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Resumen

Objetivo: La finalidad de la presente investigacion es relacionar las variables de satisfaccion laboral
y calidad brindad de los servicios en relacion a la salud en el Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo
— Lambayeque. Metodologia: La presente investigacion fue descriptiva con un corte transversal y de disefio
no experimental y correlacional. La muestra tomada para el presente estudio estuvo formada por 286
participantes que brindan servicios en relacion a la salud, los mismos que fueron encuestados con dos
instrumentos para identificar la calidad brindada de los servicios en relacion a la salud y la satisfaccion en
su entorno laboral, los datos fueron recolectados mediante la Escala SERQUAL, compuesto por 21 elementos
y el cuestionario de satisfaccion laboral con 36 elementos, agrupas en 5y 7 dimensiones respectivamente.
Resultados: Mediante la prueba estadistica de Spearman (p = 0.000) resultd significativamente un nivel alto
(p < 0.01), demostrando una significativa relacion de proporcién directa y con un grado débil de relacion
(0.329). Conclusién: Existe relacion significativa entre la satisfaccion en el &mbito laboral del personal que
brinda la asistencia en salud y la calidad brindada de los servicios de salud en el contexto del Hospital
Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo - Lambayeque.
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Abstract:

Objetivo: This research aims relate Job satisfaction between Quality of health services at the Almanzor
Aguinaga Ansenjo National Hospital. Metodologia: It was a cross-sectional and descriptive study and no
experimental and correlational design. Total Sample was 286participants. It used two differents quiz to
evaluate two variables of this research. One of them was Job satisfaction Quiz with 36 questions and SERQUAL
scale with 21 questionsal, joined in 5 and 7 dimension each one. Results: Althroug Rho de Spearman
corelational test (p = 0.000) turnet out high signifficant(p < 0.01), showing us a signifficant direct relation
with weak grade (0.329). Conclusion: Does exist signifficant relation between Job satisfaction and Quality of
health services at the Almanzor Aguinaga Asenjo National Hospital.

Keywords: Quality, health services, job satisfaction, quality of services

1. Introduccién

La calidad brindada de los servicios en relacion a la Salud es fundamental y elemental en los
sistemas de salud actualmente, asi mismo la creacién de un banco de acciones para contribuir en la
mejora continua de los mismo, mediante el andlisis de distintos procesos previo analisis, ademas de
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establecer de manera obligatoria la supervision externa de las organizaciones que brindan los
servicios de salud en el sector pablico. (Bautista, 2015) (Cabello y Chirinos, 2015).

La implementacion y sistematizacion de la gestion de calidad de las entidades prestadoras de
servicios de salud es un indicador para su valoracion y evaluacion, ligado por el derecho fehaciente
del usuario a estos servicios, haciendo que las expectativas del servicios gque se les brinda sea mas
riguroso, en el sentido de lograr plenamente su satisfaccidn, es ahi la importante raz6n de presentar,
0 conseguir servicios de salud con calidad; y con méas hincapié en el sector mas utilizado para la
atencion, el sector publico. (Chiang, Salazar y Mufioz, 2017) (Chiavenato, 2017)

Definitivamente la primera y fundamental funcién que debe ser prioridad en las Instituciones
prestadoras de servicios de salud es ofrecer a la poblacion y usuarios en general una eficiente calidad
de los servicios brindados, de la mano con la busqueda del confort de sus colaboradores,
contribuyendo en que los que el personal que brinda el servicio, y estd en contacto directo con el
usuario se encuentre satisfecho laboralmente, para que pueda transmitir calidez en el servicio que
brinda. (Alvarez, 2017) (Duran, 2018)

Por otro lado, la satisfaccion del trabajo en los colaboradores es un indicador muy relacionado
con la asistencia de salud con calidad; en cualquier aspecto y ambito, y con mucha mas razén en el
Sector salud: La motivacion relacionado con la actividad laboral, el clima organizacional de la
empresa, la pretension salarial, las horas de jornada laboral, el goce vacacional, la estabilidad laboral
son razones significativas para que el colaborador pueda estar plenamente satisfecho laboralmente y
esa actitud pueda verse reflejado en el servicio que brinda al usuario, de lo contrario resultara
afectado. ’ La motivacion del personal y “ponerse la camiseta”, ademés del compromiso con la
institucion juegan un papel muy importante y decisivo para destacar su satisfaccion laboral, asi mimo
y no menos importante el entorno amigable, el “llevarse bien con los compafieros de trabajo” pueden
ser circunstanciales para mermar el bienestar en el contexto del trabajo y de los servicios de calidad
que se brinda pueda tener un final indeseable. 8 Ahora bien en el Sector salud es fundamental que el
servicio de salud brindada tenga los minimos estandares de calidad posible para contribuir de manera
plena en las necesidades de los usuarios que es el bienestar de su salud, es por ello que es
determinante que los colaboradores y prestadores de servicios de salud deben encontrarse plenamente
satisfechos laboralmente. (Pelaez, 2016) (Palma, 1999)

