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RESUMEN

El objetivo del estudio fue establecer la relacion entre la satisfaccion laboral del
personal de enfermeria y la satisfaccion de los pacientes del centro de salud
Cochabamba 2017.Fue un estudio de tipo no experimental de nivel descriptivo y de
disefio correlacional cuya muestra fueron 9 personal de enfermeria y 43 pacientes.
Entre sus conclusiones estan. No existe relacion entre el nivel de satisfaccion del
personal de enfermeria y los pacientes atendidos en el centro de salud Cochabamba,
ya que contemplan diversos criterios que evidencia la satisfaccion de cada unidad
muestral, asi como el numero de unidad muestral es variado.

Predomina un nivel medio y alto de satisfacciobn en los trabajadores de salud

(enfermeras y técnicas de enfermeria) del centros de salud de Cochabamba.

Existe un nivel de satisfaccion laboral media en las diversas dimensiones con

tendencia a ser alta segun el personal de enfermeria.
Los pacientes estan medianamente satisfechos con la atencién recibida y existe un

minimo pero significante porcentajes de pacientes que tienen un nivel bajo de

satisfaccion.

Palabras Claves: Satisfaccion laboral e insatisfaccion



ABSTRACT

The objective of the study was to establish the relationship between the satisfaction of
the nursing staff and the satisfaction of the patients of the Cochabamba 2017 health
center. It was a nonexperimental study of descriptive level and correlational design
whose sample was 9 nursing staff and 43 patients. Among its conclusions are. There is
no relationship between the level of satisfaction of the nursing staff and the patients
seen in the Cochabamba health center, since they contemplate different criteria that
show the satisfaction of each sample unit, as well as the number of sample units is

varied.

A medium and high level of satisfaction prevails among health workers (nurses and

nursing technicians) of the health centers of Cochabamba.

There is a level of average job satisfaction in the different dimensions with a tendency

to be high according to the nursing staff.

Patients are moderately satisfied with the care received and there is a minimum but

significant percentage of patients who have a low level of satisfaction.

Keywords: Job satisfaction and dissatisfaction
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INTRODUCCION

La satisfaccion de los individuos en su trabajo es una variable importante al igual
gue las condiciones de trabajo en las que se encuentra inmerso el personal de
enfermeria ya que ambas se relacionan con el comportamiento organizacional.
Donde actualmente se considera a la satisfaccion de los profesionales de la
salud uno de los indicadores que condicionan la calidad en la atencién elemento
esencial en cualquier institucion de trabajo es el factor humano, es por ello que
ocupa un lugar importante dentro de las organizaciones, ya que de ellos

depende el éxito o fracaso de cualquier institucién.

Otro punto importante a considerar en la calidad de servicio que se brinda, ya
gue la satisfaccion del usuario es un factor determinante en la productividad de
las empresas y esta solo es alcanzable si existen condiciones de servicios
Optimas asumiendo por supuesto que también la satisfaccion del trabajador es
un punto clave para que el servicio que brinda sea sin presion y acorde a la

demanda del usuario.

Ei grado de satisfaccion del personal de enfermeria y del usuario debe obtenerse
para realizar el cambio en la cultura de la institucion, la cual se refiere a la
percepcion que los trabajadores tienen de los factores externos de la
organizacion y varia frecuentemente segun la percepcion individual. Cuando hay
insatisfaccion, tanto del usuario como del personal genera muchos sentimientos

negativos que pueden dificultar las relaciones interpersonales

El trabajo de investigacién esta Estructurado de la Siguiente manera:

Capitulo I: El Problema de la Investigacion, con la formulacién del problema
principal, secundario, como también la formulacién de los Objetivos generales y

especificos, la justificacion del estudioy las limitaciones de la investigacion.

El Capitulo Il, Marco tedrico, Capitulo Ill, Metodologia y Capitulo 1V: Resultados



CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Es evidente que la satisfaccion laboral tiene una estrecha relacion con
determinados aspectos del desempefio, puesto que no es factible
conseguir que una persona realice su trabajo con calidad y eficiencia si no

se encuentra satisfecho laboralmente

La satisfaccion del paciente se ha considerado un indicador de calidad,
del cual el usuario aporta una perspectiva individual en los atributos de la
asistencia. Enfermeria como profesional de la salud con mayor contacto
con el usuario, se convierte en un elemento imprescindible y cuantificable

a través del servicio prestado.

Asimismo muchas veces se ha escuchado el malestar de los usuarios
entorno al trato de las profesionales de la salud y escuchar también dar
referencia del buen trato y minuciosidad en la atencién del personal de

salud y mas aun con quien se involucra o tienen mas contacto. Se
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considera entonces la relacion entre las habilidades técnicas e
interpersonales del personal de enfermeria con el grado de satisfaccion
del paciente y que Is satisfaccion laboral del personal de salud es un
factor que tiene que ver y que influye en la calidad de la atencion que se

brinda a los usuarios del servicio.

A nivel mundial, el contar con personal satisfecho ha sido y es una
preocupacion latente que se trabaja no solo en el area de salud sino en
todas las empresas, instituciones, organizaciones, etc. a fin de mejorar

SuS Servicios.

Es asi que segun la Consultoria Gallup, sefiala que uno de cada ocho
trabajadores, a nivel mundial, esta satisfecho. Los resultados presentados
por Gallup se basan en encuestas realizadas a 25 millones de empleados
de 149 paises. “En suma, el 87% de trabajadores de todo el mundo,
segun Gallup, “estan desconectados emocionalmente de sus lugares de

trabajo y tienen menos posibilidades de ser productivos”

En Espafia, en un estudio realizado sobre la satisfaccion laboral se
determind que la satisfaccion de sus trabajadores, se basa en una
combinacion de indicadores individuales y estructurales; los individuales
hacen referencia a las recompensas materiales, simbdlicas y afectivas
qgue recibe el trabajador y los estructurales hacen referencia al marco

socio-econdmico en el que los sujetos se relacionan @

En el Perd, segun un estudio realizado por el Instituto Nacional de
Estadistica e informética - INEIl, en el marco del convenio con la
Superintendencia Nacional de Salud — SUSALUD, el 65.8% de los
profesionales de enfermeria se encuentran satisfechos por su trabajo; sin
embargo, “de los profesionales de enfermeria entrevistados, el 71,8%
cambiarian de trabajo por un mejor sueldo, en tanto que el 20,5%

cambiarian de trabajo motivados por un mejor ambiente fisico de trabajo”
(3).

Actualmente la realidad problematica de nuestro pais refleja que los

trabajadores de salud del sector publico, no se encuentran satisfechos, es
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por ello que han realizado y realizan manifestaciones en las que entre
otras reclaman mejoras en la infraestructura de salud, incremento de
presupuesto, entre otras medidas; un ejemplo de ello es que en el mes de
julio del presente afio se ha iniciado la huelga médica nacional en la que
se han sumado varios gremios de trabajadores entre ellos algunos de

enfermeria.

Con respecto a la satisfaccién del usuario de salud, en Portugal, estan
siendo incluidas dentro de programas politicos, actividades que buscan
mejorar los servicios sanitarios; en éste pais la satisfaccion de los
pacientes se relaciona con la imagen que el usuario tiene de los servicios
de salud y “durante los ultimos afios, la evaluacion de la satisfaccion de
los pacientes con los servicios sanitarios ha ganado gran popularidad
como medida de la calidad en la prestacion de servicios de salud
publicos” ¥

En el Peru, respecto a la satisfaccion de los usuarios de salud atendidos
en consulta externa el estudio realizado por el INElI en convenio con
SUSALUD, se encontré que el 66,3% esta satisfecho con el servicio
recibido del Ministerio de salud, el 68,2% con el servicio de ESSALUD, el
87,1% con el servicio de las clinicas, el 82,7% con el servicio recibido por
la sanidad de las fuerzas armadas y policiales y el 70,1% esta satisfecho

en forma general ©

Sin embargo en varios distritos y provincias de nuestro pais existe un
descontento casi generalizado respecto al tramite y tiempo que demora
obtener una cita especializada o una transferencia para ser atendidos en
un hospital publico, habiendo que esperar tiempos prolongados para ser

atendidos con un médico especialista.

A nivel local, se puede observar que existen usuarios insatisfechos y
trabajadores descontentos, en especial por los bajos sueldos y por otros
casos de politicas de estado.

