personal asistencial

evaluado.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se proponen las siguientes recomendaciones:

1. Se recomienda de forma general a la Gerencia, se establezcan indicadores
de gestion de calidad que impacten de manera positiva en la satisfacciéon
laboral del personal asistencial de una clinica privada de Guayaquil, para

alanzar un nivel alto.

2. Se recomienda a la Gerencia, incluir en el sistema informatico para el
monitoreo de la dimensidn contexto de la organizacion en el cual se
encuentran los indicadores referentes a una planificacion adecuada, un plan
de trabajo anual, planes estratégicos y operativos considerando la actual
pandemia COVID-19, sin olvidar de enfocarse en la mision y vision de la

clinica.

3. En cuanto a la dimension liderazgo, se recomienda a la Gerencia de la
institucion de salud, la necesidad de mejorar el estilo de liderazgo
convirtiéndose en un motivar, determinando de manera adecuada los roles
y responsabilidades permitiendo de esta manera general un compromiso de
todo el personal que labora en la institucion objeto de estudio, contribuyendo

de esta manera a mejor el nivel de satisfaccién laboral.

4. En lo que se refiere al enfoque de procesos, se recomienda a la Gerencia y
al personal asistencial se establezca un plan de riesgo y el mismo sea
actualizado de manera frecuente lo cual permita una adecuada organizacion

de actividades, mejorando el nivel de satisfaccion laboral del personal

5. Respecto a la dimensién apoyo se recomienda a la Gerencia de la clinica,
realizar un mantenimiento de la infraestructura, en los equipos, materiales e
instrumentales, y en el abastecimiento de insumos médicos para cubrir de

manera adecuada los requerimientos de la clinica fortaleciendo de esta

47



manera la dimension apoyo para el desarrollo oportuno de las actividades y

generando bienestar laboral y por ende a los pacientes.

En lo que respecto a la dimension compromiso de las personas, se
recomienda al personal asistencial fortalecer dicha dimensién a través de
capacitaciones y generando un trabajo en equipo, siendo que la misma tiene

una relacion mayor que las demas estudiadas.

Finalmente, lo referente a la dimensién mejora continua, se recomienda tanto
ala gerenciay al personal asistencial de la clinica objeto del presente estudio
implementar acciones correctivas y herramientas de mejoramiento de esta

manera poder cubrir las necesidades que se presenten.
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumentos de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE SALUD

ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL ASISTENCIAL

Hola, soy Litha Paola Gallo Castillo, de una clinica privada de Guayaquil, y pertenezco al Programa
de Posgrado de la Maestria en Gestion de los Servicios de la Salud de la Universidad César Vallejo
con sede en la ciudad de Piura en Peru. Estoy estudiando: Gestion de la calidad de atencion y
satisfaccion del personal asistencial en una clinica privada de Guayaquil durante COVID19, es por
ello que te agradezco los 30 minutos que le va a llevar completar la siguiente encuesta que tiene tres
partes: La primera es recabar datos personales sobre usted. La segunda trata sobre preguntas sobre
la Gestion de la calidad
A continuacion, encontrara enunciados en relacién a lo explicado. Se pide su colaboracion
respondiendo como sienta, es decir, la que mas crea que se ajusta a su respuesta. No existen
preguntas buenas ni malas. Lo que interesa es su opinion sobre los temas mencionados. Es
importante que brinde respuesta a todas las preguntas y no deje casilleros en blanco. Los resultados
de este cuestionario son estrictamente confidenciales, en ningln caso accesible a otras personas y
se garantiza la proteccion de tus datos como el anonimato en el estudio.
I. Datos personales

¢ Edad:

e Sexo: Masculino: Femenino:

e Profesién:

GESTION DE LA CALIDAD EN UNA CLINICA PRIVADA DE GUAYAQUIL

No. | DIMENSIONES/ITEMS ESCALA
DIMENSION: i CONTEXTO DE LA 1 2 3 4 5
ORGANIZACION Totalmente Bastante Ni en Bastante Totalme
de acuerdo de desacuerdo en de nte en
acuerdo ni en acuerdo | acuerdo desacue

rdo

1 ¢ Considera usted que el director médico realiza una
adecuada planificacién para la atenciéon de los
usuarios?

