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RESUMEN

Caja Lulaico, Rut Madai*
Cerna Aldave, Aida Cistina?

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar cual es el nivel de la
Satisfaccion laboral del personal de salud y el nivel de la calidad de atencion durante la
pandemia Covid 19, en el Centro de Salud Huambocancha Baja, Cajamarca 2021. Estudio con
disefio no experimental, enfoque cuantitativo, descriptivo de corte transversal. La muestra
estuvo conformada por 27 personas que laboran en el C.S. Huambocancha Baja y 244 usuarios.
Para la recoleccion de datos se utilizd técnica encuesta y el instrumento cuestionario validado
por, Cereceda en el 2020; y para la variable calidad de atencion el instrumento creado y
validado por Alvarez, Y. y Cahuana, M. en el 2015. Los datos fueron procesados y analizados
en el programa Microsoft Office Excel 2016 y el paquete estadistico SPSS version 25. Los
resultados obtenidos en tiempos de COVID-19 fueron: el 37% del personal de salud se
encuentra en la etapa adulta temprana, 67% son sexo femenino y 56% se encuentran laborando
dentro sus primeros 6 afios. De la poblacion atendida el 36% se encuentra en la etapa adulta
temprana, y 65% corresponde al sexo femenino. El nivel de la satisfaccion laboral fue medio
con un 52%, el nivel de calidad de atencion regular con el 59,40%. Concluyendo que ambas
variables se encuentran en un nivel intermedio de satisfaccion, razén por la cual se plantea
diferentes intervenciones para el mantenimiento, fortalecimiento y mejora de la satisfaccion

laboral y el nivel de la calidad de atencion.

Palabras Clave: Satisfaccion laboral y calidad de atencion.

1. Autora: Bachiller en Enfermeria de la Facultad Ciencias de la Salud de la Universidad
Nacional de Cajamarca (UNC).
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ABSTRACT

Caja Lulaico, Rut Madai*

Cerna Aldave, Aida Cistina?

The objective of this research work is to determine the level of job satisfaction of health
personnel and the level of quality of care during the Covid 19 pandemic, at the Huambocancha
Baja Health Center, Cajamarca 2021. Experimental, quantitative, descriptive cross-sectional
approach. The sample consisted of 27 people who work at the C.S. Huambocancha Baja and
244 users. For data collection, a survey technique and the questionnaire instrument validated
by Cereceda in 2020 were used; and for the quality of care variable, the instrument created and
validated by Alvarez, Y. and Cahuana, M. in 2015. The data were processed and analyzed in
the Microsoft Office Excel 2016 program and the statistical package SPSS version 25. The
results obtained in times of COVID-19 they were: 37% of health personnel are in early
adulthood, 67% are female, and 56% are working within their first 6 years. Of the population
served, 36% are in early adulthood, and 65% are female. The level of job satisfaction was
medium with 52%, the level of quality of regular care with 59.40%. Concluding that both
variables are at an intermediate level of satisfaction, different interventions are proposed for
the maintenance, strengthening and improvement of job satisfaction and the level of quality of

care.

Keywords: Job satisfaction and quality of care.

1. Author: Bachelor in Nursing, Faculty of Health Sciences, Universidad Nacional de
Cajamarca (UNC).

2. Advisor: Teacher of the Academic Professional School of Nursing - National University of
Cajamarca (UNC).



INTRODUCCION

Tras el nuevo brote del coronavirus SARS-COV-2 causante de la enfermedad COVID-19 todo
el mundo se vio afectado, en especial el personal de salud, como médicos, enfermeras, técnicos
en enfermeria. Afectando de esta manera la satisfaccion laboral del trabajador vy
consecuentemente la calidad de atencion que este personal brindara (1) (2)

Siendo la satisfaccion laboral una actitud positiva propia de cada individuo, dependiente de
diversos factores, tanto extrinsecos que vienen del exterior los cuales provocan satisfaccion,
pero por corto tiempo, y si no estan presentes pueden provocar insatisfaccion; como factores
intrinsecos que nacen de la persona, los cuales estando presentes provocan mayor satisfaccion,

y en su ausencia no producen insatisfaccion (2)

La calidad de atencién es un acto de obtener excelente asistencia sanitaria, logrando un buen
resultado sin ningun riesgo, para lo cual se tiene en cuenta la dimension cientifico-técnica que
engloba la fiabilidad y seguridad que el paciente presenta frente a la atencion brindada por el
personal de salud; la dimension interpersonal que engloba la empatia y la capacidad de
respuesta que hay por parte del personal de salud y la dimension entorno o de medio ambiente

que abarca los elementos tangible. (3)

Ante la importancia del tema el Ministerio de Salud promulg6 una directiva dirigida a la
proteccion integral del personal de salud durante la pandemia COVID-19, con el fin de proteger
y fomentar un ambiente laboral seguro y saludable con el menor impacto en la salud

biopsicosocial. (14)

Ya que Cajamarca no es exento al problema se plantea la investigacion Satisfaccién Laboral
Del Personal De Salud En La Calidad De Atencidn Durante La Pandemia Covid 19, Centro De
Salud Huambocancha Baja Cajamarca, 2021. Cuyo objetivo es determinar cual es el nivel de
la Satisfaccion laboral del personal de salud y el nivel de la calidad de atencion durante la
pandemia Covid 19, en el Centro de Salud Huambocancha Baja, Cajamarca 2021. Con el fin

de establecer acciones que favorezcan el desarrollo personal y laboral de todo el personal.



El presente trabajo de investigacion consta de cuatro capitulos:

CAPITULO | Muestra el problema de investigacion, definicion y delimitacion del problema,

formulacién del problema, justificacion y objetivos del estudio.

CAPITULO I Presenta el marco tedrico: antecedentes de la investigacion, bases tedricas y

variables de estudio.

CAPITULO Il abarca la metodologia de investigacion: Disefio y tipo de estudio, poblacion,
muestra, criterios de inclusion y de exclusion, unidad de anélisis, técnicas e instrumentos para
la recoleccidon de datos, validez y confiabilidad del instrumento, procesamiento y andlisis de

datos y consideraciones éticas.

CAPITULO IV expone los resultados, anélisis e interpretacion y discusion.

Finalmente se presenta las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas y anexos.



CAPITULOI

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1.Definicion y delimitacion del problema

El personal de salud conformado por médicos, enfermeras, etc. a nivel mundial desempefian
una funcién muy importante en primera y segunda linea de defensa con servicio vocacional
dedicada a brindar bienestar fisico, psicolégico, social, espiritual y emocional enfrentando
de esta manera tensiones sin precedentes en su fuerza laboral, haciéndolos mas vulnerables

a diversos problemas desligadas de la misma labor (1).

La Satisfaccion Laboral se define como, una actitud positiva individual hacia el trabajo,
siendo este un elemento indispensable en el proceso asistencial relacionado con calidad de
los servicios de salud. Existen factores extrinsecos, como reconocimientos, incentivos; y
factores intrinsecos, como la capacidad de interactuar con los demas, autorrealizacion,
autoestima, ganancia de conocimientos y habilidades, la capacidad de utilizar y expresar la
creatividad (2).

La calidad de atencion es un acto que consiste en conseguir atencién sanitaria 6ptima,
logrando el mejor resultado con el minimo riesgo iatrogénico, para la méaxima satisfaccion
del usuario en el proceso; teniendo en cuenta tres elementos: cientifico-técnico,

interpersonal y entorno (3).

En este contexto el personal de salud se enfrenta a una gran amenaza en todos sus ambitos,
ya que tras el brote inicial del SARS-CoV-2 causante de la enfermedad por coronavirus

(COVID-19), ha sufrido grandes cambios que afectan su desempefio y la calidad del
servicio otorgada al usuario, como la falta de informacion inicial sobre la pandemia SARS-

CoV-2, cambios en el esquema de trabajo (nuevos protocolos de atencion), modificacion
de las jornadas laborales, medidas de bioseguridad rigurosos, factores que influyen en la
satisfaccion laboral y su entorno del personal de salud (4) (5).



El personal de salud asume el compromiso profesional y ético de brindar atencion y
cuidados directos de calidad, ademas de asumir el trabajo en equipo y coordinar acciones

especificas de prevencion y control de la pandemia Covid 19 (6).

Segun el Centro de Ciencia e Ingenieria de Sistemas (CSSE) de la Universidad Johns
Hopkins (JHU) a la fecha en el mundo existen 169617344 de infectados por Covid 19,
352612 de fallecido, y 1.836.563.929 de dosis de vacuna administradas, por lo que se ve

afectado gravemente la labor del personal de Salud (7).

Por ello la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) recomienda: a) Establecer sinergias
entre las politicas y estrategias de seguridad de los trabajadores de la salud y de seguridad
de los pacientes, referido a desarrollar sistemas integrados de indicadores de seguridad del
paciente, seguridad de los trabajadores de la salud y calidad de la atencion, e integrarlos en
el sistema de informacién sanitaria; b) Proteger a los trabajadores de la salud frente a la
violencia en el lugar de trabajo; c) Mejorar la salud mental y bienestar psicoldgico;
proporcionando acceso a los servicios de bienestar mental y apoyo social, incluso el
asesoramiento sobre el equilibrio entre; el trabajo, la vida privada, la evaluacion y
mitigacion de riesgos; d) Proteger a los trabajadores de la salud frente a los peligros fisicos
y bioldgicos; ademds garantizar la aplicacion de normas de seguridad del paciente,

prevencion, control de infecciones y seguridad ocupacional en todo el sistema de salud (8)

Asi mismo la OMS refiere que, a nivel global los sistemas de salud han incrementado hasta
en un 66% en personal de salud, para la atencion directa de pacientes Covid, asi mismo
advierte que si persisten las dificultades para la proteccién del personal de salud, se vera
afectada la integridad fisica, emocional, laboral y principalmente el desempefio profesional
del personal de salud; siendo esta situacién percibida por los usuarios, en una atencién no

oportuna, y sin calidad (9).

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) revel6 que 570.000 trabajadores de la
salud en nuestra region se han enfermado de Covid 19 y méas de 2.500 han fallecido; esta
realidad lleva a presentar episodios de estrés, temor, ansiedad, estados depresivos, entre

otras situaciones de trastornos nerviosos generando insatisfaccion en la labor del personal



de salud; afectando consecutivamente la capacidad resolutiva y toma de decisiones en la
calidad de atencién brindada al usuario y/o paciente (10).



La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), publico 5 recomendaciones a considerar
que brinda al personal de salud, seguridad ocupacional, salud emocional, control de
situaciones de estrés, y mejoras en las condiciones laborales como: 1) Preservar la
seguridad del personal sanitario (medidas de bioseguridad, proteccion personal,
capacitacion permanente y retroalimentacion supervisada) 2) Proteger la salud mental, ya
que estan sometidos a una alta demanda de trabajo, ademas de convivir con el temor de
contraer la enfermedad y propagarla entre sus familiares y allegados; 3) Vigilar las horas
de trabajo. Ya que se esté trabajando en situaciones irregulares (trabajo adicional, horas de
trabajo prolongadas, y falta de periodos de descanso); 4) Proteger a quienes tienen un
contrato de corta duracion y a los voluntarios asegurando la asistencia del personal; 5)
Contratar y formar al personal de salud, referido a la politica de invertir en todos los
sistemas de salud, para que puedan contratar, desplegar y mantener a un nimero suficiente

de trabajadores de la salud bien formados, respaldados y motivados (11)

El Ministerio de Salud (MINSA) report6 que en el Pert hay hasta la fecha 1.947.555 de
infectados, 68.978 muertes, y 3.755.937 dosis de vacunas administradas, y a nivel de la
Region Cajamarca se reportaron 57934 infectados por covid-19, y 1491 fallecidos (12). Asi
mismo el Colegio de enfermeros del Peru reportdé 7700 colegiados infectados y 121

fallecidos desde el inicio de la pandemia (13).

Razon por la cual, el MINSA, mediante la Resolucion Ministerial N° 448-2020-MINSA
promulgd la directiva orientada a la proteccién integral del personal de salud durante la
pandemia del Covid 19, cuyo propdsito es desarrollar y fomentar un ambiente laboral
seguro Yy saludable con el menor impacto en la salud fisica, emocional, y familiar del
personal de salud, asimismo fortalece los siguientes aspectos: a) medidas de bioseguridad
y proteccion personal; b) control periddico de tamizaje covid 19; c) asistencia médica y
familiar; d) estudio de vulnerabilidad de la salud del personal; e) identificacion de puntos
criticos de exposicion laboral; f) compensacion economica; y g) evaluacion para la

reincorporacion gradual del personal vulnerable entre otros aspectos (14).



Peru presentd interrupcion de la cadena de suministros en los diferentes niveles de atencion,
lo que explica que en promedio el 20% de los contagiados corresponde al personal de salud,

siendo las medidas de proteccion personal insuficientes, ya que a inicios de la pandemia



muchos profesionales de la salud se vieron obligados a reutilizar los EPPs; sobrecarga
laboral que enfatiza el exceso de horas laborales y el exceso de nUmero de pacientes por
profesional; entre otras (15). Generando sentimientos negativos como cansancio, angustia,

temor, insatisfaccion laboral, etc. Haciendo a cada profesional ain més vulnerable (16).

Al igual que en todo pais y el mundo; en Cajamarca el personal de salud también tiene
como objetivo brindar un cuidado holistico y humanizado; realizando multiples actividades
para el mantenimiento y mejora de la salud. Por la misma razon, siendo un pilar
fundamental se encuentran en primera linea de defensa tras el nuevo brote del coronavirus,
enfrentandose a maltiples amenazas como la falta de EPP; baja remuneracion; la sobrecarga
laboral; el cansancio y la angustia debido al riesgo al que estan expuestos; teniendo tales

amenazas efectos negativos en la calidad de atencion que el personal de salud brinda.

Por lo tanto, para lograr un buen nivel de la satisfaccion laboral se requiere de
autorrealizacion, autoestima, ganancia de conocimientos y habilidades, capacidad de
utilizar la creatividad y el sentido de haberlo logrado, buena comunicacion entre
trabajadores, material de trabajo disponible, equipos de proteccion personal, beneficios,
bonos, etc. Ya que trabajar significa tener un propoésito, expresarse y sentirse satisfecho
contribuyendo a la sociedad (2). Pero lastimosamente en la actualidad y el dia a dia la
realidad es distinta de cada profesional de la salud, debido a la sobredemanda de usuarios
y/o pacientes, mala comunicacion entre ellos, falta de materiales para brindar una atencion
de calidad, bajas remuneraciones, etc. Lo cual contribuye a incrementar el ausentismo, la

tasa de rotacion, estrés excesivo o sindrome de burnout, etc.

