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RESUMEN

Objetivos: Identificar los factores que se relacionan en la Satisfaccion Laboral (SL)
del usuario interno en el servicio de emergencia de una clinica privada de la ciudad
de Arequipa - 2022.

Método: estudio observacional, descriptivo, transversal con muestreo censal a 47
trabajadores del servicio de emergencia de la clinica privada, a los cuales se aplic
una ficha sociodemografica y laboral, un cuestionario de Factores Motivacionales de
Herzberg y un cuestionario SL-SPC.

Resultados: Se evidencia que los usuarios internos se encuentran en mayor
proporcién en edades de mas de 45 afios, son de sexo femenino y nivel de estudio
técnico, con el ingreso econémico entre S/.3500 - S/.4500, y con niveles altos de
motivacion intrinseca y extrinseca, los cuales tienen una tendencia a tener niveles
altos de satisfaccion laboral.

Conclusiones: Los factores sociodemograficos que influyen en la SL son: la edad,
sexo, estado civil y nivel de estudio. Asi mismo, solo el factor de ingreso econémico
incide en la SL. También, la motivaciéon extrinseca esti relacionadas con la
satisfaccion laboral. Asi mismo, la situacion laboral, afios de servicio y motivacidn
extrinseca no tienen relacion con la SL de los usuarios internos del servicio de

emergencia de la clinica privada

Palabras clave: Satisfaccion laboral, usuario interno, servicio de emergencia.
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ABSTRACT

Obijectives: Identify the factors that are related to the Job Satisfaction (SL) of the internal
user in the emergency service of a private clinic in the city of Arequipa - 2022. Method:
observational, descriptive, cross-sectional study with census sampling of 47 service
workers of the private clinic, to which a sociodemographic and employment file, a
Herzberg Motivational Factors questionnaire and an SL-SPC questionnaire were applied.
Results: It is evident that the internal users are in a greater proportion in ages over 45
years, are female and have a technical level of study, with an economic income between
S/.3500 - S/.4500, and with high levels of intrinsic and extrinsic motivation, which have
a tendency to have high levels of job satisfaction. Conclusions: The sociodemographic
factors that influence SL are: age, sex, marital status and level of education. Likewise,
only the economic income factor affects the SL. Also, extrinsic motivation is related to
job satisfaction. Likewise, the employment situation, years of service and extrinsic
motivation have no relationship with the SL of the internal users of the emergency service

of the private clinic.

Keywords: Job satisfaction, internal user, emergency service
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La satisfaccion laboral es un tema que ha cobrado relevancia e interés en el entorno
organizacional y se encuentra relacionada con las condiciones laborales que tienen los
empleados, por esta razon, las organizaciones deben estar orientadas a conocer las
necesidades de sus trabajadores para poder crear un ambiente laboral éptimo para el
desarrollo de sus actividades laborales y crear asi una mayor satisfaccion (1). La
satisfaccion laboral se constituye como una herramienta para la evaluacion de la calidad
interna de los servicios, siendo un tema de vital importancia para las organizaciones, en
especial las del sector salud, debido a que se pueden realizar aportes para el disefio de
nuevas metodologias de trabajo, mejoras organizacionales, mejora de las condiciones
laborales para los trabajadores con la finalidad de lograr un funcionamiento optimo en las

entidades prestadoras de salud (2).

Los recursos humanos se constituyen como un elemento vital para el buen
funcionamiento de los sistemas de salud y para conseguir una alta calidad en la prestacién
de servicios. Por lo tanto, los usuarios internos de las entidades prestadoras de salud son
el recurso mas importante dentro del sistema de salud, debido a que, si no tienen buenos
niveles de satisfaccion dentro de su entorno laboral, tendrd impactos negativos en la

calidad de servicio (3).

La insatisfaccion del usuario interno es una de las principales problematicas que tienen
las entidades prestadoras de salud, que se ven relacionados por diversos factores de indole
internos como externos donde destacan el autoritarismo de los jefes y/o supervisores, la
falta de reconocimiento laboral, falta de capacitacion del personal, malas relaciones

interpersonales, bajo nivel remunerativo, alta carga laboral, presiones familiares, falta de
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motivacion, entre otros (4). A esto se le debe sumar, el mal balance de los horarios
laborales del personal, que pasan la mayoria de su tiempo trabajando, por ende, las
actividades se vuelven rutinarias, a esto se le debe sumar la falta de motivacion que da
como resultado altos indices de insatisfaccion en el personal, lo cual tiene efectos
negativos en el desempefio laboral y en la capacidad de atencion del usuario, lo que

representa un gran reto para la gestion de las entidades prestadoras de salud (5).

Diversos estudios demuestran que la satisfaccion laboral es buen predictor del
compromiso organizacional, mejora la calidad de vida en el trabajo, en el entorno familiar
y social (6). La satisfaccion laboral en el usuario interno de salud se encuentra
influenciada por diferentes factores, donde destacan los factores sociodemogréaficos,
laborales y motivacionales, en especial en el personal que tiene la responsabilidad de
cuidar la salud fisica y mental de quienes estan a su cargo y entregar una atencion de

buena calidad.

Diversos autores destacan la incidencia de los factores motivacionales sobre la
satisfaccion del personal en las entidades prestadoras de salud, donde la motivacion de
los trabajadores se ve afectada por los factores personales (intrinsecos) y ambientales
(extrinsecos) (7). Donde los factores motivacionales intrinsecos estan relacionados con
las habilidades que tienen el personal para asumir retos de desarrollo de sus capacidades
para lograr beneficios a nivel personal como profesional; mientras que los factores
motivacionales extrinsecos, se encuentran relacionados con los estimulos provenientes
del entorno laboral (8). La motivacion es una herramienta usada por las organizaciones

para direccionar al personal a la consecucién de objetivos laborales y organizacionales,

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

ademas de mantener un buen ambiente y calidad en las relaciones interpersonales de los

trabajadores (9).

La investigacion se va a realizar en una clinica privada que se encuentra ubicada en la
ciudad de Arequipa, en especifico, en el servicio de emergencia que atiende un promedio
de 1643 pacientes por mes y esta compuesta por un total de 47 trabajadores, actualmente
la clinica no cuenta con un sistema que le permita medir el grado de satisfaccion de su
personal ni evaluar los factores que influyen en ello es por esto que esta investigacion se
justifica de forma teorica, ya que mediante el analisis y sistematizacion de literatura
especializada aporta conocimiento tedrico sobre la existencia de factores que inciden en
la satisfaccion del usuario interno de entidades prestadoras de salud. Ademas, la
investigacion, tiene la finalidad de obtener resultados que permitan a la clinica privada
desarrollar una gestion enfocada en la mejora de las condiciones dentro de la organizacién
que permitan obtener un manejo adecuado de la satisfaccion del usuario interno para

obtener un mayor beneficio en la calidad de los servicios brindados a los pacientes.

La prestacion de servicios médicos evoluciona constantemente de acuerdo a las
circunstancias imperantes, y es fundamental enfocarse en el perfeccionamiento continuo
de la calidad como una pieza fundamental de la atencién cotidiana, en donde el proceso
busca incrementar la performance en todo el sistema, perfeccionar el cuidado al paciente

y ayudar a disminuir los gastos de la prestacién médica.

La realizacion de la presente investigacion se justifica porque si realizamos la aplicacion
de un plan de mejora, se puede superar las debilidades y consolidar las fortalezas del

usuario interno de la clinica. A través del perfeccionamiento ininterrumpido, se logra ser
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mas provechoso y competitivo en el sector, en este caso el perfeccionamiento permitira
obtener de forma eficaz y operativa, su finalidad de prestacion de salud al publico

demandante, consiguiendo una mayor satisfaccion del usuario externo.

La investigacion tiene un valor funcional porque tiene la intencién de poner en marcha
un plan de mejora que aporte a la satisfaccion del cliente, de acuerdo a la indagacion
preliminar de los determinantes que obstaculizan a los clientes a ser tratados de forma

competente por los trabajadores de la clinica.

La investigacion posee un valor tedrico porque esta aludiendo al conocimiento de la
satisfaccion que posee el cliente en relacion a la prestacion de salud. Esta es la razon por
la que son varios los investigadores que tratan de definir el aspecto pragmatico de esta

idea.

La investigacion posee un valor metodoldgico porque se sigue el método cientifico, desde
la formulacion del problema, formulacién de hipdtesis, recoleccién de datos y
comprobacion de hipotesis. Ademas, se diseflaran y validaran instrumentos de

recoleccion de datos para el analisis de las variables de estudio.