2 ¢ Respecto al responsable de la clinica qué opina de
la participacion en la elaboracién oportuna del plan
de trabajo anual?

3 ¢(En la clinica se elabora planes estratégicos y
operativos adecuados?

¢ El personal conoce la Misién, Vision y los valores de
la clinica?

5 ¢La clinica desarrolla niveles de mayor
competitividad y se encamina a construir servicio de
excelencia?

DIMENSION: LIDERAZGO

¢El director médico demuestra liderazgo vy
compromiso en ?la clinica

¢ Siente usted que su trabajo es valorado por su jefe?

¢El lider escucha, es justo y brinda el apoyo
necesario?

O ON O

¢El lider de la clinica implementa acciones que te
permitan mantenerte incentivado y motivado?

¢Los miembros del equipo cumplen con roles, y
responsabilidades asignadas en el area de accion?

-
o

DIMENSION: ENFOQUE A PROCESO




11

¢ La clinica cuenta con procesos y protocolos escritos
(consentimiento  informado,  transferencia de
informacion, entre otros)?

12

Que tan de acuerdo respecto al plan con enfoque de
gestion de riesgo socializado para evitar dafios a la
integridad fisica del personal por violencia o
agresividad de usuarios?

13

¢ De la clinica qué le parece el proceso de auditoria
interna de calidad y registro clinico?

14

¢La clinica cuenta con el proceso y protocolo escrito
de control de infecciones?

15

¢ Se realiza reuniones trimestrales para evaluar el
cumplimiento de indicadores?

16

¢La clinica evalta el cumplimiento de los indicadores
y/o metas establecidos en la planeacion?

DIMENSION: APOYO

17

¢La clinica cuenta con el talento humano necesario
para la atencién?

18

¢Las areas de trabajo se encuentran senalizadas
segun el tipo de atencion que se brinda?

19

¢Existe un plan de mantenimiento preventivo o
correctivo de la infraestructura y equipos
biomédicos?

20

¢Considera usted, que el area cuenta con las
medidas minimas vigentes necesaria permitidas para
la atencién?

21

¢La clinica cuenta con equipos, materiales e
instrumental disponible necesarios para la atencion?

22

¢ Considera usted que la clinica cuenta con los
insumos suficientes (medicamentos/insumos) para
procesos programados y de emergencia?

DIMENSION: COMPROMISO DE LAS
PERSONAS

23

Existe en la clinica un ambiente de trabajo sano y
seguro?

24

¢ Existe en la clinica trabajo en equipo?

25

¢ Existe en la clinica un plan de capacitacion continua
para reforzar el conocimiento, las habilidades vy
destrezas del personal?

26

¢ En la clinica existe una comunicaciéon horizontal?

27

¢ El equipo sigue los protocolos de atencion, guias de
practica clinicas para la valoracién de cada cliente?

DIMENSION: MEJORA CONTINUA

28

¢Qué le parece el equipo conformado de
mejoramiento continuo en el area?

29

¢La clinica cuenta con un mecanismo para atender
las quejas o reclamo de los pacientes?

30

. Se realiza acciones correctivas por cada
inconformidad o queja del paciente?

31

¢ Existe una herramienta para realizar mejoramiento
continuo en la clinica?

GRACIAS POR SU COLABORACION




FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO 1

FICHA TECNICA

Cuestionario sobre Gestion de Calidad

NOMBRE :

2. AUTOR POR: Norma ISO 9001-2015

3. ADAPTADO POR: Gallo Castillo, Litha Paola

4. FECHA : 2021

5. OBJETIVO: Determinar de manera individual el nivel de
gestion de calidad en las dimensiones, Contexto
de la organizacion, Liderazgo, Enfoque a proceso,
Apoyo, Compromisos de las personas y Mejora
continua al personal de salud en una Clinica
privada de Guayaquil

6. APLICACION: Se aplicara al personal asistencial de la clinica
privada de Guayaquil, 2021

7. ADMINISTRACION : |Individual

8. DURACION : |20 minutos aproximadamente

9. TIPO DE ITEMS Enunciados

10. N° DE ITEMS 31

11. DISTRIBUCION

Dimensiones: Contexto de la organizacion (5
items: 1,2,3, 4y 5), Liderazgo (5 items: 6,7,8,9 y
10,), Enfoque al proceso (6 items:11, 12, 13, 14,
15y 16), Apoyo (6 items: 17, 18, 19, 20, 21y 22
), Compromiso de las personas (5 items: 23, 24,