De continuar con esta problematica existira insatisfaccion laboral en la mayoria de los
trabajadores de la salud, trayendo consigo la disminucion en la calidad del trabajo,
afectando al usuario y/o paciente (17). Motivo por el cual, se plantea una reflexion sobre la
situacién actual, ya que la pandemia ocasionada por la covid 19 exige que las sociedades y
comunidades cientificas de mayor y menor investigacion respondan a las contingencias de

sus comunidades, prioritariamente las del personal de salud (18).



Mencionada la problematica el presente trabajo de investigacion busca determinar el nivel
de satisfaccion laboral del personal de salud y la atencion de calidad durante la pandemia

Covid 19, Centro de Salud Huambocancha Baja, Cajamarca 2021.



2.2.

2.3.

Formulacién del problema de investigacion

¢Cual es el nivel de la Satisfaccion laboral del personal de salud y el nivel de la calidad de
atencion durante la pandemia Covid 19, en el Centro de Salud Huambocancha Baja,

Cajamarca 2021?

Justificacion

Siendo la satisfaccion laboral el proceso emocional y cognitivo, a través de los cuales el
sujeto evalUa su experiencia en el trabajo y las condiciones laborales (19). Y la atencion de
calidad un acto que consiste en conseguir atencion sanitaria 6ptima, logrando el mejor
resultado con el minimo riesgo iatrogénico, para la maxima satisfaccion del cliente en el

proceso (3).

El profesional de salud tras el brote del nuevo coronavirus se encuentra frente a un sin
numero de factores que desencadenaria una insatisfaccion laboral como la falta de EPP,
sobrecarga laboral, entre otros, que traen consigo cansancio, angustia, etc. afectando no
solo la salud y bienestar de todo el personal sanitario, sino también la calidad de atencidn

brindada hacia toda poblacién atendida en dicho establecimiento.

Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto y conociendo la problematica actual. Se
plantea determinar el nivel de la Satisfaccion laboral del personal de salud y el nivel de la
calidad de atencion durante la pandemia Covid 19, en el Centro de Salud Huambocancha
Baja, Cajamarca 2021; ya que tras no conocerse algun estudio realizado en esta poblacién,
y siendo un tema de mucha importancia que involucra al personal de salud, los cuales con
vocacion de servicio se exponen dia a dia a diferentes riesgos para proteger a la poblacién;
urge a partir de un primer estudio que siente las bases de su significancia y comportamiento,
el cual servira para futuras investigaciones o de comparativo para otros estudios, y de esta

manera mejorar y plantear estrategias en beneficio de los afectados.

Por otro lado, tras obtener los resultados de la presente investigacién beneficiara a todo el
personal de salud del C.S. Huambocancha Baja, consiguientemente, a los usuarios
atendidos en el mismo; gobiernos, tanto local como nacional en el sector salud que se

encuentran a cargo y tienen bajo su responsabilidad un profesional de la salud. Ya que

8



conociendo detalladamente el nivel de satisfaccion laboral, los factores que desencadenan
la insatisfaccion y el nivel dela calidad de atencion; permitira a las autoridades y gobiernos
locales y nacionales plantear nuevos planes de intervencion, proyectar nuevas estrategias
con la finalidad de generar mejores condiciones de trabajo que favorezcan al desarrollo
personal y laboral de todo el personal; logrando una buena satisfaccion laboral que se vera

reflejada en la atencion de calidad brindada al usuario y/o paciente.

2.4.0Dbjetivos de la Investigacion
Objetivo General
Determinar el nivel de la Satisfaccion laboral del personal de salud y el nivel de la calidad

de atencion durante la pandemia Covid 19, en el Centro de Salud Huambocancha Baja,

Cajamarca 2021

Objetivos Especificos

1. Describir las caracteristicas sociodemograficas de la muestra en estudio del Centro de

Salud Huambocancha Baja, Cajamarca 2021.

2. ldentificar el nivel de satisfaccion del personal de salud durante la pandemia Covid 19,

Centro de Salud Huambocancha Baja, Cajamarca 2021.

3. Identificar y describir el nivel de la atencion de calidad brindada al usuario por el
personal de salud durante la pandemia Covid 19, Centro de Salud Huambocancha Baja,

Cajamarca 2021.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de Estudio

A. Internacionales

Del Angel-Salazar EM, Fernandez-Acosta CA, Santes-Bastian MC, Fernandez-
Sanchez H, Zepeta-Hernandez D. en su estudio “clima organizacional y satisfaccion
laboral” cuyo objetivo fue analizar la relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral del personal que trabaja en una institucion de salud, realizando un tipo
de estudio transversal analitico de correlacion; en una muestra de 182 trabajadores.
Obteniendo como resultados que: la mayoria presentd clima organizacional por mejorar
(56%) vy 40,7% satisfactorio la variable satisfaccion laboral a muy satisfactorio (46,2%).
Encontrandose correlacion significativa moderada entre ambas variables (rs= 0.205; p=
0.05). Concluyendo que identificd una correlacion positiva entre la percepcion del clima
organizacional y satisfaccion laboral en trabajadores de la salud (20).

Zalduaa, A. Ecuador, (2018) en su investigacion denominada “Factores que influyen en
la satisfaccion laboral de los trabajadores del Hospital Israel Quinteros Paredes del Canton
Pajan Provincia de Manabi” cuyo objetivo fue analizar los factores que influyen en la
satisfaccion laboral de los trabajadores del Hospital Israel Quinteros Paredes. Cuyo
método de estudio es cuantitativo, descriptivo, correlacional y explicativo de corte
transversal con disefio no experimental. En una muestra de 60 trabajadores. Teniendo como
resultados lo siguiente: el 46,67% se encuentra entre los 20 a 39 afios, el 30% entre

40 a 49 afos, el 18% de 50 a 59 afios y el 3% mas de 60 afios. De los cuales el 53,33%
pertenece al sexo femenino y el 46,67 al sexo masculino. EI 40% se encuentran entre 1 a
5 afios antiguedad en el trabajo, el 28,33% tiene mas de 10 afios laborando. En cuanto al
factor intrinseco el 58,30% muestra un nivel bajo, y el 41,70 un nivel alto y en cuanto a la
dimensidn extrinseca el 36,7% presenta un nivel alto, el 63,3% un nivel bajo. Finalmente
se presentd un 43% de satisfaccion laboral alto y un 57% un nivel bajo. Concluyendo que

la categoria extrinseca generd mayor insatisfaccion dentro del estudio (21).



Marin Laredo MM, Alvarez Huante CG, Valenzuela Gandarilla J., (2017) en su
investigacion “Percepcion de la atencion de enfermeria y satisfaccion laboral en un
Hospital de Seguridad Social” cuyo objetivo fue correlacionar la calidad de la atencion que
perciben los usuarios hospitalizados con la satisfaccion de los profesionales de
enfermeria del Hospital General Vasco de Quiroga del ISSSTE, en Morelia, estado de
Michoacan. Se utilizé el tipo de estudio correlacional, transeccional y de campo. En una
muestra de 90 enfermeras y 70 pacientes. Obteniendo como resultados el 44,0% (31
pacientes) el personal de enfermeria manejo su equipo de trabajo como me lo esperaba, el
31,0% (21) mejor de lo que me esperaba. Con respecto a la satisfaccion laboral con sus
jefes, los profesionales de enfermeria dijeron que percibian: “ambiente tenso entre
directivos y operativos de enfermeria”; 32,0% (29) dijo no estar de acuerdo ni en
desacuerdo con ellos; 29,0% (26) dijo estar en desacuerdo y 22,0%(20) estar de acuerdo.
En la dimension satisfaccion por el trabajo, 71,0% (64) de las enfermeras encuestadas
manifestaron que se encuentra muy de acuerdo y de acuerdo con el trabajo que realizan,
con respecto al ambiente laboral entre jefes y subordinados dijeron que lo perciben algo
tenso, mientras que 3 de cada 10 refirieron que el salario que perciben no coincide con su
carga laboral. Concluyendo que, aunque algunas enfermeras se sienten insatisfechas
laboralmente, el paciente hospitalizado percibe la calidad en el cuidado que recibe (22).

Aleman, J. Nicaragua, (2017) en su tesis titulada “Satisfaccion laboral del personal de
enfermeria de neonatologia, Hospital Militar Escuela Dr. Alejandro Davila Bolafios,
Managua, Nicaragua, junio 2017”7 cuyo objetivo fue determinar la percepcion de
satisfaccion laboral del personal de Enfermeria que labora en la sala de Neonatologia del
hospital Dr. Alejandro Davila Bolafios. Tipo de estudio descriptivo de corte transversal,
constituido por 27 personales de Enfermeria. Obteniendo como resultados que el mayor
grado de satisfaccion laboral del personal de Enfermeria, estuvo relacionado con el
desarrollo personal, identidad de la tarea, autonomia en el desempefio, ambiente de trabajo;
pero no asi con las consideraciones sobre el salario y sistema de incentivo. Llegando a la
conclusion que en relacidén con las actitudes en su mayoria son buenas, el grado de
satisfaccién es alto por las respuestas obtenidas, dada la percepcién que determinan la

satisfaccion en el servicio (23).



A. Nacionales

Lbpez, W. Zorozabal, F. Lima, (2017) en su investigacion “Satisfaccion laboral del
colaborador y su influencia en la calidad de atencion al usuario en organizaciones del sector
salud” cuyo objetivo fue sistematizar las evidencias sobre la satisfaccion laboral del
colaborador y su influencia en la calidad de atencion al usuario en organizaciones del sector
salud; con un disefio de investigacion observacional y retrospectivo; en 10 articulos
revisados. Obteniendo como resultados que el 27,3% (03) corresponden a México con una
baja evidencia, un 9,1%(01) a Brasil con una alta evidencia, mientras un 18,2% (02)
México con evidencia moderada, asi mismo con un 9,1% (01) a Espafia con baja evidencia,
por otro lado con un 9,1% (01) a Honduras, Argentina y Chile respectivamente con un baja
evidencia. Concluyendo que la satisfaccion laboral del colaborador en organizaciones del
sector salud se relaciona con la influencia en la calidad de atencion al usuario (24).

Cereceda, A. Lima, (2020) en su tesis titulada “Satisfaccion laboral del personal de salud
de la Clinica SERVISALUD 2019” cuyo objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion
laboral del personal de salud de la Clinica SERVISALUD 2019; con tipo de estudio de
enfoque cuantitativo, disefio descriptivo transversal. Obteniendo como resultados que el
70% son del sexo femenino y el 30% del sexo masculino. EI 53% tiene entre 30 a 40 afios,
el 23,8% tiene entre 40 a 50 afios y el 13,8% entre 50 a 60 afios. En relacion a la dimensién
extrinseca de la satisfaccion el37,5% fue medio, el 33,8% alto y el 28,8% bajo. Y con
respecto a la dimension intrinseca el 56,3% fue medio, el 22,5% fue bajo y el 21,3% fue
alto. En cuanto al trabajo en si el 56,3% fue medio, el 23,8% alto y el 20% bajo. En
recompensas y reconocimientos el 55% medio, el 22,5% bajo; el 22,5% medio y 22,5%
alto. En promocion el 53,8% medio, el 23,8% bajo y el 22,5% alto. La satisfaccion laboral
del personal de salud fue del 38,8% alto, el 31,1% medio y el 30% bajo. En conclusion, la
mayoria del personal de salud de la clinica SERVISALUD 2019, tuvo un nivel de
satisfaccion laboral medio (25).



Fernandez, G. y Zea, L. Arequipa, (2019) En su investigacion denominada “Relacion
entre la satisfaccion laboral y la calidad de servicio del centro de atencion primaria I-111
Hospital Docente de la Universidad Nacional San Agustin de Arequipa, 2019” cuyo
objetivo fue determinar la relacion entre la satisfaccion laboral y la calidad de servicio del
centro de atencion primaria I-111 Hospital Docente de la Universidad Nacional San Agustin
de Arequipa. Tipo de estudio descriptivo, no experimental y correlacional; en 32
personales de la salud y 384 personas que asistieron hacer uso de los servicios del Hospital.
Obteniendo como resultados que el nivel de satisfaccion laboral predominante es el nivel
regular con un 43,80%; y en cuanto a la calidad de servicio predomina el nivel de
insatisfaccion con el 55,60%. (26).

Mamani, N. Lima, (2017) realizd una investigacion titulada “La satisfaccion laboral del
personal de salud y su relacion con la calidad de atencién brindada al usuario externo en
la division de diagnostico por imagenes del Hospital Nacional del Pert Luis Nicasio Saenz,
afio 2014. Cuyo objetivo es determinar la relacién entre la satisfaccidn laboral del personal
de salud y la calidad de atencidn brindada al usuario externo de la Division de Diagnostico
por Iméagenes del Hospital Nacional PNP. Luis N. Sdenz. Con un estudio explicativo y
correlacional con enfoque cuantitativo; en 71 trabajadores y usuarios externos. Teniendo
como resultado una no asociacién estadisticamente significativa entre ambas variables.
Concluyendo que es importante implementar estrategias que mejoren la satisfaccién

laboral en el personal y se traduzcan en una mejor calidad de atencion al usuario (27).

Alanaca, R. Lima, (2017) en su tesis titulada “Gestion de la calidad y satisfaccion laboral
del personal en los servicios de salud del Hospital Maria Auxiliadora, 2017” cuyo objetivo
fue establecer la relacion entre gestion de la calidad y satisfaccion laboral del personal en
los servicios de salud del Hospital Maria Auxiliadora; con enfoque cuantitativo de tipo
aplicada, disefio no experimental, nivel descriptivo y corte transversal y correlacional; en
252 personas. Los resultados obtenidos demuestran que la gestion de calidad se relaciona
directa (Rho= 0, 789) y significativamente (p=0,000) con la satisfaccion laboral del
personal en los servicios de salud del Hospital Maria Auxiliadora, 2012. Concluyendo que

existe una relacion alta entre variables (28).