Al ser éstas, una preocupacion latente, que ocasiona disconformidad en el

personal que trabaja en los centros de salud y que limita su realizacion
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profesional pero también ocasiona disconformidad en los pacientes que
son atendidos y que se merecen un adecuado servicio; es importante
contar con informacién actualizada para mejorar el servicio en el centro de
salud de Cochabamba, asi como también para la implementacion de
politicas sociales de la salud publica que permitan mejorar las condiciones
laborales de los profesionales que se desempefian en dicho lugar. Asi
mismo servira de base para que se formulen estrategias, planes,
programas, etc.

Teniendo en cuenta las situaciones planteadas se formulan las siguientes

interrogantes

1.2.- FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.2.1. Problema General
SExistird  relacién entre el nivel de satisfaccion laboral del
personal de enfermeria con la satisfaccion de los pacientes del

centro de salud Cochabamba 20177

1.3.- OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1.- Objetivo general
Establecer la relacion entre la satisfaccion laboral del personal de
enfermeria y la satisfaccion de los pacientes del centro de salud
Cochabamba 2017.

1.3.2.- Objetivos especificos

> ldentificar el nivel sociodemograficos del personal de enfermeria

del centro de salud Cochabamba 2017.

> ldentificar el nivel sociodemograficos de los pacientes atendidos

del centro de salud Cochabamba 2017.



» Reconocer el nivel de satisfaccion laboral del personal de
enfermeria del centro de salud Cochabamba 2017.

» Reconocer el nivel de satisfaccion de los pacientes del centro de
salud Cochabamba 2017.

1.4.- JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

La investigacion cobra importancia ya que hablar de satisfaccién es
reconocer lo bien que se sienten con lo hacen y reciben por hacerlo.
Asimismo es reconocer el buen trabajo que se viene haciendo y que es
satisfactorio por quien lo recibe en este caso es muy importante indagar
sobre la satisfaccion del profesional y si este de alguna manera se asocia
con lo que siente el paciente. Es por ello que la satisfaccion laboral ocupa
uno de los principales lugares dentro de las organizaciones ya que es
considerada como un elemento fundamental en la productividad de los
trabajadores, ademas que cuenten con las 0ptimas condiciones de trabajo
para que de esta manera se proporcione atencion de calidad.

Gracias a los datos obtenidos en la investigacion, se podra orientar y
tomar decisiones que orienten al personal de enfermeria sobre el trato al

paciente a fin de lograr una mejor imagen de la institucion.

Se espera que los planteamientos de éste estudio motiven la realizacion
de futuras investigaciones para ampliar los conocimientos en el tema y
para tomar acciones concretas que permitan mejorar los procesos de
intervencidn de las politicas de salud publica en relacién a la satisfaccion
del personal pero también en relacién a la satisfaccion de los pacientes

gue se atienden.
Viabilidad de la investigacion
Se cuenta con los recursos para el desarrollo de la presente investigacion

ademas se cuenta con el acceso a la informacién y la autorizacién del

centro de salud de Cochabamba - Chota.



1.5.- LIMITACIONES

e Dificultad en la busqueda de antecedentes de estudio de investigacion
e Dificultad para encuestar a las licenciadas por creer que el estudio sera

una amenaza o supervision al trabajo que vienen realizando.

Xi



CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1.- Antecedentes Nacionales

Huaman, N. En el estudio denominado “Factores institucionales y
satisfaccion laboral del profesional de enfermeria del Hospital Maria
Auxiliadora, Lima- 2016” en el que la autora mediante la aplicacion de un
cuestionario aplicado a una muestra de 130 profesionales de enfermeria
de dicho hospital; buscdé determinar la relacion entre los factores
institucionales y la satisfaccion laboral del profesional de enfermeria. El
enfoque que utiliz6 Nancy Huaman fue cualitativo, el disefio no
experimental, descriptivo correlacional de corte transversal

El estudio realizado en el Hospital Maria Auxiliadora, constituye una
fuente de informacion que orienta la investigacién que estoy realizando,
ya que permite entender la variable satisfaccién laboral y ademas él
estudi6 se ha trabajado con profesionales de enfermeria guardando

similitud con la investigacién que pretendo realizar.
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Para la autora, la satisfaccion laboral se relaciona de manera directa y
significativa con algunos factores institucionales que toman relevancia,
llegando a la conclusién que el “salario, condiciones laborales y politicas
administrativas representan la satisfaccion; no asi, la supervision y
relaciones interpersonales, que, previenen la insatisfaccion” ©

Morales, E. “Nivel de satisfaccion laboral del profesional de enfermeria en
el servicio de centro quirargico Hospital Nacional Alberto Sabogal
Sologuren. EsSalud. 2016”; se planteé como objetivo general determinar
el nivel de satisfaccién laboral del profesional de enfermeria.

La investigacion permitio visualizar que el “77.65% manifestaron estar
medianamente satisfecho, y solo un pequefio porcentaje se encuentran
satisfechos, esto es preocupante ya que este resultado puede ser
indicador que el profesional de enfermeria trabaja sin estimulo y solo
realiza sus tareas por cumplir rutinas”

Con respecto a los antecedentes sefialados con anterioridad, se puede
apreciar que en el Hospital Nacional Alberto Sabogal el personal de
enfermeria presentan un nivel menor de satisfaccién laboral. ©

Toledo, J. En su tesis de segunda especialidad titulada “La satisfaccion
laboral del personal de enfermeria del servicio de emergencia y trauma
shock del Hospital Victor Ramos Guardia — Huaraz, durante el periodo
enero— marzo del 2016”. El estudio fue descriptivo correlacional y tuvo
como objetivo determinar el nivel de satisfaccion laboral del personal de
enfermeria de emergencia y la Unidad de Trauma Shock del hospital
antes indicado. Se evaluaron, entre otras, las condiciones fisicas, las
condiciones materiales, los beneficios laborales, los beneficios
remunerativos, las relaciones sociales, las relaciones frente a la autoridad,
necesidades de autorrealizacion y politicas administrativas.

La principal conclusion a la que se llegd con la investigacion es que con
respecto a las condiciones evaluadas “el grado de satisfaccion laboral de
las enfermeras en la REDEES — Puno es de parcial insatisfaccion” (-
Reyes, S. y Valverde, H. Tesis titulada “Seguridad del paciente en los
servicios hospitalarios y satisfacciéon del usuario externo, provincia de

Trujillo 2014”; se plantearon como objetivo determinar la relacién existente
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entre nivel de seguridad del paciente y nivel de satisfaccion del usuario
externo”

La investigacion se realizd en la red Trujillo; el tipo de investigacion fue
cuantitativo, descriptivo correlacional de corte transversal. Los
instrumentos que se utilizaron fueron la encuesta SERVQUAL vy la lista
de cotejo para desarrollo de rondas de seguridad. Esto permiti6 a las
autoras concluir con respecto a la satisfaccion de los usuarios que el

71.43% de los hospitales presentan niveles de satisfaccién por mejorar.

2.1.2.- Antecedentes Internacionales

Garcia, Y., Martinez, M., Rivera, M. & Gutiérrez, G. Hidalgo. Titulada
“Satisfacciéon laboral del personal de enfermeria en dos instituciones de
salud publicas: caso Hidalgo, México 2016”, quienes realizaron una
investigacion cuantitativa de alcance descriptivo y correlacional.

El corte metodolégico de ésta investigacion, al igual que la realizada por
Huaman tiene similitud a la investigacion que pretendo realizar, por lo que
resulta de mucha utilidad.

