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RESUMEN

La presente investigacion, tiene como objetivo establecer la relacion entre la satisfaccion
laboral y la calidad de servicio en un Centro Materno Infantil Los Surefios.

Como hipdtesis se consider6 que existe una relacion entre satisfaccion laboral y calidad de
atencion en el Centro Materno Infantil. El disefio de la investigacion es No experimental,
Tipo correlacional, descriptiva, transversal.

La poblacion de estudio estuvo constituida por 80 trabajadores de salud del Centro
Materno Infantil “Los Surefios” y 80 usuarios externos.

Las variables de estudio fueron, la satisfaccion laboral, resultado de factores tanto
internos como externos; y la calidad de servicio la comparacion entre lo que el usuario
espera recibir, es decir sus expectativas, y lo que realmente recibe o el percibe que recibe,
desempefio o percepcion del resultado del servicio.

Entre los resultados més relevantes se considera que existe 75% manifiestan que casi
siempre son atendidos con calidad del servicio; 61% de los trabajadores manifiestan
mayormente satisfaccion laboral.

61 % de trabajadores estdn totalmente de acuerdo con su centro laboral y 57% de los
usuarios manifiesta calidad de servicio.

Conclusién: Existe la relacion significativa entre satisfaccion laboral y la calidad de
servicio en el Centro Materno Infantil Los Surefios de Puente Piedra. Existe correlaciones
significativa y directa entre satisfaccion laboral y calidad de servicio. Existe correlacion
significativa entre los elementos que comprenden la satisfaccion laboral como: trabajo
actual, trabajo en general, interrelacion con los compafieros de trabajo, ambiente de
trabajo, oportunidades de progreso, remuneraciones e incentivos y ambiente de trabajo.

Se recomienda efectuar mediciones de satisfaccion laboral y la calidad de los servicios
periddicamente para mantener informacién actualizada y proponerla como estrategia para
llegar a estandares 6ptimos de calidad de atencion en el establecimiento de salud.

Palabras claves: Satisfaccion laboral, calidad de servicio.



ABSTRAC

The purpose of this research is to establish the relationship between job satisfaction and
quality of service in a Los Surefios Maternal and Child Center.

As a hypothesis, it was considered that there is a relationship between job satisfaction and
quality of care in the Maternal and Child Center. The research design is non-
experimental, correlational, descriptive, transversal type.

The study population consisted of 80 health workers from the Maternal and Child Center
"Los Surefios" and 80 external users.

The study variables were work satisfaction, the result of both internal and external
factors; and the quality of service the comparison between what the user expects to
receive, that is, his expectations, and what he really receives or perceives that he receives,
performance or perception of the result of the service.

Among the most relevant results, it is considered that there is 75% that they are almost
always treated with quality of service; 61% of workers show mostly job satisfaction.
61% of workers fully agree with their work center and 57% of users express quality of
service.

Conclusion: There is a significant relationship between job satisfaction and quality of
service at the Los Surefios Maternal and Child Center in Puente Piedra. There are
significant and direct correlations between job satisfaction and quality of service. There is
a significant correlation between the elements that include job satisfaction such as:
current work, work in general, interrelation with co-workers, work environment,
opportunities for progress, remuneration and incentives and work environment.

It is recommended to perform measurements of job satisfaction and the quality of
services periodically to maintain updated information and propose it as a strategy to reach
optimal standards of quality of care in the health establishment

Keywords: Job satisfaction, quality of service
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INTRODUCCION

La calidad de la atencion de los servicios se ha convertido en un area de interés para
investigadores y gerentes de empresas de salud, debido a su impacto en el desempefio
de los negocios, la reduccion de los costos, la lealtad del cliente y la rentabilidad (1), de
tal manera que cuando se superan las necesidades de los usuarios y sus expectativas,
aumentan los ingresos, el prestigio de las instituciones y la calidad de los servicios
prestados, razon por la cual el contacto con el personal de salud es permanente y
progresivo, punto importante y critico de la evaluacién asistencial, lo cual se traduce en
la calidad de la atencion (2). La calidad favorece la atencién, motiva al personal y crea
una diferencia respecto a la competencia, sitla a la institucion entre las mejores, al
tener conocimientos, recursos humanos, infraestructura y procedimientos, que en la

medida que suplen las expectativas de los usuarios, permiten brindar atencién integral

@3).

Para realizar la labor el personal que trabaja en un establecimiento de salud desempefia
sus actividades en diferentes contextos laborales ubicados prioritariamente dentro de
una organizacién o estructura Institucional donde en ocasiones se dan condiciones de
trabajo intensas en carga fisica y mental que necesariamente tienen influencia sobre
ellos. Existen condiciones materiales, entre ellas las de higiene, seguridad y
comodidad, que estan relacionadas con politicas institucionales, horarios, salarios y
estabilidad laboral. Otras son de orden psicosocial y corresponden a las caracteristicas

del trabajo en relaciones horizontales y verticales de comunicacion y autoridad.

La satisfaccion laboral, es un elemento que influye en toda actividad de todo ser
humano y un factor de apoyo que agranda los sentimientos de valor, importancia y
superacion personal. Esta se define como el estado emocional positivo o placentero
con base en la percepcién subjetiva de las experiencias laborales del propio trabajador
de acuerdo a su actitud frente a su labor, estd basada en las creencias y valores que él
mismo desarrolla de su propio trabajo (4) por lo que se reconoce como un elemento
imprescindible del proceso asistencial relacionado directamente con la calidad de los

servicios prestados. (5)

La presente tesis busca con responsabilidad investigar la relacién de la satisfaccion
laboral en la calidad del servicio del Centro Materno Infantil “Los Surefios”

perteneciente a la Red de Salud Lima Norte V.



CAPITULO |: DESCRIPCION DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

1.1 FUNDAMENTACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

La satisfaccion laboral se conoce como “el sentimiento de agrado o positivo que
experimenta un sujeto por el hecho de realizar un trabajo que le interesa, en un
ambiente que le permite estar a gusto, dentro del dmbito de una empresa u
organizacion que le resulta atractiva y por el que percibe una serie de
compensaciones psico-socio-econdomicas acordes con sus expectativas”. Del mismo
modo, define la insatisfaccion laboral como “el sentimiento de desagrado o negativo
que experimenta un sujeto por el hecho de realizar un trabajo que no le interesa, en
un ambiente en el que estd a disgusto, dentro del ambito de una empresa u
organizacion que no le resulta atractiva y por el que recibe una serie de
compensaciones psico-socio-econémicas no acordes con sus expectativas”. Mufioz
Adanez, (1990: 76)

Dentro de las diferentes organizaciones cuando es bajo el nivel de satisfaccion
laboral del trabajador en un establecimiento de salud se ve que influye en la calidad

de atencién en el servicio.

La satisfaccion laboral no es responsabilidad sélo de las autoridades sino que
requiere la participacion activa y sobre todo una conducta proactiva de los propios
trabajadores. La satisfaccién que obtienen las personas en el trabajo trasciende del
ambito laboral, influyendo a nivel familiar y social; siendo un elemento relevante en

su calidad de vida personal y la de su grupo inmediato.

El interés por la calidad de atencion en la salud surge en el siglo XX promovida por
los importantes cambios y avances de la ciencia, la tecnologia y el contexto social.

Esto implico en la evaluacion de la eficacia de sus servicios.

La busqueda de la calidad en los servicios de salud representa un desafio o incluso
una prioridad estratégica para los profesionales de la salud. Hoy en dia la calidad
dirigida a los servicios de la salud representa un alto nivel de excelencia profesional,
un uso eficiente de los recursos, minimo riesgo para el paciente, un alto grado de

satisfaccion por parte del paciente que finalmente tiene un gran impacto en la salud.



Actualmente, los hospitales a nivel mundial, cumplen labores orientadas a la
satisfaccion médica completa, curativa y preventiva de todas las personas, por lo cual
se requiere altos niveles de calidad de servicio para lograr la satisfaccion de los
clientes externos que se dirigen a las diversas instituciones de salud como hospitales,

clinicas, centros de salud, etc.

La calidad de servicio consiste en la discrepancia entre los deseos de los usuarios

acerca del servicio y la percepcion del servicio por el usuario externo.

Segln la OMS, la calidad, es la comparacion del nivel de atencion en el aqui y ahora,
con la que se establece en el nivel deseado de la atencidn. Este concepto refleja la
idea de que la calidad no es percibida por todos por igual, o al mismo nivel, que el
estado de desarrollo de la poblacion mundial; no es uniforme y por lo tanto también

el nivel de atencion de la salud no es homogeénea. Fuente: OMS (1986)
Hoy en dia se ve reflejado la problematica referida a aspectos como:

Trato inadecuado del personal de salud, que en ocasiones faltan el respeto, poca

amabilidad y paciencia a los pacientes.

Los pacientes programados para consultas externas esperan mas tiempo por

diferentes motivos, para citar alguno, que no ubique prontamente su historia clinica.
Existe un déficit de equipos, medicamentos y materiales para una adecuada atencion.

Los pacientes del seguro Integral de Salud hacen largas colas para obtener su

consulta.

La satisfaccion laboral es un aspecto relevante dentro de las organizaciones pues

evidencia el grado de bienestar que un individuo experimenta en su trabajo.

Los establecimientos de salud son en la actualidad organizaciones que responden a
medidas propuestas dentro de lineamientos de politicas de salud dirigidos a la

demanda poblacional cambiante e impredecible.

Los directores de los establecimientos de salud muestran especial interés por una

atencion de calidad y con ello la satisfaccion del usuario.



1.2

El presente trabajo de investigacion busca determinar la relacion entre la satisfaccion
laboral del personal de salud y la calidad del servicio desde la percepcion del usuario
externo que acude al Centro Materno Infantil “Los Surefios” perteneciente al nivel I-

4, ubicado en el distrito de Puente Piedra durante el afio 2016.
JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo muestra la situacién de un establecimiento de salud desde la
percepcion y opinion de los usuarios internos y externos sobre la calidad de atencion
brindada.

El conocimiento y la comprension del nivel de satisfaccion del “usuario o cliente
interno” constituye un factor fundamental en la gestion y desarrollo de las empresas e
instituciones debido a las implicancias que guarda con los temas de comportamiento
organizacional, cultura de calidad, relaciones interpersonales que conllevan, entre
otros aspectos, al éxito en la obtencion de los resultados de la calidad de la atencion

en particular de la calidad humana.

La satisfaccion laboral juega un rol mediador en el entorno laboral y es parte del

desarrollo organizacional como individual.

Es relevante dar a conocer el nivel de satisfaccion laboral y su relacion con la calidad
de atencion en el Centro Materno Infantil “Los Surefios”, ambos factores influyentes

en la produccion de atenciones de salud del establecimiento.

Se evidenciara datos que reflejan el nivel de satisfaccion del personal de salud en su
centro laboral y con ello implementar estrategias que incrementen el nivel de

satisfaccion.

Este estudio sera indicador para la aplicacion a futuro de planes y programas dentro
de la organizacion orientados al bienestar del trabajador que favorezca su desempefio
en el trabajo con eficiencia y calidad, fomentando la motivacién del personal.
Asimismo, el minimizar los riesgos que la asistencia implica, garantiza la seguridad

y procura obtener un buen balance riesgo-beneficio.



Por ultimo garantizar el confort y respeto al derecho de los usuarios, por medio del
cumplimiento de las expectativas de los mismos, prestando los servicios en ultimo

término de forma satisfactoria para la poblacion.