La investigacion se justifica de forma social, porque busca la mejora de la calidad de vida
de los usuarios internos de la clinica privada en su ambiente laboral, lo cual se expresa en
una mejora de la satisfaccion laboral y por ende se obtiene una mejora de prestacion de

servicios para la institucion.
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Por lo anteriormente expuesto, surge la siguiente pregunta de investigacion:
¢Cuales son los factores que se relacionan en la satisfaccion laboral del usuario interno

en el servicio de emergencia de una clinica privada de la ciudad de Arequipa - 20227
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I1.MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de estudio

Situaciéon antes de COVID

A nivel internacional, se realizo un estudio en la Union Europea sobre las condiciones
laborales de los trabajadores de varios sectores, donde se puso de manifiesto que mas de
la mitad de trabajadores (60%) manifiesta que tienen altas cargas laborales. Ademas,
especificamente los trabajadores del sector salud manifestaron que producto de la
realizacion de sus actividades laborales experimentaron malestares psicologicos (20%) y
se tiene una alta tasa de exposicién emocional con el entorno (67%) debido a que tienen
que lidiar con personas enfermas o personas con altos niveles de estrés y ansiedad (Neffa,

2015).

En Esparia se desarrollé un estudio sobre la satisfaccion laboral en el personal de salud,
donde se indican que factores laborales como la falta de promocion profesional, bajas
remuneraciones, la falta de formacion y autonomia impactan de forma negativa en la
satisfaccion laboral (10). Asi también, estudios realizados en trabajadores de salud en
China demostraron que la insatisfaccion laboral es provocada por las altas jornadas de
trabajo y carga emocional que repercute en forma negativa en la valoracion del trabajo

(11) y ayudan al desarrollo de entornos laborales estresantes (12).

En México, en el personal de enfermeria se determiné que el aumento de la demanda de
trabajo y la escasez de personal provocan desgaste emocionaly fisico en el personal de

enfermeria (13). Ademas, el trabajo rutinario ocasiona la falta de interés del usuario
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interno de las entidades prestadoras de salud para la realizacion de sus actividades
laborales, demostrando el deficiente nivel de gestion de los factores motivacionales del

area de recursos humanos de las entidades prestadoras de salud (13).

En Chile se realizé un estudio sobre la incidencia de los factores motivacionales en una
entidad prestadora de salud, donde se evidencio que la mala gestion de la motivacion del
personal produce malos niveles de satisfaccion y calidad de atencion del personal de salud

(14).

En un estudio realizado en Colombia, se demostré que los altos niveles de insatisfaccion
laboral estan relacionados con los niveles de ausentismo del personal de salud, como
resultado de la mala gestion de reclutamiento de nuevo personal y la falta de incentivos

para retener al personal calificado en la entidad prestadora de salud (15).

Estudios realizados en México, Chile, Venezuela y Brasil, encontraron relacion de la falta
de reconocimiento social y econdémico de los trabajadores de salud con la insatisfaccion
laboral. Consideran que su trabajo es de gran responsabilidad y relevancia para la

prevencion y recuperacion de la salud a todo nivel(10).

A nivel nacional, el estudio realizado por Sanchez pone de manifiesto la importancia del
factor humano en el funcionamiento de las organizaciones, las cuales para lograr niveles
optimos de satisfaccion de su personal deben propiciar un buen ambiente laboral que
mejore las relaciones interpersonales entre los trabajadores (16). Ademas, se destaca que
los factores motivacionales intrinsecos (85.7%) son mas determinantes que los factores

motivacionales extrinsecos (61.9%) para el logro de niveles aceptables de satisfaccion
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laboral del personal (16). En el ambito del personal de salud, el estudio realizado por
Bobbio y Ramos (17) encontrd que la satisfaccion laboral de los usuarios internos de un
Hospital Nacional se encontraba en niveles muy bajos comparados con resultados de otros
estudios a nivel internacional. Ademas, que los factores que determinaban la
insatisfaccion del personal asistencial médico fueron las malas condiciones laborales, la
mala relacion con sus jefes y la pesada carga laboral (17). En este mismo contexto, el
estudio realizado por Calcina en personal de enfermeria de areas criticas evidencié que
los regulares niveles de satisfaccion laboral se encuentran asociados al mal estado de
salud del personal y falta de disponibilidad de insumos y materiales necesarios para
desarrollar sus actividades laborales, también destaca que los factores motivacionales de
pobre relacion con sus superiores y pocas oportunidades de desarrollo profesional y
personal en la institucion crean niveles de insatisfaccion en el personal de las areas criticas

de la entidad prestadora de salud (18).

Asimismo, se realizaron estudios que evaltan el impacto de los factores motivacionales
sobre la satisfaccion del usuario interno de entidades prestadoras de salud, como el
realizado por Linares quien demostro que mediante una buena gestion de motivacion del
personal de salud se pueden obtener niveles éptimos de satisfaccion laboral mejorando la
calidad de atencién a los pacientes (19). Ademas, en el estudio realizado por Rique (20)
obtuvo que el 57% del personal se encuentra muy satisfechos, analogamente el personal
cuenta con factores laborales muy favorables y se pudo determinar su asociacién con con,

capacitacion, situacion laboral, remuneracion y jornada laboral, (20).

En el Pert, Gamonal (21) logr6 evidenciar relacion entre los factores intrinsecos y

extrinsecos de la motivacion con la satisfaccion laboral de las enfermeras (21). El servicio
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de emergencia es un area critica de una elevada complejidad dentro de una institucion
prestadora de salud, por las demandas de atencidn inmediata o en corto tiempo que tienen
los pacientes que acuden a este servicio. El personal de emergencia se encuentra expuesto
a muchos factores estresantes de diversa indole y deben lidiar ademas con las
complicaciones propias del servicio, que tiene como finalidad de estabilizar a los
pacientes en estado critico (22). Por lo cual el personal del servicio de emergencia debe
estar preparado para enfrentar diversas situaciones producto de la interaccién con el
paciente y su familia, para lo cual deben estar preparados fisica y mentalmente para
brindar una atencion de calidad, sino también, deben contar con los adecuados insumos y

ambientes laborales para el desarrollo 6ptimo de sus actividades (23).

Situacion durante la pandemia

El investigador Ashley Acha presentd un trabajo en donde sefialaba que antes del inicio
de la pandemia existian investigaciones que mostraban la existencia de una satisfaccion
laboral media en los profesionales de la salud. Durante la pandemia se hicieron
investigaciones que indicaban que los profesionales de la salud tenian una satisfaccién
laboral en niveles bajo y medio, por lo que se cree que estos niveles podrian estar
vinculados a la teoria de Lawler, en donde se plantea el modelo de determinantes.
Basandonos en esta teoria, la satisfaccion laboral tanto primaria como secundaria, pudo
haber sido influenciada por la pandemia. Segun lo planteado por la Teoria de Lawler, el
trabajador no ha sido recompensado de acuerdo a lo que esperaba segun su vision personal

y profesional durante la pandemia (24)
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Jiménez hall6 que los profesionales de la salud que atendieron directamente a personas
con sospecha o diagnostico confirmado de COVID, expresan menos satisfaccion laboral

(25)

Carhuahulca descubrié una relacion entre satisfaccion laboral y la sobrecarga de trabajo
la personal la salud durante el COVID19. En el trabajo de investigacion de Carhuahulca
muestra el sentir de los profesionales de la salud, que manifestaban sentirse sobrecargados
de tareas y con mayor responsabilidad no solo durante sino también después de terminada
la pandemia.(26)

Vila, en el Centro de Salud Pachacamac en el afio 2021 en la ciudad de Lima. Vila
encontrd que la relacion entre satisfaccion laboral y factores motivacionales tiene un nivel
alto que es 87.1%. Cuando relaciona satisfaccion laboral con los factores intrinsecos
encontré un 55.9% vy en la relacion de satisfaccion laboral con factores extrinsecos
encontro un valor de 88.2%. En ambos casos es alto. Por esta razon se evidenciaron
porcentajes altos para las dos variables mencionadas (27). Luego tenemos una
investigacion hecha por Villanueva , donde concluye que la estabilidad laboral y la
remuneracion si influye en la satisfaccion del usuario de consultas externas. EI impacto
es evidente porque el coeficiente calculado resulta positivo con B = 2.886 para estabilidad

laboral y = 3.969 para la remuneracion (28).

En una investigacion de Mendoza, demuestra que el burnout y la motivacién laboral
influyen en la satisfaccion del personal de salud. El resultado que se obtuvo fue de 28.7%.
Por lo tanto, nos lleva a pensar que hay otras variables que expliquen la versatilidad de
los resultados y por ende nos lleva a considerar que debemos ahondar en la investigacion

correspondiente (29).
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2.1 Bases teoricas

La satisfaccion laboral viene identificada por el propio trabajo que realiza un individuo
para lo cual tendra un nivel diferente de satisfaccion por los valores que se aplican para
cada uno. Colquit y colbs (30) afirman que la satisfaccion laboral se tiene cuando
evaluamos el trabajo y la experiencia laboral lo que con lleva a decir que el nivel de
satisfaccion esta relacionado a como el trabajador se siente y piensa en su trabajo. Por su
parte, Robbins y Judge (31) el termino de satisfaccidn lo relaciona entre actitud que se da

entre el trabajador con su propio trabajo.

