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Resumen

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la motivacion y satisfaccion
laboral con la calidad de atencion en salud percibida por el usuario externo del Departamento de Ginecologia y
Obstetricia en el Hospital Regional Docente Las Mercedes — Chiclayo. El estudio fue de enfoque cuantitativo,
transversal de tipo descriptivo — correlacional. La muestra de estudio fue de 80 trabajadores de salud y 291
pacientes hospitalizados en el Departamento de Ginecologia y Obstetricia. Llegando a la conclusién que no
existe una asociacién significativa entre nivel de motivacion y calidad de atencion, igualmente para nivel de
satisfaccion laboral y calidad de atencion. Finalmente se recomienda a las autoridades del Hospital Regional
Docente Las Mercedes de Chiclayo considerarlo para reconocer el anélisis y atender la falta de motivacion que
existe en el personal de salud que labora en el Departamento de Ginecologia y Obstetricia, implementando
beneficios no monetarios como impulsores intrinsecos en el trabajador de salud.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between motivation and job satisfaction
with the quality of health care perceived by the external user of the Department of Gynecology and Obstetrics at
the Las Mercedes - Chiclayo Teaching Regional Hospital. The study was a quantitative, cross - sectional,
descriptive - correlational approach. The population was constituted by the total of workers and 1193 patients
hospitalized, also, the sample of study was of 80 health workers and 291 patients hospitalized in the Department
of Gynecology and Obstetrics. Finding that there is no significant association between level of motivation and
quality of care, equally for level of job satisfaction and quality of care. Finally, it is recommended that the
authorities of the Regional Hospital Las Mercedes de Chiclayo consider it to recognize the analysis and address
the lack of motivation that exists in the health personnel working in the Department of Gynecology and
Obstetrics, implementing non-monetary benefits as intrinsic drivers in The health worker.
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Introduccion

La satisfaccion laboral esta relacionada con la actitud de los trabajadores frente a sus
responsabilidades asignadas, que tienen su base en la correspondencia entre el trabajo real y las
expectativas del trabajador. Cualquier empresa que se precie y que tenga como objetivo aumentar sus
rendimientos deberd tener presente tanto la motivacion como los aspectos satisfactorios de sus
asalariados. Esto es importante porque el mayor activo de una empresa es su capital humano.
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Por ello los temas de motivacion y satisfaccion laboral vienen preocupando ya que son
factores que pueden intervenir en la calidad de atencion (Vasquez, 2007), de la motivacidn depende la
calidad de atencidn, la preocupacion e interés para lograr una mejoria en la salud de los pacientes
(Carhuanina, 2012). Asi mismo es necesario que el personal este motivado y a la vez satisfecho en su
centro laboral, para lograr una mejor aptitud de atencion observada por los pacientes externos de una
organizacion.

Es importante la calidad de atencién que se brinde al paciente o cliente, que no solo implica un
adecuado diagn6stico o una prescripcion acertada, porque se conjugan una combinacion donde ademas
participan caracteristicas del paciente, del médico, del personal de apoyo, y del establecimiento (Ortiz,
2014).

Esta investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre motivacion y satisfaccion
laboral con la calidad de atencion en salud percibida por el usuario externo del Departamento de
Ginecologia y Obstetricia en el Hospital Regional Docente Las Mercedes —Chiclayo 2016

Motivacion

“Para entender la forma de ser de las personas, todas las empresas bien gestionadas deberian
emplear la motivacion para lograr la colaboraciony cooperacion de todos sus integrantes en la
busqueda por obtener sus metas y objetivos. (Gonzales, 2006, p.82)”. Cuando no existe motivacion o
es insuficiente, ya sea por fracaso o por dificultad para la satisfaccion de necesidades, el clima
organizacional tiende a enfriarse poco a poco. Por otro lado, segun Berbel y Gan (2007). Tener una
motivacion adecuada hacia el trabajo da origen sin lugar adudas a resultados psicolégicos positivos,
tales como la realizacion personal. En consecuencia, el trabajador que satisface en su empleo mayores
necesidades sociales y psicoldgicas se encuentra mas implicado y motivado (Zubiri, 2013).

Satisfaccion Laboral

Al evaluar de sus caracteristicas surge como una sensacién positiva sobre el trabajo propio,
cuando la persona se expresa de las cualidades de los empleados, es habitual que se refieran también al
grado de satisfaccion en el trabajo. Casi siempre, los empleados eligen empleos donde tengan la
oportunidad también de emplear sus aptitudes y habilidades que no sean confusos y que cubran sus
expectativas cuando el pago se ve como algo justo. Mucho tiene que ver la conducta del jefe también
porque determina de manera importante la satisfaccion porque los trabajadores buscan siempre
entornos fisicos que no encierren peligro o incomodidad (Robbins y Judge, 2009). Segin Palma
(1999) siete dimensiones son esenciales para la satisfaccion laboral: Los elementos materiales o de
infraestructura, el grado de complacencia, de acuerdo, oportunidad, la valoracion y la apreciacion
valorativa en relacion con el jefe.