Brindar una atencién de calidad es asegurar la salud de la sociedad de manera

universal e inclusiva.
1.3. IMPORTANCIA O PROPOSITO

Su importancia radica en conocer la situacion actual de un establecimiento de salud,
en este caso, del Centro de Salud Materno Infantil “Los Surefios”, al respecto de la
satisfaccion laboral del personal de salud y la calidad de servicio brindada al usuario
externo.  Esta investigacion busca generar evidencias si la condicién laboral,
oportunidades de progreso, remuneraciones y el ambiente de trabajo rednen sus
expectativas de satisfaccion y en qué medida se relaciona con la calidad de atencién
percibida por el usuario externo. De esta manera, puedan tomar las medidas
adecuadas, promoviendo estrategias que den satisfaccion tanto al usuario externo

como al personal de salud.
1.4. LIMITACIONES
A. EN CUANTO AL OBJETO DE ESTUDIO

El estudio se realiza dentro de un tiempo y espacio especifico solo en el Centro

Materno Infantil “Los Surefios”.
B. EN CUANTO AL ENFOQUE.

El estudio se basa en un analisis cuantitativo y cualitativo mediante el cual se
describira los diversos factores institucionales que intervienen para determinar la
relacion que existe entre sus variables (Satisfaccion laboral y calidad de

atencion).
C. EN CUANTO A LA LOCALIZACION

Sera una limitante porque el estudio es de corte transversal, es que en el
establecimiento de salud se tendra que ubicar al personal de salud en su horario

de trabajo.



1.5. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.5.1 Problema General

¢Como es la relacion entre satisfaccion laboral y calidad de servicio en el

Centro Materno Infantil Los Surefios, Puente Piedra 2016 ?
1.5.2 Problemas Especificos

P1. ;Cual es la relacion entre el trabajo actual y la calidad de servicio en el

Centro Materno Infantil Los Surefos. Puente Piedra 2016 ?

P2. ;Como es la relacién entre el trabajo en general y la calidad de servicio

en el Centro Materno Infantil Los Surefios. Puente Piedra 2016 ?

P3. (Cémo es la relacién entre la interaccion con el jefe inmediato y la
calidad de servicio en el Centro Materno Infantil Los Surefios. Puente
Piedra. 2016 ?

P4. ¢Cudl es la relacion entre las oportunidades de progreso y la calidad de

servicio en el Centro Materno Infantil Los Surefios. Puente Piedra. 2016 ?

P5. ¢ Cudl es la relacion entre las remuneraciones e incentivos y la calidad
de servicio en el Centro Materno Infantil Los Surefios. Puente Piedra.
20167

P6. ;Como es la relacion entre la interrelacién con los compafieros de
trabajo y la calidad de servicio en el Centro Materno Infantil Los Surefios.
Puente Piedra. 2016 ?

P7. ¢Cémo es la relaciéon entre el ambiente de trabajo y la calidad de

servicio en el Centro Materno Infantil Los Surefios. Puente Piedra 2016 ?



1.6.

FORMULACION DE LOS OBJETIVOS.

1.6.1 Objetivo General

Determinar la relacion entre satisfaccion laboral y calidad de servicio en el

Centro Materno Infantil Los Surefios. Puente Piedra. 2016.
1.6.2 Objetivos Especificos.

O1. Identificar la relacién entre el trabajo actual y la calidad de servicio en

el Centro Materno Infantil Los Surefos.

O2. Identificar la relacion entre el trabajo en general y la calidad de servicio

en el Centro Materno Infantil Los Surefios.

O3. Establecer la relacion entre la interaccion con el jefe inmediato y la

calidad de servicio en el Centro Materno Infantil Los Surefios.

O4. Identificar la relacion entre las oportunidades de progreso y la calidad
de servicio en el Centro Materno Infantil Los Surefios.

O5. Identificar la relacion entre las remuneraciones e incentivos y la calidad

de servicio en el Centro Materno Infantil Los Surefios.

O6. Identificar la asociacion entre la interrelacion con los compafieros y la
calidad de servicio en el Centro Materno Infantil Los Surefios.

O7. Establecer la relaciéon entre el ambiente de trabajo y la calidad de

servicio en el Centro Materno Infantil Los Surefios.

1.7. FORMULACION DE LAS HIPOTESIS.

1.7.1 Hipotesis General

H1: Existe una relacion entre satisfaccion laboral y calidad de servicio en el

Centro Materno Infantil Los Surefios. Puente Piedra. 2016.

Ho: No existe una relacién entre satisfaccion laboral y calidad de servicio en
el Centro Materno Infantil Los Surefios. Puente Piedra. 2016.



1.7.2 Hipdtesis Especificas

Hi: Existe una relacion entre el trabajo actual y la calidad de servicio en el

Centro Materno Infantil Los Surefios.

H2: Existe una relacion entre el trabajo en general y la calidad de servicio en

el Centro Materno Infantil Los Surefios.

Hs: Existe una relacion entre la interaccion con el jefe inmediato y la

calidad de servicio en el Centro Materno Infantil Los Surefos.

Ha: Existe una relacion entre las oportunidades de progreso y la calidad de

servicio en el Centro Materno Infantil Los Surefios.

Hs: Existe una relacion entre las remuneraciones e incentivos y la calidad de

servicio en el Centro Materno Infantil Los Surefios.

He: Existe una asociacion entre la interrelacion con los compafieros y la

calidad de servicio en el Centro Materno Infantil Los Surefos.

H7: Existe una relacion entre el ambiente de trabajo y la calidad de servicio

en el Centro Materno Infantil Los Surefios.
1.8. VARIABLES

1.8.1 Variable Independiente: es aquella que dentro de la relacion establecida no depende
de ninguna otra (aunque pudiera ser dependiente en otro problema. Son manipuladas por el

investigador a fin de producir ciertos efectos. (25)

Vi: Satisfaccion laboral:

Dimensiones:
e Trabajo actual
e Trabajo en general
e Interaccion con el jefe inmediato
e Oportunidades de progreso
e Remuneraciones e incentivos

e Interrelacion con los comparfieros



e Ambiente de trabajo

1.8.2 Variable dependiente: Son el resultado de la manipulacion de las
variables independientes por cuanto reciben sus efectos. También; es

aquella cuyos valores dependen de los que asuma otra variable. (25)
Vd: Calidad del servicio
Dimensiones:
e Fiabilidad
o Capacidad de respuesta
e Seguridad
e Empatia

e Elementos tangibles



1.9. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO
Trabajo Actual Items 1-4
Encuesta de satisfaccion
Trabajo en General Items 5-7 del personal de salud.
_ Interaccion con jefe 1. Totalmente en desacuerdo
< ] ] Items 8-12 o
% inmediato con la opinién
e
- Oportunidades  de 2. Pocas veces de acuerdo
= Items 13-14 L
O progreso con la opinién
S
< Remuneraciones e 3. Indiferente a la opinion
75 _ ) Items 15-16
= incentivos
':: 4. Mayormente de acuerdo
) ..y
Interrelacion con sus con la opinion
comparieros de Items 17-18
) 5. Totalmente de acuerdo
trabajo L
con la opinion
Ambiente de Trabajo Items 19 al 22
Fiabilidad items 01al 05 | cyestionario de Calidad
. del Servicio
Capacidad de
e) .
O items 06 al 09 1) Totalmente de acuerdo,
S Respuesta
o4
W _ _ 2) De acuerdo.
B Seguridad items 10 al 13
LéJ 3) Ni de acuerdo o
o) items 14 al 18
< i desacuerdo.
&) Empatia
3
z() 4) En desacuerdo
Elementos ) 5) Totalmente en
items 19 al 22
desacuerdo.

Tangibles
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1.10. DEFINICIONES DE TERMINOS OPERACIONALES

La satisfaccion laboral.- es la actitud que asume la persona ante su trabajo, esta se
reflejara en actitudes, sentimientos, estados de &nimo y comportamientos en relacion a su

actividad laboral.

Calidad del servicio.- La calidad de servicio es la comparacion entre lo que el cliente
espera recibir, es decir sus expectativas, y lo que realmente recibe o el percibe que recibe,

desempefio o percepcion del resultado del servicio. (Barroso ,2000: 15).
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES

2.1.1 A nivel Internacional.

Juliana Santana de Freitas, et al (2014) en su trabajo “Calidad de los
cuidados de enfermeria y satisfaccion del paciente atendido en un hospital de
ensefianza”. Objetivos: evaluar la calidad de los cuidados de enfermeria, la
satisfaccion del paciente y la correlacion entre ambos. Método: estudio
trasversal con 275 pacientes internados en un hospital de ensefianza de la
region Centro-Oeste de Brasil. Los datos fueron recolectados mediante la
aplicacion simultanea de tres instrumentos. A seguir, fueron digitalizados en
un banco de datos electronico y analizado en funcion de la positividad, valor
de mediana y coeficientes de correlacion de Spearman. Resultados: entre los
cuidados de enfermeria evaluados, solamente dos fueron considerados
seguros - higiene y conforto fisico; nutricion e hidratacion — y los demas
clasificados como pobres. Sin embargo, los pacientes se mostraron
satisfechos con los cuidados recibidos en los dominios evaluados: técnico-
profesional, confianza y educacional. Eso puede ser justificado por la
correlacion débil a moderada observada entre esas variables. Conclusion: A
pesar del déficit de cualidad, fue encontrado alto nivel de satisfaccion de los
pacientes con los cuidados de enfermeria recibidos. Tales resultados indican
la necesidad de que la institucion centre sus objetivos en un sistema de
evaluacion permanente de la cualidad del cuidado, visando atender a las

expectativas de los pacientes. (1)

Edgar Del Salto M. (2012) en su trabajo “Evaluacion de la calidad de
atencién y satisfaccion del usuario que asiste a la consulta en el
Departamento Médico del Instituto Nacional Mejia en el periodo 2012”.

Ecuador. Objetivo general: analizar la calidad de la atencion ofertada por
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parte del Departamento Médico del Instituto Nacional Mejia y la satisfaccion
de los estudiantes, docentes y administrativos respecto a las expectativas que
tienen de sus necesidades de salud en el periodo 2012. T estudio
observacional con un disefio epidemioldgico analitico trasversal en una
poblacion de 4822 usuarios potenciales, de los cuales se toma una muestra
representativa y aleatoria estratificada de 391 sujetos Se hace una encuesta
con un cuestionario previamente validado, de 20 preguntas, con una X
confiabilidad medida por alpha de Cronbach de 0,832. Para el estudio las
principales mediciones son calidad y satisfaccion. Como resultados se
encuentra que al terminar la consulta con el profesional, los usuarios
manifiestan en un 92,1% hay satisfaccion en la atencion, 1C95%: 88,97 -
94,36%, y consideran que a mayor indiferencia y descortesia tienen menor
grado de satisfaccion. (r= -0,184; p 0,000...). Al terminar la consulta con el
profesional, los usuarios manifiestan en un 10,5% 1C95% de 7,82-13,92%,
hay atencion de calidad, donde se considera que a mayor indiferencia y
descortesia hay menor grado de calidad en la atencion (r= -0,192; p 0,000).
(@)
Pavdn-Leon Patricia (2011) en su trabajo “Satisfaccion del personal de salud en un
hospital universitario”. México. Objetivo. Conocer el nivel de satisfaccion del
personal, y analizar sus factores. Material y Métodos. Estudio observacional,
transversal y descriptivo. La poblacién de estudio se conform6 con 81 trabajadores,
de todos los turnos, categorias y areas o servicios. Para evaluar el clima
organizacional y la satisfaccion laboral se aplicd un cuestionario validado. El
analisis se realizd con estadistica descriptiva e inferencial. Resultados. La tasa de
respuesta fue de 71.7%. El nivel de satisfaccion de los prestadores del servicio en el
hospital fue alto y muy alto en 58.1%. Las categorias mas valoradas fueron:
pertenencia (84%), creatividad e iniciativa (79%), y las menos satisfactorias
progreso profesional y remuneracion (27.2%) al igual que reconocimiento (29.6%).
Discusion. Mas de la mitad del personal se encuentra satisfecho. Se consideran

como puntos de mejora: reconocer el trabajo realizado mediante estrategias de



13

estimulos no econdémicos, que reforcen el desempefio de su actividad laboral;
mejorar los mecanismos de comunicacion entre los puestos jerarquicos y el
personal y promover el desarrollo de la carrera profesional. La implementacion de
estas acciones contribuird a la mejora de la calidad de la atencion prestada en el
hospital. (3).