Mediante la aplicacion del instrumento denominado S20/23, a dos
instituciones de salud publicas en México; las autoras buscaron “evaluar
la percepcion de la satisfaccion laboral con la finalidad de identificar la
relacion de los factores intrinsecos y extrinsecos con la satisfaccion
laboral”

Encontrando que el nivel de satisfaccion laboral en ambas instituciones,
indica que estan algo satisfechos (...) Respecto a la

satisfaccion intrinseca, en ambos hospitales, el factor que tiene la mayor
puntuacion, es la satisfaccion que le produce tener un trabajo que define
un nivel de bastante satisfecho; (...) En la satisfaccion extrinseca, el factor
gue presenta menor puntuacion media, es la satisfaccion con el salario,
indicando un nivel de indiferencia. Al correlacionar la satisfaccion laboral
con los cuatro factores intrinsecos y los siete extrinsecos, en todos, se

identificé una correlacién positiva. °
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Fonseca Villa. Josefina.- Satisfaccién laboral del personal de
enfermeria y satisfaccion del paciente hospitalizado. México- 2008
Propésito y método de estudio: El propésito fue determinar la
relacion entre la satisfaccion laboral del personal de enfermeria en
cuatro factores de la cultura de la organizacién como: afiliacién,
reconocimiento, realizacion y fuerza de la cultura y la satisfaccion
del paciente hospitalizado en cuatro dimensiones del cuidado de
enfermeria como: disponibilidad, habilidades técnicas, continuidad
del cuidado y cortesia.. El disefio fue descriptivo correlacional, el
muestro fue no probabilistico, con un tamafio de muestra de 144
enfermeras y 144 pacientes, que se estim6 a partir de una
significancia de .05, un nivel de confiabilidad del 90%, una
potencia de prueba de .80, para un coeficiente de correlacion
de.29. Para el analisis estadistico, de acuerdo a los resultados de
la prueba de Kolmogorov -Smirnov, se utiliz6 la prueba no
paramétrica: el coeficiente de correlacion de Spearman.
Contribuciones y conclusiones: La contribucion del estudio fue
aplicar empiricamente el concepto de satisfaccion laboral del
personal de enfermeria relacionado con la satisfaccion del
paciente con el cuidado de enfermeria. La media de edad para el
personal de enfermeria estuvo en 37afos, el 85% correspondio al
sexo femenino, una media de antigtiedad en la instituciéon de 14
afios, el 59% enfermeras especialistas y generales, el 34%
correspondid al turno matutino y el 38% a los tumos nocturnos.
Para los pacientes la media de la edad estuvo en 46 afios, en
relacion al genero el 50% fue

para ambos sexos, promedio de estancia fue de 7 dias, con un
nivel de estudios; 23% con primaria incompleta, 20 % completa.
La prueba de Spearman mostré relacion no significativa entre las
variables de satisfaccion (r = .017, p =.84). En conclusiéon la
satisfaccion laboral del personal de enfermeria no tiene relacién
con la satisfacciéon del paciente hospitalizado, por lo tanto se

rechaza la hipotesis™®
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2.2.- BASES TEORICAS

2.2.1.-

SATISFACCION LABORAL

Definicion.-

Para Marquez, M. s.f.; la satisfaccion laboral es la “actitud del
trabajador frente a su propio trabajo, dicha actitud esta basada en
las creencias y valores que el trabajador desarrolla de su propio
trabajo” 3

Robbins, Stephen P. y Judge, Timothy A. (2009), definen a la
satisfaccion en el trabajo como una sensacion positiva sobre el
trabajo propio, que surge de la evaluacion de sus caracteristicas.
Una persona con alta satisfaccion en el trabajo tiene sentimientos
positivos acerca de éste, en tanto que otra insatisfecha los tiene

negativos 4"

Para los autores las actitudes de los empleados se
relaciona con su satisfaccion en el empleo y este a su vez con el
desemperio.

Facetas de satisfaccion en el empleo y factores que producen
niveles altos de satisfaccion de los empleados.-

Segun Robbins, Stephen P. y Judge, Timothy A, las facetas de
satisfaccion en el empleo son: el trabajo en si, el pago, las
oportunidades de avanzar, la supervision, los compaferos y los
factores que producen niveles altos de satisfaccion de los
empleados con su trabajo son cuatro ¥
Empleos que planteen retos mentales
Recompensas equitativas

Condiciones apropiadas de trabajo

Compafieros colaboradores
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2.2.2.-

“Los empleos que brindan capacitacion, variedad, independencia
y control, satisfagan a la mayoria de trabajadores” -

A nivel general se puede considerar que dentro de los factores
y/o dimensiones que generan un estado de satisfaccién en los
trabajadores se relacionan con los niveles de identificacion que el
empleado tiene con su lugar de trabajo, con el nivel de autonomia,
con la adaptacion del trabajador a las condiciones de trabajo, con
los recursos, herramientas, etc. con los que dispone para
desarrollar sus actividades laborales, con la manera como esta
organizado su trabajo, con la interaccibn con el jefe
(direccionamiento, monitoreo, soporte en las actividades), con el
reconocimiento remunerativo o pago, con las oportunidades de
progreso (acceso a capacitaciones, ascensos, desarrollo
profesional, etc.), con la interaccién que el trabajador tenga con

sus comparnieros (relaciones interpersonales), etc.

Satisfaccion laboral y calidad del trabajo en salud.-

Sobre la influencia de la satisfaccion laboral en el trabajo Lipa,
M. (2015), sefiala que “son varios los estudios que demuestran
gue en instituciones de salud la satisfaccion laboral influye sobre
la calidad del trabajo, sobre todo en instituciones publicas, donde
en muchas ocasiones existen limitaciones de infraestructura,
personal o presupuesto” **

Niveles de satisfaccion.-

“Los niveles de satisfaccion estaran condicionados por la historia
personal, la edad, el sexo, las aptitudes, la autoestima, la
autovaloracion ye el entorno sociocultural donde se desenvuelve

el sujeto” *®

Satisfaccion de los usuarios

La mayoria de estudios existentes con respecto a la satisfaccion,
se relacionan con la satisfaccion de los clientes o del consumidor.

Definicioén.-
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Para Philip, K. (2001); “la satisfaccion es un estado de una
persona que resulta de comparar el rendimiento o resultado, que

se percibe de un producto con sus expectativas” ¢

Sobre la satisfaccion del paciente con el cuidado de enfermeria
Flores Rivera, C. (2002); escribe que “corresponde a Ila
percepcidn del paciente sobre el cumplimiento de la expectativas
respecto a las dimensiones del cuidado como son el arte, calidad
técnica del cuidado, disponibilidad, continuidad y eficacia del

cuidado de enfermeria” "

A nivel internacional, la Organizacion Internacional del Trabajo —
OIT, es el ente rector que promueve, entre otros, el bienestar
laboral, seguridad, salud y la proteccion de los trabajadores
mediante convenios y recomendaciones internacionales, que los
paises que suscriben deben implementar en sus politicas

nacionales.

A nivel nacional, en lo que concierne a satisfaccion de los
usuarios, se cuenta con la Politica nacional de calidad en salud, la
gue protege, entre otros, los derechos de los usuarios y el trato
digno, buscando promover, fortalecer, etc. las buenas practicas en
la atencion y tiene como finalidad contribuir a mejorar la calidad
de la atencion en salud.

Es asi que en su segunda politica establece que “la autoridad
sanitaria, en su nivel correspondiente, fomenta y difunde las
buenas practicas en la atencion en salud y establece incentivos a
las organizaciones proveedoras de atencion de salud que logren
mejoras en la calidad de la atencién” ¥

Ademas en la cuarta politica, sefala como estrategia “la
implementacion de incentivos a las organizaciones de salud e
instituciones académicas, para la investigacion y el desarrollo de
tecnologia para la mejora de la calidad de tencion” (13);

visualizandose de esta manera, la importancia que tienen las
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2.2.3.-

investigaciones en dicho campo; pero también la importancia de
contar con bases de datos/ informacion actualizada de acuerdo al
contexto y problematica de cada lugar.

Al ser una politica nacional, es de obligatorio cumplimiento tanto a
nivel nacional como local; por lo que constituye un aporte
importante a la investigacién que vengo desarrollando, ya que,
permitird conocer cOmo se viene trabajando en lo concerniente a
mejorar la calidad en la

atencion en el sistema de salud, aspecto que por su naturaleza
influye en la satisfaccion de los usuarios, variable que forma parte

de esta investigacion.

Marco Legal

La Ley General de Salud — Ley N° 26842, también constituye un
marco y referente legal. En dicha Ley se puede encontrar los
derechos de toda persona usuaria de los servicios de salud, los
estandares e indicadores de calidad en los servicios de salud.Con
respecto a la satisfaccion laboral de los trabajadores, en nuestro
pais el principal ente rector es el Ministerio de trabajo y promocion
del empleo, el mismo que con la finalidad de que los trabajadores
cuenten con herramientas para conocer sus deberes y hacer
valer sus derechos publico el compendié de normas sobre la
legislacion laboral. En dicho compendio encontramos leyes como
la Ley N° 30222, referente en la Seguridad y salud en el trabajo,

gue busca proteger y reguardar el bienestar de los trabajadores.