Rojas N. Trujillo, (2020) en su tesis denominada “Satisfaccion Laboral y Calidad del
Cuidado de Enfermeria en tiempos COVID-19, servicio de neonatologia del Hospital
Victor Lazarte Echegarray Trujillo - 2020 cuyo objetivo fue determinar la relacién entre
satisfaccion laboral con la calidad del cuidado de enfermeria en tiempos del COVID-19,
investigacion de tipo descriptiva-correlacional de disefio transversal, en 35 enfermeras.
Teniendo como resultados que la gran mayoria presenta un nivel de calidad de cuidado alta
conun 62,9% y en cuanto a la satisfaccion laboral un nivel alto con el 60,0%. Y finalmente
muestra que la satisfaccion laboral y la calidad del cuidado de enfermeria fueron
autoevaluados como altos (62,9% y 60,0). Concluyendo que ambas variables se relacionan

significativamente (p<0,05). (29)

A. Regionales

Padilla Gutiérrez R, Ramirez Castro D. Cajamarca, (2020) Realizaron una
investigacion “Satisfaccion laboral en los trabajadores del personal de salud de una entidad
publica de la ciudad de Cajamarca, 2020 tuvo como objetivo central describir el nivel de
satisfaccion laboral en la muestra. Investigacion de tipo basica, con enfoque cuantitativo
y de corte transversal, de disefio no experimental, descriptivo simple. En 268 trabajadores.
Los resultados obtenidos indican que el 48,2% se encuentran en un nivel de satisfaccion
laboral bajo, el 41,4% un nivel medio y el 10,4% un nivel alto. Y en definitiva existe una
predominancia de satisfaccion laboral baja entre los trabajadores del personal de salud de
la entidad publica seleccionada. Concluyendo que se debe tomar acciones respecto al
mejoramiento de la satisfaccién laboral, en beneficio de la entidad publica y en efecto la
poblacion (30).

Eugenio, K. Cajamarca, (2019) en su estudio titulado “Satisfaccion Laboral en los
trabajadores del personal de salud de un Hospital de un nivel 1I-1 del distrito de
Bambamarca, Provincia Hualgayoc Departamento Cajamarca” cuyo objetivo fue
determinar el nivel de satisfaccion laboral en los trabajadores del personal de salud de un
Hospital de un nivel 1I-1 del distrito de Bambamarca, Cajamarca. Tipo de estudio
descriptivo. En 100 colaboradores del personal de salud. Obteniendo como resultados que

el 83% del personal evaluado tiene regular satisfaccion laboral (31).



2.2. Bases tedricas

2.2.1. Teoria de la variable satisfaccion Laboral

Teoria de los dos factores de Frederick Irving Herzberg (32) (33)

Frederick refiere que la motivacion en los ambientes laborales se deriva de dos factores:

Factores extrinsecos o de higiene: Estos abarcan factores como la supervision, las
relaciones interpersonales, las condiciones fisicas del trabajo, las remuneraciones, las
prestaciones, la seguridad en el trabajo, y las politicas y practicas administrativas de la
empresa, entre otros. Afirmando que cuando dichos factores no estan presentes o se aplican
incorrectamente no permiten que el empleado logre satisfaccion. Sin embargo, cuando

estan presentes contribuyen a disminuir o eliminar la insatisfaccion.

Factores intrinsecos o motivadores: Estos factores se asocian con las experiencias
satisfactorias que los empleados experimentan y que tendian a atribuir al contenido de sus
puestos de trabajo. Estos incluyen aspectos como la sensacion de realizacion personal que
se obtiene en el puesto de trabajo, el reconocimiento al desempefio, lo interesante y lo
trascendente de la tarea que se realiza, la mayor responsabilidad de que se es objeto por
parte de la gerencia, y las oportunidades de avance profesional y de crecimiento personal
que se obtienen en el trabajo, entre otros.

Herzberg sostuvo que, si dos factores estan presentes en el puesto de trabajo ayudan a
provocar en el empleado un elevado nivel de motivacion, estimulando asi un desempefio
superior. Frente a estos dos factores Herzberg establecio el siguiente principio: la
satisfaccion y la insatisfaccion son conceptos distintos e independientes. Los factores de
higiene o extrinsecos no producen ninguna satisfaccion y pueden generar insatisfaccion.
Por el contrario, los motivadores dan origen a satisfacciones y, en el peor de los casos, no

crean insatisfaccion.



2.2.2. Teoria de la variable Calidad de Atencion
Teoria de Avedis Donabedian (34)

En 1966 el médico Avedis Donabedian establece dimensiones de estructura, proceso y
resultado, ademas de sus respectivos indicadores para evaluarla. Esta relacion proceso y
resultado, y la sistematizacion de criterios, genera reflexiones importantes sobre la
responsabilidad en la calidad de este tipo de servicio.

Estructura del modelo:

A. Dimension Estructura: Cantidad y calidad del personal, equipos e instrumentos,
recursos financieros, instalaciones fisicas, bromas, reglamentos y procedimientos,

sistemas de informacion.

B. Dimension proceso: Acciones del personal, acciones de los pacientes, precision y
oportunidad, el proceso de comunicacion, la aplicacion de procedimientos.

C. Dimension Resultados: Cumplimiento de indicadores, gastos efectuados, acreditacion
institucional, mejoramiento de la salud del paciente, conocimiento que tiene el paciente

sobre el servicio, satisfaccion de los usuarios con la atencién recibida.

Esta teoria describe en la estructura las caracteristicas fisicas, de organizacion y otros
rasgos del sistema asistencial y de su entorno; en el proceso todo lo que se hace para tratar

al paciente y finalmente en el resultado todo lo que se logra.

2.2.3. Satisfaccion Laboral
A. Definicién

Hannoun, G (2001). Define la satisfaccion laboral de manera muy genérica, como la
actitud general de la persona hacia su trabajo. Los trabajos que las personas
desempefian son mucho mas que actividades a realizar, pues ademas requiere
interaccion con todo el personal, cumplir reglamentos organizacionales, politicas,
estandares de desempefio y sobrevivir con las condiciones de trabajo, entre muchas

otras cosas. (35)



Lock (1976). Define a la satisfaccion laboral como un estado emocional positivo y
placentero resultante de la valoracion personal que hace el individuo sobre su trabajo

y sobre su experiencia adquirida en el mismo (citado en Gallardo A. p.564). (36)

Para Chaing y Krausse, (2008). Es un estado emocional positivo o placentero
resultante de una percepcion subjetiva de las experiencias laborales del sujeto. No se
trata de una actitud especifica, sino de una actitud general resultante de varias
actitudes especificas que un trabajador tiene hacia su trabajo y los factores con él
relacionados (citado por Borbon, C. 2017 p. 520) (37).

Morales, B. at al, (2017) refieren que la satisfaccion laboral es un estado emocional
positivo o placentero resultante de una percepcidn subjetiva de las experiencias
laborales del sujeto. No se trata de una actitud especifica, sino de una actitud general

resultante de varias actitudes especificas que un trabajador tiene hacia su trabajo (37)

Contreras, V. (2017) define a la satisfaccion laboral como una actitud positiva
individual hacia el trabajo; siendo este un elemento imprescindible en el proceso
asistencial relacionado con calidad de los servicios en salud. Existen factores
extrinsecos, como reconocimientos, incentivos; y factores intrinsecos, como la
capacidad de interactuar con los demas, autorrealizacién, autoestima, ganancia de
conocimientos y habilidades, la capacidad de utilizar y expresar la creatividad y el

sentido de haberlo logrado (2).

La satisfaccion laboral esta relacionada con la calidad de vida del trabajador, la
organizacion y la sociedad. Para un individuo, trabajar significa tener un propdsito,
expresarse y sentirse satisfecho de contribuir a la sociedad, la satisfaccién laboral
sera mayor si existe una menor discrepancia entre lo que una persona quiere y lo que

tiene en su trabajo (2).

. Los principales factores que determinan la satisfaccion laboral son: (36) (38)

El reto del trabajo. - Los colegas que brinden apoyo.
Los sistemas de recompensa - La compatibilidad entre
justas. personalidad-puesto de trabajo.
Las condiciones favorables del - Lanaturaleza del puesto.
trabajo.



C.

Insatisfaccion Laboral (32) (39)

Es una respuesta negativa del trabajador hacia su propio trabajo. Esta respuesta
negativa o rechazo dependera, en gran medida, de las condiciones laborales y de la
personalidad de cada individuo y hace referencia al estado de intranquilidad, de
ansiedad o, incluso, al estado depresivo al que puede llegar una persona que se

encuentra insatisfecha laboralmente.

Mufioz Adénez, (1990) 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 esta a disgusto, dentro del &mbito de
una empresa u organizacion que no le resulta atractiva y por el que recibe una serie
de compensaciones psico-socioeconémicas no acordes con sus expectativas”
(Citado por Hernandez, H. 2020 p. 6) (39)

Causas principales de la Insatisfaccion laboral (38) (32) (40)

Hay factores que afectan negativamente a los trabajadores y que pueden producir

una profunda insatisfaccion y deseos de abandonar o cambiar de trabajo como:

a. Salario bajo. Para que un trabajador se sienta satisfecho en su trabajo es

fundamental que reciba un salario justo.

b. Mala relacion con los compafieros o jefes. En ocasiones, la mala relacion
suele ser causada por celos, envidias o recelos profesionales, o bien por
comportamientos excesivamente pasivos 0 competitivos por parte de alguno
de los compafieros. Llevando las malas relaciones en el &mbito laboral a

tener deseos de abandonar su empleo.

c. Escasa o nulas posibilidades de promocion. Cuando una persona
ambiciosa con aspiraciones profesionales estd estancada en su puesto de
trabajo y observa cémo pasa el tiempo y, ni prospera ni asciende de
categoria, se sentira apatica e insatisfecha ante su trabajo, pues no consigue



lo que esperaba. Se produce un desequilibrio entre lo que ella esperaba y lo

que ha obtenido realmente.



d. Personas inseguras. Personas que poseen poca confianza en si mismas, en
sus habilidades y aptitudes para desempefiar un trabajo. Sienten que son
incapaces de realizarlo correctamente o de adaptarse al entorno laboral,

provocando temor y una profunda inseguridad e insatisfaccion.

e. Dificultad para adaptarse al ambiente laboral. Hay trabajadores poco
pacientes 0 constantes que continuamente estdn cambiando de empleo
porque se cansan 0 aburren de su trabajo con rapidez o, porque desean
alcanzar objetivos profesionales en un corto espacio de tiempo. Se sienten
continuamente insatisfechos y necesitan cambiar de ocupacion para intentar

lograrlo.

f. Malas condiciones laborales. La insatisfaccion laboral también es
consecuencia de las politicas de empresa, del entorno fisico o de un empleo

precario o rutinario.

g. Circunstancias personales y laborales. Aspectos como la experiencia
laboral, la edad, el sexo, el nivel de estudios, cultura o preparacion, son
factores que determinan el tipo de empleo a desarrollar, por lo que un empleo
por debajo de la preparacidn o experiencia que tenga una persona le causara

cierta insatisfaccion profesional.

E. Consecuencias de la insatisfaccion laboral (40)

La insatisfaccion laboral puede afectar al rendimiento de los trabajadores y a la
productividad de la empresa, por lo que las empresas u organizaciones deben tratar
de que sus empleados se encuentren satisfechos profesionalmente. Para ello, se debe
procurar lograr un entorno fisico adecuado y con condiciones favorables. Sitios
ruidosos o lugares calurosos y congestionados o mal ventilados perjudican al

trabajador y afectan negativamente su rendimiento.



Otra consecuencia de la insatisfaccion es la desmotivacion o falta de interées por el
trabajo, que puede llegar a producir en el trabajador tal apatia, que incumpla con
sus funciones de forma habitual. Por otro lado, esta situacion, sea por el motivo que
sea, puede llegar a producir ansiedad o estrés y, en caso extremo, el trabajador puede

llegar a desarrollar una depresion.

Recomendaciones para eliminar o reducir la Insatisfaccion Laboral (32)

Al detectar los directores de Gestion Humana la insatisfaccion laboral en uno o
varios empleados de la organizacion, es realizar un diagnostico detallado de las
condiciones laborales para conocer las causas de la insatisfaccion. Una vez
determinadas las fuentes de insatisfaccion, pueden utilizarse variedad de enfoques

para enfrentar el problema; como:

- Hacer cambios en las condiciones de trabajo, la supervision, la compensacion o
el disefio del puesto, dependiendo del factor del empleo responsable de la

insatisfaccién del empleado.

- Transferir a los empleados a otros puestos para obtener una mayor armonia entre
las caracteristicas del trabajador y las del puesto. Puede también reasignarse al
personal para formar grupos de trabajo mas compatibles; la transferencia sélo

es posible en casos limitados.

- Tratar de cambiar la percepcion o expectativas del empleado insatisfecho, el
cual es apropiado cuando estos tienen malas interpretaciones basadas en
informacion incorrecta. Por ejemplo, si los empleados estan preocupados debido
a falsos rumores de reajustes de personal, puede asegurarseles que no hay tal
peligro. (Wexley y Yuki, 1990).

La mejor forma de alcanzar la satisfaccion laboral es controlando todos aquellos
aspectos que producen insatisfaccion y procurando ambientes de trabajo que

favorezcan las buenas relaciones interpersonales, donde los jefes ejerzan un



liderazgo acorde a las necesidades de la situacién (no siempre aplica un liderazgo
democrético o participativo).



2.2.4. Calidad de Atencion
A. Definicion
Segun la OMS la calidad de atencion es el grado en que los servicios de salud para
las personas y los grupos de poblacion incrementan la probabilidad de alcanzar
resultados sanitarios deseados y se ajustan a conocimientos profesionales basados
en datos probatorios, que abarca la promocién, la prevencion, el tratamiento, la
rehabilitacion y la paliacién, e implica que la calidad de atencién puede medirse y
mejorarse continuamente mediante la prestacion de una atencion basada en datos

probatorios que tenga en cuenta las necesidades y preferencias de los usuarios de
los servicios.(3).

Zurita, B. (1999) define como un conjunto de acciones sistematizadas y continuas,
tendientes a prevenir o resolver oportunamente problemas o situaciones que
impiden el mejor beneficio o que incrementen los riesgos a los pacientes a través de
cinco elementos: evaluacion, monitoreo, disefio, desarrollo y cambio organizacional
(42).