2.1.2 A nivel nacional.

Ninamango V. Walter (2014). “Percepcion de la calidad de servicio de los usuarios
en el consultorio externo de medicina interna del Hospital Nacional Arzobispo
Loayza en Enero del 2014”. Perd. OBJETIVO: Describir la percepcién de la
calidad de servicio de los usuarios en el consultorio externo de medicina interna del
Hospital Nacional Arzobispo Loayza (HNAL) en enero del 2014. Disefio de
estudio: Estudio Descriptivo, Transversal y Observacional. MATERIALES Y
METODOS: Se seleccioné de manera no probabilistica una muestra de 230
usuarios de los consultorios externos del Hospital Nacional Arzobispo Loayza en
Enero del 2014. Se utiliz6 muestreo no probabilistico, empleandose la encuesta
SERVQUAL modificada a 22 pares de preguntas el cual mide la satisfaccion
calculando la diferencia entre las respuestas para las expectativas y las
percepciones. Los datos fueron analizados con el paquete estadistico SPSS.
RESULTADOS: Se hallé una insatisfaccion global de 83.9% e insatisfaccion en las
dimensiones de respuesta rapida de 81,7%; las dimensiones de: confiabilidad
(78.3%), Aspectos Tangibles (72.6%), empatia (69.6%) y seguridad (63.9%).
CONCLUSIONES: La insatisfaccion encontrada (83,9%) es muy alta en
comparacién a estudios previos. Las expectativas son altas en comparacion a las
percepciones. No se encontrd asociacion estadisticamente significativa entre los

factores sociodemograficos y la satisfaccion global ni las dimensiones. (4)

Casildo Bedon D. (2013). “Relacion entre la satisfaccion laboral y el trato digno
que brinda el profesional de Enfermeria al paciente que acude a una institucion

privada de salud de IV nivel de atencion”. Perud. Objetivo: Establecer la relacion
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entre la satisfaccion laboral y el trato digno que brinda el profesional de Enfermeria
al paciente que acude a una institucion privada de salud de IV nivel de atencion en
la ciudad de Lima. Metodologia: El estudio fue de disefio no experimental; tipo
cuantitativo, descriptivo, correlacional y transversal. La poblacion estuvo
constituida por 57 profesionales de Enfermeria que trabajan en el &rea asistencial de
la Clinica San Felipe, durante el ultimo afio. En la recoleccion de datos se utilizo
dos instrumentos de medicién, para la variable satisfaccion laboral se adapté y
modifico el cuestionario de Robbins desarrollado en el afio 2000; para la variable
trato digno se utilizd una guia de observacion elaborada por la investigadora
teniendo como referencia la encuesta indicador de calidad presentada por la
Cruzada Nacional de calidad de los servicios de salud. Para establecer la relacion
entre las variables se utilizo el estadistico de correlacion de Rho Spearman (rs).
Resultados: Se evidencié que la satisfaccion laboral no tuvo relacion significativa
con el trato digno; segun la prueba Rho Spearman 0,042 y el valor p = 0,758. Sin
embargo se encontré una correlacion positiva significativa para la dimension:
naturaleza de contenido de trabajo y la variable trato digno que brinda el
profesional de enfermeria. Conclusion: No existe correlacion significativa entre la

satisfaccion laboral y el trato digno que brinda el profesional de Enfermeria. (5)

Cabello Emilio (2012). “Validacion y aplicabilidad de encuestas SERVQUAL
modificadas para medir la satisfaccion de usuarios externos en servicios de salud”.
Per(. Objetivo: Validar y evaluar la aplicabilidad de encuestas para medir la
satisfaccién de los usuarios en consulta externa (CE) y emergencia (E) de un
hospital publico. Material y métodos: Estudio descriptivo, transversal, basado en la
encuesta SERVQUAL. Las variables del constructo luego de perfeccionamiento
consecutivo, incorporaron las principales actividades del proceso de atencion y
requisitos de calidad de los usuarios externos. La validez de contenido fue
analizada con 5 expertos, la validez de constructo por analisis factorial, la
consistencia interna por el coeficiente alfa de Cronbach y su aplicabilidad en una

muestra no probabilistica de 383 usuarios de CE y 384 de E. Resultados: El analisis
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factorial mostré que el 88,9 % de la varianza de las variables en CE y 92,5% en E,
explicaban los 5 componentes o dimensiones de la calidad. El coeficiente alfa de
Cronbach fue 0,984 para CE y 0,988 para E. La satisfaccion global de los usuarios
en CE fue 46,8% y 52,9 % en E. Las variables con mayor insatisfaccion en CE
fueron: dificil acceso a citas, demora para la atencidn en farmacia, caja, moédulo SIS
y el trato inadecuado; en emergencia: deficiente mejora o resolucion del problema
de salud, deficiente disponibilidad de medicinas y demora para la atencién en
farmacia, caja y admision. Conclusiones: Las encuestas de CE y E, han demostrado
propiedades psicométricas para ser considerados como instrumentos validos,
confiables y aplicables, para medir el nivel de satisfaccidn de los usuarios externos,
identificar las principales causas de insatisfaccion e implementar proyectos de

mejora. (6)
2.2 BASES TEORICAS

Satisfaccion del personal de salud

Las instituciones de salud establecen estrategias continuas y sistematizadas para
evaluar las condiciones en las que se proporciona la atencidén al usuario, la cual esta
ligada intimamente con la satisfaccion del prestador del servicio.

El personal de salud no puede desarrollar su trabajo con calidad y eficiencia si no se
encuentra satisfecho durante su desempefio y con los resultados obtenidos.
Asimismo, es necesario considerar las expectativas del personal para establecer un
diagndstico situacional que permita la identificacion de los problemas y el disefio de
acciones de mejora, con la finalidad de corregir aquellos aspectos que sean
necesarios.

La satisfaccion en el trabajo estd relacionada con dos factores motivacionales:
intrinsecos, relacionados con su contenido, tales como el trabajo mismo, los logros,
los reconocimientos, la responsabilidad y los ascensos; y extrinsecos, relacionados
con el contexto del trabajo y que no pueden ser controlados o modificados
directamente por el trabajador, como salario, las relaciones humanas, las politicas de

la institucion, la supervision y la seguridad. La satisfaccion se logra por la
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integracidn de ambos factores.

Calidad de Servicio

En la actualidad el término calidad de servicio ha venido cobrando vigencia en la
literatura vinculada con diferentes disciplinas como la Gerencia y la Administracion
entre otras; por considerarse que aspectos tales como la productividad y rentabilidad
de una organizacion estan vinculados a la calidad de los productos y servicios
ofrecidos.

“La calidad de servicio es la satisfaccion de los clientes con respecto a cualquier
servicio dado o articulo fabricado y segun cualquier criterio, si es que tiene alguna
opinidén que ofrecer, mostrara una distribucion que va desde la insatisfaccion extrema
a la mayor complacencia de gran satisfaccion”. Deming Otro aporte al concepto de
calidad de servicio es el de Cerezo (1996) quien la define como “la minimizacion de
la distancia entre las expectativas del cliente con respecto al servicio y la percepcion
de este tras su utilizacion”.

Los principios de la calidad de servicio, que pueden resumirse de la siguiente
manera:

1. El cliente es quien juzga la calidad del servicio.

2. El cliente impone que nivel de excelencia debe alcanzar el servicio

3. La empresa debe trazarse metas para lograr sus objetivos, obtener beneficios y
poder destacarse.

4. La empresa debe tomar en cuenta las expectativas del cliente.

5. Las empresas pueden definir normas precisas para lograr la calidad en el servicio.
6. La excelencia significa cero defectos y para ello requiere de una disciplina y un

esfuerzo constante.

A partir de las definiciones anteriores, es importante destacar la presencia de dos
concepciones de la calidad. Por una parte la adecuacién del uso y por otra la
satisfaccion del usuario; sin embargo, ambas se relacionan con la percepcion del

usuario, y consideran que la calidad es una filosofia integradora de las distintas
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actividades de la empresa que genera un modo de hacer las cosas, que es necesario
para alcanzar el reto de la competitividad.

El concepto de calidad incluye todas las fases que interviene en la prestacion del
servicio, poniendo en juego todos los recursos necesarios para prevenir errores e
involucrando a todo el personal, mermando el clima y las relaciones entre los
miembros que la integran, es decir, las relaciones entre los clientes (internos,
externos). Entendiéndose por cliente interno, “aquellos que trabajan dentro de la
organizacién y otorgan sus servicios a la empresa” y por cliente externo, “aquellos
gue solo se relacionan con la organizacién cuando van a adquirir un bien o servicio
que esta produzca o preste” Albrecht, (1992 p.65).

Usualmente encontramos productos o servicios que cumplen con ciertas
especificaciones o requerimientos, pero no satisfacen las expectativas del usuario,
por lo que resulta importante al definir la calidad, tomar como punto de partida al
usuario.

""La calidad es lo que quiere el cliente, como el juzga. Es un concepto sistematico de
la basqueda de la excelencia. La calidad de un mismo producto o servicio puede ser
diferente para diferentes clientes y para el mismo cliente en diferentes momentos”.
Imperatori (1999, p.291).

La calidad como un conjunto integrado de actividades planeadas, basados en la
definicién de objetivos explicitos y evaluacién del desempefio, cubriendo todos los
niveles de atencidn, con el objetivo de mejorar continuamente y siendo uno de los
objetivos de este enfoque para obtener la mayor satisfaccion posible de los
consumidores de la atencion de salud. Biscaia (2000).

En consecuencia, podemos considerar que un servicio o producto, tiene calidad

cuando es capaz de satisfacer las necesidades o expectativas del usuario.

Calidad de los Servicios de salud.
La busqueda de la calidad en los servicios de salud representa un desafio o incluso
una prioridad estratégica para los profesionales de la salud,considerando la

Organizacién Mundial de la Salud, Gilmore y Moraes, (1996), la calidad como el
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concepto clave hoy en dia para los servicios de la salud y la define como:

Un alto nivel de excelencia profesional.

Uso eficiente de los recursos.

Un minimo de riesgo para el paciente.

Un alto grado de satisfaccion por parte del paciente.

Impacto final en la salud.

Dentro de las funciones esenciales de la salud publica, la Organizacién Panamericana
de la Salud. Ross (2000) ha sefialado un conjunto de responsabilidades que tiene el
Estado para garantizar la calidad de los servicios de salud:

1. Fomentar la existencia de sistemas permanentes de garantia de la calidad y crear
un sistema para que los resultados de las evaluaciones efectuadas con ellos puedan
monitorearse continuamente.

2. Facilitar el establecimiento de normas aplicables a las caracteristicas basicas que
deban tener los sistemas de garantian de calidad y garantizar su cumplimiento por
parte de los proveedores de los servicios.

3. Fomentar un sistema de evaluacion de tecnologias de salud que participe en la
toma de decisiones de todo el sistema de salud.