Teoria de los dos factores de Herzberg.

Esta investigacion fue enfocada hacia la teoria de Frederick
Herzberg (1959), renombrado psicélogo que se convirtid en uno
de los hombres mas influyentes en la gestion administrativa de
empresas. Es especialmente reconocido por su teoria del
enriquecimiento laboral y la teoria de la motivacién e higiene.
Quien basé su estudio de satisfaccién de necesidades y en los

efectos registrados. Una de las propuestas tedricas explicativas
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de la satisfaccion laboral es la teoria de los dos factores o teoria
bifactorial de la satisfaccion

* Herzberg considerd la existencia de dos géneros de factores
laborales: los extrinsecos y los intrinsecos que se describen a
continuacion.

Factores extrinsecos: se refieren a las condiciones que rodean al
empleado mientras trabaja, incluyendo las condiciones fisicas y
ambientales del trabajo, el salario, los beneficios sociales, las
politicas de la empresa, el tipo de supervision recibido, el clima de
las relaciones entre la direccion y los empleados, los reglamentos
internos, las oportunidades existentes. Corresponden a la
perspectiva ambiental®

Factores intrinsecos: se refieren al contenido del cargo, a las
tareas y a los deberes. Son los factores motivacionales que
producen efecto duradero de satisfaccion y de aumento de
productividad en niveles de excelencia, o sea, superior a los
niveles normales. Pero al ser precarios, provocan perdida de
satisfaccién® Sin embargo, Herzberg,

considerd los factores extrinsecos muy limitados en su capacidad
de influir poderosamente en el comportamiento de los empleados.
Cuando esos factores son Optimos, simplemente evitan la
insatisfaccion, ya que su influencia sobre el comportamiento no
logra elevar substancial y duraderamente la satisfaccion. Sin
embargo, cuando son precarios, provocan insatisfaccion y los
factores intrinsecos cuando son 6ptimos provocan satisfaccion por
esta razoén son llamados factores satisfactores En relacion a lo
anterior se han realizado investigacion.

Elementos que conforman la satisfaccion del cliente.

Para Thompson, |. (2006), existen tres elementos esenciales que
conforman la satisfaccion de los clientes y son:

El rendimiento percibido.- se refiere al desempefio que el cliente

considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.
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2.2.4.-

Las expectativas.- se refiere a las esperanzas que tienen los
clientes de conseguir algo (promesas, experiencias anteriores,
opiniones de conocidos y promesas de competidores).

Los niveles de satisfaccion.- insatisfaccion (no alcanza las
expectativas del cliente), satisfaccion (coincide con las
expectativas del cliente) y complacencia (excede a las
expectativas del cliente) &

El nivel de satisfaccion del cliente es igual al rendimiento percibido
menos las expectativas &

Ademéas de los elementos sefialados por Thompson, existen
elementos como el respecto, la eficacia, la accesibilidad, la
seguridad y la calidad de la informacion que se brinda que son

determinantes para lograr un cliente o usuario satisfecho.

Tedricas que dan sustento a la investigacion

Modelo de relacion persona - persona de Joyce Travelbee

Joyce Travelbee, naci6 en 1926. Enfermera, educadora vy
escritora estadounidense que formuldé el modelo de relacion
persona - persona, en el que resalta las relaciones
interpersonales de la enfermera con el paciente. La autora
mediante un enfoque humanistico, plantea que la relacion creada
entre la enfermera y el paciente debe de generar un clima
interpersonal que permita la satisfaccion del paciente y que apoye

en el proceso de sobrellevar la enfermedad.

La relacién persona — persona; “es una relacion deliberada y
consciente entre una persona que necesite ayuda y otra que esta
capacitada para proporcionarla” "

Para Joyce la relacion interactiva enfermera — persona, es un
proceso interactivo que se va construyendo a medida que sucede
la relacion; como proceso presenta cinco fases que inician con el
primer encuentro o encuentro original; luego se produce la fase en
la que la enfermera y el paciente empiezan a relacionarse y

establecer enlaces conocida como fase de identidades
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emergentes; la tercera fase se denomina de empatia, en la que se
produce un proceso de comprension y de entendimiento la
situacion; la cuarta etapa se conoce como etapa de simpatia, que
consiste en compartir los intereses y los sentimientos del otro;
finalmente en la fase de término, la enfermera y el paciente se
perciben como seres humanos

La teoria cobra importancia, para el desarrollo de la investigacion,
ya que permite fundamentar y tener presente la importancia de la
atencion del personal de enfermeria de tal manera que conlleve a

la satisfaccion del paciente.

2.3.- DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Satisfaccion.- “la satisfaccion es un estado de una persona que resulta de
comparar el rendimiento o resultado, que se percibe de un producto con
sus expectativas” (¢

“Apaciguamiento de los deseos, exigencias y necesidades de las partes
constitutivas de una sociedad determinada” *"

Paciente.- persona que recibe en un hospital o institucion similar,
cuidados médicos o tratamientos.

Satisfaccion del usuario externo.- “Grado de cumplimiento por parte de la
organizacion de salud, respecto a las expectativas y percepciones del
usuario en relacién a los servicios que esta le ofrece” %"

Satisfaccion laboral.- “actitud del trabajador frente a su propio trabajo,
dicha actitud esta basada en las creencias y valores que el trabajador

desarrolla de su propio trabajo” 2

2.4.- HIPOTESIS

H® Existe relacion entre el nivel de satisfaccion laboral del personal de
enfermeria con la satisfaccion de los pacientes del centro de salud
Cochabamba 2017
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H = No existe relacion entre el nivel de satisfaccion laboral del personal

de enfermeria con la satisfaccion de los pacientes del centro de salud
Cochabamba 2017

2.5.- VARIABLES
V.I1. El nivel de satisfaccion laboral del personal de enfermeria

V.D Nivel de satisfaccion de los pacientes

2.5.1.- Definicion conceptual de variables
El nivel de satisfaccion laboral del personal de enfermeria
Actitud del trabajador frente a su propio trabajo, dicha actitud esta
basada en las creencias y valores que el trabajador desarrolla de
su propio trabajo”
Nivel de satisfaccion de los pacientes

Grado de cumplimiento por parte de la organizacion de salud, respecto a

las expectativas y percepciones del usuario en relacion a los servicios que

esta le ofrece” @%

2.5.2. Definicién operacional de variables
Fue valorada el nivel de satisfaccion en

Satisfecho, moderadamente satisfecho e insatisfecho
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2.5.3.- Definicién operacional de las variables

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
= Condiciones Modalidad laboral
de trabajo Tiempo de servicio

Satisfaccion
laboral del
personal de

enfermeria

Conocimiento

sobre el
puesto de
trabajo
Interaccion

con el jefe

Interrelacién
con sus
compafieros

de trabajo

Disponibilidad de recursos
Ambientes adecuados

Conocimiento de las responsabilidades

Conocimiento de los objetivos

Motivacion laboral

Liderazgo de los directivos o jefes
Direccionamiento 'y soporte en las
actividades por parte de los directivos o
jefes

Participacion de los trabajadores en las
decisiones

Disposicion oportuna de informacion

Informacién sobre el
trabajador

Compafierismo

desempefio del

Relaciones interpersonales

Acceso a desarrollo de habilidades
Acceso a capacitacion
Acceso a ascensos

Acceso a retroalimentacion
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Oportunidades

de progreso

Remuneracion

es e incentivos

Acceso al desarrollo profesional

Relacién del trabajo con la remuneracion
recibida

Satisfaccion con el salario recibido
Preocupacion por la  necesidades
primordiales del personal

Satisfaccion
de los
pacientes

atendidos

Respeto al

usuario

Eficacia en la

atencion

Informacion

recibida

Accesibilidad

Seguridad

Trato al usuario

Empatia al momento de la atencion

Satisfaccion con los examenes recibidos
Adecuado tiempo de espera
Resolucién del problema

Explicacion de los
cuidados a seguir
Uso del lenguaje de acuerdo al paciente
Claridad en la escritura de recetas

procedimientos vy

Tarifas (costos) adecuadas
Respeto a la cultura de cada paciente

Horario de atencién adecuado

Comodidad de los
establecimiento
Limpieza del establecimiento
Respeto de la privacidad

ambientes dele
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA

3.1. TIPOY NIVEL DE INVESTIGACION

Tipo de Investigacion

De tipo no experimental. Porque no se manipularan las

variables de estudio.