Los servicios sanitarios de calidad deben ser (3):

. Eficaces: proveeran servicio de salud basados en datos probatorios

. Seguros: evitar herir a las personas que dispensan atencién
Centrados en la persona: dispensar atencién propicia a las preferencias, las
necesidades y los valores personales, en el marco de servicios sanitarios que se
organizan en torno a las necesidades del individuo.
Oportunos: reducir los tiempos de espera y las demoras, que en ocasones son
perjudiciales tanto para los que reciben la tencién como para los que la prestan

. Equitativos: dispensar una atencion cuya calidad no variara por motivos de
edad, sexo, género, raza, etnia, lugar geografico, religion, situacién
sociodemogréfica, idioma o afiliacion politica

. Integrados: Dispensar una atencion coordinada a todos los niveles y entre los
distintos proveedores que facilite toda la gama de servicios sanitarios.

Eficientes: maximizaran los beneficios de los recursos disponibles.



B. Dimensiones de la Calidad (41)

a.

Dimensidn Técnica: Toma en cuenta las acciones de los jerarcas superiores. Se

busca satisfacer la demanda de los pacientes, la eficiencia de los procedimientos

realizados y el control de los costos. También se toma en cuenta las expectativas

del personal de salud.

Fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio;
Profesionalidad: posesion de conocimientos y destrezas;
Credibilidad.

Seguridad.

Dimensién Interpersonal: Evalla la relacion entre el médico y la paciente.

Cortesia
Comunicacion
Confidencialidad

Comprension

Dimension de comodidades o Medio Ambiente

Integralidad
Oportunidad



2.3. Hipotesis de investigacion

H1. El nivel de Satisfaccion laboral del personal de salud es alto y el nivel en la calidad de
atencion es bueno durante la pandemia Covid 19, Centro de Salud Huambocancha Baja,

Cajamarca 2021.

H2. El nivel de Satisfaccion laboral del personal de salud es medio y el nivel en la calidad
de atencidn es regular durante la pandemia Covid 19, Centro de Salud Huambocancha Baja,

Cajamarca 2021.

H3. El nivel de Satisfaccidn laboral del personal de salud es bajo y el nivel en la calidad de
atencion es deficiente durante la pandemia Covid 19, Centro de Salud Huambocancha Baja,

Cajamarca 2021.

H4. El nivel de Satisfaccion laboral del personal de salud es alto y el nivel en la calidad de
atencion es deficiente durante la pandemia Covid 19, Centro de Salud Huambocancha Baja,

Cajamarca 2021.



2.4. Operacionalizacién de variables

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores o Escala de Items
conceptual operacional 0 categorias criterios de medicion
medicion
- Alto Escala de Cuestionario de
Estado  emocional | La satisfaccion laboral | Factores - Medio Stanones recoleccion de datos
positivo o placentero | del personal de salud | INtrinsecos - Bajo (1AéN3EZ(506N7 82)9 1011
Satisfaccion resultanju,a de _ u_na se medira teniendo en 12.13.14.15.16.17,18,
Laboral | Percepcion subjetiva | cuenta los factores 19,20,21,22,23,24,25, 26.
de las experiencias | intrinsecos 0 - Alto
laborales del sujeto. motivadores y factores - Medio Cuestionario de
Existen factores | extrinsecos o  de| Factores - Bajo Escala de recoleccion de datos
extrinsecos e factores | higiene. Extrinsecos Stanones (ANEXO N° 2)
A 27,28,29,30,31,
intrinsecos (2). 32,33,34,35,36,
37,38,39 40
Calidad de | Acto que consiste en | La calidad de atencién | D. Técnica - Deficiente Cuestionario de
Atencion | conseguir  atencién| se medira a través de - Regular Escala de recoleccion de datos
o - : - - Bueno Stanones (ANEXO N° 3)7,8,9,
Isamtar(;la | optm_wa, :us _dltmensmnesl 1011 1213141516
ogrando el mejor| técnicas, interpersona 25 26,27.28.29.30.
resultado con el|y de comodidades o
minimo riesgo | Medio Ambiente D. - Deficiente Cuestionario de
iatrogénico, para la Interpersonal - Regular Escala de recoleccion de datos
maxima  satisfaccion - Bueno Stanones (ANEXO N° 3)17,18,19,
proceso (3). 33,34,35,36.
D. de Cuestionario de
comodidad o - Deficiente Escala de recoleccion de datos
Medio - Regular Stanones (1A2N3Ej<5())6N 3)
Ambiente - Bueno ISRk
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CAPITULO 111

DISENO METODOLOGICO

3.1. Disefio y Tipo de estudio

El disefio de investigacion es no Experimental, porque la investigacion se realizé sin
manipular deliberadamente las variables de estudio, no se intervino en el curso natural de

la muestra. Para el presente proyecto los sujetos participaron de manera libre y espontéanea.

El estudio es de enfoque cuantitativo ya que se utiliza la medicion numérica y el analisis
estadistico; es de tipo descriptivo, porque se buscara describir las caracteristicas,
propiedades, de la variable satisfaccion laboral del personal de salud y la variable calidad
de atencion; de corte transversal, porque la obtencidn de la informacion y la recoleccién de
datos se realizaran en un solo momento haciendo un corte en el tiempo, el cual sera
establecido mediante cronograma de actividades; de la investigacion nivel de Satisfaccion
laboral del personal de salud y la calidad de atencion durante la pandemia Covid 19, Centro

de Salud Huambocancha Baja, Cajamarca 2021.

3.2.Poblacion

La poblacion para la variable 01 Satisfaccion Laboral Estad conformada 27 trabajadores
asistenciales de la salud del Centro de Salud Huambocancha Baja y para la variable 02
Calidad de atencién estd conformada por 669 usuarios atendidos en el Centro de Salud

Huambocancha Baja, durante el mes de febrero del 2021.
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3.3.Criterios de inclusidn y exclusion

Criterios de inclusion:

Personal de Salud que labora de manera presencial en el Centro de Salud Huambocancha

Baja, Cajamarca. Y que voluntariamente acepten participar en el proyecto de investigacion.
Usuarios entre 18 y 65 afios de edad.

Usuarios que tengan mas de una atencion en el C.S. Huambocancha Baja y que

voluntariamente acepten participar en el proyecto de investigacion.

Usuarios que se encuentren con buena condicién de su facultad mental.

Criterios de exclusién:

Personal de salud que realice atencion a sus pacientes de manera virtual.

Personal que no pertenezca al Centro de Salud Huambocancha Baja.

Usuarios menores de 18 afios y usuarios mayores de 65 afios.

Usuarios que tengan una Unica atencion en el Centro de Salud Huambocancha Baja.

Usuarios y/o paciente que no se encuentre con buena condicién de su facultad mental.

3.4. Unidad de analisis

Cada uno de las personas, tanto profesionales como técnicos que laboren en el Centro de
Salud Huambocancha Baja. Y cada uno de los usuarios que hagan uso de la atencion del

C.S. Huambocancha Baja.

3.5.Marco muestral

Personal de Salud que labora en el Centro de Salud Huambocancha Baja.

Usuarios atendidos en el Centro de Salud Huambocancha Baja.
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3.6.Muestra

- Para la variable 01 Satisfaccion laboral: Por ser el personal de salud una poblacion
pequefia, se trabajo con toda la poblacion (27 trabajadores de la Salud C.S.

Huambocancha Baja).

- Paralavariable 02 Calidad de atencion: Para obtener la muestra en los usuarios del C.S.

Huambocancha Baja se aplicd la siguiente formula:

#%00.
_ N
% (-9)+%.00

n

Donde:
Tamafio de la poblacion N | 669
Nivel de confianza 95% Z |196
Proporcion esperada P |05
Probabilidad de fracaso Q |05
Nivel de error E |0,05
Muestra N | 244

Reemplazando:

©59)°

(©.9)(©.9)09
@00 %490 007

| 0000000
==

n=

n= 244,262
n= 244

La muestra estuvo conformada por un total de 244 usuarios atendidos en el C.S.
Huambocancha Baja

3.7. Seleccién de la muestra
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Para la variable N° 01 Satisfaccion Laboral se utilizo el tipo muestreo probabilistico por
conveniencia, ya que se trabajo segln criterio de la autora. Y siendo el nimero de la

poblacion pequefia, se trabajo con toda la poblacion.
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Y para la variable N° 02 Calidad de Atencién se utilizd el muestro probabilistico tipo

aleatorio simple para la poblacion del C.S. Huambocancha Baja.

3.8. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La recoleccion de datos para la variable Satisfaccion Laboral se realizo a través de la técnica
encuesta con su instrumento cuestionario que consta de dos partes; en la primera parte se
registrd los datos generales del encuestado; en la segunda parte las preguntas que evaluaron
el nivel de satisfaccion laboral que consta de dos dimensiones; la primera, dimension
extrinseca donde se valora sueldo, supervision, beneficios Laborales, compafieros de
Trabajo, comunicacion, condiciones Ambientales y Fisicas del personal de salud y la
segunda, dimension intrinseca donde se evalla el trabajo en si, recompensas y

Reconocimiento y finalmente la Promocion (ANEXO N°1).

Y para la recolecciéon de datos de la variable Calidad de Atencion se utilizé la técnica
encuesta con su instrumento cuestionario, que consta de dos partes, primero los datos
generales de la investigacion, y en la segunda parte se evalud a la calidad de atencion del
personal de salud, el cual subdivide en cinco elementos: Elementos tangibles, Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia (ANEXO N°2).

Proceso de recoleccion de datos: Para el proceso de recoleccion se solicito el permiso a
través de un documento dirigido al jefe del Centro de Salud Huambocancha Baja para la
ejecucion del proyecto, luego la investigadora coordind con la jefa del establecimiento para
informarle sobre el propdsito, metodologia de la investigacion; posterior a ello, se explicd
al personal de salud y a cada uno de los usuarios la finalidad de su participacion, después
de confirmar su participacién se procedio a firmar el consentimiento informado (ANEXO
N° 1); y finalmente se aplicaron los instrumentos (ANEXO N° 2) (ANEXO N°3), los cuales

tuvieron una duracion de tiempo no mayor a 15 minutos.
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Validez y confiabilidad del instrumento

Instrumento de Satisfaccion Laboral

En este estudio, por ser de igual similitud, se utilizé el instrumento de Cereceda A. (Ver
ANEXO N° 2) de su investigacion titulada “Satisfaccién laboral del personal de salud de
la clinica SERVISALUD 2019” validado mediante el indice de adecuacion muestral de
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) con un valor de 0,890 y la prueba de esfericidad de Barttlet,
con un valor de significatividad de 0,000 (x? = 10630,382; g.l.= 1355; p< 0,05); y para la
confiabilidad se utilizé el indice Alfa de Crombach con un valor de 0,864.

Instrumento de calidad de atencién

Se utiliz6 el instrumento “Escala de Calidad de Atencion” (Ver ANEXO N° 3), creada y
validado por juicio de expertos y aplicado en Perd por Alvarez, Y. y Cahuana, M. en su
investigacion titulada clima organizacional y calidad de atencion en el Centro de Salud

Ascencién Huancavelica — 2015.

3.9. Procesamiento y analisis de datos

Después de la recoleccion de datos, se ingresé los datos a una base de datos, utilizando el
programa Microsoft Office Excel 2016, estos datos se procesaron utilizando el Paquete
estadistico para las Ciencias Sociales con sus siglas en inglés (SPSS) version 25, lo cual
permitié presentar los resultados en tablas simples de doble entrada y gréficos. Posterior a
ello se realizd un andlisis orientado a discrepar los resultados obtenidos con los antecedentes

y teorias existentes.
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3.10. Consideraciones éticas y rigor cientifico

Segun Piscoya, J. en una investigacion se considera los siguientes principios bioéticos
(42)

Principio de autonomia: la investigacion se basé en el respeto a las personas como
individuos auténomos lo que significa reconocer sus decisiones, tomadas de acuerdo
con sus valores y convicciones personales. Ya que la participacion fue de caracter
voluntaria, informandoles sobre el proceso de realizacion de la investigacion, y si
considerasen amenazado sus derechos el participante podrd negarse a realizarlo, esto
sera expresado a través del consentimiento informado (APENDICE N°1).

Principio de consentimiento informado: Proceso en el que se proporcioné a los
profesionales de la Salud y usuarios del C.S. Huambocancha Baja informacion que

contenga los riesgos y beneficios posibles del trabajo de investigacion.,

Principio de beneficencia: Se actué en beneficio del personal de salud, del C.S.
Huambocancha Baja, promoviendo el mejor interés, con base en los conocimientos
cientificos. Ya que se conoci6 cual es el nivel de la satisfaccion laboral Y la calidad de
atencion al paciente en tiempos de pandemia del Covid 19 para posteriormente segln
resultados obtenidos de la investigacion, los profesionales a cargo con recomendaciones

de la autora puedan tomar acciones que mejoren dicha problematica.

Principio de no maleficencia: Los procedimientos empleados en la investigacion no
produjeron ningun riesgo o dafio a los participantes del presente trabajo de investigacion
del C.S. Huambocancha Baja.

Principio de justicia: Durante el proceso investigativo se brindo un trato igualatorio a
toda persona, reduciendo de esta forma las desigualdades sociales, economicas,
culturales e ideologicas entre otras. Ya que tanto el personal de salud como los usuarios

seran tratados con respeto, sin discriminacion por estatus social, raza, etc.
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Principio de confidencialidad: Por ser un principio ético que salvaguarda la
informacidn de caracter personal obtenida durante el ejercicio de la funcion como
profesional y mantener el caracter de secreto profesional de esta informacion, los datos

obtenidos de cada participante, al ser publicados se realizaron sin violar su privacidad.
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CAPITULO IV RESULTADOS, ANALISIS
Y DISCUSION

Tabla 1. Caracteristicas sociodemograficas del personal de Salud del Centro de Salud
Huambocancha Baja, durante la pandemia Covid-19, Cajamarca — 2021.