4. Utilizar la metodologia cientifica para evaluar intervenciones de salud de diverso
grado de complejidad.

5. Usar el sistema para mejorar la calidad de la provision directa de los servicios de
salud.

Como puede apreciarse la preocupacién de organismos como la Organizacién
Panamericana de la Salud (OPS) ha ido en aumento, comprometiéndose en una
cruzada titanica para compenetrar a los gobiernos de los paises afiliados de la
importancia fundamental de asegurar la calidad tanto en la salud publica como en la
parte asistencial.

El modelo de atencion a la salud tiene como obligacion reconocer la satisfaccion del
usuario mediante la prestacion de servicios convenientes, aceptables y agradables;
para ello se valoran las preferencias del paciente informando tanto en lo relativo a los

resultados como al proceso, lo que constituye un ingrediente esencial en cualquier
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definicion de calidad en la atencion a la salud.

El modelo de la atencién a la salud resalta la importancia de la eficiencia, como un
modelo basico de la calidad y realiza un andlisis de la calidad a partir de tres
dimensiones: estructura, proceso y resultado, de este se desprende el analisis de la
satisfaccion del usuario, vista como un indicador de la dimension de resultado; a
partir de la cual se puede obtener opinion acerca de los aspectos de la estructura,
(comodidades, instalaciones fisicas, organizacion) el proceso, (procedimientos y
acciones realizadas en la consulta) y en resultado (cambios en el estado de salud y la
percepcién general de la atencion recibida).

Por todo lo antes expuesto podemos decir que la Calidad en Salud es el conjunto de
circunstancias, recursos, caracteristicas que requiere el individuo para alcanzar el
bienestar fisico, psicoldgico y social. Donabedian (1990)

Garantizar la calidad en los servicios significa asegurar condiciones organizacionales
Optimas, que permitan otorgar el maximo de beneficio con el menor riesgo en la
atencion a la salud o en la prestacion de un servicio. Vidal — Pineda y Reyes (1993).
Para lograr esta garantia debe efectuarse un seguimiento casi permanente de los
procesos de atencion (monitoreo) y comparar los resultados alcanzados con los
programados (evaluacion) para que de esta forma, se puedan establecer las medidas
correctivas necesarias para alcanzar la calidad en las metas establecidas. Para que
esta medida correctiva se cumpla debe existir una clara definicion de autoridad,
responsabilidad, comunicacion e informacién (disefio organizacional). Sin embargo,
la concientizacion del trabajo de cada individuo y del equipo, asi como la superacion
profesional de sus miembros, juegan un papel fundamental para lograr la calidad
(desarrollo organizacional), que sin actitud de cambio pueden hacer fracasar el
programa. Vidal — Pineda y Reyes (1993).

Ofrecer calidad significa corresponder a las expectativas del usuario o incluso
sobrepasarlas, por lo que diferentes autores describen las principales dimensiones de
la calidad del servicio. Cerezo (1996) y Zeithaml, Parasuramany y Berry (1993).

Las definiciones genéricas de las dimensiones que presentan los autores antes

mencionados son:
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1. Accesibilidad: Facilidad de contacto, sea telefonico o fisico, vias de comunicacion,
tiempo de espera, facilidad para hacer uso del servicio. Caracteristica del servicio
que facilitan u obstaculizan los esfuerzos del usuario para obtener atencion.

2. Caracter Tangible: Aspecto fisico, calidad y cantidad de materiales, equipos,
personal e instalaciones. Elementos del servicio percibido por los sentidos.

3. Competencia: Personal capacitado e informado para prestar el servicio, posesion
de habilidades y conocimientos requeridos para desempefiar el servicio.

4. Cortesia: Educacion, amabilidad, respeto y consideraciones por parte del personal.
Es igual a empatia.

5. Credibilidad: Honestidad de la organizacion en cuanto a palabras y actos.

6. Actitud Responsiva: Disposicion por parte de la empresa para ayudar al cliente y
proporcionar un servicio rapido, no solo en el tiempo indicado, sino en el menor
tiempo posible (rapidez de respuesta)

7. Comunicacion: Uso del lenguaje claro sin tecnicismos al brindar la informacion al
usuario. Escucharlo, mantener comunicacion verbal, tener actitud y expresion que
generen confianza.

8. Comprension: Esforzarse por comprender y reconocer las verdaderas necesidades
del cliente.

9. Seguridad: Ausencia de riesgos, peligro o dudas al momento de usar el servicio.
10.Confiabilidad: Brindar el servicio correctamente desde el inicio y mantenerlo a lo

largo del tiempo.

Si la calidad significa un conjunto de caracteristicas o circunstancias que un usuario
requiere para satisfacer sus necesidades, o el maximo de esfuerzos para satisfacer las
necesidades del usuario, o los mejores servicios con la mas esmerada tecnologia para
la 6ptima satisfaccion del usuario, se estd mencionando que la meta de la calidad es
la satisfaccion del usuario.

Es por ello, que la satisfaccion de los usuarios de los servicios de salud, ha venido
adquiriendo notable importancia, como indicador de la calidad de la atencidn en

salud desde la década de 1980. Para que la atencién que brinda el personal de salud
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sea de calidad, requiere la aplicacion de conocimientos cientificos y técnicos, de
relaciones interpersonales calidas y de un ambiente fisico agradable. Donabedian
(1990)

Encontraron que los indicadores estructurales de la satisfaccion de las personas, tales
como la planta fisica y la organizacién de la entidad y el acceso, se asocian menos
con el grado de satisfaccion de los pacientes si se comparan con los indicadores de

proceso, es decir aspectos técnicos e interpersonales. Bobadilla y Martinez (1998)

BASES CONCEPTUALES

Trabajo Actual: lugar o area donde se le ha designado para cumplir con su labor
asignada, evalta el nivel autonomia, variedad de habilidades, identificacion y
significado del puesto o actividad realizada, asi como la retroalimentacion recibida.
Trabajo en General: labor que demanda todos los conocimientos que tiene el
trabajador y que lo involucra con todo el personal del establecimiento, también
considera aspectos de caracter estructural general y de organizacién del trabajo en
Particular.

Interaccion con el Jefe Inmediato: Referida a interacciones de los equipos en
términos de lider- colaborador, direccionamiento, monitoreo y soporte a las
actividades.

Oportunidades de progreso: situaciones que puede aprovechar para superarse 0
acceder a otro nivel, expectativas de capacitacion y desarrollo.

Remuneraciones e incentivos: pago u otros reconocimientos que se recibe por tiempo
durante el cual debe desarrollar sus labores asignadas.

Interrelacion con sus comparieros de trabajo: personal que labora en el mismo
establecimiento, en cualquier area. Considera las relaciones interpersonales en el
desarrollo de sus labores.

Calidad de atencion de salud: La calidad de la atencion de salud es el grado en que

los medios deseables se utilizan para alcanzar las mayores mejoras posibles en la
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salud. El analisis de la calidad en servicios de salud se realiza a partir de la
dimensién humana, técnico-cientifica y del entorno de la calidad.

Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales
de comunicacion.

Fiabilidad: Habilidad para prestar el servicio prometido de forma cuidadosa y fiable.
Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad de los empleados para ayudar a los
clientes y ofrecerles un servicio réapido.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por el personal de contacto y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza al cliente.

Empatia: Atencion individualizada que el proveedor del servicio ofrece a los clientes.
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1 AMBITO

Seran realizado por la participacion del personal de salud y usuarios externos del
Centro Materno Infantil “Los Surefios” perteneciente a la Red de Salud Lima Norte

IV, quienes daran su aceptacion para formar parte del estudio.

3.2. POBLACION

La poblacion de estudio estuvo constituida por 80 trabajadores del Centro Materno
Infantil “Los Surefios” y 80 usuarios externos que acuden al establecimiento de

salud.
CRITERIOS DE INCLUSION
e Usuarios externos: ambos sexos, mayores de edad.
e Persona que acompaiia al usuario externo y que acepte encuestarlo.

e Trabajadores que laboran en el C.M.I “Los Surefios”.

CRITERIOS DE EXCLUSION
e Usuarios con discapacidades mentales.
e Trabajadores que se encuentren con descansos vacaciones o licencias.
e Trabajadores que ocupen cargos gerenciales

e Trabajadores y usuarios que no deseen participar.
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3.3. MUESTRA

Muestra. - No Probabilistica, inducida por el investigador, 80 trabajadores del Centro
Materno Infantil “Los Surefios” y 80 usuarios externos que acuden al establecimiento

de salud en el periodo de Noviembre y Diciembre del 2016.

3.4. NIVEL Y TIPO DE ESTUDIO

3.5.

3.4.1 NIVEL DE INVESTIGACION

Esta es una investigacion del Nivel Correlacional, por cuanto tiene la finalidad de
determinar el grado de relacidon o asociacion no causal existente entre dos 0 mas
variables, en lo referido al analisis de su problematica y una probable alternativa de

solucién.
3.4.2. TIPO DE ESTUDIO

Investigacion del Tipo correlacional, descriptiva, transversal, por cuanto presenta la
teorizacion integral a través de principios, normas, conceptos, procesos Yy
procedimientos que se aplican para el tema de la satisfaccion laboral y calidad de

servicio en el centro Materno Infantil “Los Surefios”-Puente Piedra - 2016.
DISENO Y ESQUEMA DE LA INVESTIGACION

El disefio de investigacion es disefio no experimental, correlacional segun

(Hernandez, Ferndndez y Baptista. Metodologia de la Investigacion, pp 58 - 62).

Donde:

M = Muestra de los usuarios externos y usuarios internos (trabajadores de salud y
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usuarios externos)
X = Variable Independiente (Satisfaccion Laboral)
Y = Variable Dependiente (Calidad de servicio)

r = Correlacion entre la informacion X —Y

3.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS.

3.6.1 TECNICAS

Encuestas. - Se utilizé un cuestionario elaborado en base a las dimensiones e
indicadores, con el fin de obtener datos para el trabajo de investigacion.

Revision documental. - Se utilizd esta técnica para obtener datos de las
normas, libros, tesis, manuales, reglamentos, directivas, memorias,

informes, planes, relacionados.

3.6.2. INSTRUMENTOS

a) Validacion y confiabilidad de los Instrumentos.

Las encuestas aplicadas forman parte de un conjunto de instrumentos para la
evaluacion y monitoreo de la gestion de la calidad en los establecimientos de
Salud, correspondientes a los lineamientos de politica sectoriales aprobado por
el Ministerio de Salud de Perl en dos encuestas: Primera, La “Encuesta de
Satisfaccion del Personal de Salud” (Anexo 2) (27). Segunda: Se aplicé el
“Cuestionario de Calidad del Servicio” (anexo 3) (29)

Esta dltima fue motivo de estudio de investigacion en un articulo publicado en
la Revista de Medicina de la Universidad Cayetano Heredia acerca de la
Validacién y aplicabilidad de encuestas SERVQUAL modificadas para medir la

satisfaccidn de usuarios externos en servicios de salud (28)
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b) Confiabilidad de los Instrumentos
El instrumento que mide la calidad de servicios de salud presenta 0.770 de
Confiabilidad por el valor del coeficiencia del Alfa de Crombach, siendo
aceptado el instrumento
El instrumento que mide la Satisfaccion de personal de salud presenta 0.788 de
Confiabilidad por el valor del coeficiencia del Alfa de Crombach, siendo

aceptado el instrumento.
3.6 PROCEDIMIENTO

Previo consentimiento del participante se empleara una encuesta abierta y andnima
dirigida al personal de salud del establecimiento (anexo 2) y una encuesta de opinién
de calidad de servicio de salud (anexo 3) dirigido a los usuarios externos con sus
correspondientes atributos y estdndares establecidos para el primer nivel de atencién.
Dichos instrumentos estdn validados, igualmente se les aplicard la prueba de
confiabilidad por Cronbach.