Nivel de Investigacion

De nivel descriptiva: Ya que esta orientada al a describir una situacion
y/o un hecho en este caso el nivel de satisfaccion laboral del personal de

enfermeria y de los paciente atendidos en el C.S.

De Disefio Correlacional Porque el trabajo fue realizado en un tiempo y
momento determinado

El disefio adecuado para esta investigacion es de tipo descriptivo
correlacional. El proposito es describir las variables y analizar su
incidencia e interrelacion. Cuyo disefio es el siguiente. Hernandez et all
(2005).
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V1 Nivel de satisfaccion

/ | Laboral personal
M \

r
V2 Nivel de satisfaccion

de los pacientes

En el presente esquema tenemos:
M = Representa la muestra de estudio
V1 = Nivel de satisfaccién del personal de enfermeria
V 2 = Nivel de satisfaccion del paciente
r =Indica el grado de relacion entre ambas variables.
Es de corte transversal, ya que el contacto del investigador

con la poblacion en estudio sera en un determinado momento.
3.2. DESCRIPCION DEL AREA DE ESTUDIO:

Se realizé en el centro de salud de Cochabamba - Chota que brinda
servicios de salud en areas de emergencia, medicina, ginecologia y

pediatria atiende en los turnos mafiana y tarde.
3.3. POBLACION Y MUESTRA

Poblacién.- Estuvo conformada por el personal de enfermeria del centro
de salud de Cochabamba - Chota que en total son 9 (dos licenciadas y 7
técnicas).

La poblacion de pacientes : Conformada por los pacientes atendidos en el
centro de salud de Cochabamba, considerando el registro de pacientes
del centro de salud, atendidos durante el primer trimestre del afio 2017 en
el que se reportaron 911 pacientes atendidos.

Muestra de personal de enfermeria. Fue de manera no probabilistica e
intencional ya que se consider6 como muestra a los 9 personas que
conforman personal de salud, encontrandose distribuida de la siguiente

manera.
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N° Profesional/técnico Condicion laboral
1 Licenciada Nombrada
1 Licenciada Serdms
3 Técnicos Nombrados
4 Técnicos Contratados
Total: 9

Total: 9 personal de salud a encuestar

La muestra de pacientes : Fue considerando a los atendidos mediante
el uso del muestreo no probabilistico por conveniencia, quedando

constituido por 43 pacientes.

Total usuarios atendidos durante el afio 2016 centro de salud
Cochabamba= 911

= ) total atendidos afio 2016 = 911 =75,9

12 meses 12

Luego, se ha ubicado el resultado generado por el calculo anterior en la
siguiente tabla, proporcionada por el MINSA, la misma que orienta a

establecer la muestra a usar:

Tabla 01:

Tabla para establecer muestra.

CASO RANGO DE ATI_ENDIDOS EN _EL MUESTRA (_(',A cuantos
MES (Referencial afio anterior) entrevistar?)
1 30 a 34 atendidos 25
2 35 a 37 atendidos 27
3 38 a42 atendidos 29
4 43 a 46 atendidos 31
5 47 ab51 atendidos 33
6 52 a56 atendidos 35
7 57 a61 atendidos 37
8 62 a 67 atendidos 39
9 68 a 73 atendidos 41
10 74 a79 atendidos 43
11 80 a 86 atendidos 45
12 87 a 93 atendidos 47
13 94 a 102 atendidos 49
14 103 a 111 atendidos 51
15 112 a 131 atendidos 55
16 132 a 163 atendidos 60
17 164 a 205 atendidos 65
18 206 a 265 atendidos 70
19 266 a 353 atendidos 75
20 354 a 497 atendidos 80
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21 498 a 779 atendidos 85
22 780 a 1569 atendidos 90
23 1570 a 5906 atendidos 95

Fuente: Ministerio de Salud. Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario
Externo en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo

El tamafo de la muestra es de 43 pacientes atendidos en el Centro de
salud de Cochabamba, Chota, Cajamarca.

3.4.- METODOS, TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Técnicas de recoleccion de datos.

Acorde con la investigaciéon la técnica de recoleccion de datos que se
utilizé para el desarrollo del estudio fue la encuesta.

Se hara uso de dos modelos de encuestas publicados y utilizados por el
ministerio de salud, direccionados de la siguiente manera:

La primera encuesta estara dirigida al personal de enfermeria del centro
de salud de Cochabamba, a fin de identificar su nivel de satisfaccion
laboral. Se hara uso de la parte | y Il de encuesta de satisfaccion del
personal de salud, publicada en el afio 2002 por el Ministerio de Salud —
Direccion de Salud de las Personas, descartando algunos datos que no
son necesarios 0 que estan sobreentendidos en la investigacion que
deseo realizar.

La segunda encuesta estuvo dirigida a los pacientes atendidos en el
centro de salud de Cochabamba a fin de identificar el nivel de
satisfaccion. Se utilizara la parte |1 y Il de la encuesta de satisfaccion de
usuarios externos de servicios de salud, descartando algunos datos que
No son necesarios 0 que estan sobreentendidos en la investigacién que
deseo realizar.

Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento a utilizar para el desarrollo de esta investigacion sera el

cuestionario (se tendran en cuenta dos cuestionarios).
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3.5.-

TECNICA INSTRUMENTO

Encuestas 2 Cuestionarios

Para la encuesta dirigida al personal de enfermeria del centro de salud de
Cochabamba, se utilizara la parte | y Il del cuestionario de satisfaccion del
personal de salud, elaborado por el Ministerio de Salud publicado en el
afio 2002 que consta de 22 items y que “pretende recoger informacién
sobre las percepciones que tienen los trabajadores de su ambiente de
trabajo y que se traduce generalmente en satisfaccién o insatisfaccion”
(21).

Para la encuesta dirigida a los pacientes, se utilizara la parte | y 1l de la
encuesta de satisfaccion de usuarios externos de servicios de salud,
presentado por el Ministerio de Salud — Direccién General de Salud de las
Personas publicado en el afio 2002. El cuestionario esta integrado de 16

items fuera de la seccién informativa.

VALIDEZ Y CONFIABILIDAD Y ANALISIS ESTADISTICO

Los instrumentos son instrumentos ya validados y en algunas
adaptaciones fueron sometidas y validada por profesionales expertos y

conocedores.

ANALISIS ESTADISTICO DE DATOS
Luego de la recoleccion de datos, se clasificaran, codificaran y se
procedera a la sistematizacion electronica, para lo cual se hara uso del
programa SPSS y se tendran en cuenta las hoja y tabla de procesamiento
de la encuesta de usuarios internos y externos presentados por el
Ministerio de Salud, con pequefias modificaciones que responden
solamente a ordenarlas de acuerdo a las preguntas que utilizaremos para

el presente estudio.

Para el andlisis de los datos se empleara estadistica descriptiva.
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3.6.-

Principios éticos

En todo momento se respetaré la autonomia de los pacientes asi como
también de los trabajadores de salud sujetos de la investigacion,
respetando su consentimiento voluntario. Ademas para el desarrollo de la

investigacion se tendra en cuenta la justicia social.

Principios de rigor cientifico

Se aplicé como principios de rigor cientifico la validez interna, es decir, el
producto de la investigacibn que se presente como resultado de la
recoleccion de datos sera el reflejo de la realidad de la cual estan sujetos
el personal de enfermeria del centro de salud de Cochabamba y de lo que
la investigacion arroje respecto a la satisfaccion de los pacientes. Las
observaciones y registros de datos se haran con objetividad y se

presentaran los datos con veracidad.

PROCEDIMIENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Para la recoleccion de datos, como se ha sefalado anteriormente, se
emplearan dos instrumentos. En primer lugar se procedera a aplicar el
cuestionario al personal de enfermeria del centro de salud de
Cochabamba, luego se procedera a aplicar la guia de encuesta dirigida a

pacientes atendidos en el centro de salud de Cochabamba.
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CAPITULO IV RESULTADOS

TABLA: 1
CARACTERISTICAS SOCIO-DEMOGRAFICAS DEL PERSONAL DE
SALUD
CARACTERISTICAS . TOTAL :
EDAD
25 a 35 aiios 5 2
36 a 46 aios 5 56
47 a 57 aiios 2 22
TOTAL ° 100
GENERO
Masculino 3 33
Femenino 6 p
TOTAL ° 100
ESTADO CIVIL
CASADA
SOLTERA(0) 3 a3
CONVIVIENTE 5 o7
TOTAL ° 100
TOTAL ° 100

Interpretacion: El 56%(5) personal de salud tienen 36 a
35 afios, seguida por el 22%(2) de 25 a 35y de 42 a 57
afios y un 33%(11) tienen 47 a 57.Asimismo el 67%(6) son
de género femenino y el 33%(3) son de género masculino,
respecto al estado civil el 66%(6) son conviviente, el 33%(

3) son solteras.
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TABLA: 2

CARACTERISTICAS SOCIO-DEMOGRAFICAS DE LOS PACIENTES

CARACTERISTICAS ToTAL

N %
EDAD
35 a 40 ainos 10 19
41 a 50 anos 12 23
51 a 65 afos 21 48
TOTAL 43 100
GENERO
Masculino 18 42
Femenino 25 58
TOTAL 43 100
ESTADO CIVIL
CASADA 13 30
SOLTERA(0) 20 47
CONVIVIENTE 10 23
TOTAL 43 100
GRADO DE INSTRUCCION
Primaria

15 35
Secundaria

21 48
Superior

7 17
TOTAL 53 100

Interpretacion: El 48%(21) de los pacientes tienen 51 a 65
afos el 23%(12) tienen 41 a 50 afios y un 19%(10) tienen 35
a 40 afios. Asimismo el 58%(25) son de género femenino y
el 42%(18) son de género masculino, respecto al estado civil
el 47%(20) son solteros, el 30%(13) casados. Segun el
grado de instruccion el 48%(21) tienen secundaria, el
35%(15) tienen primaria el 17%(7) tienen grado de

instruccién superior.
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TABLA N° 3

NIVEL DE SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL DE ENFERMERIA DEL
CENTRO DE SALUD COCHABAMBA

NIVEL Personal de salud
N %
Alto 2 22
Medio 7 8
Bajo - -
TOTAL 9 100%

Interpretacion: Se observa que el 78% (7) del personal de salud
tienen un nivel medio de satisfaccion laboral y en el 22% (2) existe

un nivel alto.
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GRAFICO N° 3

NIVEL DE SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL DE ENFERMERIA DEL
CENTRO DE SALUD COCHABAMBA

BAJO

o8 a%
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TABLAN° 4

NIVEL DE SATISFACCION LABORAL DE LOS PACIENTES DEL CENTRO DE
SALUD COCHABAMBA

NIVEL Pacientes
N %
Satisfecho - -
Moderadamente S. 37 86
Insatisfecho 6 14
TOTAL 43 100%

Interpretacion: Se observa que el 86% (37) de los pacientes del centro
de salud tienen un nivel medio de satisfaccion respecto a la atencion

recibida y en el 14% (6) existe insatisfaccion
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GRAFICO N° 4

NIVEL DE SATISFACCION LABORAL DE LOS PACIENTES DEL CENTRO DE
SALUD COCHABAMBA
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TABLA: 5

RELACION ENTRE LA SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL DE
ENFERMERIA Y LA SATISFACCION DE LOS PACIENTES

SATISFACCION DE LOS PACIENTES T
NIVEL Satisich Moderadamente Insalisfech 0
SATISFACCION alisiecha satisfecha nsatisiecha T
PERSONAL DE T
SALUD N % N % N° % A
I
Alto ) % . 0 9 29
. 37 86
Medio 7 78 0 0 - 7
Bajo 6 14 0
TOTAL 37 86 6 22 / 100
13

Andlisis: Se observa que el nivel de satisfaccion medio de las usuarias se
relaciona con la calidad del cuidado ya que el 25%(12) usuarias estan
satisfechas y medianamente satisfechas el 27%(13) de ellas. Asimismo el
nivel de satisfaccion alto se relaciona con la calidad de cuidado en un 23
(11) y 25%(12) respectivamente.
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PRUEBA DE HIPOTESIS

H%- Existe relacion entre el nivel de satisfaccion laboral del personal de

enfermeria con la satisfaccion de los pacientes del centro de salud
Cochabamba 2017

o

H  No existe

relacion entre el nivel de satisfaccion laboral del

personal de enfermeria con la satisfaccion de los pacientes del centro de
salud Cochabamba 2017

H1#Ho
a= 0,05
Tabla 1: APLICACION DEL CHI CUADRADO
satisfecho Medianamente | Insatisfecho TOTAL
Satisfecho

[6) 6 37 0 43

E 17 17 0

(O-E)’ 16 121 49

(O-E)’/E 1,2 10,12 3,1 14,5

X?%=14,50=0,05 g.l=2 p<0,005 X%=5,24

Frente a los resultados estadisticos se puede determinar:

El Valor del Chi Cuadrado calculado es mayor que el Chi cuadrado de

Tabla (X%> X% ) con un nivel de significancia de p=0,005 y gl=2. Por

lo tanto se acepta la Hipotesis Alterna (H ) y se rechaza la Hipotesis

alterna (H®. Siendo cierto que no existe relacion entre el nivel de

satisfaccion del personal de enfermeria y la satisfaccion de la atencion

de los pacientes.
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CAPITULO V: DISCUSION DE RESULTADOS

Se realiz6 un andlisis de los resultados evidenciados y a establecer las
comparaciones con los aspectos planteados de las variables,
dimensiones e indicadores planteados en esta investigacion. Los datos
obtenidos fueron presentados, en cuadros con frecuencia y porcentaje,
los cuales estuvieron estructurados con la informacion obtenida de la
sumatoria de los items, segun cada indicador de las variables en
estudio, expresadas a traves del instrumento aplicado. De igual
manera, se presentaron en graficas con los datos obtenidos en los
cuales se pudieron evidenciar las tendencias porcentuales.

Analizando los resultados sobre la relacion entre el nivel de satisfaccion
del personal de enfermeria y la satisfaccion de los pacientes se pudo
encontrar que el 86%(37) pacientes estan medianamente satisfechas
y el 14%(6) de ellas insatisfechas. Asimismo el nivel de satisfaccion en
el personal de enfermeria es medio en el 78%( 7) con tendencia de ser
alto en el 22%(2) encontrandose que no existe relacién ya que ambas
unidades muestral ( Personal de enfermeria y pacientes) manejan
criterios diferentes de ver o de manifestar su satisfaccion entorno a la
atencion recibida en el ambito laboral y en el paciente en la atencion
recibida. Asimismo el numero de cada muestra varia y no refleja
claramente la relacién en satisfaccion r Teniendo en cuenta lo que nos
dice Galeano (2006) quien expreso un concepto muy interesante de
tener en cuenta: “hacer las cosas bien, o lo mejor posible" no es nuevo;
sin embargo la filosofia que preside la obtencion de la calidad, no se
basa en la premisa de la simple mejora de los productos o servicios
gue se brindan, sino en la adecuacién de éstos a las necesidades del
paciente. Se trata de la consecucién del equilibrio entre las
necesidades del paciente y los servicios ofrecidos.. En este sentido, el
monitoreo de la satisfaccion de los pacientes en cuanto a los cuidados
recibidos y la educacion continua del personal se transforman en

estrategias validas para lograr un nivel de satisfaccion alta.
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CONCLUSIONES

No existe relacion entre el nivel de satisfaccion del personal de enfermeria
y los pacientes atendidos en el centro de salud Cochabamba, ya que
contemplan diversos criterios que evidencia la satisfaccion de cada

unidad muestral, asi como el numero de unidad muestral es variado.

Predomina un nivel medio y alto de satisfaccion en los trabajadores de
salud (enfermeras y técnicas de enfermeria) del centros de salud de
Cochabamba.

Existe un nivel de satisfaccion laboral media en las diversas dimensiones

con tendencia a ser alta segun el personal de enfermeria.
Los pacientes estan medianamente satisfechos con la atencion recibida y

existe un minimo pero significante porcentajes de pacientes que tienen un

nivel bajo de satisfaccion.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda Informar a las autoridades del departamento de
enfermeria del centro de salud estos resultados de la investigacion
para que tengan conocimiento de los mismos a fin de que

consideren los resultados encontrados.