Caracteristicas

Sociodemograficas Frecuencia Porcentaje

Edades agrupadas

20-30 10 37%
31-40 8 30%
41-50 6 22%
51-60 2 7%

61 —mas 1 4%
Sexo

M 9 33%

F 18 67%

Anos de Trabajo

6m-3a 15 56%
4a—-6a 2 7%
7a— mas 10 37%
Total 27 100%

Fuente: Resultados obtenidos del instrumento de Satisfaccion laboral, aplicado en el C.S.

Huambocancha Baja.

Figura 1. Caracteristicas sociodemograficas del personal de Salud del Centro de Salud

Huambocancha Baja, durante la pandemia Covid-19, Cajamarca — 2021.
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Segun los resultados obtenidos; en la tabla y el grafico N° 1 se observa las caracteristicas
sociodemograficas del personal del Centro de Salud Huambocancha Baja, durante la pandemia
Covid-19, Cajamarca 2021. Los cuales muestran que del 100% (27 personas), el 37% de la
poblacion en estudio se encuentra entre 20 — 30 afios de edad, el 30% entre 31 — 40 afios, el
22% entre 41 — 50 afios de edad, el 7% entre 51- 60 afos de edad, lo que indica que la mayoria
del personal de salud se encuentra aun adquiriendo nuevas experiencias, habilidades y con
todas las energias para poder desemperiar su labor satisfactoriamente y finalmente el 4% entre
61 afios a mas. En cuento al sexo el valor predominante es el sexo femenino con el 67% y en
menor proporcidn el sexo masculino con el 33%. Y referente a los afios de trabajo de cada
individuo se observa que, el 56% se encuentra laborando entre los 6 meses y 3 afios; el 37% de
la poblacidn entre 4 afios a 6 afios y el 7% entre 7 afios a més.

Coincidiendo con Zaldta (2018) quien muestra coincidentemente que el 46,67% de su muestra
se encuentra entre los 20 a 39 afios, el 30% entre 40 a 49 afios, el 18% de 50 a 59 afios y el 3%
mas de 60 afios. De la misma manera la mayoria de su poblacién pertenece al sexo femenino
con el 53,33% y el 46,67% al sexo masculino. Asi mismo muestra que la mayoria del personal
de salud se encuentra entre 1 a 5 afios de trabajo con el 40% y el 28,33% se encuentra entre 10

afios a mas laborando (21).

Asi mismo coincidimos con Aleman, J. (2017) en cuanto a la edad, ya que la mayoria de su
poblacion en estudio se encuentra en una edad menor a 30 afios con un 69,6%; entre 40 a 50
afios con un 17% y con el 4% entre 31 a 51 afios. De la misma manera en cuanto al sexo, ya
que la mayoria que representa el 74% pertenecen al sexo femenino y el 26% al sexo masculino.
Finalmente, respecto al tiempo que laboran la gran mayoria también se encuentra entre sus

primeros afios de trabajo con el 57,45% entre uno y cinco afios con (23).

Del mismo modo se coincide con Cereceda A. (2020) quién en su investigacion revela que el
53% del personal de salud se encuentra entre 30 a 40 afios de edad, el 23,8% entre 40 a 50 afios
de edad, el 13,8% entre 50 a 60 afios de edad, el 5% entre 20 a 30 afios de edad y el 3,8% entre
60 afios a mas. De igual forma en cuanto al sexo muestra que el 70% del personal de salud

pertenece al sexo femenino y el 30% al sexo masculino (25).

En definitiva, segin los estudios presentados (21) (23) (25) la gran mayoria de todos los
profesionales de la salud se encuentran en una edad adulta temprana, y en una minoria se
encuentran entre la etapa adulta y adulta mayor, ya que tras el nuevo brote del coronavirus el

personal de riesgo o vulnerable empezo a realizar trabajo remoto; lo que indica que hay mayor
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poblacion de profesionales de la salud laborando los que se encuentran en una edad adulta
temprana, dicho grupo se caracteriza por las ganas de querer seguir aprendiendo nuevas cosas,
tener nuevas experiencias, etc. los cuales influyen de manera positiva en su satisfaccion laboral.
Por otro lado, en cuanto a la minoria de poblacion que encuentra entre la etapa adulta, adulta
mayor y con mas afios de experiencia tienen como caracteristicas positivas actuar con mas
seguridad y facilidad en casos de mayor complejidad los cuales también influyen en el nivel de
satisfaccion laboral. Por otro lado la gran mayoria de poblacion respecto al sexo al igual que
en otros estudios (21) (23) (25) se presenta de manera predominate el sexo femenino, por lo
que se afirma (40) la perdida de la identidad profesional masculina en el sector salud,
confirmandose la feminizacién de los profesionales sanitarios, sobre todo en el caso de los
farmacéuticos, fisioterapeutas y la intensa feminizacion en enfermeria; también se afirma la
tendencia de feminizacion porque el sexo femenino representa las tres cuartas partes del total
de los profesionales de la salud. Por otra parte, en cuanto a los afios de trabajo la mayor parte
de la muestra se encuentra en sus primeros afios de trabajo, lo que quiere decir que se
encuentran en el proceso de adaptacion, el cual seria un factor para no lograr un buen nivel de

satisfaccion laboral.

Tabla 2. Caracteristicas sociodemograficas del usuario atendido en el Centro de Salud
Huambocancha Baja, durante la pandemia Covid-19, Cajamarca — 2021.

Caracteristicas Sociodemograficas Frecuencia Porcentaje
Edad

18-28 87 36%
28 - 38 70 29%
38-48 38 16%

48 — 58 35 14%

58 — 68 14 6%
Sexo

M 86 35%

F 158 65%

Total 244 100%

Fuente: Resultados obtenidos del instrumento de Calidad de Atencidn, aplicado en el C.S.

Huambocancha Baja.
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Figura 2. Caracteristicas sociodemogréaficas del usuario atendido en el Centro de Salud
Huambocancha Baja, durante la pandemia Covid-19, Cajamarca — 2021.
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En la tabla y grafico N°2 se observa las caracteristicas sociodemogréaficas del usuario atendido
en el Centro de Salud Huambocancha Baja durante la pandemia Covid-19, los cuales revelan
que del 100% (244 usuarios), el 36% se encuentra entre 18 a 28 afios de edad, el 29% entre 28
a 38 afios de edad, el 16% entre 38 a 48 afios de edad, el 14% entre 48 a 58 afios de edad y
finalmente el 6% de la poblacion en estudio se encuentra entre 58 a 68 afios de edad. Ademas
de ello se observa que el valor predominante en cuanto al sexo es el femenino con el 65%, y el

35% en relacion al sexo masculino.

Coincidiendo con los resultados del censo 2017 segln el Instituto Nacional de Estadistica e
Informaética (INEI) en cuanto a la edad, la poblacién de 15 a 64 afios de edad constituye la
fuerza potencial de trabajo y corresponde al 65,2%; y el 8,4% pertenece a la poblacion del
grupo etario de 65 afos a mas. Y en relacion al sexo predomind con el 50,8% la poblacion
femenina, y con el 49,2% la poblacion masculina en el Peru (43).

De la misma manera Mamani, N. (2017), en su investigacion presenta que la edad de su muestra
se mantuvo entre 17 y 80 afios de edad, coincidiendo también en cuanto al sexo con el 58,6%
predomind el sexo femenino y con un valor inferior 41,4% el sexo masculino, igual al de la

investigacion el (27).
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En suma, los resultados dentro del contexto de la pandemia ocasionada por el coronavirus, la
mayor parte de la muestra que frecuenta el Centro de Salud Huambocancha Baja pertenece al
grupo entre 18 a 28 afios de edad, el cual representa la juventud, y en minoria es la poblacién
que se encuentra entre los 58 a 68 afios de edad; este grupo manifiesta que por ser un grupo de
riesgo evita asistir al Centro de Salud de manera frecuente para evitar el contagio por COVID-
19. En cuanto al sexo, los que frecuentan predominantemente el Centro de Salud
Huambocancha Baja es el sexo femenino, porque segun refieren tienen a cargo bebés y nifios,
los cuales necesitan atencion en controles CRED, administracion de vacunas y/o solucion algun

problema de salud.

Tabla 3. Nivel de satisfaccion Laboral segun la dimension extrinseca, del personal de Salud

del Centro de Salud Huambocancha Baja, durante la pandemia Covid-19, Cajamarca — 2021.

. Condiciones ] .
~ e Beneficios Companeros L ) Dimension
Remuneracién  Supervision ] Comunicacion ambientalesy
laborales de trabajo . Extrinseca
fisicas
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %

Bajo 5 185% 4 148% 6 222% 7 259% 7 25,9% 6 22,2% 7 25,9%
Medio 15 556% 20 741% 14 519% 14 519% 10 37,0% 13 481% 14 51,9%

Alto 7 259% 3 111% 7 259% 6 222% 10 370% 8  29,6% 6 22,2%

Total 27 1000% 27 1000% 27 100,0% 27 1000% 27 100,0% 27 1000% 27 100,0%

Fuente: Resultados obtenidos del instrumento de Satisfaccion laboral, aplicado en el C.S. Huambocancha Baja.
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Figura 3. Nivel de satisfaccion Laboral segin la dimension extrinseca, del personal de Salud

del Centro de Salud Huambocancha Baja, durante la pandemia Covid-19, Cajamarca — 2021.

80.00%
70.00%
60.00%
<1 50.00%
S | 40.00%
o ,-,""4'
30.00%
2000% Bajo
10.00% " Medio
0.00% B Alto
eros de acioén nes on
laborales  trabajo ambienta  Extrinse
lesy ca
fisicas
Bajo 1850%  14.80%  22.20%  25.90%  25.90%  22.20% = 25.90%
#Medio 55.60% 74.10% 51.90% 51.90% 37.00% 48.10% 51.90%
HAlto 25.90%  11.10%  25.90% 22.20% 37.00%  29.60% @ 22.20%

En la tabla y grafico N° 3 se observa el nivel de satisfaccion laboral del personal de salud del

Centro de Salud Huambocancha Baja, durante la pandemia Covid-19, segin la dimension
extrinseca: con respecto a la Remuneracion o Sueldo el 18,50% muestra un nivel de
satisfaccion laboral bajo, el 55,60% un nivel medio y el 25,90% un nivel alto. En cuanto a la
supervision el 14,80% presenta un nivel de satisfaccion laboral bajo, el 74,10% un nivel medio
y el 11,10% un nivel alto. En relacion a los beneficios laborales el 22,20% evidencia un nivel
de satisfaccion laboral bajo, el 51,90 % un nivel medio y el 25,90% un nivel alto. Respecto a
la relacion entre compafieros de trabajo el 25,90% revela un nivel de satisfaccion laboral bajo,
el 52,90% un nivel medio y el 37% un nivel alto. Asi mismo respecto a la comunicacion el

25,90% presenta un nivel satisfaccion laboral bajo, el 37% un nivel medio, y el 37% un nivel
alto. En lo que respecta a las condiciones ambientales y fisicas el 22,20% muestra un nivel
satisfaccion laboral baja, el 48,10% un nivel medio y el 29,60% un nivel alto. Finalmente, la
dimensidn extrinseca segun sus elementos muestra, que del total de su poblacion en estudio el

25,90% presenta un nivel satisfaccion laboral bajo, el 51,90% un nivel medio y el 22.20% un

nivel satisfaccion laboral alto.
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Concordando con Aleman, J. (2017) quién refiere en cuanto a la remuneracion o suelo y al
sistema de incentivo no se presentd un alto nivel de satisfaccion laboral (23); del mismo modo
Cereceda (2017) en cuanto al sueldo o remuneracion muestra predominantemente que el 48,8%
tiene un nivel medio de satisfaccion laboral, el 32,5% un nivel bajo y el 18,8% alto. En cuanto
a la supervision el mayor porcentaje equivalente al 45% presentd un nivel de satisfaccion
laboral medio, el 32,5% bajo y el 22,5% alto; de la misma manera coincidimos en cuanto a
beneficios laborales, ya que el 50% representa un nivel de satisfaccion laboral medio, el 25,5%
bajo y el 22,5% alto; lo mismo ocurre con respecto a la satisfaccion laboral segun los
compafieros de trabajo, ya que el 58,8% representa un nivel de satisfaccion laboral medio, el
23,8% bajo y el 17,55 alto; del mismo modo en cuanto a la comunicacién, el nivel de
satisfaccién laboral predominante con el 58,8% es el nivel medio, el 21,3% bajo y el 20% alto;
del mismo modo respecto a las condiciones ambientales y fisicas el 53,8% que es en su mayoria
corresponde al nivel de satisfaccion laboral medio, el 21,3% alto y el 25% bajo. Finalmente,
segun la dimension extrinseca el 37,5% obtuvo un nivel de satisfaccion laboral medio, el 33,8%

con un nivel de satisfaccion laboral alto y el 28,8% un nivel bajo (25).

Asi mismo se coincide con Fernandez, G. y Zea, L. (2019) respecto a la remuneracion o sueldo
puesto que, predomina el nivel medio o regular con un 56,30%; respecto a la supervision
también predomina el nivel regular con un 43,80%; asi mismo en cuanto a las condiciones

fisicas y/o materiales se coincide con el nivel medio o regular con un 53,10%.(26) .