25, 26,y 27) y mejora (4 items: 28, 29, 30 y31)




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE SALUD

ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL ASISTENCIAL

CUESTIONARIO SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL ASISTENCIAL

CARACTERISTICAS LABORALES:

Profesion:

Medico ( ) Enfermera ( ) Personal Auxiliar en salud ( ) Servicios generales ( )
Antiguedad:

Menora1ano( )deal1a2afios( )de2ab5afios( )de5a10 afos( ) masde 10
ahos( )

Tipo de contratacion:
Contrato ocasional () Nombramiento provisional ( ) Nombramiento definitivo ( ) Otro ( )

No. iTEMS Insatisfecho Satisfecho

Completamente | Bastante Un Un Bastante | Completamente
poco poco

¢ Usted esté acorde con las condiciones
fisicas del trabajo?

¢ Tiene libertad para elegir su propio
método de trabajo?

¢,Con sus compaferos de trabajo como
se siente?

Bl WO N -

¢Respecto al reconocimiento que
obtiene por el trabajo bien hecho, como
se siente?

¢, Coémo es la relaciéon con su superior
inmediato?

¢,Cémo se siente sobre la
responsabilidad que se le ha asignado?

¢,Cémo se siente con el salario recibido?

¢ Usted tiene la posibilidad de utilizar sus
capacidades?

©| 0N @ o»

¢, Cuadl es su percepcion de la relacion
entre direccion y colaboradores de la
clinica?

10 | ¢Qué tal, tus posibilidades de promocién
0 ascenso ?

11 ¢El modo en que la clinica esta
gestionada como la calificarias?

12 | ¢La atencion que se presta a las
sugerencias que haces como la
consideras?

13 | ¢Como es su apreciacion respecto a su
horario de trabajo?

14 | :ilLavariedad de tareas que realiza en su
trabajo como la considera?

15 | ¢La estabilidad en el empleo le brinda
tranquilidad?

FICHA TECNICA




1. FICHA TECNICA
NOMBRE

Cuestionario sobre Satisfaccion Laboral

2. AUTOR:

War, Cook and Wall, 1979

3. ADAPTADO POR:

Gallo Castillo, Litha Paola

4. FECHA 2021

5. OBJETIVO Determinar de manera individual el nivel de
satisfaccion del personal asistencial de una
clinica privada de Guayaquil

6. APLICACION Se aplicara al personal asistencial de la clinica

privada de Guayaquil, 2021

7. ADMINISTRACION :

Individual

8. DURACION 20 minutos aproximadamente

9. TIPO DE ITEMS Enunciados

10. N° DE ITEMS 15

11. DISTRIBUCION Dimensiones: Intrinseca (Items:
4,12,6,10,2,8,14) y Extrinseca

(Items:13.7.1.3.5.9.11.15)




Anexo 2. Validacién expertos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE EXPERTO (1)

Gestion de la calidad de atencion y satisfaccion del personal asistencial en una clinica privada de Guayaquil durante
COoVID-19

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO GESTION DE LA CALIDAD

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
0-20 21-40 41 - 60 61 - 80 81 - 100

Indicadores Criterios OBSERVACIONES

& |11 [16 |21 |26 |31 [36 [ 41 (46 | 51 | 56 | 61 |66 | 71 [ 76 | B1 [ B6 | 91 [ 96

0
ASPECTOS DE VALIDACION 5] 10 | 15 [ 20 | 25 |30 | 35 | 40 [ 45 | 50 | 55 [ 60 | 65 | 70 | 75 | 80 | 65 | 90 | 95 | 100

1.Claridad Esta
formulado 82
con un
lenguaje
apropiado

2.0bjetividad Esta 80
expresado en
conductas
observables

3.Actualidad Adecuado al
enfoque 84
tedrico
abordado en
la
investigacion

4.0rganizacion Existe una
organizacion
l6gica  entre
sus items

5.5uficiencia Comprende
los aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

6.Intencionaldiad | Adecuado
para valorar 85
las

dimensiones
del tema de la
investigacion

7.Consistencia Basado en
aspectos 80
tedricos-
cientificos de
la
investigacion.