También podemos decir que cuando el trabajador tiene un alto nivel de satisfaccion
laboral se percibe la forma positiva que tiene en relacién con el trabajo por consiguiente
el trabajador que tiene bajo nivel de satisfaccion muestra de forma negativa la actitud que
tiene frente a ello. Furnham y colbs (32) definen la satisfaccién laboral como el grado en
que se sienten satisfechos con su trabajo. Kreitner y Kinicki (33) indican que la
satisfaccion laboral no tiene una definicion Unica ya que se define como una respuesta
emocional o afectiva en varias perspectivas del trabajo. También a pesar de que la
remuneracion es un factor importante para los trabajadores, éstos prefieren disfrutar de la
satisfaccion laboral a veces priorizando esto antes que la remuneracion, lo que resulta que

el rendimiento aumente en el trabajo (31)

La satisfaccion laboral de los trabajadores que laboran en areas asistenciales es un tema
muy importante porque abarcan el cuerpo profesional mas grande de trabajadores dentro

del sistema de atencion médica, varios estudios relevan que es importante tener como
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objetivo un nivel de satisfaccion laboral alta para que pueda ayudar a enfrentar los
desafios que se dan para el cumplimiento de estandares de calidad, retencion del personal

y satisfaccion del paciente (34)

Cuando los trabajadores de las areas asistencias tienen altos nivel de satisfaccion originan
que la calidad y satisfaccion del paciente mejoren. Por el contrario, la insatisfaccion
laboral afecta a la rotacion de los trabajadores y los servicios humanos (35). Ademas,
encontramos que los trabajadores de salud que trabajan en lugares rurales o remotas estan
menos motivados que los que trabajan en las principales ciudades del pais (36). Por
consiguiente, los niveles de satisfaccion bajas dan como consecuencia una mayor tasa de

rotacion originando menor rendimiento y calidad en el trabajo. (37)

En términos mas generales, la satisfaccion laboral tiene como resultado sobre la salud, la
felicidad, el bienestar y la autoestima (38). Cabe mencionar que al aumentar la
satisfaccion de las personas que trabajan en servicios de salud pueden dar como resultado
que la seleccion, el reclutamiento y la sostenibilidad mejoren la fuerza laboral de salud
rural, porque actualmente se conoce que el aumento de la remuneracion, las
oportunidades de crecimiento laboral, profesional, colaboracion positivas de desemperio,
seguridad laboral, tienen impacto positivo en la satisfaccion laboral (39)

Ademas, al mejorar el sistema de motivacion mediante mejora en el sistema de gestién
de desempefio con incentivos que no sean monetarios se relacionan con una mayor

satisfaccion laboral (40, 41)

Es importante considerar los diferentes factores que pueden relacionarse o0 no a la

satisfaccion laboral como los factores sociodemograficos, laborales y motivacionales,
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considerando el primero como la clasificacion en edad, sexo, estado civil y nivel de
estudio, lo segundo como situacién laboral, afios de servicio e ingreso econémico, y por

ultimo la motivacion intrinseca y extrinseca.

Es importante para una empresa poder analizar la relacion de los factores mencionados
porgue ayudara a tomar decisiones y a priorizar las oportunidades de mejora para que la
satisfaccion del personal mejore considerablemente, teniendo como resultado una mejor

atencion al paciente.
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I11.OBJETIVOS E HIPOTESIS

3.1 Objetivo general
Identificar los factores que se relacionan en la satisfaccion laboral del usuario interno en

el servicio de emergencia de una clinica privada de la ciudad de Arequipa — 2022.

3.2 Objetivos especificos

a) Establecer los factores sociodemograficos que se relacionan con la satisfaccion
laboral del usuario interno en el servicio de emergencia de una clinica privada de la
ciudad de Arequipa — 2022.

b) Determinar los factores laborales que se relacionan con la satisfaccion laboral del
usuario interno en el servicio de emergencia de una clinica privada de la ciudad de
Arequipa — 2022.

c) Establecer los factores motivacionales que se relacionan con la satisfaccion laboral
del usuario interno en el servicio de emergencia de una clinica privada de la ciudad

de Arequipa — 2022.

3.3 Hipotesis general
Existen factores que se relacionan con la satisfaccion laboral del usuario interno en el

servicio de emergencia de una clinica privada de la ciudad de Arequipa — 2022.
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3.4 Hipotesis especificas

a) Existen factores sociodemograficos que se relacionan con la satisfaccion laboral del
usuario interno en el servicio de emergencia de una clinica privada de la ciudad de
Arequipa — 2022.

b) Existen factores laborales que se relacionan con la satisfaccion laboral del usuario
interno en el servicio de emergencia de una clinica privada de la ciudad de Arequipa
—2022.

c) Existen factores motivacionales que se relacionan con la satisfaccion laboral del
usuario interno en el servicio de emergencia de una clinica privada de la ciudad de

Arequipa — 2022.
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IV.METODOLOGIA

4.1 Disefio del estudio

La investigacion sera cuantitativa, observacional, analitica, transversal

Es cuantitativa, porque se busca cuantificar las variables de la investigacion y sus efectos.
Es observacional, porque se estudiaran el comportamiento de las variables como suceden
en su ambito natural sin la intervencion o control de los investigadores.

Es analitica porque se busca ver la relacidn entre las variables de la investigacion.

Es transversal, porque los datos se tomaran en un periodo de tiempo establecido, una sola

vez sin repeticiones.

4.2 Poblacion

La poblacion se entiende como el conjunto de elementos o participantes que tiene
caracteristicas en comun que son relevantes para el investigador (42). Es asi, que la
poblacion del estudio se encuentra conformada por el personal asistencial que trabaja en
el servicio de emergencia de una clinica privada en la ciudad de Arequipa, la cual esta
conformada por un total de 47 trabajadores entre médicos (20), enfermeras (13) y

técnicos de enfermeria (14).

4.3 Criterios de seleccion
- Criterios de Inclusion
e Personal con un rango de edad entre los 18 y 70 afios, porque es el minimo y

méaximo de edad que tiene el personal de la clinica.
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e Personal que labore en el servicio de emergencia de la clinica, porque es un area
con mayor afluencia de pacientes, hay presion de trabajo por la atencion de
pacientes criticos, y nos refirieron que es el area con mayor rotacion de personal.

e Personal que haya firmado el consentimiento informado, se necesita del

consentimiento del paciente para proceder con la recoleccion de datos

- Criterios de Exclusion
e Personas con comorbilidades, incapacidad de comunicacion y/o movilizacion.
e Personal que no pertenezca al servicio asistencial.
e Personal practicante asistencial que rota en emergencia.

e Personal que se niegue a participar

4.4 Muestreo

4.4.1 Tipo de muestreo

Para la determinacion de la muestra se utilizard un muestreo no probabilistico de tipo
censal, en el cual toda la poblacion se constituye como la muestra de estudio, por tener la
poblacién un numero reducido de participantes que cuentan con un grado de accesibilidad

aceptable (43)

4.4.2 Tamafio de muestra
Debido al tipo de muestreo utilizado en la investigacion, la muestra de estudio queda
definida por los 47 trabajadores del servicio de emergencia de la clinica privada de la

ciudad de Arequipa.
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4.5 Técnica de recoleccion de datos

Técnicas

La investigacion al tener un enfoque cuantitativo busca medir o cuantificar las variables
de estudio para ofrecer un diagnostico del nivel actual en que se encuentran. Debido a
esto, se va a utilizar la técnica de Encuestas para la recoleccion de datos y como
instrumentos se utilizaran escalas de actitud y opinidn que se encuentren en escala Likert,
los cuales son instrumentos disefiados para medir el nivel de intensidad de las opiniones
y/o actitudes de los participantes de forma objetiva, ya que no existe intervencion o

manipulacion por parte del investigador (43)

Instrumentos

Cuestionario de Satisfaccion Laboral (SL-SPC)

Para medir la satisfaccion del usuario interno se utilizé la Escala de Opiniones (SL — SPC)
elaborada por Palma (44). la cual consta de 27 items con respuestas en escala de Likert.

El instrumento se compone de items positivos y negativos.