Discrepando con Zaldua, A (2018) quien respecto a la dimension extrinseca presentd un nivel
alto de satisfaccion con el 36,7%, y un nivel bajo con el 63,3% (21). Por otro lado, discrepamos
con Fernandez, G. y Zea, L. (2019) en relacién a los comparfieros de trabajo o relaciones
sociales, ya que en su estudio predomina una baja o parcial satisfaccion laboral con un 56,20%
y en la investigacion predomina el nivel de satisfaccion laboral medio con 51,90%

Finalmente el nivel de satisfaccion laboral respecto a la dimension extrinseca en tiempos de
pandemia tras el brote del coronavirus se mantiene en un nivel medio, y para alcanzar un nivel
alto en cuanto a este factor se necesita mejorar respecto al: Sueldo o remuneracion (ya que la
mayoria del personal refirid que su remuneracién no est4 acorde a su trabajo y profesionalismo porque
ademas de ello se encuentran expuestos y exponer a sus familias el contagio por COVID-19); la
supervision (ya que refieren que existe buena cordialidad entre compafieros, pero no suficiente
con los jefes de su Centro de Salud, ademas no siempre se toma en cuenta las sugerencias de

todo el personal, y no hay un buen reconocimiento como una carta de felicitacion por el buen
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desempefio); los beneficios laborales (ya que consideran que no todos reciben los beneficios
que se ofrece en su centro laboral, ademas refieren que a inicios de pandemia recibian una
bonificacion extra por trabajar con pacientes COVID pero actualmente se les ha cancelado ese
beneficio a la mayoria de personal, pero ademéas los horarios de trabajo corrido se han
incrementado); los compafrieros de trabajo (no todos tienen los mismos afios de experiencia
laboral con el grupo actual, y no existe actividades de socializacion entre personal); las
condiciones ambientales y fisicas (pues la distribucion del ambiente en el cual trabajan no es
el adecuado debido al corto espacio, una no buena iluminacion y ventilacion, asi mismo refieren
que a inicios de la pandemia no se contaba con suficientes materiales de bioseguridad como
mandiles, gorro, botas, mascarillas, motivo por el cual veian obligados a reutilizar el material,
por otro lado refieren que no hay accesos de evacuacion adecuados para desastres naturales;
existe hacinamientos en diversos tépicos; también los recursos materiales como camillas, sillas
de rueda, biombos, soportes, cobertores, etc. son insuficientes); con respecto a la comunicacion
se debe mantener las mismas relaciones interpersonales porque el nivel de satisfaccion
encontrado en la investigacion es alto (puesto que no se presenta discusiones ni peleas en el

Centro de Salud, sino se presenta buena semejanza y afinidad en todo el personal)

Finalmente se afirma que, el personal de salud presenta un nivel de satisfaccion laboral medio,
segun los factores extrinsecos, aun no contando con un buen sueldo, material de trabajo
incompleto, falta de EPPs, etc. Afirmando que, aunque estos factores extrinsecos estén
presentes el personal de salud no sentira satisfaccion laboral, pero si no existieran provocarian
insatisfaccion laboral; y si tales factores producen satisfaccion, solo sera por corto tiempo,
puesto que parte del personal de salud refiere tuvieron un aumento salarial hace afios el cual se
ha mantenido. Comprobandose de esta manera la teoria de los dos factores de Frederick Irving
Herzberg (32) (33).
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Tabla 4. Nivel de satisfaccion Laboral segun la dimension intrinseca del personal de Salud del
Centro de Salud Huambocancha Baja, durante la pandemia Covid-19, Cajamarca — 2021.

,,,,,, Dimensidn

Trbajoensi o e T omoo0"

Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Bajo 5 18.5% 5 18.5% 7 25.9% 7 25.9%
Medio 15 55.6% 16 59.3% 15 55.6% 14 51.9%
Alto 7 25.9% 6 22.2% 5 18.5% 6 22.2%
Total 27 100.0% 27 100.0% 27 100,0% 27 100.0%

Fuente: Resultados obtenidos del instrumento de Satisfaccion laboral, aplicado en el C.S. Huambocancha Baja.

Figura 4. . Nivel de satisfaccion Laboral segin la dimension intrinseca del personal de Salud
del Centro de Salud Huambocancha Baja, durante la pandemia Covid-19, Cajamarca — 2021.
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En la tabla y gréfico N°4 se observa el nivel de satisfaccion Laboral segun la dimension
intrinseca del personal de Salud del Centro de Salud Huambocancha Baja, durante la pandemia
Covid-19: Respecto al Trabajo en si, el 18,50% corresponde a un nivel de satisfaccion laboral
bajo, el 55,60% a un nivel medio y el 25,90% a un nivel alto; en relacién a las Recompensas y
reconocimientos el 18,50% presenta un nivel de satisfaccién laboral bajo, el 59,30% un nivel

medio y un 22,20% un nivel alto; en cuanto a la Promocion el 25,90% muestra un nivel de
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satisfaccion laboral bajo; el 55,60% un nivel medio y el 18,50% un nivel alto. En conclusion,
en la dimensidn intrinseca el 25,90% presenta un nivel de satisfaccion laboral bajo; el 51,90%

un nivel medio y el 22,20% un nivel de alto.

Coincidiendo con Cereceda (2017) en lo que concierne al Trabajo en si con un valor
predominante del 56,3% respecto al nivel de satisfaccion laboral medio, el 23,8% un nivel alto
y el 20% bajo; en cuanto a Recompensas y Reconocimientos también predomina el nivel medio
con el 55%, nivel bajo con el 22,5% y el nivel alto con el 22,5%. De la misma manera en cuanto
al factor Promocion prevalecid el nivel medio con un 53,8%, el nivel bajo con el 23,8% vy el
nivel alto con un 22, 5%. Para finalmente evidenciar que predomind el nivel medio de
satisfaccion laboral en cuanto a la dimension intrinseca con un 56,3%, el nivel bajo con el
22,5% vy el nivel alto con el 21,3% (25).

Discrepando con Zaldua, A (2018) respecto a la dimension intrinseca, quién presento que la

mayoria de su poblacion en estudio tiene un nivel alto de satisfaccion con el 41,70% (21).

En suma, respecto a la dimension intrinseca total muestra un nivel de satisfaccion laboral medio,
teniendo en cuenta: Al Trabajo en si, el cual muestra un nivel de satisfaccion medio, pues
refieren disfrutar positivamente del trabajo que desempefian, considerando que su trabajo no es
altamente estresante, ademas afirman tener los suficientes conocimientos, habilidades y
destrezas para desempefiar su labor, pero por otro lado sienten que tal vez su trabajo se haya
rutinizado. En cuanto a Recompensas y Reconocimientos la mayoria se encuentra indecisa ya
que consideran que cada esfuerzo realizado no es recompensado y reconocido debidamente. Y
en relacion a la Promocion, la gran mayoria considera que su trabajo es un reto estimulante

para el dia a dia, considerando a su trabajo como una fuente de realizacién personal.

Finalmente, el personal de salud muestra un nivel de satisfaccion laboral medio segin la
dimension intrinseca; siendo estos factores indispensables para lograr un buen nivel de
satisfaccion laboral, ya que, pese a no recibir un buen sueldo, materiales de trabajo
insuficientes, etc. desempefian bien su trabajo y se sienten regularmente satisfechos,
manifestando tener en su memoria diversidad de experiencias positivas que han ido adquiriendo
en su dia a dia, lo cual permite entregarse con vocacion a su labor, comprobandose de esta

manera con nuestro estudio la teoria de los dos factores de Frederick Irving Herzberg (32) (33)
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Tabla 5. Nivel de Satisfaccion Laboral del personal de salud del Centro de
Huambocancha Baja, durante la pandemia Covid-19, Cajamarca — 2021.

Salud

Satisfaccién Laboral Total Frecuencia Porcentaje
Alto 8 30%
Medio 14 52%
Bajo 5 19%
Total 27 100%

Fuente: Resultados obtenidos del instrumento de Satisfaccion laboral, aplicado en el C.S. Huambocancha Baja.

Figura 5. Nivel de Satisfaccion Laboral del personal de salud del Centro de Salud

Huambocancha Baja, durante la pandemia Covid-19, Cajamarca — 2021.
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En la tabla y grafico N° 5 se observa nivel de Satisfaccion Laboral del personal de salud del

Centro de Salud Huambocancha Baja, durante la pandemia Covid-19, donde; del 100% ( 27)

de la muestra, el 30% representa un nivel de satisfaccion laboral bajo; el 52% un nivel
y el 19% un nivel alto.

medio

Coincidiendo con Del Angel, E. Fernandez, C. Santes, M. Fernandez, H. Zepeta, D. (2020),
quienes en su estudio muestran que predomina el nivel de satisfaccion laboral medio, con el

46,2% y el nivel alto con 40,7% (20); igualmente Fernandez, G. y Zea, L. (2019) muestran en

sus resultados que prevalece el nivel de satisfaccion laboral medio con un 43,80% (26).
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De la misma manera Eugenio, K. (2019) revela en sus resultados que el 83% de su muestra
tiene un nivel de satisfaccion regular (31). Todos estos coincidiendo con el presente trabajo
investigacion, en el cual se presenta predominantemente el nivel de satisfaccion laboral medio

con el 52%.

Discrepando con Zaldda, A. (2018) en el cual predomino el nivel de satisfaccion laboral bajo
con un 57% y un nivel alto con el 43% (21). Con Cereceda, A. (2020); quién revel6 en su
investigacion un nivel de la satisfaccion laboral alto con el 38,8%, medio con el 31,1% y bajo
con el 30% (25). Rojas N. (2020) quien muestra un nivel alto de la satisfaccion laboral con el
60,0% (29). También Padilla, R. y Ramirez, D. (2020) quienes presentan, que la mayoria de su
poblacion en estudio tiene un nivel de satisfaccion laboral bajo con un 48,2%; medio con el
41,4% vy alto con el 10,4% (30). ya que en el presente trabajo de investigacion predomino el

nivel de satisfaccion laboral medio.

Finalmente, en la investigacién en tiempos de pandemia ocasionado por el CORONAVIRUS,
predomina el nivel de la satisfaccion laboral medio; y teniendo en cuenta las dimensiones
extrinsecas e intrinsecas se comprueba la teoria de los dos factores de Frederick Irving
Herzberg (32) (33)

Tabla 6. Nivel de la calidad de atencion segun sus elementos, en los usuarios del Centro de

Salud Huambocancha Baja, durante la pandemia Covid-19, Cajamarca - 2021.

Elementos Figbitigad (‘apar‘idad de S rigad] ETADaT]
tangibles a a Respuesta egurida patia
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Deficiente 77 31.6% 55 22.5% 48 19.7% 58 23.8% 63 25.8%
Regular 87 35.7% 149  61.1% 148 60.7% 92 37.7% 143 58.6%
Bueno 80 32.8% 40 16.4% 48 19.7% 94 38.5% 38 15.6%
Total 244 100% 244 100% 244 100% 244 100% 244 100%

Fuente: Resultados obtenidos del instrumento de Calidad de Atencion, aplicado en el C.S. Huambocancha Baja.
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Figura 6. Nivel de la calidad de atencidn segun sus elementos, en los usuarios del Centro de
Salud Huambocancha Baja, durante la pandemia Covid-19, Cajamarca - 2021.
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En la tabla y grafico N° 6 se observa el Nivel de la calidad de atencion segun sus elementos,
en los usuarios del Centro de Salud Huambocancha Baja, durante la pandemia Covid-19,
Cajamarca - 2021. En cuanto a los elementos tangibles el 31,60% presenta un nivel deficiente
en la calidad de atencion, el 35,70% un nivel regular y el 32 ,80% un nivel bueno. En cuanto a
la fiabilidad el 22,50% muestra un nivel bajo en la calidad de atencion, el 61,10% un nivel
regular y el 16,40% un nivel bueno. Asi mismo en relacién a la capacidad de respuesta el
19,70% revela un nivel deficiente en la calidad de atencion, el 60,70% un nivel regular y el
19,70% un nivel bueno. Del mismo modo respecto a la seguridad el 23,80% indica un nivel
deficiente en la calidad de atencion, el 37,70% un nivel regular y el 38,50% un nivel bueno.
Finalmente, en cuanto a la empatia el 25,80% muestra un nivel deficiente en la calidad de

atencion, el 58,60 un nivel regular y el 15,60 un nivel bueno.

Discrepando con Fernandez, G. y Zea, L. (2019) en cuanto a sus elementos: En cuanto al
elemento Fiabilidad, presentd un nivel de insatisfaccion en la calidad de servicio con un
55,60%; elemento Capacidad de Respuesta evidenci6 un nivel de insatisfaccion con un 49%;
elemento Empatia mostré un nivel de insatisfaccion con el 54,80%; asi mismo el elemento
Seguridad el nivel de insatisfaccion con el 52,60%; concluyendo, el estudio present6 un nivel

bueno de satisfaccion en la calidad de atencién con un 38,50%. (26)
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Finalmente, la investigacion en el contexto COVID-19 revela en cuanto a sus Elementos
Tangibles que las paredes, puertas, ventanas de las salas de espera, consultorios, pasillos estan
regularmente cuidadas; en cuanto a la limpieza consideran que es excelente; asi mismo refieren
que la presentacion del personal de salud es adecuada ya que siempre usan correctamente los
EPPs, etc. también consideran que los anuncios son suficientes y visualmente atractivos; pero
respecto a la cantidad de camillas y sillas consideran que es insuficiente. Dentro del elemento
Fiabilidad los usuarios consideran que el tiempo de espera desde el momento en que llegan al
Centro de Salud Huambocancha Baja para una cita médica es demasiado largo, de la misma
manera para cualquier examen de diagndstico; incluso en una emergencia a veces la espera es
larga, en cambio si ya existe una cita programada el tiempo de espera es corto, con respecto al
orden y secuencia de la atencion, como la atencién médica, exdmenes auxiliares y tratamiento
es el adecuado; por otro lado también refieren, en cuanto al personal que labora en el Centro
les transmite confianza, muestran empatia, obteniendo buenos resultados después de su
tratamiento. En cuanto al elemento capacidad de respuesta manifestaron que a veces los
tramites son complicados y otros sencillos, consideran también que todo el personal casi
siempre esta dispuesto a resolver las inquietudes de los usuarios, motivo por el cual algunas
tratan de agilizar su trabajo y cooperar entre si para brindar una atencién mas oportuna. Con
respecto al elemento Seguridad en la calidad de atencion, los usuarios refieren que los
medicamentos indicados por los profesionales encargados son efectivos, ya que después de
terminar con el tratamiento prescrito tuvieron mejorias respecto a su salud, por tal motivo
consideran que el personal de salud se encuentra capacitado respecto a sus conocimientos y
habilidades para solucionar los problemas de salud, ademas de ello indican que el personal de
salud cumple con las medidas de bioseguridad como el lavado de manos, uso de guantes y
mascarilla. Y finalmente en relacién a la Empatia consideran que el personal de salud en
mayoria se identifica y se presenta, también se toman el tiempo de explicar al usuario sobre el
proceso de la enfermedad, uso de medicamentos, y cuidados en casa, ademas perciben que todo
el personal comprende las necesidades y sentimientos de los usuarios brindando asi un trato

humanizado.