Se recomienda orientar al profesional de enfermeria que continten
elevando la calidad del cuidado proporcionado y con ello incrementar
el nivel de satisfaccion en los pacientes.

Se recomienda realizar estudios que consideré el incremento de
personal de enfermeria teniendo en cuenta la demanda de y

namero de pacientes.

Estimular a los nuevos profesionales a que continden investigando
sobre el tema, para buscar respuestas sobre la satisfaccion entre lo
gue ofrecen los profesionales de enfermeria y lo que reciben los

usuarios.
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ANEXO N° 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

¢De qué manera se
relaciona la satisfaccion
laboral del personal de
enfermeria con la
satisfaccion de los
pacientes atendidos en el
centro de salud
Cochabamba 2017?

OBJETIVO GENERAL: Determinar la relacion
entre la satisfaccion laboral del personal de
enfermeria y la satisfaccién de los pacientes del
centro de salud Cochabamba 2017.

OBJETIVO ESPECIFICOS:

v

Identificar el nivel de satisfaccion laboral del
personal de enfermeria del centro de salud
Cochabamba 2017.

Identificar el nivel de satisfaccion de los
pacientes del centro de salud Cochabamba
2017.
Sefialar los aspectos de la satisfaccion
laboral del personal de enfermeria que se
relacionan con la satisfaccion de los
pacientes del centro de salud Cochabamba

2017.

A mayor satisfaccion laboral
del personal de enfermeria,
mayor satisfaccion de los
pacientes atendidos en el
centro de salud de

Cochabamba, Chota - 2017.

V1: Satisfaccion laboral del personal de

enfermeria

V/2: Satisfaccion de los pacientes
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ANEXO N° 2:

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL PERSONAL - MINSA
Encuesta N°; ---------
Instrucciones Generales

Esta encuesta de opinibn sobre la organizacion es absolutamente
anonima, no escriba su nombre, cddigo o cualquier otro tipo de identificacion
ya que se busca que usted responda con la mas amplia libertad y veracidad
posible.

PARTE I:
INFORMACION GENERAL
Fecha:.../.../....

En las siguientes preguntas marque la alternativa que mas se acerque a su

situacion actual como trabajador del centro de salud.
1. ¢Cual es su condicion laboral?

a) Nombrado

b) Contratado a plazo fijo

c) Locacion de servicios

d) Service

€) OlMO S m oo oo oo oo e
2. ¢Cual es su tiempo de servicios?

a) Menos de 1 afio.

b) De 1 a 4 afios.

c) De 5 afios a mas.

PARTE II:

APRECIACIONES SOBRE SU CENTRO DE LABORES
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A continuacion tiene usted una lista de afirmaciones o puntos de vista
relacionados con el trabajo, cargo o puesto que usted desempefa. Sirvase
calificar cada una de las frase usando una escala de puntuacion de 1 al 5, de
tal manera que el puntaje que asigne denote su conformidad con lo que ha
declarado.

El puntaje y la clave de respuesta a cada afirmacion se asignaran de acuerdo a
la siguiente tabla:

CODIGO Estoy:

TOTALMENTE DE ACUERDO CON LA OPINION
MAYORMENTE DE ACUERDO CON LA OPINION
INDIFERENTE A LA OPINION

POCAS VECES DE ACUERDO CON LA OPINION
TOTALMENTE EN DESACUERDO CON LA OPINION

RINW[~[O

Con relacion a las siguientes preguntas, marque con un aspa (X) o cruz (+)
sobre el cédigo que responda de mejor manera a las interrogantes que se

formulan:

¢QUE APRECIACION TIENE USTED
DE SU CENTRO LABORAL?

Preg. PUNTAJE

Trabajo Actual

Los objetivos y responsabilidades de mi puesto de trabajo son
claros, por tanto sé lo que se espera de mi.

2 El trabajo en mi servicio esta bien organizado. 5( 4| 3| 2

En mi trabajo, siento que puedo poner en juego y desarrollar mis
habilidades.

Se me proporciona informacion oportuna y adecuada de mi

desempenio y resultados alcanzados.

Trabajo en General

Siento que puedo adaptarme a las condiciones que ofrece el medio

laboral de mi centro de trabajo.

La instituciébn me proporciona los recursos necesarios, herramientas

6 e instrumentos suficientes para tener un buen desempefio en el | 5| 4| 3| 2
puesto.
7 En términos Generales me siento satisfecho con mi centro laboral 5| 4| 3| 2

Interaccién con el Jefe Inmediato
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Los Directivos y/o Jefes generalmente me reconocen por un trabajo

bien hecho.

Los Directivos y/o Jefes solucionan problemas de manera creativa y

buscan constantemente la innovacion y las mejoras.

10

Los Directivos y Jefes demuestran un dominio técnico y

conocimientos de sus funciones.

11

Los Directivos y Jefes toman decisiones con la participacion de los

trabajadores del establecimiento.

12

Los directivos del centro laboral hacen los esfuerzos necesarios para
mantener informados oportunamente a los trabajadores sobre los
asuntos que nos afectan e interesan, asi como del rumbo de la

institucion.

Oportunidades de progreso

13

Tengo suficiente oportunidad para recibir capacitacion que permita el

desarrollo de mis habilidades asistenciales para la atencion integral.

14

Tengo suficiente oportunidad para recibir capacitacion que permita mi

desarrollo humano.

Remuneraciones e Incentivos

15

Mi sueldo o remuneracién es adecuada en relacién al trabajo que
realizo.

16

La institucion se preocupa por las necesidades primordiales del

personal.

Interrelacién con los Compafieros de Trabajo

17

Los compafieros de trabajo, en general, estamos dispuestos a
ayudarnos entre nosotros para completar las tareas, aunque esto
signifique un mayor esfuerzo.

18

Estoy satisfecho con los procedimientos disponibles para resolver

los reclamos de los trabajadores.

Ambiente de Trabajo

19

Tengo un conocimiento claro y transparente de las politicas y

normas de personal de la institucién.

20

Creo que los trabajadores son tratados bien, independientemente

del cargo que ocupan.

21

El ambiente de la institucion permite expresar opiniones con

franqueza, atodo nivel sin temor a represalias

22

El nombre y prestigio del MINSA es gratificante para mi.

Gracias por su colaboracion!!!

o1




ANEXO N° 3:

TABLA PARA PROCESAR LA ENCUESTA DE USUARIOS INTERNOS

PREGUNTAS ALTERNATIVAS DE CASILLAS PARA TOTALES
RESPUESTA PARLOTEAR

DATOS GENERALES

a) Nombrado

1 ¢Cualessu | b)Contratado a plazo fijo
condicién

laboral? c) Service

a) Menos de 1 afio.
2 ¢Cuélessu

tiempo de b) De 1 a 4 afios.

servicio?

c) De 5 afios a mas.
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APRECIACION SOBRE EL CENTRO LABORAL

Preguntas

Respuestas

Casillas para parlotear

PUNTAJES

Trabajo actual

Los objetivos y responsabilidades
de mi puesto de trabajo son
claros, por tanto sé lo que se

espera de mi.

El trabajo en mi servicio esta bien

organizado.

En mi trabajo, siento que puedo
poner en juego y desarrollar mis
habilidades.

Se me proporciona informacién oportuna y
adecuada de mi desempefio y resultados
alcanzados.

RN W B O R N W R g N W R g R N W R o,

SUBTOTALES




Trabajo general

Siento que puedo adaptarme a

las condiciones que ofrece el
medio laboral de mi centro de

trabajo.

La institucién me proporciona los

recursos necesarios,

herramientas e instrumentos

suficientes para tener un buen

desempefio en el puesto.

En términos Generales me siento

satisfecho con mi centro laboral.

R N W A O PN W R O] PN W Ao

SUB TOTALES




Interaccién con el Jefe Inmediato

Los Directivos ylo  Jefes
generalmente me reconocen por
un trabajo bien hecho.

(6]

Los Directivos ylo  Jefes
solucionan problemas de manera
creativa y buscan
constantemente la innovacién y

las mejoras.

Los Directivos y Jefes demuestran un
dominio técnico y conocimientos de

sus funciones.

Los Directivos y Jefes toman
decisiones con la participacion de los

trabajadores del establecimiento.