8.Coherencia Tiene relacion
entre las 82
variables e
indicadores

9.Metodologia La estrategia
responde a la

85




elaboracién
de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalde la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, noviembre del 2021.

Evaluacion numérica  : 84 PUNTOS
Evaluacion cualitativa : Excelente

=i MIGUEL ANGEL

i VELASCO CHERE
Mgtr.: Miguel Angel Velasco Chere
Cl: 092739237-3

Teléfono:0981686641

E-mail: anyelin3118@hotmail.com




FICHA DE EXPERTO (1)

Gestion de la calidad de atencion y satisfaccion del personal asistencial en una clinica privada de Guayaquil durante

COVID-19

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO SATISFACCION DEL PERSONAL ASISTENCIAL

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Regular
21-40

Buena
41 - 60

Muy Buena
61 - B0

Excelente

81 -100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

6 |11 | 16

21

26

#

a

46 | 51

56

61 |66 | 71 | 76

&1

9

10 | 15 | 20

25

30

35

45

50 | 55

60

G5 | 70 | 75 | 80

B85

90

95

100

1.Claridad

Esta
formulado
con
lenguaje
apropiado

un

2.0bjetividad

Esta
expresado en
conductas
observables

B0

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque
tedrico
abordado en
la
investigacion

4.0rganizacién

Existe una
organizacién
l6gica entre
sus items

5.5uficiencia

Comprende
los aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

6.Intencionaldiad

Adecuado
para wvalorar
las
dimensiones
del tema de la
investigacion

B85

7.Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de
la
investigacién.

&0

8.Coherencia

Tiene relacién
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia

La estrategia
responde a la
elaboracidn

de la
investigacién

B85




INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento gue se estd
validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, noviembre del 2021.

Evaluacion numérica  : 84 PUNTOS
Evaluacion cualitativa : Excelente

Mgtr.: Miguel Angel Velasco Chere
C1: 092739237-3
Teléfono: 0981686641

E-mail: anyelin3118@hotmail.com




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE EXPERTO (2)

Gestion de la calidad de atencidn y satisfacciéon del personal asistencial en una clinica privada de Guayaquil durante

COVID-19

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO GESTION DE LA CALIDAD

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Regular
21-40

Buena
41 - 60

Muy Buena
61 - 80

Excelente

81-100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

11 [16 ] 21

[
10 |15 [ 20 | 25

46 | 51
50 | 55

61

7

76 | 81

65

70

75

80 | 85

86

90

91
95

96

100

1.Claridad

Esta
formulado
con
lenguaje
apropiado

un

2.0bjetividad

Esta
expresado en
conductas
observables

87

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque
tedrico
abordado en
la
investigacidon

81

4.0rganizacién

Existe una
arganizacion
|égica  entre
sus items

5.5uficiencia

Comprende
|os aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

82

6.Intencionaldiad

Adecuado
para valorar
las
dimensiones
del tema de |a
investigacién

7.Consistencia

Basado
aspectos
tedricos-
cientificos de
la
investigacian.

en

a2

8.Coherencia

Tiene relacién
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia

La estrategia
responde a la




elaboracion
de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del Instrumento gue se esta
validando. Debera colocar la puntuacidn que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, noviembre del 2021.

Evaluacion numérica  : 81 PUNTOS
Evaluacion cualitativa : Excelente

e YUNDA BAYAS

Mgtr.: Maria Fernanda Yunda Bayas
Cl: 020158278-0

Teléfono:098168661

E-mail: dmafery@hotmail.com




FICHA DE EXPERTO (2)

Gestién de la calidad de atencidn y satisfaccion del personal asistencial en una clinica privada de Guayaquil durante
cCoviD-19

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO SATISFACCION DEL PERSONAL ASISTENCIAL

Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente

Indicadores Crierios 0-20 21-40 41-60 61- 80 81-100

OBSERVACIONES

@ [ & | 11 | 96 | &1 | 26 | 31 | 36 | 41 | 46 | 51 | 56 | 61 | @6 | 71 | 76 | 61 | 66 | 91 | 96
40

ASPECTOS DE VALIDACION 5| 10| 15 |20 | 25 | 30 | 35 45 | 50 | 55 |60 | 65 | 70 | 75 | B0 | 85 | 90 | 85 | 100

1.Claridad Esta
formulado B4
con un
lenguaje
apropiado

2.Objetividad Esta
expresado en
conductas
observables

BT

3.Actualidad Adecuado al
enfoque B1
tedrico
abordado en
la
investigacion

4.Organizacion Existe una
organizacién
légica entre
sus items

5.5uficiencia Comprende
los aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

6.Intencionaldiad | Adecuado
para valorar 80
las

dimensiones
del tema de la
investigacidn

7.Consistencia Basado en
aspectos 82
tedricos-
cientificos de
la
investigacion.