De esta manera en nuestro estudio se aplicé las tres dimensiones de la teoria de Avedis
Donabedian (34): puesto que dentro de la dimension estructura se encuentra los elementos tangibles, y
dentro de la dimension proceso se encuentran los elementos fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia; y finalmente en la dimensidon resultados se presenta el nivel regular en la calidad de atencion

segun cada usuario del C.S. Huambocancha Baja, Cajamarca - 2021,
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Tabla 7. Nivel de la Calidad de Atencién de los usuarios atendidos en el Centro de Salud

Huambocancha Baja, durante la pandemia Covid-19, Cajamarca - 2021.

Calidad de Atencion

Frec. %
Deficiente 39 16.0%
Regular 145 59.4%
Bueno 60 24.6%
Total 244 100%

Fuente: Resultados obtenidos del instrumento de Satisfaccion laboral, aplicado en el C.S. Huambocancha Baja.

Figura 7. Nivel de la Calidad de Atencion de los usuarios atendidos en el Centro de Salud
Huambocancha Baja, durante la pandemia Covid-19, Cajamarca - 2021.
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En latablay grafico N° 7 se observa el nivel de la Calidad de Atencion de los usuarios atendidos
en el Centro de Salud Huambocancha Baja, durante la pandemia Covid-19, Cajamarca — 2021.
Del 100% (244 usuarios) de la muestra, el 16% evidencia un nivel de calidad de atencion
deficiente, el 59,40% un nivel de calidad de atencidn regular y finalmente un 24,60% un nivel

de calidad de atencion bueno.
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Segun Alanoca, R. (2017) se afirma coincidentemente con el presente trabajo de investigacion
que el 56% presenta un nivel de calidad regular, el 31,7% un nivel de satisfaccion buena y el
12,3% malo. (28)

Segun Rojas N. (2020) quien muestra en sus resultados que la gran mayoria tiene un nivel de
calidad de cuidado alta con el 62,9%; regular con el 25,7% y un nivel de calidad malo con el
11,4%. (29)

En suma, el nivel predominante en la investigacion es el nivel regular de la calidad de atencion
del personal de salud hacia el usuario, ya que los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta y empatia presentan un nivel regular de calidad de atencion; pero en cuanto al
elemento seguridad se presenta un nivel bueno de la calidad de atencion. Siendo estos la
estructura de las caracteristicas fisicas, de organizacion, y otros rangos del sistema asistencial;
siendo asi el proceso de todas las acciones en cada elemento; y finalmente el nivel de atencion
de calidad del personal de salud hacia el usuario es regular del Centro de Salud Huambocancha
Baja, Cajamarca 2021.

Finalmente se acepta la Hipdtesis de investigacion N° 2. Donde el nivel de Satisfaccion laboral
del personal de salud es medio y el nivel en la calidad de atencién es regular durante la
pandemia Covid 19, Centro de Salud Huambocancha Baja, Cajamarca 2021. Teniendo estos
resultados se plantea diferentes medidas de intervencion para el mantenimiento, fortalecimiento

y mejora del nivel de la satisfaccion laboral y el nivel de la calidad de atencion.
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CONCLUSIONES

1. Dentro de las caracteristicas sociodemogréaficas del personal de salud del Centro de
Salud Huambocancha Baja en tiempos de COVID-19, con respecto a la edad, el 37%
se encuentra en la etapa adulta temprana; el sexo predominante es el femenino con el
67%; y en relacion a los afios de trabajo se encuentran entre los primeros 3 afios de su
labor con el 56%. En cuanto a las caracteristicas sociodemogréficas de los usuarios
atendidos en el Centro de Salud Huambocancha Baja en tiempos de pandemia por
coronavirus predomina el grupo adulto joven con un 36% Yy el sexo femenino con el
65%.

2. El nivel de satisfaccion laboral del personal de salud del Centro de Salud Huambocancha
Baja es medio con el 52% en tiempos de COVID-19. Teniendo en cuenta la dimension
extrinseca un nivel de satisfaccion laboral medio segin sus elementos:
Remuneracion o suelo, supervision, beneficios laborales, compafieros de trabajo,
comunicacion, condiciones ambientales y fisicas con el 51,90%. Y la dimension
intrinseca un nivel medio segin sus elementos: Trabajo en si, recompensas Yy

reconocimientos, promocién; con el 51,90%.

3. El nivel de calidad de atencion al usuario segun sus elementos en tiempos de COVID-
19 es regular con el 59,4%. Ya que segun los elementos tangibles predomina el nivel
regular con el 35,5%; elemento fiabilidad nivel regular con el 61,10%; elemento
capacidad de respuesta nivel regular con el 60,70%; elemento seguridad nivel bueno
con el 38,50%; y elemento empatia nivel regular con el 58,60% en el Centro de Salud

Huambocacha Baja, Cajamarca 2021.
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1.

RECOMENDACIONES

Al jefe y personal responsable de recursos humanos del Centro de Salud
Huambocancha se recomienda a partir de los resultados implementar nuevas acciones
y estrategias que faculten un buen ambiente laboral priorizando la dimension intrinseca,
para la cual se recomienda realizar capacitaciones para fortalecer los conocimientos,
habilidades y destrezas; brindar reconocimientos para todo el personal, como un
certificado de felicitacion por su buen desempefio; asimismo realizar actividades que
socialice a todo el personal de salud (ya que tras el brote del coronavirus se ha estado
incorporando nuevo personal) del C.S. Huambocancha Baja, por otro lado gestionar las
remuneraciones acorde a la capacidad de cada profesional, beneficios para todos, etc.;
ademas de ello establecer un buzon de sugerencias para el personal de salud hacia sus
directivos y comparieros de trabajo para que todos se sientan escuchados y crear asi un

mejor ambiente laboral;

Al responsable de calidad de atencion del Establecimiento de Salud Huambocancha
Baja, se recomienda ejecutar estrategias como: implementar un teléfono para el
establecimiento con fin de programar citas anticipadas por llamada cuando sea
necesario, para reducir el largo tiempo de espera; implementar un buzén de sugerencias
visible y accesible para el usuario, leerlos y meditarlos cada semana o con un plazo
méaximo de un mes para la no acumulacion, con el fin de ir mejorando cada deficiencia
0 problema manifestado por el usuario. Finalmente incitar a los usuarios a través de
afiches o sesiones educativas cumplir y respetar con las citas programadas, con el fin

de evitar aglomeraciones, sobre todo en tiempos de pandemia.
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ANEXO N° 1

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Nombre del Investigador Principal: Rut Madai Caja Lulaico.
Lugar donde se realizara el estudio: Centro de Salud Huambocancha Baja.

D TP domiciliadoen ..............cooeeeiinn. con
D.N.LNe ... en calidad de [ ] Usuario /[_] personal de salud del Centro de
Salud Huambocancha Baja, acepto voluntariamente participar en el trabajo de investigacion
titulado “Satisfaccion laboral del personal de salud en la calidad de atencién durante la
pandemia Covid 19 Centro de Salud Huambocancha Baja Cajamarca, 2021”, cuya
actividad sera responder un cuestionario elaborado por la investigadora de acuerdo a las

variables de estudio.

Tengo el conocimiento de que en cualquier momento puedo desistir a la investigacion, con el
compromiso de informar oportunamente a la investigadora, Rut Madai Caja Lulaico. Ademaés
los resultados obtenidos de esta investigacion seran publicados sin violar la confidencialidad

de la informacién relacionada con mi privacidad.

Finalmente me hago responsable de las indicaciones que realizara la investigadora.

Cajamarca,.....de............... del 2021

FIRMA
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ANEXO N° 2

CUESTIONARIO SATISFACCION LABORAL
El presente instrumento es de caracter anénimo.
Instrucciones:

El instrumento consta de dos partes: el primero corresponde a los datos sociodemograficos y laborales
a los cuales Ud. respondera segln corresponda. La segunda parte consta de 40 enunciados sobre las
dimensiones Extrinsecas e Intrinsecas de la satisfaccién laboral, a los cuales Usted debera responder
marcando con un aspa (X) eligiendo la calificacion del enunciado que se encuentre mas acorde con su
situacion.

A.- DATOS GENNERALES

Edad:

a) 20-30 afios b) 31-40 afios c) 41-60afos d) 61 afios a mas
Sexo: F [] M[]
Afios de instruccion
a) Primaria completa b) primaria incompleta ¢) secundaria completa
d) secundaria incompleta e) superior completa f) superior incompleta

Afos de trabajo
a) 1-3 afos b) 4-6afios C) 7 afios a mas

B. SATISFACCION LABORAL

TDA = Totalmente De Acuerdo ED = En Desacuerdo. DA = De Acuerdo.
TED= Totalmente En Desacuerdo I= Indeciso
N° | DIMENSION ENTRINSECA TDA |DA || | ED | TED
Sueldo

1 | Siento que me pagan una suma justa por el trabajo que hago.
2 | Los aumentos salariales son muy distanciados entre si.

3 | Siento que mi sueldo no esta en proporcion a mi preparacion
profesional.

4 | Mi sueldo es suficiente para suplir mis necesidades
economicas.

Supervision

5 | Mi jefe es bastante asertivo y competitivo.

6 | Larelacion que tengo con mis superiores es cordial.

7 | Mi jefe toma en cuenta mis sugerencias en mejora del
establecimiento.

8 | Laenfermera jefe reconoce mi desempefio laboral

(Carta de felicitacion).

Beneficios Laborales.

9 | El conjunto de beneficios que tenemos es equitativo

10 | Recibo un bono extra por trabajar con pacientes COVID.
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11 | Se me retribuye econdmicamente o en horas de trabajo el
tiempo extra que laboro.

12 | Recibo alimentacién por laborar en un area de alto riesgo.
Comparieros de Trabajo

13 | Tengo empatia con mis colegas de trabajo.

14 | Trabajo méas de lo que debiera, debido a la incompetencia e
inexperiencia de mis colegas.

15 | El ambiente creado por mis compafieros es el ideal para
desempefiar mis funciones.

16 | Existe solidaridad entre compafieros de trabajo.
Comunicacion

17 | La comunicacion aparenta ser buena en este servicio.

18 | Existe afinidad con mi grupo de trabajo.

19 | Hay demasiadas discusiones y peleas en el trabajo.

20 | Las tareas asignadas no siempre son totalmente
Explicadas
Condiciones Ambientales y Fisicas

21 | Ladistribucidn fisica del ambiente de trabajo facilita mis
labores.

22 | El ambiente donde trabajo es confortable en iluminacion,
ventilacion.

23 | Cuento con materiales de bioseguridad personal.

24 | Existen accesos de evacuacion sefializados y adecuados para
desastres naturales

25 | Existe hacinamiento en los diversos tépicos de emergencia.

26 | Son suficientes los recursos materiales como camillas, sillas
de ruedas, biombos, soportes, cobertores, etc.
DIMENSION INTRINSECA
Trabajo en si

27 | Siento que mi trabajo se ha rutinizado.

28 | Disfruto de cada labor que realizo en mi trabajo.

29 | Mi trabajo es altamente estresante.

30 | Considero que tengo conocimientos, habilidades y destrezas
para desempefiar mi trabajo.

31 | Cuando termino mi jornada de trabajo me siento vacio.
Recompensas y Reconocimiento

32 | Cuando hago un buen trabajo, recibo el reconocimiento que
deberia recibir.

33 | No siento que el trabajo que hago es apreciado.

34 | Hay pocas recompensas para que los que trabajan aqui.

35 | No siento que mis esfuerzos son remunerados como
deberian de ser.
Promocion

36 | Mi trabajo me supone un reto estimulante cada dia.

37 | Los que hacen bien su trabajo tiene una buena oportunidad
de ser promovidos.

38 | Las personas son promovidas aqui, tan rapidamente como en
otras instituciones.

39 | Veo mi trabajo como una fuente de realizacion personal.

40 | Me siento feliz por los resultados que logro en mi trabajo.

MUCHAS GRACIAS!!
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ANEXO N° 3

ESCALA “CALIDAD DE ATENCION”

Soy egresada de la Facultad Ciencias de la Salud, Escuela Académico Profesional de Enfermeria de la

Universidad Nacional de Cajamarca. Esta encuesta es totalmente confidencial y no le tomara mas de

15 minutos de su tiempo en contestar.

KDATOS PERSONALES

EDAD:....ccvvoveernn . SEXO: (M) (F) FECHA:...........

INSTRUCCION

Sefior usuario del Centro de Salud Huambocancha Baja, la presente Escala es confidencial y

anonima. Agradecemos su colaboracién y honestidad en el desarrollo de la encuesta. Para contestar
las preguntas lea cuidadosamente el enunciado y escoja solo una respuesta marcando con X sobre la
opcidn con la cual esté de acuerdo, segun la siguiente.

\_

/

S= Siempre AV= Algunas veces N= Nunca

N° ITEMS AV
Elementos tangibles

1 | Las instalaciones fisicas (local en general- paredes, puertas, ventanas de
salas de espera, consultorios, pasillos, etc.), estan bien cuidado.

2 | Lalimpieza de las instalaciones fisicas (el local) asi como de camillas,
camas y sillas es excelente.

3 | La presentacién personal de los empleados es adecuado.

4 | Las carteleras, anuncios, folletos, avisos de sefializacion u hojas
informativas, son visualmente atractivas.

5 | Las camillas, camas y sillas son comodas.

6 | La cantidad de camillas, camas y sillas son suficientes.
Fiabilidad

7 | El tiempo de espera desde el momento en que llega a la institucion hasta
que le atienden para una cita médica, es corto.

8 | El tiempo de espera desde el momento en que llega a la institucion hasta
que atienden para la cita, para un examen diagnéstico o de laboratorio es
corto

9 | El tiempo de espera desde que se llega a la institucion hasta que le atienden
en el servicio de urgencia es corto.

10 | Siempre se cumple con la fecha y hora que le asignan a un usuario para
citas medicas, examenes u otros servicios programados.

11 | Lasecuencia (orden) y continuidad con la que se presta la atencion al
usuario (por ejemplo: revision médica — examenes — tratamiento o cirugia)
es apropiada.
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12

Cuando un usuario tiene algun problema, los empleados se muestran muy
interesados en resolverlo.

13

El personal de salud y otros empleados transmiten al usuario confianza.

14

Se entrega informacidn y orientacion suficientes al usuario, en cuanto a
ubicacion y trdmites necesarios.

15

El registro de la informacion de los usuarios se realiza sin errores.

16

Los resultados de salud de un usuario, luego de asistir a la atencion son
excelente.

Capacidad de respuesta

17

Los tramites son sencillos.