Esta realidad no es ajena en nuestra region, ni tampoco en el Hospital Almanzor Aguinaga
Asenjo que al hacerles una entrevista previa en el marco de un estudio piloto a la investigacion se
encontraron diferentes disconformidades y que en su gran mayoria estaban referidas en la
remuneracion percibida, el mal clima laboral con sus jefes inmediatos, la carga laboral agotadora, la
desactualizacion en relacion al equipamiento utilizado y la falta de las condiciones de seguridad en
el trabajo. En ese sentido la presente investigacion tuvo como finalidad relacionar la asistencia con
calidad de los servicios en relacion a la salud y la satisfaccion en el entorno laboral de los
participantes que brindan los servicios de salud en marco del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga
Asenjo, para contribuir en la mejora continua del proceso de Gestion de la calidad de los servicios
de salud brindados y planteamiento de medidas con politicas que apoyen al mejor desempefio de sus
colaboradores y su percepcion de en relacion a la satisfaccion laboral y por consecuencia mejorar la
atencion en los usuarios y poblacion de nuestra localidad.

2. Material y métodos

Esta investigacion sigue un patrén descriptivo, con seccion transversal y disefio no
experimental con un componente correlacional, el estudio fue llevado a cabo en el Hospital Nacional
Almanzor Aguinaga Asenjo. La investigacion tuvo una muestra total de 286 participantes que
brindan servicios de salud del HNAAA de los cuales el 49.3% (141) fueron del sexo femenino y el
50.7% (145) de la muestra fue del sexo masculino, el estudio fue debidamente revisado, autorizado
y aprobado por el equipo de profesionales que conforma el comité de ética de la Universidad César
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Vallejo de Trujillo, asi mismo con el V° B° de las autoridades pertinentes del Hospital Nacional
Almanzor Aguinaga Asenjo, todos los participantes sin excepcion estuvieron de acuerdo en participar
en la presente investigacion firmando un consentimiento informado correspondiente y protegiendo
sus datos, los mismo que fueron andnimos al ser completados.

A la poblacidn estudiada se le aplico dos Instrumentos de recoleccidn datos que servirian para
identificar la calidad de los servicios de salud y la satisfaccién laboral de los mismos. EI primer
instrumento aplicado fue la progresion de Satisfaccion Laboral (SL-SPC) de Sonia Palma Carillo,
cuyo proposito es medir la Satisfaccién laboral de los encuestados, tuvo una duracién de 15 minutos,
siendo de manera colectiva. Este Instrumento comprende 736 preguntas agrupadas en 7 dimensiones,
cuyos indices son Alta > 168, Parcial satisfaccion 149-167, Regular 112-148, Parcial insatisfaccion
93-111, Alta insatisfaccion < 92, mediante la escala de Likert. A los participantes se les exhortan a
responder la encuesta en relacion a su trabajo y a la actividad que desempefian actualmente.

El segundo Instrumento fue la Escala SERVQUAL para medir la calidad de los servicios de
salud de Eduardo Castillo Morales, cuya duracion fue de 15 minutos aproximadamente; asi mismo
consta de 21 preguntas comprendidas en 5 dimensiones: Confiabilidad, Responsabilidad, Bienes
tangibles, Empatia y Seguridad en una escala de Likert, cuyos indices son muy desfavorable,
desfavorable, media, favorable y muy favorable, a los participantes se les indica también responder
con la veracidad del caso en relacion a su ambiente de trabajo respectivo. Las variables estudiadas
fueron sometidas a la prueba del coeficiente de correlacion Rho de Spearman para identificar la
existencia o no de la relacién entre la Calidad de los Servicios brindad en el entorno de salud y la
Satisfaccion en el ambito laboral del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, ademas de ser
sometidos también a un andlisis mediante el Programa SPSS, version 19, para ser tabulados y
debidamente sistematizados de manera ordenada.