Obtenidos los datos se hara la revision de los datos con las siguientes técnicas de

procesamiento de datos:
- Ordenamiento y clasificacion.
- Registro manual.

- Proceso computarizado con el software estadistico SPSS-V22.

3.7 ASPECTOSETICOS

Este estudio se realizd rigiéndose a las normas de ética. Las personas no presentan
riesgo y participaron de forma voluntaria previa informacion verbal y la firma de la
ficha de consentimiento informado (anexo 4). Se garantiza la confidencialidad de la

informacion proporcionada, la cual sélo sera utilizada con fines de la investigacion.
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3.8 TABULACION

¢ Recoleccion de datos de forma manual y Excel.

e Tabulacion de cuadros con cantidades y porcentajes elaboradas en SPSS 22.

3.9 ANALISIS DE DATOS

Los datos seran analizados de la siguiente manera:

Ordenamiento y clasificacion de la informacion.
Gréficas estadisticas.

Contrastacion de Hipotesis

Procesamiento con programa Excel

Procesamiento con programa SPSS 22
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 ANALISIS DESCRIPTIVO

Tabla N° 1 PUESTO DE TRABAJO EN EL CENTRO MATERNO INFANTIL LOS
SURENOS-PUENTE PIEDRA 2016

CENTRO MATERNO
INFANTIL LOS SURENOS-

PUESTO DE TRABAJO

PUENTE PIEDRA 2016 TOTAL

PERSONAL ocup |

OCUPACION DIRECTOR | ADMINIST PERSONAL | PERSONAL OTROS
o ASISTENCIAL | SERVICIOS

MEDICO 1 0 10 0 0 11 |14
ENFERMERA 0 0 16 0 0 16 |20
OBSTETRA 0 0 8 0 0 8 10
ODONTOLOGO 0 0 3 0 0 3 4
PSICOLOGO 0 0 2 0 0 2 3
NUTRICIONISTA 0 0 1 0 0 1 1
TRABAJO SOCIAL 0 0 2 0 0 2 3
TECNICO ENF / AUXILIAR 0 0 11 0 0 11 |14
TECNICO ADMISTRATIVO 0 20 0 0 0 20 |25
OTROS 0 0 3 3 0 6 8
I‘;I\g;o PUESTO BRI 20 56 3 0 | 80
PORCENTAJE 1 25 70 4 0
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Grafico N° 1. PUESTO DE TRABAJO EN EL CENTRO MATERNO INFANTIL LOS
SURENOS-PUENTE PIEDRA 2016
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ADMINISTRATIVO ASISTENCIAL

Analisis e interpretacion: de los trabajadores encuestados el mayor porcentaje sobre
puesto de trabajo es el personal asistencial con un 70%, seguido del personal técnico
administrativo con un 25 %. Las enfermeras representan el grupo ocupacional

asistencial mayoritario con un 20%.
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Tabla N° 2. CONDICION LABORAL EN EL CENTRO MATERNO INFANTIL LOS
SURENOS-PUENTE PIEDRA 2016

PUESTO DE TRABAJO
. PERSONAL PERSONAL Total
CONDICION LABORAL PERSONAL %
DIRECTOR | ADMINISTRATIV | ASISTENCIA CL
SERVICIOS
0 L
NOMBRADO 1 7 28 0 36 45
PLAZO FIJO 0 13 25 0 38 48
LOCACION DE SERVICIO 0 0 3 3 6 8
Total  puesto de
. 1 20 56 3 80 100
trabajo
% 1 25 70 4
Grafico N° 2 CONDICION LABORAL EN EL CENTRO MATERNO INFANTIL LOS

Condicion Laboral

= NOMBRADO

SURENOS-PUENTE PIEDRA 2016

Anélisis e interpretacion:

= PLAZO FUO

= LOCACION DE SERVICIO

De los trabajadores encuestados el 48 % es personal a plazo fijo seguido de un 45%

de personal nombrado y 8% es personal contratado por locacion de servicios

(terceros).
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Tabla N° 3. TIEMPO DE SERVICIOS EN EL ULTIMO CARGO EN EL CENTRO

MATERNO INFANTIL LOS SURENOS-PUENTE PIEDRA

PUESTO DE TRABAJO Total %
DIRECTOR | PERSONAL PERSONAL PERSONAL Tiempo
ADMINISTRAT | ASISTENCIAL SERVICIOS servicios
Tiempo | < 1afio 0 0 1 3 4 5
de 1a4
servicios | 0 10 32 0 42 53
anos
en el
a1t >4afios
ltimo 1 10 23 0 34
cargo?
TOTAL PUESTO
1 20 56 3 80
TRABAJO
% 1 25 70 4

Grafico N° 3. TIEMPO DE SERVICIOS EN EL ULTIMO CARGO EN EL CENTRO
MATERNO INFANTIL LOS SURENOS-PUENTE PIEDRA 2016
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Analisis e interpretacion:
De los trabajadores encuestados el 53 % es personal que viene trabajando en su
ultimo puesto en periodos comprendidos entre 1 a 4 afios, seguido por el personal

que labora de 4 afios a mas.
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41.1 CALIDAD DE SERVICIO

Tabla N° 4 CALIDAD DE SERVICIO POR PUESTO DE TRABAJO

PUESTO DE TRABAJO
DIRECTOR PERSONAL PERSONAL PERSONAL OTROS
ADMINISTRATIV | ASISTENCIAL SERVICIOS
(0]
Media Media Media Media Media
(S:QRL\I/[.)SE; °F 4,50 4,37 3,76 3,50

Grafico N° 4 CALIDAD DE SERVICIO POR PUESTO DE TRABAJO

Calidad de servicio por puesto de trabajo
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ADMINISTRATIVO
Anadlisis e interpretacion:
La calidad de servicio percibida tiene una tendencia decreciente en funcion a los
cargos jerarquicos, correspondiendo 4 (casi siempre de acuerdo) para el director y 3
(algunas veces de acuerdo) para el personal de servicios.
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Tabla N° 5 CALIDAD DE SERVICIO EN EL CENTRO MATERNO
INFANTIL “LOS SURENOS” 2016

Calidad de Servicio Porcentaje
3: A veces 4
4: Casi siempre 75
5: Siempre 21
100,0

Grafico N° 5 CALIDAD DE SERVICIO EN EL CENTRO MATERNO
INFANTIL “LOS SURENOS” 2016.

CALIDAD DE SERVICIO

s
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Anadlisis e interpretacion:

En el cuadro, se observa que 75% manifiestan que los servicios califican como 4
(casi siempre de calidad) y un 21% califican como 5, aseveran que siempre existe
calidad de servicio.



34

4.1.2 SATISFACCION LABORAL

RESULTADOS DE LA SATISFACCION LABORAL POR CATEGORIAS

Tabla N° 6: Satisfaccion Laboral en el Centro Materno Infantil “Los Surefios” 2016

Frecuencia | Porcentaje
5: TOTALMENTE DE ACUERDO CON 31 39
LA OPINION
4: MAYORMENTE DE ACUERDO
. 49 61
CON LA OPINION
Total 80 100

Grafico N° 6: Satisfaccién Laboral en el Centro Materno Infantil “Los Surefios” 2016
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Analisis e interpretacion:

Se observa que el 61% de los trabajadores del Centro Materno Infantil Los Surefios

manifiestan mayormente satisfaccion laboral.
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Tabla N° 7 SATISFACCION LABORAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN
EL CENTRO MATERNO INFANTIL “LOS SURENOS” 2016.

CUALESLA CUAL ES LA SATISFACCION
CALIDAD DE LABORAL?
SERVICIO 4 5
3: AVECES 0 1 1
4:CASI SIEMPRE 29 20 49
5: SIEMPRE 2 28 30
Total 31 49 80
% 39 61

Grafico N° 7 SATISFACCION LABORAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN
EL CENTRO MATERNO INFANTIL “LOS SURENOS” 2016

B CUAL ES LA SATISFACCION LABORAL? 4

B CUAL ES LA SATISFACCION LABORAL? 5 49

28
20
5
=
s s s |
| CUALES L A CALIDAD DE SERVICIO | Total |

Anadlisis e interpretacion:

En el grafico se observa que 49 (61 % ) estan totalmente de acuerdo con su centro
laboral, de ellos 28 (57%) manifiesta calidad de servicio y 31 (39%) de los
trabajadores opinan estan mayormente de acuerdo de ellos 29 (93%) manifiesta

calidad de atencion.
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Tabla N° 8 OCUPACION EN EL CENTRO MATERNO INFANTIL “LOS

SURENOS” 2016

PERSONAL Frecuencia Porcentaje
MEDICO 11 14%
ENFERMERA 16 20%
OBSTETRA 8 10%
ODONTOLOGO 3 4%
PSICOLOGO 2 3%
NUTRICIONISTA 1 1%
TRABAJO SOCIAL 2 3%
TECNICO
ENFERMERO 11 14%
AUXILIAR
TECNICO
ADMISTRATIVO 20 2%
OTROS 6 8%
Total 80 100%
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Gréafico N° 8 OCUPACION EN EL CENTRO MATERNO INFANTIL “LOS
SURENOS” 2016
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Anadlisis e interpretacion:

Se observa que la ocupacion mayoritaria del personal participante son 20 técnicos
administrativos (25%), seguido de 16 enfermeras con un 20%, 11 Técnicos de
Enfermeria y Auxiliares con un 14%; asi como 11 Médicos con un 14%.
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Tabla N° 9 TRABAJO ACTUAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL CENTRO
MATERNO INFANTIL “LOS SURENOS” 2016

TRABAJO ACTUAL Y CALIDAD DE SERVICIO
CALIDAD DE SERVICIO PORCEN
Total

3 4 5 TAJE
3,50 0 8 | 12 | 20 25%
375 0 10 0 | 10 13%
?ﬁ L a0 5 5 | o | 10 13%
2 § 425 0 17 | 3 | 20 25%
EQ 500 0 8 | 12| 20 | 25%
Total 5 48 | 27 | 80 | 100%

Grafico N°9 TRABAJO ACTUAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL
CENTRO MATERNO INFANTIL “LOS SURENOS” 2016
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CUALES EL TRABAJO ACTUAL?