18

Los horarios de atencién son apropiados

19

El tiempo de espera en la institucidn para medir una cita médica, examen u
otros servicios programados, es corto

20 | El tiempo de espera desde que se asigna una cita, cirugia o examen, hasta
que se recibe la atencion, es corto.

21 | Los funcionarios siempre estan dispuestos a resolverlas preguntas o
inquietudes de los usuarios.

22 | Los funcionarios siempre agilizan su trabajo para atenderle en el menor
tiempo posible.

23 | Los funcionarios cooperan entre si para responder a las necesidades de los
usuarios.

24 | Larespuesta a las quejas o reclamos de los usuarios, es oportuna.
Seguridad

25 | La solucidén dada por el personal de salud, a la necesidad del usuario, es
apropiada.

26 | Los medicamentos que le suministran a los usuarios es apropiada.

27 | La sala donde se brinda atencion al usuario es apropiada para reducir
riesgos o complicaciones mayores a su problema de salud.

28 | El personal de salud tienen toda la capacidad (conocimientos y habilidades)
necesarias para solucionar los problemas de salud de los usuarios.

29 | El personal de salud responde apropiadamente a las inquietudes o preguntas
de los usuarios.

30 | El personal de salud siempre cumple con las medidas de seguridad para el
paciente (como lavado de manos, uso de guantes y tapabocas.
Empatia

31 | En el primer contacto con el usuario, el personal asistencial y administrativo
siempre se identifican o se presentan.

32 | El trato dado a los usuarios por parte del personal de salud es excelente.

33 | El trato dado a los usuarios por parte de porteros, facturadores, cajeros y
otro personal administrativo, es urgente.

34 | Laatencidn a las necesidades individuales de los usuarios, es excelente.

35 | El personal de salud brinda explicaciones suficientes al usuario sobre la
enfermedad, tratamiento, uso de medicamentos y cuidado en casa.

36 | La comprension de los empleados frente a las necesidades y sentimientos de

los usuarios, es adecuado.

Gracias por su colaboracion!!
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ANEXO N°4: BASE DE DATOS DE LA VARIABLE SATISFACCION LABORAL

plopl popd
DATOS GENERAL DIMENSION EXTRINSE CA
NYAEdad sexo aios Remuneracion

TRoye 30 M 6 1 4 2 2
IMarie 38 F 3 5 4 2 4
30scr 60 M 0 2 5 5 1
4Soniz 41 F 8 1 5 §5 1
SRosse 8 F 10 4 4 3 3
6Domi 35 F 2 5 5 1§
TMaga &5 F 11 2 5 5 12
8Gady 3 F 1 2 2 5§
9lsabe 46 F 1 1 4 4 4
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ANEXO N° 5: MATRIZ DE RESULTADOS DE LA VARIABLE
SATISFACCION LABORAL

P1
P2
P3
P4

P5
P6
P7
P8

P9
P10
P11
P12

SUELDO
Siento que me pagan una suma justa por el trab!
Los aumentos salariales son muy distanciados e
Siento que mi sueldo no esta en proporcién a mi
Mi sueldo es suficiente para suplir mis necesida
TOTAL:
SUPERVISION

Mi jefe es bastante asertivo y competitivo.
La relacién que tengo con mis superiores es cordial.
Mi jefe toma en cuenta mis sugerencias en mejora de
La enfermera jefe reconoce mi desmpefio laboral (ca
TOTAL:
BENEFICIOS LABORALES
El conjunto de beneficios que tenemos es equitativo
Recibo un bono extra por trabajar con pacientes CO
Se me retribuye econémicamente o en horas de trab
Recibo alimentacién por laborar en un area de alto r
TOTAL:
COMPARNEROS DE TRABAJO
Tengo empatia con mis colegas de trabajo.
Trabajo mas de lo que debiera, debido a la incompe
El ambiente creado por mis compaferos es el ideal
Existe solidaridad entre comparieros de trabajo.
TOTAL:
COMUNICACION
La comunicacién aparenta ser buena en este servic
Existe afinidad con mi grupo de trabajo.
Hay demasiadas discusiones y peleas en el trabajo.
Las tareas asignadas no siempre son totalmente exp
TOTAL:
CONDICIONES AMBIENTALES Y FISICAS
La distribucién fisica del ambiente de trabajo facilita
El ambiente donde trabajo es confortable en ilumina
Cuento con materiales de bioseguridad personal.
Existen accesos de evacuacion senalizados y adecu
Existe hacinamiento en los diversos tépicos de eme
Son suficientes los recursos materiales como
camillas, sillas de ruedas, biombos, soportes,
cobertores, etc.

PUNTAJE TOTAL EXTRINSECA
DIMENSION INTRINSECA

TRABAJO EN Si Frec. %
Siento que mi trabajo se ha rutinizado. 2 7.4
Disfruto de cada labor que realizo en mi trabajo. 3.7
Mi trabajo es altamente estresante.
Considero que tengo conocimientos, habilidades y d
Cuando termino mi jornada de trabajo me siento vac

3.7

1
a
1
2 7.4

TOTAL:
RECOMPENSAS Y RECONOCIMIENTO Frec. %
Cuando hago un buen trabajo, recibo el reconocimie 4

No siento que el trabajo que hago es apreciado.
Hay pocas recompensas para que los que trabajan a
No siento que mis esfuerzos son remunerados coma

TOTAL:

5
2
2

PROMOCION Frec. % Frec. %

Mi trabajo me supone un reto estimulante cada dia. _

Cos que hacen bien su trabajo tiene una buena oport 2 E E 5
Las personas son promovidas aqui, tan rapidamente 4 14.8 7 25.9 6 22.2 7 25.9 3 11.1
Veo mi trabajo como una fuente de realizacién pers o 0.0 1 3.7 3 11.1 14 51.9 9 33.3
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Me siento feliz por los resultados que logro en mi tr
TOTAL:
PUNTAJE TOTAL INTRINSECA

PUNTAJE TOTAL

o

43

142

65

0.0

14
63

190

15
38

106

15

60
152

422

55.6

11

38
82

220

40.7



BASE DE DATOS DE LA VARIABLE CALIDAD DE

ANEXO N°6

ATENCION
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ANEXO N° 7: MATRIZ DE RESULTADOS DE LA VARIABLE CALIDAD DE

ATENCION

Elementos tangibles SIEMPRE A VECES NUNCA Total
Las instalaciones fisicas (local en general- paredes, puertas, ventanas de salas de
1 espera, consultorios, pasillos, etc.), estan bien cuidado. 95 132 17 244
> La limpieza de las instalaciones fisicas (el local) asi como de camillas, camas vy sillas es 134 103 7 244
excelente.
3 La presentacion personal de los empleados es adecuado. 185 59 ] 244
Las carteleras, anuncios, folletos, avisos de sefializacién u hojas informativas, son
4 . - 154 67 23 244
visualmente atractivas.
5 Las camillas, camas y sillas son cémodas. 107 84 53 244
6 La cantidad de camillas, camas y sillas son suficientes. a4 103 97 244
719 548 197 1464
49.1% 37.4% 13.5%
FIABILIDAD SIEMPRE A VECES NUNCA Total
El tiempo de espera desde el momento en que llega a la institucion hasta que le
7 atienden para una cita médica, es corto. 19 97 128 244
El tiempo de espera desde el momento en que llega a la institucion hasta que atienden
8 B . . . 29 107 108 244
para la cita, para un examen diagnéstico o de laboratorio es corto.
El tiempo de espera desde que se llega a la institucion hasta que le atienden en el
9 . . 40 104 100 244
servicio de urgencia es corto.
Siempre se cumple con la fecha y hora que le asignan a un usuario para citas médicas,
10 . L 147 83 14 244
examenes u otros servicios programados.
1 I__a secuenc |_a _('ordeh) _y contlnfjldad con la que _se prestz_a la ’atenc ion al |_Jsuar|o (por 137 %6 1 244
ejemplo: revision médica — examenes — tratamiento o cirugia) es apropiada.
Cuando un usuario tiene algin problema, los empleados se muestran muy interesados
12 101 118 25 244
en resolverlo.
13 El personal de salud y otros empleados transmiten al usuario confianza. 158 82 4 244
Se entrega informacién y orientacion suficientes al usuario, en cuanto a ubicacién y
14 £ . 177 64 3 244
tramites necesarios.
15 El registro de la informacién de los usuarios se realiza sin errores. 149 95 o 244
16 Los resultados de salud de un usuario, luego de asistir a la atencion son excelente. 136 88 20 244
1093 934 413 2440
44.8% 38.3% 16.9% 100.0%
CAPACIDAD DE RESPUESTA SIEMPRE A VECES NUNCA Total
17 Los tramites son sencillos. 95 114 35 244
18 Los horarios de atencién son apropiados 92 103 49 244
El tiempo de espera en la institucion para medir una cita médica, examen u otros
19 servicios programados, es corto. 32 94 118 244
El ti i [ irugi
20 _lempo de es_;?era desde que se asigna una cita, cirugia o examen, hasta que se 26 123 o5 244
recibe la atencion. es corto. § I
Los funcionarios siempre estan dispuestos a resolverlas preguntas o inquietudes de los
21 ) 89 138 17 244
usuarios.
22 Los funcionarios siempre agilizan su trabajo para atenderle en el menor tiempo posible. 72 160 12 244
23 Los funcionarios cooperan entre si para responder a las necesidades de los usuarios. 112 123 9 244
24 La respuesta a las quejas o reclamos de los usuarios, es oportuna. 118 112 14 244
636 967 349 1952
32.6% 49.5% 17.9% 100.0%
SEGURIDAD SIEMPRE A VECES NUNCA Total
25 La solucién dada por el personal de salud, a la necesidad del usuario, es apropiada. 118 114 12 244
26 Los medicamentos que le suministran a los usuarios es apropiada. 154 82 8 244
La sala donde se brinda atencion al usuario es apropiada para reducir riesgos o
27 137 103 4 244
ctlamollcau?r&es rr?ac\i/ores a sgdorcl)blema da sglu habilicad
o8 El personal de salud tienen toda la capacidad (conocimientos y habilidades) necesarias 143 101 o 244
para solucionar los problemas de salud de los usuarios.
29 El personal de salud responde apropiadamente a las inquietudes o preguntas de los usuar 160 80 4 244
30 El personal de salud siempre cumple con las medidas de seguridad para el paciente 208 13 3 244
(como lavado de manos, uso de guantes y tapabocas).
920 513 31 1464
62.8% 35.0% 2.1% 1
EMPATIA SIEMPRE A VECES NUNCA Total
En el primer contacto con el usuario, el personal asistencial y administrativo siempre se
31 . - 115 72 57 244
identifican o se presentan.
32 El trato dado a los usuarios por parte del personal de salud es excelente. 102 128 14 244
33 El trato dado a los usuarios por parte de porteros, facturadores, cajeros y otro personal 29 155 o 244
administrativo, es urgente.
34 La atencion a las necesidades individuales de los usuarios, es excelente. 99 141 4 244
El personal de salud brinda explicaciones suficientes al usuario sobre la enfermedad,
35 B . . 190 54 o 244
tratamiento, uso de medicamentos y cuidado en casa.
La comprension de los empleados frente a las necesidades y sentimientos de los
36 . 127 116 1 244
usuarios, es adecuado.
722 666 76 1464
49.3% 45.5% 5.2% 1
SIEMPRE A VECES NUNCA Total
4090 3628 1066 8784
46.6% 41.3% 12.1% 100.0%

ANEXO N° 8: FORMATO DE TESIS DE ANTIPLAGIO
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ANEXO N° 9: CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
Fundaada por Ley 14015 del 13 de fedvero ce 1042

FACULTAD DE CIENCIAS DEILA SALUD

UNIDAD DE INVESTIGACION
Av. Atahualpa 1050 — Pabelion 11— 101 Teléfono N° 076-539227

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD DE TESIS REVISADA EN EL SOFTWARE
ANTIPLAGIO URKUND DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA

El director {(a) de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias de Ia Salud
de la Unwversidad Nacional de Cajamarca, hace constar que:

La Tesis Titulada: SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL DE SALUD EN LA
CALIDAD DE ATENCION DURANTE LA PANDEMIA COVID 19, CENTRO DE SALUD
HUAMBOCANCHA BAJA CAJAMARCA, 2021. Presentada por |a Bach. Enf. Rut Madal
Caja Lulalco, ha sido revisada en el Software Antiplagio URKUND de la Unwersidad
Nacional de Cajamarca, obteniendo el puntaje del 15% de similitud, considerado
dentro de los parametros. Teniendo como Asesora. MCs. Aida Cistina Cerna
Aldave.

Se expide la presente, a solicitud del interesado para los fines que estime
conveniente,

Cajamarca, 6 de marzo 2022

olT AAMING
2 o
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ANEXO N° 10: ACTA DE SUSTENTACION

Universidad Nacional de Cajamarca
Facultad de Ciencias de la Salud

Acta de sustentacion de tesis virtual, basado en el Reglamento de
sustentacion de tesis virtuales Resolucion 944-2020 articulo 8

Siendo las 5:00 pm. del dia 22 de marzo del ano2022 se procedié a iniciar la
sustentacion virtual de la tesis titulada: SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL
DE SALUD EN LA CALIDAD DE ATENCION DURANTE LA PANDEMIA COVID 19,
CENTRO DE SALUD HUAMBOCANCHA BAJA. CAJAMARCA, 2021, presentada
por la Bachiller en Enfermeria: Rut Madai, Caja Lulaico.

El jurado evaluador esta integrado por:

- Presidente: Dra. Humbelina Chuquilin Herrera
- Secretaria: Dra Dolores Evangelina Chavez Cabrera

- Vocal: Dra. Maria Elena Bardales Urteaga
- Asesor: M.Cs. Aida Cistina Cerna Aldave

Terminado el tiempo de sustentacion estipulado en el reglamento.
La tesista ha obtenido el siguiente calificativo: letras (Diecisiete)...... numeros (17).

Siendo las 6.30pm del dia 22 de marzo del afo 2022, se dio por concluido el proceso

de Sustentacion virtual de Tesis.

Presudente Secretano
Chuquilin Herrera, Humbelina Chéavez Cabrera, Dolores Evangelina

..............................

. Tesnsta
Caja Lulaico, Rut Madai
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