3. Resultados

El trabajo cientifico arrojé resultados reflejando que el 8.39% (24) presentan Alta
insatisfaccion laboral, el 11.89% (34) Parcial insatisfaccion laboral, el 26.57% (76) Regular
satisfaccion laboral, el 34.27% (98) Parcial satisfaccion Laboral y el 18.88% (54) Alta satisfaccion
laboral. En relacidon a la Calidad de los Servicios de salud se evidencioé que el 8.74% (25) presenta
una percepcion Muy desfavorable de Calidad de los servicios, 13.29% (38) Desfavorable, 29.02%
(83) Media, 32.17% (92) Favorable y 16.78% (48) Muy favorable en relacion a la Calidad de los
servicios de salud.

Con respecto a la Relacion entre la Calidad de servicios de salud y la satisfaccion laboral,
mediante el coeficiente de correlacion Rho Spearman (p=0.000) tu significancia alta (p<0.01),
resultando una significancia de relacion directa proporcional y con una relacion de grado débil
(0.329) entre las variables estudiadas.
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Tabla 1
Calidad de la funcion asistencial en salud y satisfaccion laboral. Hospital Nacional Almanzor
Aguinaga Asenjo — Lambayeque

SATISFACCION CALIDAD FUNCION
LABORAL ASISTENCIAL

Coef. de wx

SATISFACCION correlacion 1,000 329
LABORAL Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 286 286
Spearman A IDAD cfr?:.facdi?m 329" 1,000

FUNCION o
Sig. (bilateral) ,000 .
ASISTENCIAL N 286 286

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
4. Discusion

En definitiva, la Satisfaccion laboral es un claro indicador en la percepcion de la calidad de
los servicios de salud en una determinada Institucion, ademas de comprender con el pilar mas
importante de una organizacidn, los colaboradores, pieza fundamental y definitiva en el desarrollo y
crecimiento de una empresa. (Palma, 1999)

Al investigar Méndez en Colombia, la satisfaccion laboral en el personal de salud del sector
publico en relacién a la calidad del trabajo brindado evidenci6é una relacion directa entre la dos
variables, teniendo como resultado particular que la alta insatisfaccion laboral estaba relacionada con
la desfavorable percepcion de la calidad de los servicios de salud, realidad que no es ajena con la
investigacion realizada, pero con resultados opuestos directamente proporcionales, por ello se
recomienda tener a los colaboradores satisfechos laboralmente para presentar un calidad de servicio
muy favorable percibida. (Palma, 1999) (Padovani, 2018)

Asi mismo en México, Romero investigd la satisfaccién laboral del sector pablico como factor
determinante en la calidad, concluyendo que los colaboradores se encontraron satisfechos
laboralmente y que la calidad de los servicios brindados fue favorable, teniendo un muy relacién con
los resultados de la investigacion realizada, ya que amabas evidencia cientificamente la valoracion
favorable de presentar colaboradores satisfechos en su trabajo o entorno de actividades y favorable
percepcion de los servicios de salud brindados, cabe resaltar que esta relacion se manifiesta con
énfasis. (Villalbi, 2017)

Por otro lado las investigaciones realizadas por Véliz, Ventura, Velay Monteza, no son ajenas
a los resultados obtenidos en la presente investigacion pues los estudios concluyeron que tanto la
calidad de la funcion asistencial de los servicios de salud brindados a una poblacién determinada,
especificamente del sector salud se ve reflejada también en el rango obtenido de Satisfaccion laboral
de sus colaboradores, teniendo en cuenta que en las dimensiones de Satisfaccion laboral estudiadas
el nivel adquisitivo por el trabajo realizado es un componente circunstancial en la percepcion de una
alta satisfaccion laboral de los colaboradores y no es diferente en el contexto y realidad a la cual
fueron sometidos los participantes de este estudio. Ademas, resaltar que el ambiente y contexto
laboral en relacién al clima de trabajo es también un factor importante y determinante para
desemperiarse satisfactoriamente en el campo laboral. (Veliz, 2016) (Ventura, 2017) Vela, 2018)
(Monteza, 2016)
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5. Conclusiones

o El personal que brinda servicios en el ambito de salud presenta una parcial satisfaccién laboral
en su mayoria; con respecto a los indicadores de calidad o importancia de la asistencia en salud
brindada resulta favorable.

o Se encontrd la existencia de un grado débil con significancia directa referente a la relacion
entre las variables estudiadas en el Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo.
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