Calidad de atencién en salud

Huiza (2006) expone que se pueden crear servicios de alta calidad aplicando un conocimiento
cientifico pero la aceptacion, que dard valor aquel juicio son los usuarios. Para Cordova y LoOpez
(2006) la interrelacion entre la estructura de los servicios, los resultados obtenidos y los procesos
diagndstico definen a la calidad en salud. Asimismo, Cabello y Chirinos (2012) refieren que el aspecto
clave en la valoracion de la calidad es la expresién de un juicio de valor de los usuarios externos.

Departamento de Ginecologia y Obstetricia del Hospital Regional Docente Las Mercedes
Chiclayo (HRDLMCH)

Esta investigacion se realiza porque existen profesionales de distintos grupos ocupacionales
como ginecologos, obstetras, enfermeras y técnicos de enfermeria, de los cuales se ha observado cierto
grado de indiferencia con los pacientes, esto probablemente a la alta demanda de atenciones en dicho
hospital, pero también se relaciona con la falta de motivacién y satisfaccion laboral, esto a su vez
puede influir en la calidad de atencion que brindan.Sin embargo, a la satisfaccion laboral yla
motivacion se le brinda la minima importancia dentro de los servicios sanitarios. De este modo, se
formul6 el problema de la manera siguiente ;Cuél es la relacion que existe entre motivacion,



satisfaccion laboral con la calidad de atencidén que percibe el usuario externo del Departamento de
Ginecologia y Obstetricia en el Hospital Regional Docente Las Mercedes — Chiclayo 2016?.

Material y métodos

La investigacion fue aprobada por la Direccion de la Escuela de Postgrado de la Universidad
César Vallejo en Per y tuvo en consideracion los principios éticos del Informe Belmont. Fue
cuantitativa, descriptiva y correlacional. Considerado como variables independientes a la motivacion y
la satisfaccion laboral, como variable dependiente a la calidad de atencion. El muestreo fue no
probabilistico de conveniencia con 80 trabajadores (médicos, obstetras, enfermeras y técnicos de
enfermeria) del Departamento de Ginecologia y Obstetricia. Como criterios de inclusion se
consideraron: Ambos sexos, mayores de edad, experiencia laboral minima 1 afio, cualquier condicion
laboral (contratado o nombrado): dentro de los criterios de exclusién se consider6 a personal de salud
que no aceptd participar voluntariamente en la investigacion.

Para la evaluacion de la variable atencion de calidad se considerd pacientes hospitalizados en
el Departamento de Ginecologia y Obstetricia con una poblacidn de 1193 usuarios y una muestra de
291 usuarios. Como criterios de inclusion se consideraron: usuarias en edad reproductiva y usuarias
que no presenten trastornos de salud mental, en cuanto a los criterios de exclusion solo se considero a
usuarias que no aceptaron participar voluntariamente en el estudio (Tabla 1).

Tabla 1

Distribucidn de la muestra por servicios de atencion.
Servicios Poblacion ; Proporcion Muestra
Alto Riesgo “A” 212 0,18 52
Alto Riesgo “B” 262 0,22 64
Ginecologia 196 0,16 47
Puerperio 523 0,44 128

Todas las personas que participaron en esta investigacion, previa firma de un consentimiento
informado, contestaron una serie de preguntas que busca conocerel grado de motivacion, satisfaccion
en el centro de trabajo (empleadosde salud) y atencion de calidad segun el paciente externo. Los
instrumentos utilizados fueron: el cuestionario de McClelland(modificado) — 15 items que tuvo una
confiabilidad alfa de Cronbach de 0.82 y una validez por juicio de expertos; la escala de Satisfaccion
Laboral — 36 items que tuvo una confiabilidad alfa de Cronbach de 0,70 y con una validez por juicio
de expertos, por ultimo para calidad de atencion se utilizo el cuestionario SERVPERF(modificado) —
22 items con una confiabilidad alfa de Cronbach de 0,92 y con una validez por juicio de expertos.Toda
la informacion recopilada se organizé y califico en una base de datos, los mismos que se analizaron
con el programa SPSS, version 21, para estar ordenados, tabulados, procesados y calificados.