Tabla 1

Distribucion de Items positivos y negativos del SL — SPC

Tipo de items NUmero de item
Negativo 2,5,6,10,11,12,13, 17,19, 24
Positivo 1,3,4,7,8,9, 14,15, 16, 18, 20, 21, 22, 23, 25, 26, 27

Fuente: Palma (40)

El instrumento estd dividido en 4 factores que componen el modelo de satisfaccion
laboral: significacion de la tarea, condiciones de trabajo, reconocimiento personal y/o

social y beneficios economicos (44)
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Tabla 2
Composicion de los factores del instrumento SL — SPC

Factores items
Significacion de la tarea 3,4,7,18, 21, 22, 25, 26
Condiciones de Trabajo 1, 8,12, 14,15, 17, 20, 23, 27
Reconocimiento personal y/o Social 6, 11, 13,19, 24

Beneficios Econdémicos 2,5,9,10,16

Fuente: Palma (40)

La Escala de Satisfaccion laboral (SL-SPC) fue utilizada para estudios en personal de
salud, en las cuales fue validada por juicio de expertos donde se determiné que cumplia
con los criterios de pertinencia, relevancia y claridad (20). Ademas, se determind su
confiabilidad mediante la prueba de alfa de Cronbach, obteniendo un resultado de 0.804
que determind que el instrumento es confiable para su aplicacién en poblaciones de

personal de salud (20).

Ficha sociodemografica y laboral

Para medir los factores sociodemograficos se disefio una ficha de registro de datos
sociodemogréaficos, en donde se anotaron la edad, sexo, estado civil y nivel de estudio.
De la misma forma, para medir los factores laborales se disefié una ficha de recoleccion
de datos de factores laborales del personal de servicio de emergencia, donde se considerd

la situacion laboral, afios de servicio e ingreso econémico.

Cuestionario de Factores Motivacionales de Herzberg
Para medir el nivel de los factores motivacionales se disefié un cuestionario basado en la
teoria de Herzberg (45) el cual consta de 17 items que estan redactados en forma positiva

y cuentan con respuestas en escala de Likert. El disefio del instrumento del Cuestionario

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

de Factores Motivacionales se encuentra dividido en dos dimensiones: factores

motivacionales intrinsecos y factores motivacionales extrinsecos.

Tabla 3

Composicion de las dimensiones del Cuestionario de Factores Motivacionales

Dimensiones Items
Factores motivacionales intrinsecos 1,2,3,4,5,6,7,8,9, 10
Factores motivacionales extrinsecos 11,12, 13, 14, 15, 16

Fuente: Elaboracion propia

El cuestionario de Factores Motivacionales fue validado por Gamonal (21) en una
poblacion de enfermeras mediante el criterio de juicio de expertos, determinando que los
items del instrumento son significativos y pertinentes para la medicion de los factores
motivacionales. Ademas, se obtuvo un nivel de confiabilidad aceptable mediante la
prueba de alfa de Cronbach (0.72), estableciendo asi que este instrumento puede ser
utilizado en personal asistencial de las entidades prestadoras de salud.

Los instrumentos de recoleccion de datos se validardn mediante la técnica de juicio de
expertos, donde se evaluardan los indicadores de claridad, precision, relevancia,
coherencia y exhaustividad (46). Para determinar la confiabilidad de los instrumentos de
recoleccion de datos se utilizara la técnica de consistencia interna de alfa de Cronbach
(47)

Prueba piloto

Se realiz6 una prueba piloto para determinar la confiabilidad de los instrumentos de
recoleccion de datos, para lo cual se tuvo un total de 15 participantes. La prueba piloto
debe estar compuesto entre el 15%-30% de la muestra establecida, los cuales deben contar

con los atributos y/o caracteristicas que se desean evaluar en la poblacion objetivo (Mora
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y otros, 2015). Se utilizé la técnica de consistencia interna de alfa de Cronbach para
evaluar la confiabilidad de los instrumentos politomicos en escala de Likert. Segun Celina
y Campo (47). el minimo valor esperado del coeficiente de alfa de Cronbach es de 0.7.
Por lo tanto, la confiabilidad de los instrumentos debe superar el minimo valor de
confiabilidad, para que sean considerados como instrumentos de confiabilidad aceptable

para su aplicacion en la poblacion de estudio.

Tabla 4

Confiabilidad de los instrumentos en la prueba piloto

Instrumento Alfa de Cronbach N de elementos
Factores motivacionales 0.794 16
Satisfaccion laboral 0.710 27

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos para los instrumentos de factores motivacionales (0.794) y
satisfaccion laboral (0.710) permiten establecer que tienen una confiabilidad aceptable

para su aplicacion en la poblacion de estudio.

Validez de los instrumentos

Coeficiente V de Aiken

Para el célculo del coeficiente de Aiken utilizamos como calificacion minima 85,
calificacion méxima 100, como intervalo de confianza 95% por ser temas relacionados a
la gestion. Por consiguiente, nuestro valor de Aiken salié 1 que indica un mayor acuerdo

entre jueces, que se traduce en una mayor evidencia de validez de contenido.
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4.6 Operacionalizacion de variables

Variable Definicion conceptual T|p_o de Naturgleza Esca_la_ ,de Categoria
variable de variable | medicién
Tiempo en afios vividos del usuario + Hasta 35 afios
Edad S 1emp Interviniente | Cuantitativa | Nominal
interno ) o
: Mas de 35 afios
Condicion organica que distingue los  Femenino
Sexo ganica g g Interviniente | Cualitativa | Nominal
hombres de mujeres ) .
: Masculino
Estado Civil . ! - - Interviniente | Cualitativa | Nominal
situacion de pareja, familia o - Unido
convivencia )
. , . : Técni
Nivel de Es el grado mas elevado de estudios - L . ecnico
. . .. Interviniente | Cualitativa | Nominal
estudio realizados por el usuario interno e
» Universitario
. ., . ., 2 In rmin
Situacion Es el tipo de relacion contractual al - L . dete ado
. A Interviniente | Cualitativa | Nominal
laboral trabajo del usuario interno )
: Contratado
~ . ~ - : Hasta 5 afios
Afios de Tiempo en afios que el usuario interno . . .
s . Interviniente | Cuantitativa | Nominal
servicio ha permanecido en un cargo o empleo. . ~
: Mas de 5 afios
| Caqtigacéd(i d:)ngro recibif[jo enfun - Menos de S/ 1,500
ngreso periodo de trabajo que entra a formar Interviniente | Cuantitativa| Nominal
econdmico | parte de la economia de un usuario . i
interno : De S/1,500 a mas
L, Comportamiento impulsado por un : Regular a menos
Motivacion . . .. L .
L deseo interno que nace del propio Interviniente | Cualitativa [ Nominal
intrinseca . ,
usuario interno : De alta a més
L, . . - Regular a men
Motivacion | Comportamiento impulsado por . L . egulara menos
. . Interviniente | Cualitativa | Nominal
extrinseca recompensas o castigos externos ) ,
: De alta a mas
Bienestar del trabajador en todos los - Satisfecho
Satisfaccion | niveles ocupacionales, indicando la - o .
. . : Dependiente | Cualitativa | Nominal
laboral mejora de la calidad de vida del )
usuario interno : No Satisfecho
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4.7 Procesamiento y analisis estadistico

Procesamiento:

Se envio una solicitud a la Clinica para pedir autorizacion para que nos dejen realizar la
investigacion en el area de emergencia adjuntando el plan de tesis propuesto.

La clinica nos respondid la solicitud dando la aprobacion a lo solicitado.

Se comunicard a la clinica que en el mes programado se iria a recabar la informacion para

la realizacion de la prueba piloto.

El dia de la obtencidn de datos nos apersonamos con Gerencia General de la clinica para
comunicar los pasos para la realizacién de la encuesta de la cual se estuvo de acuerdo y
procedio a derivarnos con la coordinadora responsable del area de emergencia.

La coordinadora de emergencia nos dio un ambiente dentro del area para que podamos
en uno en uno encuestar al personal, para lo cual nos dio indicaciones de bioseguridad
como utilizar mascarilla, alcohol en gel, cumplir con el distanciamiento; cabe mencionar
que en dicha clinica no se atiende a pacientes Covid-19 y los pacientes que estan con

sintomatologia respiratoria los atienden en otro ambiente.

Luego al personal se le entrego 2 juegos de hojas, la primera era el consentimiento

informado donde se explicaba la temética de la tesis y el segundo juego eran las encuestas.

Anélisis estadistico:

Los datos obtenidos seran codificados en una base en el programa Microsoft Excel, para
luego ser procesados en una base de datos en el programa estadistico SPSS version 25.
En dicho programa se realizara el analisis de los datos obtenidos mediante la aplicacion

de estadistica descriptiva para obtener las tablas de frecuencia y sus respectivos graficos
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para describir las variables de estudio en su situacion actual. Ademas, se utilizara
estadistica inferencial para la comprobacion de las hipotesis del estudio, en especifico, se
utilizara la prueba de Chi Cuadrado para establecer la relacion entre los factores

sociodemograficos, laborales y motivacionales con la satisfaccion del usuario interno.

4.8 Aspectos éticos

La investigacion al ser de tipo observacional, analitica, transversal y prospectiva tomara
los datos de las fuentes primarias, es decir, del personal que trabaja en el servicio de
emergencia de una clinica privada en la ciudad de Arequipa, en la cual se mantendra el

anonimato de los evaluados respetando su derecho al secreto y la privacidad.