Analisis e interpretacion:
En el gréafico se observa que 48 (60%) menciona que casi siempre hay calidad de
atencion, de los que 22 (46%) de los trabajadores estan mayormente de acuerdo con

la opinidén sobre su trabajo actual en el establecimiento.
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Tabla N° 10 TRABAJO EN GENERAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO
EN EL CENTRO MATERNO INFANTIL “LOS

SURENOS” 2016

TRABAJO EN GENERAL Y CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE
SERVICIO
3 4 5 Total PORCENTAJE
INDIFERENTE A LA OPINION 0 17 3 20 25%

|

<

o

]

=2

g

z MAYOR MENTE DEACUERDO 5 23 12 40 50%

©)

<

[a]

<

o

|_

TOTALMENTE DE ACUERDO 0 8 12 20 25%

Total 5 48 27 80 100%
PORCENTAJE 6% | 60% | 34% 100%
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Grafico N° 10 TRABAJO EN GENERAL Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN
EL CENTRO MATERNO INFANTIL “LOS SURENOS” 2016
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Anélisis e interpretacion:
En el grafico se observa que respecto al trabajo en general, 50% trabajadores estan
mayormente de acuerdo; a su vez 23 (38%) usuarios externos percibe casi siempre

calidad de servicio y 8 (17%) refiere siempre calidad de servicio.
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Tabla N° 11: INTERACCION CON EL JEFE INMEDIATO Y LA CALIDAD
DE SERVICIO EN EL CENTRO MATERNO INFANTIL “LOS SURENOS”

2016

LA INTERACCION CON EL JEFE INMEDIATO Y LA CALIDAD DE SERVICIO

CUAL ES L A CALIDAD DE SERVICIO
3 4 5 Total PORCENTAJE
INDIFERENTE A LA
W 0 10 0 10 13%
L OPINION
L
Law}
-
L
= O
o E
o < MAYOR MENTE
=z 0 0 17 3 20 25%
o) % DEACUERDO
O
o 2
<
@
Ll
E TOTALMENTE DE
= 5 21 24 50 63%
ACUERDO
Total 5 48 27 80 100%
PORCENTAJE 6% 60% 34% 100%
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Grafico N° 11: INTERACCION CON EL JEFE INMEDIATO Y LA CALIDAD

DE SERVICIO EN EL CENTRO MATERNO INFANTIL “LOS SURENOS”
2016
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Anélisis e interpretacion:

En el gréafico se observa el 63% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo con

la opinidn de interaccion con el jefe inmediato; a su vez, 35% manifiestan que casi
siempre hay calidad de servicio.
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Tabla N° 12 AMBIENTE DE TRABAJO Y LA CALIDAD DE SERVICIO
EN EL CENTRO MATERNO INFANTIL “LOS SURENOS”
2016

EL AMBIENTE DE TRABAJO Y LA CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO
Total PORCENTAIJE
3 4 5
INDIFERENTE A LA
0 17 3 20 25%
S |oPINION
<
a1
<
o
F | MAYOR MENTE
A 0 10 0 10 13%
| DEACUERDOI
=
zZ
=
2]
S |TOTALMENTE DE
< 5 21 24 50 63%
ACUERDO
Total 5 48 27 80 100%
PORCENTAJE 6% 60% 34% 100%
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Grafico N° 12: AMBIENTE DE TRABAJO Y LA CALIDAD DE
SERVICIO EN EL. CENTRO MATERNO INFANTIL “LOS
SURENOS” 2016
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Analisis e interpretacion:
En el cuadro se observa que el 63% de los trabajadores opinan que estan totalmente
de acuerdo con ambiente de trabajo; a su vez 21 (44%) manifiesta casi siempre

calidad de servicio.
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Tabla N° 13 REMUNERACION E INCENTIVO Y LA CALIDAD DE SERVICIO
EN EL CENTRO MATERNO INFANTIL “LOS SURENOS” 2016

REMUNERACIONES Y LA CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO TOTAL
3
pa TOTAL
Q 9 0 17 3 20
Q 2 DESACUERDO
C =
Loy POCA VECES DE
5 Q 0 18 12 30
s Z ACUERDO
L Ll
o MAYORMENTE DE
5 13 12 30
ACUERDO
TOTAL 5 48 27 80

6%

60%

34%

100,0%
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Gréfico N° 13 REMUNERACION E INCENTIVO Y LA CALIDAD DE SERVICIO
EN EL CENTRO MATERNO INFANTIL “LOS SURENOS” 2016
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Anadlisis e interpretacion:

En el cuadro se observa que 30 (37.5%) de los trabajadores estan pocas veces de
acuerdo respecto a su remuneracion e incentivo; a su vez, 37.5% percibe casi siempre
calidad del servicio. Ademas, 30 (37.5%) de los trabajadores estan mayormente de
acuerdo respecto a su remuneracion e incentivo; a su vez, 27% percibe casi siempre

calidad del servicio.
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TABLA N° 14 OPORTUNIDAD DE PROGRESO Y LA CALIDAD DE
SERVICIO EN EL CENTRO MATERNO INFANTIL “LOS SURENOS” 2016

OPORTUNIDADES DE PROGRESO Y L A CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO
3 4 5 Total PORCENTAIJE
2 POCAS VECES DE

° ACUERDO CON LA 0 17 3 20 25%
i | OPINION
(O]
O |4 MAYORMENTE DE
o |ACUERDO CON LA 0 18 12 30 38%
1]
S | OPINION
[a)
Z |5 TOTALMENTE DE
'g ACUERDO CON LA 5 13 12 30 38%
S | OPINION
Total 5 48 27 80 100%
PORCENTAJE 6% 60% 34% 100%
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GRAFICO N° 14 OPORTUNIDAD DE PROGRESO Y LA CALIDAD DE
SERVICIO EN EL CENTRO MATERNO INFANTIL “LOS SURENOS” 2016
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pretacion:

En el cuadro se observa que 30 (38%) trabajadores estan mayormente de acuerdo con
la oportunidad de progreso, a su vez, el 37.5% opina que casi siempre hay calidad de
servicio. Asi mismo, 30 (38%) trabajadores estan totalmente de acuerdo con la
oportunidad de progreso, a su vez, el 37.5% opina que casi siempre hay calidad de

servicio.
ANALISIS INFERENCIAL Y/O CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS

Para la contrastacion de hipdtesis se realizd una tabla de estadistica inferencial
utilizando el Coeficiente de correlacion Rho de Spearman como se muestra a

continuacion:



TABLA DE ESTADISTICA INFERENCIAL
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INTERRELACIO

CALIDAD DE TRABAJO TRABAJO IEQIEQREASESS OPO'EEUDNEIDAD REMUNERACIO N CON~LOS AMBIENTE DE
SERVICIO ACTUAL GENERAL INMEDIATO PROGRESO NES Cé)é\/ITPéAA\IBEAR‘]%S TRABAIO
Coefic. correlacion 1.000 154 .520** .251* 214 .062 A453** A453**
CALIDAD DE E—
Sig (bilateral) 174 .000 .025 .057 .584 .000 .000
SERVICIO
N 160 80 80 80 80 80 80 80
Coefic. correlacion 154 1.000 ,327** ,906** -,629** -,654** - 478** - 478**
TRABAJO ACTUAL Sig (bilateral) 174 .003 .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80 80
Coefic. correlacion ,520** ,327** 1.000 ,295%* ,275%* ,226* ,397** 397**
TRABAJO GENERAL Sig (bilateral) .000 .003 .008 .014 .043 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80 80
Coefic. correlacion .251* ,906* ,295** 1.000 -,340** -,428** -.167 -.167
INTERACCION CON EL —
Sig (bilateral) .025 .000 .008 .002 .000 140 .140
= JEFE INMEDIATO
£ N 80 80 80 80 80 80 80 80
§ Coefic. correlacion 214 -,629** ,275% -,340** 1.000 ,962** ,902** ,902**
@ OPORTUNIDADES DE S
S Sig (bilateral) .057 .000 014 .002 .000 .000 .000
o PROGRESO
I N 80 80 80 80 80 80 80 80
Coefic. correlacion 0.62 -,654** ,226* -,428** ,962** 1.000 ,755** ,755**
REMUNERACIONES Sig (bilateral) 584 .000 .000 .000 .000 .000
N 80 80 80 80 80 80 80 80
Coefic. correlacion 453** -, 478** ,397** -.167 .902** .755%* 1.000** 1.000
INTERRELACION CON =3 ilateral) 000 000 000 000 000
LOS COMPANEROS DE
TRABAJO N 80 80 80 80 80 80 80 80
Coefic. correlacion 453** -, 478** ,397** -.167 .902** .755%* 1.000** 1.000
AMBIENTE DE S
Sig (bilateral) .000 .000 .000 .140 .000 .000
TRABAJO
N 80 80 80 80 80 80 80 80

** |a correlacion es significativa al nivel 0.01 (bilateral)

* La correlacion es significativa al nivel 0.05 (bilateral)
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CONTRASTACION DE HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL

Hi: Existe una relacion entre satisfaccion laboral y calidad de servicio en el Centro
Materno Infantil Los Surefios.

Se encontr6 una correlacion de 1,00, con nivel de significancia bilateral de 0.01,
siendo aceptada la hipdtesis del investigador.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

Hi: Existe una relacion entre el trabajo actual y la calidad de servicio en el Centro
Materno Infantil Los Surefios.

Se encontrd una correlacion de 0,154 con una significancia bilateral de 0.174, siendo

aceptada la hipdtesis del investigador.

H»: Existe una relacion entre el trabajo en general y la calidad de servicio en el
Centro Materno Infantil Los Surefios.
Se encontro una correlacion de 0,520 con una significancia bilateral de 0.00, siendo

aceptada la hip6tesis del investigador.

Hs: Existe una relacion entre la interaccion con el jefe inmediato y la calidad de
servicio en el Centro Materno Infantil Los Surefios.

Se encontr6 una correlacion de 0,251 con una significancia bilateral de 0.25, siendo
aceptada la hipotesis del investigador.

Ha: Existe una relacion entre las oportunidades de progreso y la calidad de servicio
en el Centro Materno Infantil Los Surefios.
Se encontr6 una correlacion de 0,214 con una significancia bilateral de 0.05, siendo

aceptada la hipétesis del investigador.

Hs: Existe una relacion entre las remuneraciones e incentivos y la calidad de servicio
en el Centro Materno Infantil Los Surefios.

Se encontrd una correlaciéon de 0,62 con una significancia bilateral de 0.05, siendo
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aceptada la hipétesis del investigador.

He: Existe una asociacion entre la interrelacion con los compafieros y la calidad de
servicio en el Centro Materno Infantil Los Surefios.
Se encontrd una correlacion de 0,453 con una significancia bilateral de 0.05, siendo

aceptada la hipdtesis del investigador.

H7: Existe una relacién entre el ambiente de trabajo y la calidad de servicio en el
Centro Materno Infantil Los Surefios.
Se encontro una correlacion de 0,453 con una significancia bilateral de 0.05, siendo

aceptada la hipdtesis del investigador.
4.3. DISCUSION DE RESULTADOS

Existen relacion entre la satisfaccion laboral y la calidad de servicio del personal de
salud que trabaja en el Centro Materno Infantil los Surefios de Puente Piedra. Se
encontrd una correlaciéon de 1,00, con nivel de significancia bilateral de 0.01, siendo

aceptada la hip6tesis del investigador.

46% de los trabajadores estdn mayormente de acuerdo con la opinion sobre su
trabajo actual en el establecimiento, a su vez, 60% menciona que casi siempre hay

calidad de atencion.

50% de los trabajadores respecto al trabajo en general estin mayormente de acuerdo;
a su vez el usuario externo percibe casi siempre calidad de servicio 38% y 17%

refiere siempre calidad de servicio.

63% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo con la opinién de interaccion
con el jefe inmediato; a su vez, 44% manifiestan que casi siempre hay calidad de

servicio.
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El 38% trabajadores estdn mayormente de acuerdo con la oportunidad de progreso, a
su vez, el 37.5% opina que casi siempre hay calidad de servicio. Ademas; 38%
trabajadores estan totalmente de acuerdo con la oportunidad de progreso, a su vez, el
27% opina que casi siempre hay calidad de servicio.

El 63% de los trabajadores opinan que estan totalmente de acuerdo con ambiente de

trabajo; a su vez 44% manifiesta casi siempre calidad de servicio

37.5% de los trabajadores estan pocas veces de acuerdo respecto a su remuneracion e
incentivo; a su vez, 37.5% de los usuarios percibe casi siempre calidad del servicio.
Ademas, 37.5% de los trabajadores estan mayormente de acuerdo respecto a su

remuneracion e incentivo; a su vez, 27% percibe casi siempre calidad del servicio.

El 70% encuestado es personal asistencial, las enfermeras representan el grupo
ocupacional asistencial mayoritario con un 20%, seguido del personal técnico

administrativo con un 25 %.

El 48 % de los trabajadores encuestados es personal a plazo fijo, seguido de un 45%
de personal nombrado y 8% es personal contratado por locacion de servicios

(terceros).