Los directivos del centro laboral hacen
los esfuerzos necesarios para
mantener informados oportunamente
a los trabajadores sobre los asuntos
gue nos afectan e interesan, asi como

del rumbo de la institucion.

| N W A O P N WA O] RN W RO R N W g P N WS

SUB TOTALES




OPORTUNIDADES DE PROGRESO

Tengo suficiente  oportunidad
para recibir capacitacion que
permita el desarrollo de mis
habilidades asistenciales para la

atencion integral.

(6]

Tengo suficiente  oportunidad
para recibir capacitacion que
permita mi desarrollo humano.

| N W A~ O] PN WA

SUBTOTALES

REMUNERACIONES E INCENTIVOS

Mi sueldo o remuneracion es
adecuada en relacion al trabajo que

realizo.

La institucién se preocupa por las
necesidades primordiales del

personal.

R N W BN gl P N W O

SUB TOTALES




Interrelacién con los Comparfieros de Trabajo 5

Los compafieros de trabajo, en
general, estamos dispuestos a
ayudarnos entre nosotros para
completar las tareas, aunque esto

signifique un mayor esfuerzo.

5

Estoy satisfecho con los
procedimientos disponibles para
resolver los reclamos de los

trabajadores.

| N W A~ O] PN WA

SUBTOTALES

AMBIENTE DE TRABAJO 5

Tengo un conocimiento claro
y transparente de las politicas
y normas de personal de la
institucion.

Creo que los trabajadores son
tratados bien,
independientemente del
cargo que ocupan.

RN W A~ O] RN W R Ol




El ambiente de la institucion

permite expresar opiniones

con franqueza, a todo nivel

sin temor a represalias.

El nombre y prestigio del MINSA

es gratificante para mi.

R N W N g RN W o

SUB TOTALES

RESULTADO DE LA SUMATORIA DE LOS ASPECTOS DE MEDICION CONSIDERADOS:

ASPECTOS MEDIDOS 5 | 9 1 3 | 2 | 1

(SUB TOTALES)

Trabajo Actual

Trabajo en General

Interaccion con jefe inmediato

Oportunidades de progreso

Remuneraciones e incentivos

Interrelacién con sus comparfieros de trabajo

Ambiente de Trabajo

SUMATORIA TOTAL




ANEXO N° 4:
ENCUESTA DE SATISFACCION USUARIOS EXTERNOS — MINSA
Encueta N°:--------
Fecha:.../.../....

Buenas, estamos haciendo un estudio con los usuarios para conocer mejor sus
necesidades y su opinion sobre el servicio que se da aqui. Sus respuestas son
confidenciales, asi que le agradecemos ser lo mas sincero posible.

PARTE [
ASPECTOS GENERALES

1. ¢Cual es su edad?

1 = Masculino ()
2 =Femenino ( )

3. Procedencia

1 = urbano
2 =rural
3 = urbano marginal (pueblo joven)

4. Grado de instruccién

1 = Primaria
2 = Secundaria
2 = Seperior
5. ¢Por que  escogio Esta mas cerca No tengo seguro
venir a este
establecimiento  de Es barato Hay buena atencion
salud?
No hay otro estableci- Otro:
miento adonde acudir
Cual? ....co.ooovviiiiinns




PARTE II:

Percepcién del usuario respecto alaatencion recibida

Marque la alternativa.-

Preguntas Alternativa de respuesta

1. ¢Durante su permanencia en el establecimiento Bien Mal No opina
como lo trataron?

2. ¢Elpersonal le brind6 confianza para expresar su Si No No opina | No.
problema? .

3. ¢Considera que durante la consulta médica le Si No No opina | No
hicieron un examen completo? aplica

4. ¢El personal que le atendi6 le explico sobre el Si No No opina | No
examen que le iba a realizar? aplica

5. ¢El personal que le atendi6 le explico con palabras | Si No No opina | No.
faciles de entender cual es su problema de salud o aplica
resultado de la consulta?

6. Sile dieron indicaciones en una receta; ¢ estan Si No No opina glpc))lica
escritas en forma clara para Ud.?

7. ¢El personal que le atendi6 le explico los cuidados a | Si No No opina | No
seguir en su casa? aplica

8. ¢Las tarifas establecidas en el establecimiento para | Si No No opina
la atencién, estan a su alcance?

9. ¢El personal del establecimiento respeta sus | Si No No opina
creencias en relacion a la enfermedad y su curacion?

10. ¢El horario de atencién del establecimiento le parece | Si No No opina
conveniente?
10.1.Si €S NO, ¢QUE NOario SUGIEIE? ...eeeiiveieeiceiiee e ittt e e sttt e e s e ae st e e e st taestae e e s aataeaestaeesanneeenneeaennes

11. El tiempo que usted esperd para ser atendido fue: Mucho | Adecuado | Poco No opina

12. ¢Le parecieron comodos los ambientes del | Si No No opina
establecimiento?

13. ¢El establecimiento se encuentra limpio? Si No No opina

14. ¢Durante la consulta se respeto su privacidad? Mucho | Adecuado | Poco No opina

15. En términos generales ¢Ud. siente que le resolvieron | Si No No opina
el problema motivo de bisqueda de atencién?

16. En términos generales ¢Ud. se siente satisfecho con | Si No No opina
la atencion recibida?

¢ Por qué?




HOJA DE PROCESAMIENTO PARA ENCUESTA DE USUARIOS

EXTERNOS

ANEXO N° 5:

Parte |: Aspectos generales

1. Edad

Alternativa de
respuesta

Espacio para parlotear

Total

a) De 15 a 24 afios

b) De 25 a 34 afios

c) De 35 a44 afos

d) De 45 a 54 afos

e) De55 a 64 afios

f) De 65 a mas afios

2. Sexo

MASCULINO (M)

FEMENINO (F)

3. Procedencia

1=URBANO

2=RURAL

3=URBANO
MARGINAL

4, Gradode
Instruccion

1=Analfabeto

2=Primaria

3=Secundaria

4=Superior Técnica

5=Superior
Universitaria

6= No sabe/ no opina

Sobre la eleccién de atencion:

Por qué escogio
venir a este
establecimiento

1) Estd més cerca

2) No hay otro
establecimiento
a dénde acudir

3) Es barato

4) No tengo seguro

5) Hay buena atencion

6) Otro




Parte Il. Percepcion de Usuario respecto a la atencion recibida

PREGUNTAS RESPUESTAS | ESPACIO PARA PARLOTEAR TOTAL

A. Respeto al usuario

1. Durante su permanencia en BIEN
el establecimiento como MAL
lo trataron? NO OPINA
2. El personal le brindé Si
confianza para expresar NO
su problema?. NO OPINA
NO APLICA
B. Eficacia
3. Consideraque durantela |SI
consulta médica le NO
hicieron un examen NO OPINA
completo?. NO APLICA
C. Informacion Completa
4. El personal que le atendié | SI
le explico sobre el NO
examen que te iban a NO OPINA
realizar?. NO APLICA
5. ¢El personal que le atendié| SI
le explico con palabras NO
faciles de entender cual NO OPINA
es NO APLICA
et nrnhlema de ealiid n
6. Sile dieronindicaciones Sl
en una receta,; ¢ estan NO
escritas NO OPINA
en forma clara paraUd.? [ |NO APLICA
7. El personal que le atendié | Si
le explico el tratamientoy | NO
cuidados a seguir en su NO OPINA
casa? NO APLICA

D. Accesibilidad

8. Las tarifas establecidas en
el establecimiento para Si

la atencién, estan a su
alcance? NO

NO OPINA

9. El personal del
establecimiento respeta Si

sus creencias en relacion
ala NO

enfermedad y su curaciéon?
NO OPINA

10. El horario del
establecimiento le Si

parece conveniente?
NO

NO OPINA

E. Oportunidad

11. El tiempo que usted [ MUCHO | |




esperé ADECUADO
para ser atendido POCO
fue? NO OPINA
F. Seguridad
12. Le parecieron comodos Si
los ambientes del i
establecimiento? NO
NO OPINA
13. El establecimiento St
se encuentra limpio? i
NO
NO OPINA
14. Durante la consultase
respeto su privacidad si
NO
NO OPINA
NO APLICA
G. Satisfaccion Global
15. En términos generales
¢Ud. Siente que le resolvieron | Si
su problema motivo de la
busqueda de atencién? NO
NO OPINA
16. En términos generales Ud.
se siente satisfecho con Si
la atencion recibida? )
NO

NO OPINA