El desarrollo del estudio no pondra en riesgo o producira dafios a los participantes, ya que
solo se obtendran los datos mediante la entrega de cuestionarios.

El estudio no presenta conflicto de interés con la institucion educativa y la clinica privada,
ya que serd realizada y financiada por los investigadores en su totalidad. Ademas, no se
realizardn pagos monetarios o incentivos de ningun tipo a los participantes del estudio,
ya que toda participacion serd voluntaria mediante la aceptacién y firma del

consentimiento informado (Ver anexo 2).

Finalmente, la investigacion se desarrolla bajo los lineamientos establecidos por el

Comité Institucional de Etica de la Universidad Cientifica del Sur.
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V. RESULTADOS

En lo relacionado a la caracterizacion de los usuarios internos del servicio de emergencia
de la clinica privada segun sus factores sociodemograficos, se tiene que en su mayoria
son mujeres (78.7%), que se encuentran en un rango de edad menores a 35 afios (53.2%),
que frecuentemente estan (casado o conviviente) (57.4%) y cuentan con un nivel de
estudio (universitario (superior, maestria y doctorado) (72.3%). Los resultados de la tabla
5, nos indican que los trabajadores del servicio de emergencia presentan factores
sociodemogréaficos favorables para contar con una satisfaccion laboral, al ser mujeres
jovenes profesionales con mucho potencial por delante, que se encuentran
casado/conviviente

Tabla 5

Factores Sociodemogréaficos del Usuario Interno

Factores Sociodemogréaficos Frecuencia Porcentaje

Edad 18- 35 afios 25 53,2
36-70 afos 22 46,8

Sexo Femenino 37 78,7
Masculino 10 21,3

Estado Soltero 20 42,6
civil Casado/Conviviente 21 574
Nivel de Técnico 13 27,7
estudio  Universitario 34 72,3

En lo relacionado al estudio de los factores laborales de los usuarios internos del servicio
de emergencia de la clinica privada, se ha evidenciado que la mayor parte de trabajadores
son contratados son contratados (63.8%), que tienen entre 1 a 5 afios de servicio en la
institucién (55.3%), con un nivel de ingreso econdémico superior a los S/. 1500 (72.3%).
Los resultados de la tabla 6, nos indican que los trabajadores del servicio de emergencia
cuentan con condiciones laborales favorables que les permiten obtener estabilidad laboral

y econdémica.
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Tabla 6

Factores Laborales del Usuario Interno

Factores Laborales Frecuencia Porcentaje
Situacion Indeterminado 17 36,2
laboral  Contratado 30 63,8
Afios de  1-5 afos 26 55,3
servicio 6 afos a mas 21 44,7
Ingreso  Menos de S/.1500 13 21,7
econémico De S/. 1500 a mas 34 72,3

En la tabla 7 se muestran los resultados de los factores motivacionales de los usuarios
internos del servicio de emergencia de la clinica privada, muestran que la motivacion
intrinseca se encuentra en un nivel alto a mas (97.9%). Asimismo, la motivacion
extrinseca de los usuarios internos cuenta con un nivel alto a mas (91.5%). Se establece
que los trabajadores del servicio de emergencia se encuentran adecuadamente motivados
para la realizacién de sus actividades laborales, ya que cuentan con adecuados estimulos
externos e internos que permiten canalizar la motivacion hacia buenos resultados en el
desempefio de sus funciones.

Tabla 7

Factores Motivacionales del Usuario Interno

Factores Motivacionales Frecuencia Porcentaje
L Regular a
ntinseca  menes A
De alta a mas 46 97,9
L Regular a
oiackn menos Coo
De alta a mas 43 91,5

Los resultados del nivel de satisfaccion laboral del usuario interno del servicio de

emergencia, evidencian que la mayoria de los trabajadores no estan satisfechos (74.5%):
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presentandose no satisfaccion laboral. Ademas, en el analisis especifico de las
dimensiones o componentes de la satisfaccion laboral de los usuarios internos, se repite
un mayor nivel de insatisfaccion en las condiciones de trabajo (68.1%), en el
reconocimiento personal y/o social por parte de la organizacion (83.0%), en los beneficios
econdmicos (57.4%). Solo la dimensién de significacion de tareas presenta una ligera
mayoria de satisfaccion (51.1%). Cabe destacar que la mayoria de los usuarios internos
del servicio de emergencia de la clinica privada, se encuentran insatisfechos, por
inadecuadas condiciones de trabajo, por la falta de reconocimiento a su labor realizada y
por percibir como insuficientes beneficios econdémicos.

Tabla 8

Satisfaccion Laboral del Usuario Interno

Nivel de satisfaccion laboral Frecuencia Porcentaje
Satisfaccion  Satisfecho 12 25,5
Laboral Insatisfecho 35 74,5
Significacion de Satisfecho 24 51,1
la Tarea Insatisfecho 23 48,9
Condiciones de Satisfecho 15 31,9
Trabajo Insatisfecho 32 68,1
Reconocimiento Satisfecho 8 17,0
per;cér;?élylo Insatisfecho 39 83,0
Beneficios  Satisfecho 20 42,6
Econdmicos  Insatisfecho 27 57,4

En latabla 9, se tienen los resultados de la prueba chi cuadrado, relacionados a los factores
sociodemograficos, donde se evidencian que la edad (p=0.049<0.05), sexo
(p=0.010<0.05), y nivel de estudio (p=0.010<0.05) son factores demograficos que se
relacionan con la satisfaccion laboral del usuario interno del servicio de emergencia de la
clinica privada, en cambio en estado civil (p=0.074 >0.05) no se relaciona con la
satisfaccion laboral ; con respecto a los factores que se relacionan se puede establecer

que los usuarios internos menores de 35 0 mayores de 35 afios tienen mayores niveles de
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insatisfaccion laboral. Asimismo, se tiene que los usuarios internos de sexo masculino y
nivel de estudio técnico y que en su estado civil estan unidos sentimentalmente, se
encuentran mas satisfechos en el servicio de emergencia de la clinica privada.

Tabla 9

Relacion entre los Factores sociodemogréaficos con la Satisfaccion Laboral

. - Insatisfaccion Satisfaccion  Valor de
Factores Sociodemogréaficos

laboral laboral p*
18- 35 afios 21 (87,5) 3(12,5)
Edad 36-70 afios 14 (60,9) 9(39,1) 0,049
Femenino 31 (83,8) 6 (16,2)
Sexo Masculino 4 (40,0) 600 0010
. No Unido 14 (70,0) 6 (30,0)
Estado eVl jido 21778 6(222 00
. : Técnico 6 (46,2) 7 (53,8)
Nivel de estudio Universitario 29 (85,3) 5(14,7) 0,010

* Prueba chi cuadrado

En la tabla 10, tienen los resultados de la prueba chi cuadrado, relacionados a los factores
laborales a la satisfaccion laboral de los usuarios internos, se tiene que el factor de ingreso
econdmico (p=0.010), es el unico que se relaciona con la satisfaccion laboral. Donde, los
trabajadores que tienen un ingreso econdmico menos de S/.1500 tienen una tendencia a
tener niveles altos de satisfaccion laboral. También, se logré establecer que los factores
laborales de situacion laboral (p= 1.00) y afios de servicio (p=0.505) no se relacionan con
la satisfaccion laboral de los usuarios internos del servicio de emergencia de la clinica
privada.

Esta situacion se da porque se observa un alto grado de insatisfaccién laboral tanto de los
nombrados (76.5%) como los contratados (73.2%); asi como los que tienen un tiempo de
servicio menor a 5 afos (69.2%) como los de tiempo de servicio mayor a 6 afos (81%).

En cambio, los que tienen un ingreso menor a S/ 1500 estdn mas satisfechos (53.8%),
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sucediendo lo contrario a los que tienen un ingreso de S/1500 a mas estan mas
insatisfechos (85.3%).
Tabla 10

Relacion entre los Factores laborales con la Satisfaccion Laboral

No . .,
Factores Laborales satisfaccion Satisfaccion  Valor de
laboral p*
laboral

. Indeterminado 13 (76,5) 4 (23,5)
Situacion laboral Contratado 22 (73.3) 8 (26.7) 1,000

N . 1-5 afos 18 (69,2) 8 (30,8)
Afios de Servicio o e a més 17 (81,0)  4(19,0) 0,505

Menos de S/.1500 6 (46,2) 7 (53,8)

| omi
NQreso economico o o 1c09amas 29 (85,3) 5(14,7)

0,010

* Prueba chi cuadrado

Los resultados de la prueba Chi Cuadrado (tabla 11), permiten establecer que la
motivacidn extrinseca (p= 0.003) es el Gnico factor motivacional que se relaciona con la
satisfaccion laboral de los usuarios internos del servicio de emergencia. En cambio, la
motivacioén intrinseca (p=1.00) no se relaciona con la satisfaccion laboral. Asi se tiene,
que los usuarios que obtienen un nivel alto en la motivacion intrinseca y extrinseca se
encuentran insatisfechos.