En la Tabla 2 el andlisis comprendid en presentar las caracteristicas de cada uno de estos
grupos en porcentajes para luego presentarlos en forma de tablas y gréficos. Para establecer la
correspondencia entre satisfaccion laboral, motivacion con la calidad de atencion percibida por el
usuario externo, se procedio a realizar la prueba Chi Cuadrado, asumiendo como significativo un p-
valor <5% de confiabilidad.



Tabla 2
Categorizacion diagnosticas de la escala de la satisfaccion laboral.

. . Dimensiones Puntaje
Satisfaccion Laboral Total
[ 11 11 v V VI VII

Alta >23 >18 >23 >19 >29 >29 >29 >168
Parcial satisfaccion 20a22 15al17 20a22 17al8 26a28 26a28 25a28 149al67
Regular 15a19 9al4 15al19 12al6 19a25 20a25 19a24 112al148
Parcial insatisfaccion 11a14 7a8 11al4 8all 14al18 14al18 14al18 93alill
Alta insatisfaccion <10 <6 <10 <7 <13 <13 <13 <92

Fuente: Delgado (2014).

1. Resultados

En la Tabla 3 Se puede apreciar que el 42,50% del personal de salud tienen una motivacion
media y el 31,25% una motivacion baja, al analizar sus dimensiones vemos que en Necesidad de logro
el comportamiento es similar, el 46,25% de los profesionales tienen una motivacion media y el
28,75% motivacion baja, en cuanto a la Necesidad de poder, de igual manera se mantienen motivacion
media y baja con 55% y 25% respectivamente, finalmente para Necesidad de Afiliacion los
profesionales presentan motivacion media (46,25%) y motivacion alta (27,50%).

Tabla 3
Niveles de motivacion laboral del personal de salud que labora en el Departamento de Ginecologia y
Obstetricia, HRDLMCH 2016.

Variable / Dimensiones Categoria N %

Baja 25 31,25

. L Media 34 42,50
Nivel de Motivacion

Alta 21 26,25

Total 80 100,00

Baja 23 28,75

. Media 37 46,25
Necesidad de logro

Alta 20 25,00

Total 80 100,00

Baja 20 25,00

. Media 44 55,00
Necesidad de Poder

Alta 16 20,00

Total 80 100,00

Baja 21 26,25

Media 37 46,25

Necesidad de Afiliacién
Alta 22 27,50

Total 80 100,00




Tabla 4

Nivel de satisfaccion laboral del personal de salud que labora en el Departamento de Ginecologia y

Obstetricia, HRDLMCH 2016.

Variable/ Dimensiones Categoria N %
Parcial Insatisfaccion 16 20,00
. . ., Regular 63 78,75
Nivel de Satisfaccién Laboral Parcial Satisfaccién 1 1,25
Total 80 100,00
Alta Insatisfaccion 25 31,25
Insatisfaccién 26 32,50
. L. . Regular 23 28,75
Condiciones Fisicas y Materiales Satis‘?accién 3 3.75
Alta Satisfaccion 3 3,75
Total 80 100,00
Alta Insatisfaccion 1 1,25
Beneficios Laboral Insatisfaccién 2 2,50
¥ Remunerativos Regular 65 81,25
Satisfaccion 12 15,00
Total 80 100,00
Alta Insatisfaccion 6 7,50
Insatisfaccién 38 47,50
Politicas Administrativas R_egula_r’ 33 4125
Satisfaccion 2 2,50
Alta Satisfaccion 1 1,25
Total 80 100,00
Insatisfaccién 10 12,50
Regular 62 77,50
Relaciones Sociales Satisfaccion 5 6,25
Alta Satisfaccion 3 3,75
Total 80 100,00
Insatisfaccién 1 1,25
Regular 45 56,25
Desarrollo Personal Satisfaccion 17 21,25
Alta Satisfaccion 17 21,25
Total 80 100,00
Alta Insatisfaccion 8 10,00
Insatisfaccién 4 5,00
Desempefio de tareas Regular 65 81,25
Satisfaccion 3 3,75
Total 80 100,00
Alta Insatisfaccion 2 2,50
Insatisfaccién 24 30,00
., . Regular 45 56,25
Relacion con la autoridad Satisfaccion 7 8.75
Alta Satisfaccion 2 2,50
Total 80 100,00




Tabla 5
Nivel decalidad de atencionpercibida por el usuario externo del Departamento de Ginecologia y
Obstetricia, HRDLMCH 2016.