De los trabajadores encuestados el 53 % es personal que viene trabajando en su
ultimo puesto en periodos comprendidos entre 1 a 4 afios, seguido por el personal

que labora de 4 afios a mas.

El 75% de los usuarios externos manifiestan que los servicios son casi siempre de

calidad.

El 61% de los trabajadores manifiestan estar mayormente de acuerdo con su
condicion laboral.

El 61 % estan totalmente de acuerdo con su centro laboral, a su vez 57% de los



53

usuarios externos manifiesta calidad de servicio.

La satisfaccion laboral estd determinada por una diversidad de factores sociales,
tecnoldgicos y econémicos, asi como dentro del personal de salud estos tienden a
agudizarse y generar diversos niveles de satisfaccion influenciados no solo por el
ambiente laboral, sino incluso por la antigiedad del personal. Nuestro servicio
muchas veces tiene que trabajar con los pocos recursos que dispone los diferentes
servicios para la gran demanda de la poblacién que se atiende; sin embargo,
muchos de los trabajadores estan prestos a brindar un servicio de calidad.

En un estudio realizado, “Satisfaccion laboral del personal médico en el Servicio
de Urgencias Adultos en un Hospital General Regional” Se concluye que la
satisfaccion laboral del servicio de urgencias se ubica en un nivel medio, no
existiendo diferencias por los afios laborados, sin embargo la poca disponibilidad de
recursos es el principal factor que influye en el nivel de satisfaccion laboral y no asi
el ambiente laboral del personal de salud. (23)

En un estudio realizado, “Satisfaccion laboral y calidad de atencion de enfermeria
en una unidad médica de alta especialidad Ponce-Gémez Judith (2006), se obtuvo
como resultado que la satisfaccion laboral alcanz6 un indice global de 3.42; los
hombres y el personal de turno vespertino mostraron mayores indices de
satisfaccion. 50% de los usuarios encuestados considera insuficiente la calidad de
atencion recibida. Los indices mas altos de satisfaccion se encontraron en pacientes
de 46 a 60 afios de edad, escolaridad primaria y licenciatura. Concluyendo que la
satisfaccion laboral tiene relacion con aspectos de desarrollo, capacitaciéon y
actualizacion para el desempefio; asi como condiciones laborales. Y la satisfaccion
del usuario esta ligada con el trato del personal. Se concluye que a mayor
satisfaccion laboral existe mayor calidad de atencion por parte del personal de

enfermeria y por lo tanto satisfaccién del paciente. (24)
4.4, APORTE DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion contribuye en el conocimiento de la situacion de

salud de esta Institucion, determinando la relacion de la satisfaccion laboral y la
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calidad de atencion.  Esta informacion constituye un fundamento para seguir
creando estrategias de mejora de la calidad de atencion en los servicios de salud, asi
como, la preocupacion por el personal de salud de en cuanto a mejores oportunidades
dentro del ambiente laboral y asi como un seguimiento y control de su desempefio

laboral y trabajo en equipo; todo ello apuntando al bienestar de los pacientes.
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CONCLUSIONES

En el presente estudio sobre la satisfaccion laboral y la calidad de servicio en el
Centro Materno Infantil Los Surefios. Puente Piedra. 2016. Se tienen las
siguientes conclusiones:

Se verifica la relacién entre satisfaccion laboral y la calidad de servicio en el
Centro Materno Infantil Los Surefios de Puente Piedra es significativa y directa.
Se encontrd una correlacion de 1,00, con nivel de significancia bilateral de 0.01.
Existe relacion entre el trabajo actual y la calidad de atencién en el Centro
Materno Infantil Los Surefios, encontrandose correlacion directa 0.154 y
significancia bilateral 0.174. El 62,5% de los trabajadores estan totalmente de
acuerdo con la opinidn sobre su trabajo actual y casi siempre calidad de servicio.
Existe una relacion entre el trabajo en general y la calidad de atencién en el
Centro Materno Infantil Los Surefios, encontrandose correlacion directa 0.520 y
significancia bilateral 0.05. El 50% de los trabajadores estdn mayormente de
acuerdo con la opinién sobre el trabajo general y los usuarios externos percibe
casi siempre y siempre calidad de servicio.

Existe una relaciéon entre la interaccion con el jefe inmediato y la calidad de
atencion en el Centro Materno Infantil Los Surefios, encontrandose correlacion
directa 0.251 y significancia bilateral 0.025. 63% de los trabajadores estan
totalmente de acuerdo con la opinidn de interaccion con el jefe inmediato; a su
vez, manifiestan que casi siempre hay calidad de servicio.

Existe una relacion entre la oportunidad de progreso y la calidad de atencién en el
Centro Materno Infantil Los Surefios, encontrandose correlacion directa 0.214 y
significancia bilateral 0.057. Los trabajadores estdn mayormente de acuerdo y
totalmente de acuerdo con la oportunidad de progreso, a su vez, opinan que casi
siempre hay calidad de servicio.

Existe una relacién entre las remuneraciones e incentivos y la calidad de atencion
en el Centro Materno Infantil Los Surefios, encontrandose correlacion indirecta

0.620 y significancia bilateral 0.584. A pesar que los trabajadores se encuentran
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poco satisfechos o totalmente en desacuerdo con las remuneraciones e incentivos,
la calidad de servicio sigue siendo adecuada en el Centro Materno Infantil Los
Surefios.

Existe una correlacion directa y significativa entre la interrelacion con los
compafieros y la calidad de atencion en el Centro Materno Infantil Los Surefios.
Existe una relacién entre el ambiente de trabajo y la calidad de atencion en el
Centro Materno Infantil Los Surefios, encontrandose correlacion directa 0.453 y
significancia bilateral 0.00. 63% de los trabajadores estan totalmente de acuerdo
con el ambiente de trabajo; a su vez, manifiestan que casi siempre hay calidad de

servicio.
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RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS

Aplicar encuestas de forma periddica a los trabajadores del establecimiento a fin
de observar la satisfaccion laboral y a los usuarios externos para determinar la

calidad de servicio y su satisfaccion.

Crear estrategias de motivacion a los trabajadores del establecimiento de salud de

indole econémico o reconocimientos.

Ajustarse a las politicas de salud del Ministerio de Salud del Peru sobre los

estandares de calidad que éste demanda.

Promover a los trabajadores por su desempefio y liderazgo a fin de darles

oportunidades de progreso como jefaturas o capacitaciones.

Motivar reuniones periddicas que promuevan las interrelaciones entre

comparieros.

Dar importancia al confort del ambiente laboral, haciendo gestion que

proporcione mejoras a la infraestructura del establecimiento.

Crear una politica en los trabajadores que busque que el establecimiento sea lider

entre los de su jurisdiccion.
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ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “SATISFACCION LABORAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL CENTRO MATERNO INFANTIL LOS SURENOS.

PUENTE PIEDRA. 2016”
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calidad de servicio en el Centro
Materno Infantil Los Surefios.
Puente Piedra. 2016” ?
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la interaccion con el jefe
inmediato y la calidad de
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calidad de servicio en el Centro
Materno Infantil Los Surefios.
Puente Piedra. 2016 ?
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ANEXO 02: CONSENTIMIENTO INFORMADO

La evaluacion en el Centro Materno Infantil “Los Surefios”, Puente Piedra, desde el
punto de vista de su colaboracion en la encuesta nos permitira valorar la calidad del
Servicio y/o satisfaccién laboral de los trabajadores, a fin de mejorar e implementar
un programa de mejoramiento continuo

No existiendo ningin riesgo para usted solicitamos su participacion en esta
investigacion. La informacion obtenida seré de tipo confidencial y solo para fines de
estudio

He leido la informacidn referente a esta investigacion y he entendido que formare
parte de este estudio.

NOMDIE. ...t

RESPONSABLE

HORNA ZEVALLOS, BEATRIZ.
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ANEXO 03: SATISFACCION DEL PERSONAL DE SALUD

Instrucciones Generales

Esta encuesta de opinién sobre la organizacion es absolutamente anénima, no escriba su nombre, cédigo o

cualquier otro tipo de identificacién ya que se busca que usted responda con la mas amplia libertad y

veracidad posible. La encuesta esta dividida en 3 partes:

e Parte I: Esta dedicada a la informacién de caracter general acerca de su situacién actual como

trabajador del MINSA
(Preguntas 1 a la 5).

o Parte 11: Esta dedicada a medir la apreciacion que tiene Ud. como trabajador acerca de las politicas

empleadas en la organizacion.
(Preguntas 1 a la 22).

e Parte I11: Tiene por finalidad recoger sugerencias y criticas constructivas acerca de la organizacién,

que usted considere necesarias precisar por escrito.

Parte |

INFORMACION GENERAL

FECHA: ... [.../....

Dependencia / Establecimiento de Salud donde trabaja:

En las siguientes preguntas marque la alternativa que mas se acerque a su situacién actual como trabajador

del MINSA:

1. ¢Cudl de las siguientes categorias describe mejor su puesto de trabajo dentro de la organizacion?

a) Director

c) Jefe de Departamento.
e) Jefe de Establecimiento
g) Personal asistencial

i) Otros (especifique)

b) Funcionario
d) Jefe de servicio.
f) Personal Administrativo

h) Personal de servicio

2. ¢Aqué grupo ocupacional pertenece?

a) Médico b) Enfermeras

c) Obstetras
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d) Odontologo e) Psicélogos f) Nutricionista
g) Trabajadora social h) Técnico de enfermeria/Auxiliar i) Técnico administrativo

j) Otro (especifique):

3. ¢Cudl es su condicion laboral en el MINSA?

a) Nombrado b) Contratado a plazo fijo
c) Locacion de servicios. d) Service
e) Otros:

4.  ¢Cudl es su tiempo de servicios en el MINSA?

a) Menos de 1 afio. b) De 1 a 4 afios. c) De 5 afios a mas.

5. ¢Cual es su tiempo de servicios en el actual puesto de trabajo?
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Parte 11

APRECIACIONES SOBRE SU CENTRO DE LABORES

A continuacién, tiene usted una lista de afirmaciones o puntos de vista relacionados con el trabajo, cargo o
puesto que Usted desempefia. Sirvase calificar cada una de las frases usando una escala de puntuacién del 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
5 TOTALMENTE DE ACUERDO CON LA OPINION
4 MAYORMENTE DE ACUERDO CON LA OPINION
3 INDIFERENTE A LA OPINION
2 POCAS VECES DE ACUERDO CON LA OPINION
1 TOTALMENTE EN DESACUERDO CON LA OPINION
Preg | ¢QUE APRECIACION TIENE USTED DE SU CENTRO LABORAL? PUNTAJE
5(4(3]|2
Trabajo Actual
1 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 estéa bien organizado.
3 En mi trabajo, siento que puedo poner en juego y desarrollar mis habilidades.
4 Se me proporciona informacion oportuna y adecuada de mi desempefio y resultados
alcanzados.

Trabajo en General

5 Siento que puedo adaptarme a las condiciones que ofrece el medio laboral de mi centro de
Trabajo
6 La institucion me proporciona los recursos necesarios, herramientas e instrumentos

suficientes para tener un buen desempefio en el puesto.

7 En términos Generales me siento satisfecho con mi centro laboral

Interaccion con el Jefe Inmediato

8 Los Directivos y/o Jefes generalmente me reconocen por un trabajo bien hecho.

9 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.
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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 institucién

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 remuneracion es adecuada en relacion al trabajo que realizo.