8.Coherencia Tiene relacién
entre las 80
variables e
indicadores

9.Metodologia La estrategia
responde a la
elaboracién
de la
investigacidn




INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalde la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, noviembre del 2021.

Evaluacion numérica  : 81 PUNTOS
Evaluacidn cualitativa : Excelente

Mgtr.: Maria Fernanda Yunda Bayas
Cl: 020158278-0
Teléfono:098168661

E-mail: dmafery@hotmail.com




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE EXPERTO (3)

Gestion de la calidad de atencién y satisfaccion del personal asistencial en una clinica privada de Guayaquil durante

CovID-19

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO GESTION DE LA CALIDAD

Indicadores

Criterios

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDA

CION

ns
ks

1.Claridad

Esta
formulado
con un
lenguaje
apropiado

2.0bjetividad

3.Actualidad

Esta
expresado en
conductas
observables
Adecuado al
enfoque
tedrico
abordado en
la
investigacion

4.0rganizacion

Existe una
organizacion
logica  entre
sus items

5.5uficiencia

Comprende
los aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

&.Intencionaldiad

Adecuado
para wvalorar
las
dimensiones
del tema de la
investigacién

7.Consistencia

8.Coherencia

Dasado en
aspectos
tedricos-
cientificos de
la
investigacion.
Tiene relacidn
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia

La estrategia
responde a la




elaboracion
de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd
validando. Deberd colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, noviembre del 2021.

Evaluacion numérica  : 95 PUNTOS o
Evaluacion cualitativa : Excelente J

Mgtr.: Gabriel Jacinto Merelo Ramos
Cl: 091624354-6

Teléfono:0980728035

E-mail: gabrielmerelor@hotmail.com




FICHA DE EXPERTO (3)

Gestion de la calidad de atencion y satisfaccion del personal asistencial en una clinica privada de Guayaquil durante

covib-19

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO SATISFACCION DEL PERSONAL ASISTENCIAL

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Regular
21-40

Buena

41 - 60

Muy Buena
61-80

Excelente
81- 100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDA

CION

B |11 | 18
10 | 16 | 20

| 2
25 | 30

kil
35

A
50

B1 | 86 | 71| T8
65 | 70 | 75 | B0

Bi
BE

BE | 91 | 98
90 | 85 | 100

1.Claridad

Esta
formulado
con
lenguaje
apropiado

un

92

2.0bjetividad

Esta
expresado en
conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado  al
enfoque
tedrico
abordado en
la
investigacion

ar

4.0rganizacion

Existe una
organizacion

Iégica entre
sus items

5.5uficiencia

Comprende
los aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

6.Intencionaldiad

Adecuado
para valorar
las
dimensiones
del tema de la
investigacion

7.Consictencia

Basade en
aspectos
tedricos-
cientificos de
la
Investigaclon.

a7

8.Coherencia

Tiene relacign
entre las
variables e
indicadores

9. metodologia

La estrategia
responde a la
elaboracidn




de la
investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estad
validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, noviembre del 2021.

Evaluacidn numérica  : 95 PUNTOS e
Evaluacién cualitativa : Excelente

Magtr.: Gabriel Jacinto Merelo Ramos
Cl: 091624354-6

Teléfono:0980728035

E-mail: gabrielmerelor@hotmail.com




Anexo 3. Proceso de confiabilidad
Tabla 1

Coeficiente de confiabilidad de la escala de Gestién de la calidad

Dimensién N° items N M DE a
Contexto de la 5 110 6.75 1.164 .873
organizacion
Liderazgo 5 110 5.75 1.070 .873
Enfoque de procesos 6 110 6.65 1.040 .873
Apoyo 6 110 6.65 0.933 .873
Compromiso con las 5 110 5.75 0.851 .873
personas
Mejora continua 4 110 5.10 1.334 .873

Nota: N: Tamarfo de la muestra piloto; M: Media; DE: Desviacion estandar; a Alfa
de Cronbach

En la tabla 1. Se observa que el analisis de confiabilidad por consistencia interna
de la Escala de Gestién de la calidad mediante el coeficiente Alfa de Cronbach con
una poblacién de 110 personas (personal asistencial), cuyos valores evidencia alta
confiabilidad, en todas sus dimensiones con el (a =.873), lo cual constituye que el
instrumento cuenta con evidencia de confiabilidad por consistencia interna.