Tabla 11

Relacion entre los Factores motivacionales con la Satisfaccion Laboral

L. Insatisfaccion Satisfaccion Valor de
Factores Motivacionales

laboral laboral p*
L . Regular a menos 1 (100) 0 (0)
Motivacion Intrinseca De alta a més 34 (73.9) 12 (26,1) 1,000
. . Regular a menos 0(0) 4 (100,0)
Mot Ext 0,003
OHVACION EXITINSEE " e alta a mas 35(81,4)  8(18,6) /

* Prueba chi cuadrado
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VI. DISCUSION

Segun la hipotesis general planteada se encontrd la presencia de factores
sociodemograficos como la edad, sexo, estado civil y nivel de estudios que se relacionan,
asi como factores laborales como el ingreso econémico y factores motivacionales como
la motivacion la motivacion extrinseca, que se relacionan con la satisfaccion laboral del
usuario interno del servicio de emergencia de una Clinica Privada en Arequipa. Las
hipdtesis especificas de la investigacion, detallaron los factores que se relacionan con la
satisfaccion laboral. En la hipdtesis especifica 1, se encontro que la edad, el sexo, el estado
civil y el nivel de estudio, tienen relacién con la satisfaccion laboral del usuario interno
del servicio de emergencia; mientras que en la hipotesis especifica 2, se hallo que solo el
factor laboral del ingreso econdémico se relaciona con la satisfaccion laboral del usuario
interno del servicio de emergencia; y en la hipétesis especifica 3, se determin6 que los
factores motivacionales la motivacion extrinseca ejercen relacion con la satisfaccion

laboral del usuario interno del servicio de emergencia de una Clinica Privada en Arequipa.

Cuando comparamos lo encontrado por la investigacion con estudios internacionales,
concuerda con la investigacion realizada en Espafia (10), que indico que factores laborales
como la situacion laboral (falta de promocion profesional y la falta de formacion y
autonomia), y los ingresos econdémicos (bajas remuneraciones) impactan de forma
negativa en la satisfaccion laboral. Asi también, concuerda con el estudio realizado en
trabajadores de salud en China donde demostraron que la insatisfaccién laboral es

provocada por la situacién laboral (las altas jornadas de trabajo y carga emocional) que
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repercute en forma negativa en la valoracion del trabajo (11) y ayudan al desarrollo de

entornos laborales estresantes (12).

En cambio, si comparamos los resultados de la investigacion con los estudios a nivel de
Latinoamérica, se concuerda con el estudio realizado en México donde el personal de
salud (personal de enfermeria) presenta factores motivacionales (desgaste a nivel fisico y
emocional) que provocan la insatisfaccion laboral en el personal de salud (13),
demostrando el deficiente nivel de gestion de los factores motivacionales del area de
recursos humanos de las entidades prestadoras de salud (13). La investigacion también,
concuerda con el estudio realizado en Chile sobre la incidencia de los factores
motivacionales en una entidad prestadora de salud, donde se evidencié que la mala
gestién de la motivacion del personal produce malos niveles de satisfaccién y calidad de
atencion del personal de salud (14). Asi mismo, concuerda con los estudios realizados en
México, Chile, Venezuela y Brasil, donde encontraron que la insatisfaccion laboral esta
relacionada con el ingreso laboral (falta de reconocimiento econémico de los trabajadores
de salud), ya que consideran que su trabajo es de gran responsabilidad y relevancia para
la prevencion y recuperacién de la salud en los distintos niveles de atencion y no estan

bien remunerados acorde al tipo de servicio de salud brindado (10).

Asi mismo, no concuerda con el estudio realizado en Colombia, donde se demostré que
los altos niveles de insatisfaccion laboral estan relacionados con la situacion laboral
(niveles de ausentismo, mala gestion de reclutamiento de nuevo personal y la falta de
incentivos para retener al personal calificado) (15), dado que en la investigacion la

satisfaccion laboral solo es relacionado con el ingreso econdémico.
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En lo referente a los resultados encontrados por la investigacion, con los estudios a nivel
nacional, concuerda con lo hallado por Sanchez, que para lograr niveles optimos de
satisfaccion de su personal deben propiciar los factores motivacionales intrinsecos y los
factores motivacionales extrinsecos (16). También, no concuerda con el estudio realizado
por Bobbio y Ramos (17) quien encontré que la insatisfaccion del personal asistencial
médico fue la situacion laboral (malas condiciones laborales, la mala relacién con sus
jefes y la pesada carga laboral). En este mismo contexto, no concuerda con el estudio
realizado por Calcina (18), en personal de enfermeria de areas criticas en donde se
evidencio que los regulares niveles de satisfaccion laboral se encuentran asociados a la
situacion laboral (mal estado de salud del personal y falta de disponibilidad de insumos y
materiales necesarios para desarrollar sus actividades laborales); aunque, si concuerda en
lo referente a que los factores motivacionales crean niveles de insatisfaccion en el

personal de las areas criticas de la entidad prestadora de salud.

Asimismo, se realizaron estudios que evaltan el impacto de los factores motivacionales
sobre la satisfaccion del usuario interno de entidades prestadoras de salud, como el
realizado por Linares quien demostro que mediante una buena gestion de motivacion del
personal de salud se pueden obtener niveles éptimos de satisfaccion laboral mejorando la
calidad de atencidn a los pacientes (19). Ademas, en el estudio realizado por Rique (20)
sobre la relaciéon de los factores laborales en la satisfaccion laboral del personal del
laboratorio de un Hospital en Comas, donde se utiliz6 como instrumento de investigacion
la Escala de Satisfaccién Laboral (SL-SPC). La investigacion obtuvo como resultado que
el 57% del personal se encuentra muy satisfecho, analogamente el personal cuenta con

factores laborales muy favorables y se pudo determinar que los factores laborales de
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situacion laboral, jornada laboral, capacitacion y remuneracion se asocian directamente

con la satisfaccion laboral del personal de salud (20).

En lo relacionado a los estudios realizados a nivel nacional sobre los factores
motivacionales en el personal de salud, se tiene el estudio realizado por Gamonal (21)
que tuvo la finalidad de establecer la relacion entre los factores motivacionales con la
satisfaccion laboral del personal de enfermeria del servicio de emergencia, se utiliz un
cuestionario basado en la teoria de Herzberg para los factores motivacionales y se disefio
un cuestionario para la satisfaccion laboral. La investigacion logré evidenciar que los
factores intrinsecos y extrinsecos de la motivacién se relacionan de forma directa con la

satisfaccion laboral de las enfermeras (21).

Teniendo en cuenta que los resultados encontrados en la investigacion, es referido al
servicio de emergencia, que se encuentra recargada por las demandas de atencién
inmediata o en corto tiempo, se encuentran investigaciones que aportan que su
satisfaccion estd asociada a muchos factores, como los factores estresantes de diversa
indole y deben lidiar ademas con las complicaciones propias del servicio, que tiene como
finalidad estabilizar a los pacientes en estado critico (22); ademas, se encuentra la
presencia de factores motivacionales extrinsecos como el tener que enfrentar diversas
situaciones producto de la interaccion con el paciente y su familia, para lo cual deben
estar preparados fisica y mentalmente para brindar una atencion de calidad, sino también,
deben contar con los adecuados insumos y ambientes laborales para el desarrollo de sus
actividades laborales de forma dptima (23).

Asi mismo si comparamos el estudio, con las investigaciones que se realizaron durante la

pandemia, si concuerda con lo estipulado por Ashley Acha en la que indica que el
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personal no ha sido recompensado por la mayor carga de trabajo presentado por la

pandemia por tanto esto influye directamente en la satisfaccion laboral.

Por consiguiente, durante la pandemia aparecieron nuevos factores que tienen relacion
con la satisfaccion laboral como: sobre carga de trabajo, estrés y sindrome de burnout,

esto por la alta demanda de pacientes contagiados durante la pandemia.

Con respecto a nuestros resultados obtenidos podemos deducir que hay mayor
insatisfaccion en la edad de 18 a 35 afios; porque el usuario interno cuenta con menor
experiencia laboral en comparacion a los mayores, por lo que son asignados a tareas
menos importantes y son supervisados con mayor rigurosidad. Por otro lado, se les tiene

menor confianza por parte de sus comparieros mayores o supervisores.

En cuanto al sexo, se puede apreciar que el porcentaje de insatisfaccién varia por la

cantidad de personas del sexo femenino que hay en el servicio.

En cuanto al nivel de estudio, se observa un mayor porcentaje de insatisfaccion laboral
en el grupo de nivel universitario, porque son los trabajadores que tienen mayor presién
en el servicio de emergencia porque cualquier decisién va a influir en el pronéstico del

paciente.