16 La institucion se preocupa por las necesidades primordiales del personal

Interrelacion 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
Institucion

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

21 El ambiente de la institucion permite expresar opiniones con franqueza, a todo nivel sin

temor a represalias

22 El nombre y prestigio del MINSA es gratificante para mi.

Parte 111

SECCION DE COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

INSTRUCCIONES

Si existen asuntos especiales que Usted desea destacar escriba sus comentarios en esta pagina. POR FAVOR:
NO FIRME. (Recuerde que esta encuesta es andnima).

Siéntase en libertad de expresar su opinién sobre el tema(s) que le preocupen y desee hacer de conocimiento:
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2:
3:
GRACIAS POR SU COLABORACION
RESULTADO DE LA SUMATORIA DE LOS ASPECTOS DE MEDICION
CONSIDERADOS
ASPECTOS MEDIDOS 5 14 |3 2 1
(SUB TOTALES)

Trabajo Actual

Trabajo en General

Interaccion con jefe inmediato

Oportunidades de progreso

Remuneraciones e incentivos

Interrelacion con sus compafieros de trabajo

Ambiente de Trabajo

SUMATORIA TOTAL
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ANEXO 04: CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO

INSTRUCCIONES:

Lea con detenimiento cada una de las siguientes aseveraciones e indique cuan de acuerdo
estd usted con las mismas. Marque sus respuestas circulando en el numero que
aproximadamente refleja cuanto esta usted de acuerdo con el contenido de las
aseveraciones en el continuo numérico que se provee al lado derecho de cada aseveracion.
Trate de contestar todas las aseveraciones sin omitir ninguna y sin repasar sus respuestas.
Recuerde que no hay contestaciones correctas o incorrectas; por lo tanto, conteste

honestamente cada aseveracidn. Conteste de acuerdo al siguiente continuo numérico:

1 = Nunca

2 = Casi Nunca
3 = A veces

4 = Casi siempre

5 = Siempre

L
@ o
g £
=) 0w | .2 et
8|12 8| wn| o
S|z 2|2l 5
Z1 O | Ol ®»
El personal de informes, le brinda y explica de manera clara y |1 |2 [3 |4 |5
1 | adecuada sobre los pasos o tramites para la atenciéon en consulta
externa.
2 | Laconsulta con el médico se realiza en el horario programado. 112 |34 |5
La atencion se realice respetando la programacion y el orden de |1 |2 [3 |4 |5
3
llegada.
Su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio parasu |1 |2 |3 |4 |5
4
atencion.
5 | Las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad. 112 |3 |4 |5
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La atencidn en caja o en el modulo de admision del Seguro Integral de
Salud (SIS) es rapida

La atencidn para tomarse andlisis de laboratorio es rapida.

La atencion para tomarse examenes radiolégicos (radiografias,

ecografias, otros) es rapido.

La atencion en farmacia es rapida.

10

Durante su atencion en consultorio se respeta su privacidad.

11

El médico le realiza un examen fisico completo y minucioso por el

problema de salud que motiva su atencion.

12

El médico le brinde el tiempo necesario para preguntas sobre su

problema de atencion.

13

El médico que atendera su problema de salud, le inspira confianza.

14

El personal de consulta externa lo trata con amabilidad, respeto y

paciencia.

15

El médico que le atendid, mostro interés en solucionar su problema de

salud.

16

Usted comprendié la explicacion que el médico le brind6 sobre el

problema de salud o resultado de la atencion.

17

Usted comprendié la explicacion que el médico le brind6 sobre el
tratamiento que recibi6: tipo de medicamentos, dosis y efectos

adversos.

18

Usted comprendi6 la explicacion que el médico le brind6 sobre los

procedimientos o analisis que le realizd.

19

Los carteles, letreros y flechas de la consulta externa son adecuados

para orientar a los pacientes.

20

La consulta externa cuenta con personal para informar y orientar a los

pacientes y acompafiantes.

21

Los consultorios cuentan con los equipos disponibles y materiales

necesarios para su atencion.

22

El consultorio y la sala de espera se encuentran limpios y son

comodos.
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ANEXO 05: RESULTADOS SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

1.-El personal de informes, le brinda y explica de manera clara y adecuada sobre los

pasos o tramites para la atencidn en consulta externa.

Frecuencia Porcentaje
CASI NUNCA 6 7.5
A VECES 34 42.5
CASI SIEMPRE 7 8.8
SIEMPRE 33 41.3
Total 80 100.0

2.- La consulta con el médico se realiza en el horario programado

Frecuencia Porcentaje
NUNCA 5 6.3
A VECES 16 20.0
CASI SIEMPRE 14 17.5
SIEMPRE 45 56.3
Total 80 100.0

3.-La atencion se realice respetando la programacion y el orden de llegada.

Frecuencia Porcentaje
NUNCA 16 20.0
A VECES 4 5.0
CASI SIEMPRE 18 22.5
SIEMPRE 42 52.5
Total 80 100.0
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4.- Su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio para su atencion.

Frecuencia Porcentaje
A VECES 13 16.3
CASI SIEMPRE 31 38.8
SIEMPRE 36 45.0
Total 80 100.0

5.- Las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad

Frecuencia Porcentaje
NUNCA 11 13.8
CASI NUNCA 5 6.3
A VECES 26 325
CASI SIEMPRE 21 26.3
SIEMPRE 17 21.3
Total 80 100.0

6.-La atencion en caja o en el mddulo de admision del Seguro Integral de Salud (SIS)

es rapida
Frecuencia Porcentaje
NUNCA 11 13.8
CASI NUNCA 6 7.5
A VECES 50 62.5
CASI SIEMPRE 8 10.0
SIEMPRE 5 6.3
Total 80 100.0
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7.-La atencion para tomarse analisis de laboratorio es rapida.

Frecuencia Porcentaje
NUNCA 5} 6.3
CASI NUNCA 7 8.8
A VECES 43 53.8
CASI SIEMPRE 19 23.8
SIEMPRE 6 7.5
Total 80 100.0

8.- La atencion para tomarse examenes radiologicos (radiografias, ecografias, otros) es

Frecuencia Porcentaje
CASI NUNCA 11 13.8
A VECES 43 53.8
CASI SIEMPRE 19 23.8
SIEMPRE 7 8.8
Total 80 100.0

9.-La atencion en farmacia es rapida.

Frecuencia Porcentaje
NUNCA 5 6.3
CASI NUNCA 6 7.5
A VECES 18 22.5
CASI SIEMPRE 34 42.5
SIEMPRE 17 21.3
Total 80 100.0
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10.-Durante su atencion en consultorio se respeta su privacidad

Frecuencia Porcentaje
A VECES 5 6.3
CASI SIEMPRE 34 42.5
SIEMPRE 41 51.3
Total 80 100.0

11.-El médico le realiza un examen fisico completo y minucioso por el problema de

salud que motiva su atencion.

Frecuencia Porcentaje
A VECES 37 46.3
CASI SIEMPRE 20 25.0
SIEMPRE 23 28.8
Total 80 100.0

12.-El médico le brinde el tiempo necesario para preguntas sobre su problema de

atencion.
Frecuencia Porcentaje
A VECES 28 35.0
CASI SIEMPRE 22 27.5
SIEMPRE 30 37.5
Total 80 100.0

13.-El médico que atendera su problema de salud, le inspira confianza.

Frecuencia Porcentaje
A VECES 15 18.8
CASI SIEMPRE 32 40.0
SIEMPRE 33 41.3
Total 80 100.0




14.-El personal de consulta externa lo trata con amabilidad, respeto y paciencia.
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Frecuencia Porcentaje
CASI NUNCA 5} 6.3
A VECES 15 18.8
CASI SIEMPRE 22 27.5
SIEMPRE 38 47.5
Total 80 100.0

15.-El médico que le atendid, mostro interés en solucionar su problema de salud.

Frecuencia Porcentaje
CASI SIEMPRE 9 11.3
SIEMPRE 71 88.8
Total 80 100.0

16.-Usted comprendio la explicacion que el médico le brindd sobre el problema de

salud o resultado de la atencién.

Frecuencia Porcentaje
A VECES 5 6.3
CASI SIEMPRE 13 16.3
SIEMPRE 62 77.5
Total 80 100.0
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17.-Usted comprendio6 la explicacién que el médico le brindd sobre el tratamiento

que recibio: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos.

Frecuencia Porcentaje
A VECES 11 13.8
CASI SIEMPRE 32 40.0
SIEMPRE 37 46.3
Total 80 100.0

18.-Usted comprendié la explicacion que el medico le brindé sobre los

procedimientos o analisis que le realizé.

Frecuencia Porcentaje
A VECES 14 17.5
CASI SIEMPRE 27 33.8
SIEMPRE 39 48.8
Total 80 100.0

19.-Los carteles, letreros y flechas de la consulta externa son adecuados para orientar

a los pacientes.

Frecuencia Porcentaje
CASI NUNCA 6 7.5
A VECES 24 30.0
CASI SIEMPRE 28 35.0
SIEMPRE 22 27.5
Total 80 100.0




20.- Los consultorios cuentan con los equipos disponibles y materiales necesarios

para su atencion.
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Frecuencia Porcentaje
CASI NUNCA 17 21.3
A VECES 31 38.8
CASI SIEMPRE 22 27.5
SIEMPRE 10 125
Total 80 100.0

21.-Los consultorios cuentan con los equipos disponibles y materiales necesarios

para su atencion.

Frecuencia Porcentaje
NUNCA 9 11.3
CASI NUNCA 5 6.3
A VECES 22 27.5
CASI SIEMPRE 38 47.5
SIEMPRE 6 7.5
Total 80 100.0

22.-El consultorio y la sala de espera se encuentran limpios y son comodos.

Frecuencia Porcentaje
A VECES 21 26.3
CASI SIEMPRE 30 37.5
SIEMPRE 29 36.3
Total 80 100.0
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ANEXO N° 6: RESULTADOS SOBRE SATISFACCION DEL PERSONAL DE
SALUD

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

CODIGO | ESTOY

5 TOTALMENTE DE ACUERDO CON LA OPINION

4 MAYORMENTE DE ACUERDO CON LA OPINION

3 INDIFERENTE A LA OPINION

2 POCAS VECES DE ACUERDO CON LA OPINION

1 TOTALMENTE EN DESACUERDO CON LA OPINION
TRABAJO ACTUAL
Rango [1,5] Frecuencia Porcentaje
3,50 20 25.0
3,75 10 12.5
4,00 10 12,5
4,25 20 25.0
5,00 20 25.0
Total 80 100.0

TRABAJO GENERAL

Rango [1,5] Frecuencia Porcentaje
2,33 20 25.0
3,33 30 375
3,67 10 125
4,33 20 25.0
Total 80 100.0

INTERACCION CON EL JEFE INMEDIATO

Rango [1,5] Frecuencia Porcentaje
2,80 10 125
3,00 20 25.0
3,80 30 37.5
4,20 20 25.0
Total 80 100.0
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OPORTUNIDADES DE PROGRESO

Rango [1,5] Frecuencia Porcentaje
1,00 20 25.0
2,00 30 37.5
4,00 30 37.5
Total 80 100.0

REMUNERACIONES E INCENTIVOS

Rango [1,5] Frecuencia Porcentaje
1,00 20 25.0
1,50 20 25.0
2,00 10 125
3,50 20 25.0
4,00 10 125
Total 80 100.0

INTERRELACION CON LOS COMPANEROS DE

TRABAJO

Rango [1,5] Frecuencia Porcentaje
2,75 20 25.0
3,50 10 125
4,25 30 375
4,50 20 25.0
Total 80 100.0
AMBIENTE DE TRABAJO

Rango [1,5] Frecuencia Porcentaje
2,75 20 25.0
3,50 10 125
4,25 30 37.5
4,50 20 25.0
Total 80 100.0
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