Tabla 2

Coeficiente de confiabilidad de la escala de Satisfaccién laboral

Dimension N° items N M DE a
Factores intrinsecos 7 110 10.25 2.074 .857
Factores extrinsecos 8 110 14.00 4.026 .857

Nota: N: Tamario de la muestra piloto; M: Media; DE: Desviacion estandar; a Alfa
de Cronbach

En la tabla 1. Se observa que el analisis de confiabilidad por consistencia interna
de la Escala de Satisfaccion Laboral mediante el coeficiente Alfa de Cronbach con
una poblacién de 110 personas (personal asistencial), cuyos valores evidencia alta
confiabilidad, en todas sus dimensiones (Factores intrinsecos y Factores
extrinsecos) con el (a =.857), lo cual constituye que el instrumento cuenta con

evidencia de confiabilidad por consistencia interna.



Anexo 4. Matriz de Operacionalizacién

TITULO: GESTION DE LA CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL PERSONAL ASISTENCIAL EN UNA CLINICA PRIVADA DE
GUAYAQUIL DURANTE COVID19

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL
Conjunto de actividades por | Desde el punto de vista Contexto de la Escala de Likert
Gestion de medio de las cuales la operacional, un indicador de organizacion ® Pianificacion adecuada.
calidad organizacion identifica sus | gestion debe ser entendido ) Totalmente en desacuerdo (5)
objetivos y determina los | como  una  expresion ®  Plan de trabajo anual.
procesos y recursos que se matematica precisa que ° . . Bastante en
requieren para el logro | define una o varias Planes estratégicos y operativos. Desacuerdo (4)
delos resultados deseados, caracteristicas ~ de un ® i .
por lo que se basa en los | proceso. Mision, Vision y valores Ni en desacuerdo
requisitos de satisfaccion y ° o ni en acuerdo (3)
la mejora continua (ISO _ Competitividad
9001:2015, 2015) Mediante el cuestionario | Liderazgo P . Bastante de acuerdo (2)
compuesto por 31 items Liderazgo y compromiso
estructurados en funcién de ° . Totalmente de acuerdo (1)
las dimensiones: Contexto Valor trabajo
de la organizacion, °
Liderazgo, Enfoque por Escucha
procesos, Apoyo, ° .
Compromisos  de las Motivacion
personas y Mejora .
Continua. ® Roles y responsabilidad
Enfoque a
procesos ® Plan de riesgo
® Organizacion adecuada
® Auditoria interna
® Proceso control de infecciones
® Reuniones para  organizaciéon  de
actividades
® Evaluacion de indicadores y/o metas
Apoyo
® Talento humano
® Sefalizacion
® Mantenimiento
® |nfraestructura
® Equipos, materiales e instrumentales
disponibles para la atenciéon
® Abastecimiento de insumos
Compromisos de
las personas ® Motivacion
® Trabajo en equipo
® Capacitacion
® Comunicacion efectiva
® Cumplimiento de protocolos de atencién
Mejora continua
® Equipo de mejora
® Mecanismo de atencion para quejas y/o
reclamos
® Acciones correctivas
® Herramienta de mejoramiento
Satisfaccion Se relaciona de manera Es la percepcidon que se tiene | Factores
del personal directa con el comprension | sobre el grado en que se han | intrinsecos ® E| reconocimiento obtenido por el trabajo Satisfecho
asistencial de los individuos en una | cumplido sus requerimientos y
organizacion y la | de esta forma permite conocer ® Responsabilidad laboral Completamente (3)
experiencia que se formaen | al empleador si reamente se ° »
la percepcion del | esta asegurando las Promocion Bastante (2)
colaborador, de ahi que las | necesidades del personal. . .
actitudes desarrollados por o Aspectos relativos al contenido de la Un poco (j)
la personas hacia su | En cuanto a la variable tarea .
situacion laboral, se pueden | satisfaccion, en el cual se | Factores Insatisfecho
determinar ya sea hacia el han identificado y adaptado | extrinsecos ® Logro c et te (6
trabajo en general o hacia | dos dimensiones y diez ompletamente (6)
ciertas facetas especificas items en general para medir ® Salarios Bastante (5)
(Sanchez y Garcia, 2017). la satisfaccion del personal
asistencial. ® | as condiciones fisicas del trabajo Un poco (4)
Tgnienqo como ® Relaciones interpersonales
dimensiones los factores
intrinsecos y los factores -
extrinsecos ® Politicas
[