Variable / Dimensiones Categoria n %

Insatisfecho 5 1,70

Ni satisfecho ni insatisfecho 41 14,10

Calidad de Atencion Satisfecho 155 53,30
Extremadamente muy Satisfecho 90 30,90
Total 291 100,00

muy Insatisfecho 2 0,70

Insatisfecho 8 2,70

Fiabilidad Ni satisfech(.) ni insatisfecho 52 17,90
Satisfecho 128 44,00

muy Satisfecho 101 34,70
Total 291 100,00

muy Insatisfecho 5 1,70

Insatisfecho 14 4,80

. Ni satisfecho ni insatisfecho 54 18,60

Capacidad de Respuesta .

Satisfecho 124 42,60

muy Satisfecho 94 32,30
Total 291 100,00

muy Insatisfecho 1 0,30

Insatisfecho 7 2,40

Sequridad Ni satisfech(.) ni insatisfecho 28 9,60
Satisfecho 122 41,90

muy Satisfecho 133 45,70
Total 291 100,00

muy Insatisfecho 3 1,00

Insatisfecho 19 6,50

Empatia Ni satisfech? ni insatisfecho 146 50,20
Satisfecho 91 31,30

muy Satisfecho 32 11,00
Total 291 100,00

muy Insatisfecho 7 2,40

Insatisfecho 16 5,50

Ni satisfecho ni insatisfecho 62 21,30

Aspectos Tangibles )

Satisfecho 134 46,00

muy Satisfecho 72 24,70
Total 291 100,00

En la Tabla 4 podemos observar que el personal de salud que trabaja en el departamento,
tienen una satisfaccién regular (78,75%); es decir ni satisfechos o insatisfechos; al analizar las
dimensiones, vemos que en Condiciones Fisicas y Materiales generalmente se encuentran



insatisfechos (alta: 31,25% y parcial: 32,50%), en cuanto a Beneficios Laborales y Remunerativos,
observamos que el 81,25% no se encuentra ni satisfecho o insatisfecho (regular), en la dimensién
Politicas Administrativas, el 47,50% se encuentra parcialmente insatisfecho y el 41,25% (regular), en
Relaciones Sociales vemos que el 77,50% no esta satisfecho como tampoco insatisfecho, al igual que
el 56,25%, 81,25% y 56,25% para las dimensiones Relacidn con la Autoridad, Desempefio de Tareas y
Desarrollo Personal, respectivamente.

La Tabla 5 nos muestra que el 53,30% se encuentra muy satisfecho con la atencién que brinda
el personal de salud en el Departamento de Ginecologia — Obstetricia y tan solo el 30,90%
extremadamente muy satisfecho; al analizar sus dimensiones, vemos que es similar para Fiabilidad,
44% para muy satisfecho y 34,70% para extremadamente muy satisfecho, en cuanto a Capacidad de
Respuesta el 42,60% manifiesta estar muy satisfechos y el 32,30% extremadamente satisfechos; para
Seguridad observamos que el 45,70% estdn extremadamente muy satisfechos y el 41,90% muy
satisfechos; para Empatia el 50,20% estan satisfechos, finalmente en Aspectos Tangibles el 46% se
encuentra muy satisfechos.

Tabla 6
Satisfaccion Laboral y Calidad de Atencion en el Departamento de Ginecologia y Obstetricia,
HRDLMCH 2016.

Calidad de Atencién Total
Nivel de Muy Satisfecho Muy Extremadamente
Satisfaccion Laboral Insatisfecho Satisfecho muy Satisfecho
n % n % N % n % n %
Parcial 1 500% 1 77% 8 205% 6  231% 16 20,0%
Insatisfaccion
Regular 1 50,0% 12 923% 30 76,9% 20 76,9% 63 78,8%
Parcial Satisfaccion 0 0,0% 0 0,0% 1 2,6% 0 0,0% 1 1,3%
Total 2 100,0% 13 100,06 39 100,0% 26 100,0% 80 100,0%
X? = 3,605 p = 0,730Coef. Contigencia =0.208

Al realizar el analisis Chi-cuadrado, se observa la no existencia de una relacion importante del
Nivel de Satisfaccion Laboral con la Calidad de Atencidn (p= 0,730> 0.05), es decir, que al 95% de
confianza, no rechazamos la hipdtesis nula de independencia y afirmamos que ambas variables
estudiadas no son dependientes, mostrandonos que sélo existe un 20.8% de relacion entre ellas. Por lo
que no podemos decir de manera obligatoria que el personal de salud debera sentirse satisfecho para
brindar una buena calidad de atencion.

V. Discusion

Segun la revision teorica guardan relacion entre si la calidad de los servicios de salud con el
ambienten organizacional, al observar que investigaciones anteriores comprueban que aspectos
propios al entorno laboral, tales como satisfaccion del personal, liderazgo y motivacion, se relacionan
directamente con la calidad de los servicios publicos de salud (Bernal, Pedraza y Sénchez, 2013).
Otros autores como Gonzales (2006) y Zubiri (2013) mencionan que tanto la motivacion como la
satisfaccion laboral estan relacionadas con mayores indices de productividad.

Para Berbel y Gan (2007) tener dentro de si la motivacion al trabajo genera sin duda resultados
psicologicos positivos. Por otro lado, segun Huiza (2006) considera que el cliente o consumidor va ser
quien determina si el servicio o producto ofrecido cubre sus perspectivas y necesidades. Las



dimensiones que se evaluaron en la variable motivacion son: la necesidad de afiliacion, necesidad de
poder y necesidad de logro. Tales dimensiones. Para esta investigacién los resultados muestran que los
trabajadores de salud que se desempefian en el Departamento de Ginecologia y Obstetricia se
encuentran medianamente motivado (42,50%). La variable que menos motiva al personal es la
necesidad del logro (28,75%). La variable que mayormente motiva al personal de salud es la necesidad
de afiliacion (27,50%). Estos resultados son diferentes a la investigacion realizada por Chang en el
Hospital Nacional Arzobispo Loaiza a 63 médicos, en la cual la conclusion fue que los médicos estan
altamente motivados. La variable que menos motiva es la necesidad de poder y la que mayormente
motiva es la necesidad de logro.

Se evaluaron las siguientes dimensiones en lo que se refiere a satisfaccion laboral segun Palma
(1999) aspectos materiales y/o fisicas, beneficios remunerativos y/o laborales, relaciones sociales,
desarrollo personal, politicas administrativas, desempefio de labores, relacion con el personal al
mando. De los cuales los resultados fueron: El personal de salud que labora en el Departamento de
Ginecologia y Obstetricia tiene una satisfaccion regular (78,75%). La dimensidn que menos satisface
al personal de salud es condiciones fisicas y materiales (alta insatisfaccion y parcial insatisfaccion 63,
75%).La dimensién que mayormente satisface al personal de salud es desarrollo personal (parcial
satisfaccion y alta satisfaccion 42,50). En comparacidn con un estudio realizado por Monteza (2012)
en el Hospital EsSalud Chiclayo a 46 enfermeras, en la cual la conclusion en lo que se refiere a
satisfaccion laboralfue que las enfermeras se sitGan en un nivel regularmente satisfecho resultado
similar a este estudio, en cuanto a la dimension que menos satisface al personal de enfermeria es
desarrollo de tareas y la que mayormente satisface es beneficios remunerativos.

Este estudio se basa en las extensiones elaboradas por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)
expresadas en empatia, capacidad de respuesta, aspectos tangibles, seguridad y fiabilidad; estas
dimensiones son utilizadas para la estimacion de calidad de atencion del usuario externo tomando en
cuenta a la satisfaccion como punto de partida. En los resultados de la variable calidad de atencidn se
obtuvo que los usuarios externos estdn muy satisfechos (53.3%) con relacién a la calidad de atencién
recibida. La dimension que mas satisface a los clientes externos es seguridad (muy satisfecho y
extremadamente muy satisfecho 87,60%).

En la comparacién de la variable motivacién y satisfaccion laboral con calidad de atencion se
encontré que no existe asociacion significativa entre estas variables con el anélisis Chi-cuadrado. Sin
embargo, la revision tedrica realizada por Bernal, Pedraza y Sanchez (2012) afirmaban que si hay una
correspondencia entre calidad de los servicios publicos con el clima organizacional (incluye
motivacion, liderazgo y satisfaccion del personal).

Conclusiones

Al evaluar al Departamento de Ginecologia y Obstetricia del Hospital Regional Docente Las
Mercedes de Chiclayo se concluye que los empleados de salud se encuentran en un nivel medio de
motivacion y regularmente satisfecho.

Al evaluar la atencién brindada por el personal de salud del Departamento de Ginecologia y
Obstetricia del Hospital Regional Docente Las Mercedes de Chiclayo se observa que los pacientes
externos estan muy satisfechos con la calidad de servicio de dicho Departamento.

No existe una asociacion significativa entre nivel de motivacion y calidad de atencion,
igualmente para nivel de satisfaccion laboral y calidad de atencion.

Al contrastar la hipétesis se determina que si el personal de salud se sintiera motivado y
satisfecho laboralmente no mejora la calidad de atencion percibida por el usuario externo del
Departamento de Ginecologia y Obstetricia.
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