De igual forma, hemos visto mayor insatisfaccion laboral en el personal que tiene un
ingreso por encima de los s/.1500, que esta muy relacionado a la insatisfaccion de las
personas con mayor nivel de estudio. En este caso, se puede deber a la comparacion

salarial con otras clinicas privadas en donde pueden evidenciar que su salario es menor.
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También podemos decir que en la Motivacion Intrinseca como Extrinseca, existe solo una
pequeria cantidad de trabajadores con una calificacion de regular a menos. Solo 1 persona
en la Motivacion Intrinseca y 4 personas en la Motivacion Extrinseca. Esto nos lleva a
concluir que la mayor cantidad de trabajadores encuestados tiene una Motivacion
Intrinseca y Extrinseca con una calificacion de alta a mas, esto se debe a dos factores. El
primero de ellos al efectivo proceso de seleccion de profesionales al momento de hacer
las convocatorias, que permite contratar a los profesionales mas comprometidos,
dedicados a su labor y que buscan la satisfaccion al hacer bien la cosas (Motivacion
Intrinseca) y en segundo lugar; los profesionales contratados saben de los beneficios que
pueden obtener al empezar a trabajar en la clinica, por lo que sienten el anhelo de ser
reconocidos y el deseo de conseguir una recompensa externa (Motivacion Extrinseca) la
cual los puede llevar a reforzar la Motivacion Intrinseca. Porque mientras mas se le
reconozca a un trabajador por su esfuerzo, mayor motivacion intrinseca tendra.

6.1 Limitaciones y fortalezas del estudio

Las limitaciones que se tuvo en el estudio son: tamafio muestral escaso, solo es
extrapolable para ese hospital, no se ha realizado estadistica multivariado y que
anteriormente en la clinica no se cuenta con estudios previos que describan estas variables

en otro tiempo por tanto no se permiten realizar estudios comparativos.

La fortaleza del estudio es tener el cuestionario con buena validacidn de expertos y que
la clinica estuvo dispuesta al estudio porque permitiria realizar cambios positivos y

mejoras.
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CONCLUSIONES

Se concluye, la existencia de factores sociodemograficos (edad, sexo, estado civil y nivel
de estudio), de un factor laboral (ingreso econdmico) y de factores motivacionales
(motivacidon extrinseca) que se relacionan con la satisfaccion laboral del usuario interno

del servicio de emergencia de la clinica privada.

Se evidencia la existencia de factores sociodemograficos como la edad, sexo, estado civil
y nivel de estudio que tienen relacion con la satisfaccion laboral del usuario interno del

servicio de emergencia de la clinica privada.

Se evidencia la existencia de un factor laboral del ingreso econémico que se relaciona
con la satisfaccion laboral. Los factores laborales de la situacion laboral y afios de servicio
no tienen relacion con la satisfaccion laboral de los usuarios internos del servicio de

emergencia de la clinica privada.

Se evidencia la existencia de factores motivacionales como la motivacion intrinseca que
no tiene relaciéon con la satisfaccion laboral y la motivacion extrinseca que ejercen

relacion con la satisfaccion laboral de los usuarios internos del servicio de emergencia.
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RECOMENDACIONES

La implementacion de un programa de reconocimiento laboral para el usuario interno, va
a estar condicionada en el contexto que se vivia en ese momento, que es la Pandemia por
el COVID 19. Por esta razén, los beneficios que se le puedan otorgar al trabajador en
aquella época estarian relacionadas al descanso médico por COVID, el apoyo econémico

con la medicacion, asi como también la terapia de rehabilitacién si fuera el caso.

Se recomienda a los directivos de la clinica privada; programar reuniones con el personal
de mayor experiencia que pueda aportar conocimiento sobre temas en particular como la

atencion a pacientes COVID, nuevos tratamientos o actualizaciones en la practica clinica.,

Se recomienda a los directivos de la clinica privada, implementar metodologias para
retribuir de forma equitativa el dinero presupuestado para el personal de salud. Esto puede
lograrse mediante bonificaciones que vayan acorde a la oferta laboral que se daba por la

pandemia especialmente en el sector salud.

Se recomienda a los directivos de la clinica privada, implementar un plan de crecimiento
profesional que ayude al personal en mantenerse motivado, ademas de fortalecer su plan
de capacitaciones para dar las herramientas necesarias y puedan ascender. Considerando
que estas deben ser constantes para que el personal este actualizado por los cambios que
se iban dando. Por consiguiente, ayudara a elevar la satisfaccion laboral en los usuarios

internos en el servicio de emergencia.

En el caso del tamafio muestral escaso, se recomienda que el presente estudio pueda servir
como punto de partida para la realizacion de una investigacion mas amplia, con otros

instrumentos y con un mayor nimero de encuestados, en donde se permita evaluar otras
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variables que puedan explicar la insatisfaccion laboral como el nimero de trabajos, horas

de trabajo semanal y carga familiar.

Sabemos que en la clinica no se contaba con estudios previos. Por lo que recomendamos
la socializacion de los resultados y conclusiones al area de Recursos Humanos para que
pueda implementar estas recomendaciones y puedan subir el porcentaje de motivacion en

el usuario interno.
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ANEXOS

ANEXO 1: Instrumentos de recoleccion de datos

Ficha de recoleccion de datos sociodemograficos y laborales

Factores Sociodemograficos

1. Edad:

(afios)

2. Sexo:

Femenino

Masculino

3. Estado civil:

Soltero

Conviviente

Casado

Otro

4. Nivel de estudio:

Técnico

Superior

Maestria

Doctorado
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Factores Laborales

5. Situacién laboral:

Nombrado
Contratado
Otro
6. Afos de servicio:
(afos)
7. Ingreso econémico:
Menos de S/.1500

S/. 1500 — S/. 3000

S/. 3000 — S/. 4500

Mas de S/. 4500
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ANEXO 2: Consentimiento Informado

CIENTIFICA

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA SER PARTICIPANTE EN LA
ENCUESTA DEL ESTUDIO

INTRODUCCION:

Hola, mi nombre es Jorge Echevarria, soy alumno de la Maestria en Alta Gerencia en
Servicios de Salud de la Facultad de Ciencias de la Salud. Mi compafiera, Rossana
Portugal, y yo estamos realizando una investigacion sobre FACTORES QUE SE
RELACIONAN EN LA SATISFACCION LABORAL DEL USUARIO INTERNO, lo
cual es un tema muy importante para las instituciones prestadoras de salud en el pais. A
continuacion, le vamos brindar informacion e invitarlo a ser parte de este estudio. Puedes
comunicarte con nosotros para darte mayor alcance sobre la finalidad de la investigacion
y sus beneficios.

PROPOSITO DEL ESTUDIO:

Los trabajadores asistenciales de las entidades prestadoras de salud son el recurso mas
importante dentro del sistema de salud, debido a que, si no tienen buenos niveles de
satisfaccion dentro de su entorno laboral, tendrd impactos negativos en la calidad de
servicio. La satisfaccion laboral se constituye como una herramienta para la evaluacion
de la calidad interna de los servicios, siendo un tema de vital importancia para las
organizaciones, en especial las del sector salud, debido a que se pueden realizar aportes
para el disefio de nuevas metodologias de trabajo, mejoras organizacionales, mejora de
las condiciones laborales para los trabajadores con la finalidad de lograr un
funcionamiento 6ptimo en las entidades prestadoras de salud, beneficiando no solo a las
organizaciones sino también mejorando las condiciones y calidad de vida del usuario
interno.

PROCEDIMIENTOS:

Se disefiaron fichas de recoleccion de datos para obtener los sociodemograficos y
laborales del personal de salud. Ademas, se emplearan cuestionarios para medir los
factores motivacionales y la satisfaccion laboral del usuario interno. Las respuestas
obtenidas seran totalmente anénimas, no se le pide que registre su nombre o cddigo de
empleado.

Los datos obtenidos seran analizados en un programa estadistico para obtener el nivel
actual de los factores sociodemograficos, laborales y motivacionales y establecer la
asociacion que tienen con el nivel de satisfaccion laboral del usuario interno.

Todo esto se realiza con la finalidad de brindar recomendaciones a la clinica privada para
la elaboracion de politicas, mejoras de condiciones laborales y un disefio de programa
motivacional para la mejora de la satisfaccion del usuario interno.
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SELECCION DE PARTICIPANTES:

Se invita a participar a todos los trabajadores asistenciales de la clinica privada que
cumplan con los criterios de inclusion, en el estudio sobre factores que se relacionan en
la satisfaccion laboral del usuario interno.

PARTICIPACION VOLUNTARIA

La participacion en el estudio es totalmente voluntaria, es decir, usted tiene la decision
sobre participar o0 no en el estudio. De no participar en el estudio, no afectara en nada su
situacion laboral dentro de la institucion.

PROCEDIMIENTOS DEL ESTUDIO:

Se le pedird que llene 3 instrumentos de investigacion, los cuales son: ficha de datos
sociodemogréaficos y laborales, cuestionario sobre factores motivacionales y cuestionario
sobre satisfaccion laboral. Las respuestas que brinde serdn anénimas, ya que no se le
pedird datos que permitan identificarlo. Ademas, la informacion obtenida esta regulada
por un riguroso procedimiento ético tanto por la clinica privada como la Universidad
Cientifica del Sur.

Duracion

El proceso de la aplicacion de los instrumentos de recoleccién de datos tiene una duracion
aproximada de 25 minutos. Solo seré necesario que responda estos instrumentos una sola
vez, no es necesario realizar ningn seguimiento posterior.

Confidencialidad

La informacion obtenida sera anonima y confidencial, debido a que no se piden brindar
datos personales que permitan su identificacion.

Resultados

Los resultados seran presentados en un informe donde se expliquen los resultados
obtenidos y se elaboren propuestas de mejora para la institucion y el personal asistencial
de salud. La publicacién de los resultados sera entregada a las autoridades de la institucién
para que sean ellas las encargadas de publicar el informe y sean compartidas con otras
personas o instituciones interesadas para que puedan aprender de nuestra investigacion.

Derecho a negarse o retirarse

Usted puede optar por no participar en la investigacion, sin tener miedo a represalias o
cambios en su situacion laboral dentro de la institucion. Se le asegura que seguira
contando con todos los beneficios laborales estipulados por la institucion.

Persona(s) de contacto

Para responder consultas o preguntas sobre la investigacion puede ponerse en contacto
con los investigadores: Jorge Antonio Echevarria Villanueva

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

(100040527 @cientifica.edu.pe) y Rossana Fabiola Portugal Mendiguri (100075085@
cientifica.edu.pe)

Puede realizar sus consultas en cualquier momento, aun después de haber iniciado el
proyecto de investigacion o la toma de los datos.

La investigacion sigue los lineamientos establecidos por EL COMITE INSTITUCIONAL
DE ETICA EN INVESTIGACION DE LA UNIVERSIDAD CIENTIFICA DEL SUR,
que es un comité cuya tarea es asegurarse de que los participantes en la investigacion
estén protegidos de cualquier dafio.

PARTE II: Certificado de consentimiento

He leido la informacién anterior, o se me ha leido. He tenido la oportunidad de hacer
preguntas sobre ella y las preguntas que he hecho han sido respondidas a mi satisfaccion.
Doy mi consentimiento voluntario para participar en esta investigacion.

Colocar nombre del participante:

Firma del participante:

Fecha (Dia/Mes/Afo):

Declaracién del investigador/persona que toma el consentimiento

Confirmo que se le dio al participante la oportunidad de hacer preguntas sobre el estudio,
y todas las preguntas hechas por el participante han sido contestadas correctamente.
Confirmo que el participante no ha sido coaccionado o influenciado para dar su
consentimiento, y que el consentimiento ha sido dado libre y voluntariamente.

Asi mismo, se ha proporcionado una copia de este FORMATO DE CONSENTIMIENTO
INFORMADO al participante

Nombre del investigador/persona que ha tomado el consentimiento:

Firma del investigador/persona que ha tomado el consentimiento:

Fecha (Dia/Mes/Afo):
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ANEXO 3: Constancia

LMIVERSI DAL

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN C | E N T | FIC ‘A

INVESTIGACION

CONSTANCIA N° 244-CIEI-CIENTIFICA-2022

El presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacidn de la Universidad
Cientifica del Sur (CIEI-CIEMTIFICA) da constancia que el proyecio de investigacion,
cuyos datos se registran a continuacion, ha sido aprobado por el CIEI-CIENTIFICA.

Codigo de registra: B81-2021-P0O534

Thtulo: FACTORES QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION
LABORAL DEL USUARIO INTERNO EN EL SERVICIO
DE EMERGENCIA DE UNA CLINICA PRIVADA DE LA
CIUDAD DE AREQIULNPA - 2022

Investigadar{a): JORGE ANTONIO ECHEVARRIA VILLANUEVA
ROSSANA FABIOLA PORTUGAL MENDIGURI

La aprobacion del proyecto de investigacion implica que el documento presentado a
evaluacion cumple con los lineamientos de Universidad en materia de investigacion y
atica, los cuales se sustentan en la normativa intermacional vigente. Adicionalmente, en
el contexto de la pandemia de enfermedad por COWVID-18, k= recomendamaos cumplir
con las normas publicadas por el estado peruano (accesos, medidas de bioseguridad,
eic.) y tener los permisos de las instituciones en las gue realizara el estudio antes de
ejecutario.

En tal sentido, esta aprobacicn carecera de valor si es que el proyecto de investigacion
arriba indicado es modificado de cualquier forma. Toda enmienda, anadido, eliminacion
o eventualidad [eventos adwversos, etc.) posterior a la fecha de aprobacion debe ser
reporiado al CIEI-CIENTIFICA

La vigencia de la aprobacion de este documento es de dieciocho (18) meses (hasta el
28 de febrero del 2024), pericdo en el que puede desarmollarse el proyecto. Cualquier
tramite para su renovacion debera ser enviado antes del término de la vigencia de este
documenio, debiendo suspenderse fodo desarrolle hasta que la renovacion sea
aprobada.

Willa El Salvador, 29 de agosto dej2022

|

e CETL
Mg. Fulton Paul Rivera Albinagorta
Presidente
Comité Instiucional de Efica en Investigacion
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ANEXO 4: Resolucion

CIENTIFICA

UNIVERSIDAD CIENTIFICA DEL SUR

RESOLUCION DIRECTORAL ACADEMICA DE CARRERA No. 467 - DACMH-DAFCS-U. CIENTIFICA-2022

Lima, 26 de setiembre del 2022

VISTO:

El informe de revisién independiente académica y |a aprobacion de un Comité de Etica del proyecto de
investigacion titulado: "FACTORES QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION LABORAL DEL USUARIO INTERNO
EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DE UNA CLINICA PRIVADA DE LA CIUDAD DE AREQUIPA - 2022”.

CONSIDERANDO:

Que, de acuerdo al Reglamento General de la Universidad Cientifica del Sur y el reglamento y
Procedimientos de trabajos de Investigacion para obtener el Grado de Maestro.

Que, de acuerdo a la normativa vigente de la Universidad Cientifica del Sur, en uso de las atribuciones
conferidas al Director Académico de la Carrera.

SE RESUELVE:

ART. 1° Aprobar, en vias de regularizacion e inscribir el proyecto de tesis titulado “FACTORES QUE
INFLUYEN EN LA SATISFACCION LABORAL DEL USUARIO INTERNO EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DE
UNA CLINICA PRIVADA DE LA CIUDAD DE AREQUIPA - 2022", presentado por los alumnos Jorge Antonio
Echevarria Villanueva y Rossana Fabiola Portugal Mendiguri con N® de registro: 881-2021-P0534.

ART. 2° MNombrar al Docente Paul Fernando Cuellar Villanueva , como asesor para el desarrollo de la

tesis en cuestion.

Registrese, comuniguese y archivese.

(&
Mg. JORDI GRAU MONGE

Director Académico (e)
Carrera de Medicina Humana
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Jorge Echevarria Villanueva
[RFMH] Acuse de recibo del envio
25 jul. 2024 20:31:01
fabiolaportugali@gmail.com

Obtener Outlook para i0S

De: Dr. Jhony A. De La Cruz Vargas PhD, MCR, MD <alertas @urp.edu.pe>
Enviado: Wednesday, July 24, 2024 9:57:58 PM

Para: Jorge Echevarria Villanueva <jorgeantonioev@hotmail.com>
Asunto: [RFMH] Acuse de recibo del envio

Jorge Echevarria Villanueva:

Gracias por enviar el manuscrito ""FACTORES QUE SE RELACIONAN EN LA
SATISFACCION LABORAL DEL USUARIO INTERNO EN EL SERVICIO DE
EMERGENCIA DE UNA CLINICA PRIVADA DE LA CIUDAD DE AREQUIPA - 2022"" a
Revista de la Facultad de Medicina Humana. Con el sistema de gestion de
publicaciones en linea que utilizamos podra seguir el progreso a través del proceso
editorial tras iniciar sesion en el sitio web de la publicacion:

URL del manuscrito: https://revistas.urp.edu.pe/index.php/REMH/authorDashboard/
submission/6718
Nombre de usuario/a: jechevarria

Si tiene alguna duda puede ponerse en contacto conmigo. Gracias por elegir esta
editorial para mostrar su trabajo.

Dr. Jhony A. De La Cruz Vargas PhD, MCR, MD

Revista de la Facultad de Medicina Humana de la Universidad Ricardo Palma