Seguridad




Anexo 5. Autorizacion de aplicaciéon de los instrumentos

Para:
Md. Litha Paola Gallo Castillo

Yot

JUNTA DE BENEFICENCIA DE GUAYAQUIL
HOSPITAL LUIS VERNAZA

Guayaquil, 04 noviembre 2021.

De mis consideraciones:

Atendiendo a su solicitud, vo Dr. Daniel Gerardo Tettamanti Miranda, con cédula de
identidad # 09205930392, en calidad de jefe del Departamento de Investigacion,
procedo a indicare: que de mi parte, usted tiene la autorizacion v cuenta con el
apoyo del Servicio;, para poder realizar su trabajo de tesis: “GESTION DE LA
CALIDAD DE ATENCION % SATISFACCION DEL PERSONAL ASISTEMCIAL EN

UMA CLINMICA PRIVADA DE GUAYAQUIL DURANTE COVID19".

Por favor, sinvase indicar este particular a jefatura de la clinica

Sin otra novedad.

1 il s r . b
.lll.l- I.-'Ir- o .-Il-__.l_. il ) JER

r
A

Dr. Daniel Gerardo Tettamanti Miranda
Jefe del Departamento de Investigacion



Anexo 6. Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Guavaquil, 04 de noviembre 2021

Dir. Damiel Gerardo Tettamanti Miranda
Jefe del Departamento de Investigacion

Yo, Litha Paola Gallo Castillo, con cedula de identidad 0930792163, estudiante de la Maestria
en Gestidn de los Servicios de Salud de la escuela de postgrado de la Umiversidad Cesar Vallejo
sede Piura, estoy desarrollando una investigacion denominada: “GESTION DE LA CALIDAD
DE ATENCION Y SATISFACCION DEL PERSONAL ASISTENCIAL EN UNA CLINICA
FRIVADA DE GUAYAQUIL DURANTE COVIDIY™, con el objetivo de determinar la relacion
entre la gestiom de la calidad de atencidn y satisfaccion del personal asistencial de una clinica
privada de Guayaquil..

Por lo que solicito su autorizacion en la participacion de la presente investigacion v a la vez queda
evidencia de haber informado sobre la investigacitn realizada; es importante indicarle que todo lo

que se recoja como informacidn serd Gnicamente utilizada como dato estadistico para el andlisis

de los resuliados v se guardara confiabilidad de la informacion brindada.

'f LITHA PAOLA




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

RESOLUCIOMN:

|E| Aceptada

Jefe del Departamento de Investigacion
[ ~e Aceptada

[l Aceptaciin condicional
D Revisar observaciones

D Observaciones

Guavaguil 04, de noviembre 2021

A

u | T ;

.‘.' . .
Vel /0T~

H.Junta de Banalicencia de G
WORPITAL LUTe vERmATA 1TV

Or.Daniel Tettamantl Miranda
JUEFE DEL BFTO. B INVERTIOACICH
REG. WBPILA R0, W2 RED FROF.:HE00
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Anexo 7. Imagen del proceso de confiabilidad
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VARIABLE SATISFACCION LABORAL

EXTRINSECAS

71
72
74
75
76
78
79
80
90
91
95
o7
08

10
12
17
19
20
23
24
26
27
28
30
31
33
38
39
41
42
43
45
46
47
49
50
52
53
55
56
57
58
60
61
63
65
67
68
82
83
85
86
87
93
101
102
104
105
106
108
109
110

Coeficiente de Confiabilidad: De homogeneidad.

Tt

NIVEL DE CONSISTENCIA:



