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RESUMEN

El proposito fue identificar la relacion entre motivacion del personal de enfermeria
y satisfaccion del usuario atendido en el Hospital Privado del Pera- Piura 2021, Es
un estudio cuantitativo, descriptivo y correlacional. cuya poblacion-muestral fue de

30 participantes. Los resultados fueron: Las caracteristicas sociodemograficas del
personal de enfermeria la mayoria tienen entre 25 a 34 afios y son mujeres. con
tiempo de servicio de | a 4 afos, de condicion laboral contratado y del usuario la
edad fluctia entre 40 a 60 afos, de sexo femenino, con 1 a 3 fres dias de
hospitalizacion y con grado de instruccion superior. El nivel de motivacion del
personal de enfermeria en estudio ¢l 60% es baja v ¢l 40% media. Segin
dimensiones, sobresale ¢l nivel de motivacion medio, para la dimension
importancia ¢l 93,3%, autonomia ¢l 86.7%., identidad ¢l 83,3%, varicdad cl 76,7%

y retroalimentacion el 43.3%. Sobre ¢l grado de satisfaccion del usuario en estudio
el 50% presenta un nivel de satisfaccion alto y el 50% medio. Segin dimensiones

en ¢l usuario, ¢l nivel de satisfaccion ¢s: satisfecho en consccucion 90%.
Medianamente satisfecho en sosicgo 100%. scguido de confirmacion 96,7%. lucgo
autoimagen 90%. para estimulacion 86.7% y compensacion 83.3%. En conclusion:

En cuanto a la relacion entre motivacion del personal de enfermeria y satisfaccion
del usuario a través de la Chi Cuadrado de Pearson presenta p=0.456, por lo tanto.

significa que las variables no guardan relacion, aceptandose la hipotesis nula.

Palabras clave: Motivacion. satisfaccion, usuario.
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ABSTRACT

The purpose was to identify the relationship between motivation of the nursing staff’
and satisfaction of the user attended at the Private Hospital of Peru- Piura 2021. It
is a quantitative, descriptive and correlational study, sample-population was 30
participants. The results were: The sociodemographic characteristics of the nursing

personnel, most of them are between 25 and 34 years old and are women, with
service time of 1 to 4 years, of contracted employment status and of the user, the

age fluctuates between 40 to 60 years, from female, with 1 to 3 three days of
hospitalization and with a higher level of education. The level of motivation of the
nursing staff under study 60% is low and 40% mecdium. According to dimensions,
the average level of motivation stands out. for the importance dimension 93.3%,

autonomy 86.7%. identity 83.3%. varicty 76.7% and feedback 43.3%. Regarding
the degree of user satisfaction in the study, 50% present a high level of satisfaction
and 50% medium. According to user dimensions, the Ievel of satisfaction is:
satisfied in achievement 90%. Moderately satisfied in 100% calm, followed by
confirmation 96.7%, then self-image 90%, for stimulation 86.7% and compensation

83.3%. In conclusion: Regarding the relationship between motivation of the nursing

stafl and user satisfaction through Pearson's Chi Square, it presents p = 0.456,

therefore, it means that the variables are not related, accepting the null hypothesis.

Keywords: Motivation, satisfaction. user.
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INTRODUCCION

La motivacion, como proceso. ¢s una forma de estimular a un individuo a operar de
una determinada tendencia conductual, y depende de la forma de recibir ¢l estimulo,
que varia de persona a persona segun su experiencia acumulada en el tiempo y lo

cognitivo que posee la persona.

Otros autores senalaron: “Para comprender la situacion de las personas, toda empresa
bien gestionada debe utilizar estimulos para obtener el apoyo y participacion de los
integrantes para lograr sus fines y objetivos (Gonzalez, 2006,)”. Sin embargo, cuando
hay un insuficiente estimulo, dara lugar a necesidades insatisfechas. Por otro lado,
segin la investigacion de Berbel y Gan (2007), se cree que una persona tiene suficiente
motivacion laboral para producir resultados psicologicos positivos, especialmente en

¢l lado personal. resultado, estén comprometidos y motivados (Zubiri,2013).

La motivacion en ¢l ambito laboral, consiste en un cumule de fucrzas potentes o
activas que generan el proceder del individuo y se vinculan con ambito permitiéndole
una actuacion acorde con su trabajo laboral y para ¢stablecer la direccion, forma,
intensidad y duracion. Por otro lado, la motivacion desde otro punto de vista
considerada como una rama que sostiene el desarrollo de aquellas acciones que son

primordialmente importantes paca el ser humano y esta relacionado con recompensas

y rendimiento en las labores asignadas.

En consecuencia, un personal muy motivado aportard ideas creativas ¢ innovadoras a

una institucion generandose ¢xito para el equipo de trabajo dentro de una organizacion.

Desmotivacion: Vocablo contradictorio a motivacion, que ¢s considerado como
sentimiento de desaliento cuando se encuentra con dificultades o produce dolor,
malestar, agotamiento y pérdida de entusiasmo. Sin embargo, cuando las personas se

sicnten restringidas en ¢l logro de sus objetivos, la pérdida de motivacion pucde
considerarse como un resultado normal, lo que afecta su salud fisica y mental. S¢
origino a partir de la generalizacion de experiencias negativas de uno mismo o de los

demds, y la autoconciencia de no producir los resultados esperados



Las emociones negativas son un estado intrinsecamente complejo caracterizado por
pensamientos restrictivos y sentimientos de frustracion, debido a la generalizacion de

experiencias negativas de uno mismo o de los demas y la autoconciencia que no puede
producir los resultados esperados. Desde su punto de vista, si se convierte una
tendencia periodica o solido, entonces la motivacion negativa es obviamente danina,

porque puede alterar la salud, limita la capacidad vinculante y destruye la
productividad, porque afecta la autoconfianza y la creatividad La movilidad, la

asuncion de riesgos habilidad y fuerza de voluntad de Ajello (2008).

Desde los enfoques tedricos acerca de la motivacion existen tres aspectos
fundamentales como: la conductista, humanista y la cognitiva. El enfoque conductual
acenttia ¢l papel de recompensa en la motivacion, la humanistica contempla las
capacidades del individuo que le facilita para lograr su desarrollo y ¢l enfoque

cognitivo resalta el poder del pensamiento. Santrock (2008)

La perspectiva conductual, considera las recompensas como hechos afirmativos o
negativos originando un comportamiento y estd presente en los incentivos que
complementan provecho y estimulacion a la conducta adecuada; también puede ocurrir

lo contrario distanciandose de aquellos considerados inapropiados.

Mientras que la perspectiva humanista destaca ¢l desempeio de la persona logrando
mayor experiencia que le permite libertad para tomar una mejor decision en su ambito
laboral. Dentro de las teorias que se identifican mas con la motivacion es la Teoria de
las necesidades de Abraham . Maslow, quien contempla que las necesidades
humanas deben ser satisfechas desde las necesidades fisiologicas, como: alimento,
abrigo, descanso. En la segunda escala se encuentra la necesidad de seguridad: donde
la persona debe estar libre de peligros fisicos, de conseguir estabilidad, organizar y
organizar ¢l cntorno; en la tercera linea se encuentra la necesidad de pasion y
pertenencia (sociales). donde hay correspondencia descada de obtener afecto familiar,
amistades cercanas y de una pareja: continuando con la cuarta linea esta la necesidad
de estima, que s¢ relaciona con sentirse bien consigo mismo y un ser digno con

prestigio. Y finalmente la quinta linea es la necesidad de autorrealizacion, es decir un



crecimiento del propio potencial y realiza lo que le agrada y pueda lograr su objetivo.

Valdés. (2005).

Por otro lado, la perspectiva cognitiva, Es importante enfatizar las percepciones de las
personas sobre lo que podria suceder para determinar lo que realmente sucedio. Es

decir, s un modo que recibe informacion y la envia a otros sistemas: emocion,
comportamiento, psicologia y fisiologia, y regula su comportamiento iniciando o
inhibiendo ciertas reacciones, segun ¢l significado que le dé a la informacion. De esta
manera, los pensamientos, creencias y opiniones de las personas sobre si mismos y sus
habilidades determinan el tipo y duracion de sus esfuerzos y. por ende. los resultados

de sus acciones Ajello (2008).

Segin Palacios H. y Rafael, D. (2014), realizaron un estudio cuyo proposito fue
verificar la relacion entre el entusiasmo del personal de enfermeria y la satisfaccion de
los usuarios d¢ los scrvicios hospitalarios. EL resultado es 50% (20), mostrando
moderada motivacion y satisfaccion, aceptando la hipotesis alternativa de la

investigacion.

Para los autores Calle, D. y Galvez, E. (2017). realizaron un estudio cuyo proposito

es determinar si existe una relacion entre la motivacion y la satisfaccion laboral y la
calidad de la atencion hospitalaria, y la conclusion es que la motivacion y la calidad
de atencion No existe una correlacion significativa entre ellos, asi como tampoco

existe correlacion entre la satisfaccion laboral y la calidad de la atencion

Asi mismo, Vasquez, S. (2007) en su estudio ejecutado, tuvo como finalidad de
identificar la asociacion del nivel de motivacion con la satisfaccion laboral del
profesional de enfermeria siendo los resultados hallados con perfil biosocial el 92.3%
fueron mujeres y 7.7% de varones, en cuanto a grupo etario, el 30.8% comprendidos
de 28 a 35 afios, ¢l 38.4%, entre los 36 a 43 aflos de edad . mientras a su situacion
profesional el 61.5% son nombradas, con tiempo de servicio ¢l 65.4%, entre 1 a 7
anos. Llegando a la siguiente conclusion, con respecto a motivacion del profesional de
enfermeria ¢l 48% presentan un nivel de motivacion media, el 27% alta y el 25%

motivacion baja.



Se han determinados los tipos de motivacion como:

La Motivacion Intrinscca: ocurre en la persona cuando en situaciones imprevistas y
obticne respuesta provocada por el raciocinio, la memoria o ¢l subconsciente,
relacionado a impresiones y emociones, concluyendo en actitud favorable o
desfavorable que dependera de elementos ¢omo la autoimagen, creencias, valores,
principios ¢ticos y morales del individuo que le permita gencrar una ¢xcusa para
realizar una accion denominada motivacion v a su vez dependera del conocimiento,

capacidades y destrezas que posce la persona, para obtener una calidad del resultado.

La Motivacion Extrinseca: se cjecuta inquiriendo una recompensa (material o
psiquica) y para cllo ¢s necesario la existencia de clementos ¢xternos actuando ¢n
clementos receptores (pensamicnto, sentimiento y ejecucion) donde el factor
motivador permita obtener mejores resultados. Para que se¢ obtenga resultados
positivos es necesario que ¢l individuo tenga pensamientos y/o sentimientos positivos,
debiendo facilitar una actitud positiva y como consecuencia la persona motivada llega

a ser parte del cambio. Sin embargo, si se presenta una actitud negativa, el individuo

se desmotiva, va a oponerse al cambio y va afectar los resultados en su ambito laboral.

Santrock. (2008).
Existentes cinco dimensiones de la motivacion que a continuacion se detalla:

Variedad de la tarca: es una dimension central relacionados a habilidades que se
contemplan para designar un pucsto de trabajo y le permite realizar operaciones
diferentes. favoreciendo el logro de habilidades en distintos puestos de trabajo y evitan

la monotonia cuando surge una actividad itcrativa.

Autonomia hacia la realizacion d¢ una actividad: es ¢l nivel que fortalece en la
actividad laboral que le permite tomar decisiones con relacion a sus tarcas con

responsabilidad durante el desarrollo de su actividad laboral y consecuencias.

Identificacion de tarcas. Expresa la unidad de un puesto. esto s, cjecutar una actividad

de inicio hasta el final obteniendo un efecto perceptible.



Importancia de la tarea: Se describe la capacidad del resultado de las personas que
realizan una actividad laboral y este resultado puede influenciar a otros integrantes de
la institucion. Los trabajadores deben estar consciente de que sus actividades son

importantes dentro de la organizacion, la sociedad o ambas.

Retroalimentacion sobre el desempeiio: cuando los trabajadores conozcan las
fortalezas y debilidades de su rendimicnto laboral, la organizacion tomara en cuenta
para g¢jecutar una retroalimentacion y favorezca mejor rendimiento en sus actividades

dentro de la empresa donde laboran. (Hellriegel, 2004)

Por lo que se concluye desde el punto de vista tedrico que en un puesto trabajo debe
rcunir las cinco dimensiones para tener un buen desempeiio de parte del trabajador, si
por algin motivo faltara una de las dimensiones van a sentir afectacion de privacion

psicologica y disminuye su motivacion.

Un puesto de trabajo siempre esta acompanado con numerosos beneficios fomentado
¢l incremento vy la practica individual. Este aumento de motivacion, mejora ¢l
rendimiento, teniendo en cuenta un trabajo en equipo humanizado y productivo, asi
como la disminucion del ausentismo del personal, reduccion del tiempo improductivo
y reclamos, Del mismo modo se logran beneficios para ¢l trabajador y la socicdad,
logrando mayor provecho, satisfaccion y realizacion personal, con participacion

efectiva en trayecto en su vida. (Davis, K. (2003)
Calidad de la motivacion laboral en salud

Para considerar de calidad al cuidado de la salud es importante la presencia de
actividades eficientes y de equidad de la asistencia dependiendo de las destrezas de los
servidores de salud para ofrecer sus servicios. Por lo tanto, el grado de motivacion
profesional se ve afectada claramente su situacion laboral y por ende los resultados

que se planteo el sector salud. (Vasquez. 2007)

En cuanto a satisfaccion, viene a ser un cstado fisico o mental de complacencia por
concebir que logro sus expectativas. En otras palabras, significa que todo se ha
realizado como ordenes o descos apreciando gratificacion para obtener un buen

resultado, sin necesidad de mayor aporte.



La satisfaccion personal es una sensacion de felicidad en la vida. Existe una relacion
de apreciacion particular acerca de calidad de vida. Se rige mediante evaluaciones
subjetivas y objetivas, trascendiendo la economia y examinando las percepciones,

opiniones, satisfaccion y expectativas de las personas.

De acuerdo a un estudio realizado por Paredes. G. (2013) acerca de la percepcion que
tienen los usuarios de la calidad de los servicios de enfermeria brindados en los
ambientes de emergencia, donde determinan los usuarios que estan satisfechos con la
calidad del servicio brindado en areas de emergencia, destacando un alto nivel de
motivacion frente a la actuacion de los profesionales de la salud que forman el equipo
de emergencia: donde los usuarios se sienten satisfechos por la calidad de la asistencia
brindada en las areas de emergencia del Hospital Regional de Moquegua, destacando

la alta motivacion

Por otro lado, cuando se refiere a satisfaccion del enfermo, estd contemplada como

una unidad ansiada y transcendental del ejercicio del personal de salud
especificamente de aquellos profesionales como los médicos y enfermeras que brindan
atencion directa para su pronta recuperacion (¢ su salud, tienen intuitivamente
conceptualizada y entendido por todos, sin embargo, no perennemente estén de
acuerdo o no de estas evaluaciones. Sin embargo, esta idea se extendio rapidamente
ya que s¢ consideraba d¢ un concepto multidimensional, donde proponian viarias

dimensiones de la satisfaccion Peplau (2006).

Segun Zavala (2010), su investigacion tiene como finalidad de establecer la
satisfaccion de los pacientes ancianos con ¢l cuidado ofrecido por enfermeras en los

servicios médicos, y encontro que ¢l 41,7% de¢ los pacientes ancianos ¢ncucstados
tienen satisfaccion moderada y tienden a ser de baja satisfaccion, 25% de la gente tiene

poca satisfaccion y el 8% tiene una alta satisfaccion.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) precisa que la calidad de vida es "lo que
percibe la persona sobre su estado de salud en el contexto de la cultura y sistema de
valores que lo rodea, y en relacion con sus fines, esperanzas. normas y

preocupaciones”. Es una significacion vinculada con el término de salud donde incluye



los campos fisico ¥y psicologico, ¢l grado d¢ independencia, relaciones sociales,

creencias personales y ¢l entorno.
Influencia en la Satisfaccion del paciente

Por lo general un paciente se siente satisfecho cuando el personal de salud su ple las
necesidades que estan limitadas por una enfermedad y la comunicacion verbal y no
verbal son respuestas de satisfaccion y/o insatisfaccion coherente con ¢l precio del
servicio sanitario, la ineficacia del tratamiento, insuficiente informacion e

incomprensible, asi como desinterés por parte del equipo de salud.

Lo que defiere en la satisfaccion se atribuye a los componentes particulares de los
enfermos, diferencia de actitudes hacia ¢l sistema de salud. la forma en que el sistema

de salud estd organizado y la atencion brindada, y las diferencias entre los proveedores.

En cuanto a los niveles de satisfaccion. una persona despucés de haber adquirido un
servicio o producto va experimentar un nivel de satisfaccion que estd

considerado en tres niveles:

Satisfaccion alta: Cuando el trabajo observado del producto ejecutado cumple con las
perspectivas del ¢lignte v su evaluacion es positiva (cuando ¢sta satisfecho con ¢l

servicio recibido).

Satisfaccion regular: Cuando la valoracion del beneficiario es media (sc describe como

satisfecho o insatisfecho con el servicio recibido).

Satisfaccion baja: Cuando la evaluacion del usuario es dencgacion (no esta satisfecho
con ¢l servicio del producto o el desempeno percibido que no cumple con las

expectativas del cliente. Peplau (2006).
Sc ha considerado los siguientes clementos de satisfaccion:

Disponibilidad: cuando un servicio de salud esta a disposicion todo el tiempo que

requiera la persona.

Accesibilidad: cuando el cliente lo necesita en un momento oportuno



Cortesia: cuando el proveedor del servicio presenta una actitud afable con el cliente

generando reconocimiento y comprension entre cliente y proveedor.

Agilidad: cuando el proveedor de la atencion de salud compensa agilmente la solicitud

de los interesados.

Confianza: cuando el proveedor d¢ servicio demuestra destrezas, precision,

confiabilidad percibida por ¢l usuario.

Competencia: cuando el proveedor presenta destrezas y capacidades necesarios para

prestar atencion del usuario.

Comunicacion: cuando el proveedor del servicio tiene facilidad para comunicarse con

los usuarios empleando un vocabulario sencillo, preciso y conciso.

Por lo tanto, la comunicacion es trascendental para proveer satisfaccion a los usuarios
de la atencion de salud prestado en ambitos hospitalarios. Esto se constata cuando los
usuarios hacen preguntas y reciben respuesta inmediata siente sensacion de alivio y
terminan dando las gracias a la persona que le brindo ¢l servicio o respondid a sus
preguntas y ocurreé lo contrario cunado no se cubrié sus expectativas y siente

incertidumbre. por ende, insatisfaccion.

Scgin ¢l estudio realizado por Mamani, N. (2017), en su cstudio ¢jecutado, fuc con la
finalidad de establecer la relacion de satisfaccion laboral del equipo de sanitario  vla
calidad de servicio brindada al usuario externo. encontrando los siguientes hallazgos

que no existe correlacion estadistica entre las dimensiones de satisfaccion laboral y la

calidad de servicio brindado donde (p > 0.05), aceptando la hipotesis nula.

Por otro lado, segin Huerta, E. (2015), ¢jecuto un estudio con el proposito de
establecer el nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en el drea de Emergencia,
donde los hallazgos encontrados correspondio del total de la poblacion, el 92.2% de
los beneficiarios satisfaccion por la atencion recibida. En cuanto a las dimensiones
consideradas ¢n la encuesta SERVPERF mostraron que més del 80% de los
beneficiarios expresaron satisfaccion: sin embargo, en la dimension de capacidad de

respuesta, generd un 23.4% de insatisfaccion y concluyo que la satisfaccion general de



los usuarios atendidos en temas médicos fue del 92.2%. Las variables mis
insatisfactorias son las areas administrativas y los servicios generales. La enfermeria
y la satisfaccion del paciente, segun la teorista Peplau, se centran en seis dimensiones
de la enfermeria; Estimular la atencion: mejorar la percepcion de los usuarios y el
reconocimiento de los danos a la salud, intervenir en su tratamiento y autocuidado para

promover la salud y prevenir, tratar y recuperarse de enfermedades

Cuidados de confirmacion: contribuye el desarrollo de la personalidad del usuario,
tratando que el cuidado sea asumido por el personal de salud ya que toda vez el usuario
se hace mas dependiente cuando la salud esta mas afectada por una enfermedad. cste
tipo de cuidados va a contribuir el fortalecimiento psicoldgico del usuario mas alla de

la enfermedad.

Cuidados de consecucion y continuidad de la vida: el personal de enfermeria brinda

los cuidados necesarios durante el proceso de la enfermedad que afecta al enfermo.
Por lo tanto, formacion, tiempo de scrvicio le permite a los profesionales a ser
competentes desde lo cognitivo, actitudes y destrezas, de ello va a depender que el
enfermo sienta seguridad del servicio que recibe y por ende satisfaccion del producto

o servicio recibido.

Cuidados para resguardar la autoimagen del paciente: ¢l profesional de enfermeria con
los servicios que va brindando al enfermo debe contribuir a que logre tener una imagen
real de si mismo ¥ de su entorno ayudando a la mantencion de su autoestima de

aceptacion y estimacion.

Cuidados de sosiego y relajacion: las personas que sienten amenazada por una
enfermedad aguda o cronica. por lo que acuden a una institucion de salud que muchas
veces les genera ansiedad e incertidumbre alterando el sosiego y relajacion
empeorando la sintomatologia y retardando el tratamiento. Por otro lado. los pacientes
hospitalizados perciben que fueron retirados de su entorno y no saben cuando regresan

a la vida normal.

Cuidados de compensacion: el profesional de enfermeria para lograr el equilibrio de

la salud de los enfermos es necesario que los cuidados en el aspecto fisico, psicologico



y social frente a las necesidades de insatisfaccion del cuidado brindado a la persona.
Este tipo de cuidado se logra evidenciar cuando las personas a quien se brinda los
cuidados tienen mayor grado de dependencia por la enfermedad que presentan y la
estancia hospitalaria prolongada. En consecuencia, se podra determinar el grado de

satisfaccion frente a las necesidades humanas del paciente. Peplau (2006).

Para Accro, D. (2017) realizo su investigacion, ¢l propésito es verificar ¢l efecto de
la satisfaccion laboral de los profesionales de enfermeria sobre la percepcion de los
pacientes sobre la calidad de la atencion, y concluyd que si afecta la satisfaccion
laboral de los profesionales de enfermeria. la percepcion del paciente sobre la calidad

de la atencion brindada.

Barrientos. J. (2018) realizo una encuesta para verificar la relacion entre el nivel de

motivacion de los cuidadores y la satisfaccion de los beneficiarios que acompainan a
los representantes de los cuidadores. La conclusion es que la motivacion laboral y la
satisfaccion del usuario son independientes, lo que demuestra que una mayor
proporcion de la poblacion de investigacion expresa motivos regulares, mientras que
los usuarios expresan que estan satisfechos y que los factores motivacionales incluyen

importantes factores motivacionales.

Justificacion de la investigacion:
Seghn la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) considera que la satisfaccion
de las necesidades y expectativas del usuario o del cliente es reflejada en calidad del

servicio o producto que sc oferta.

Para 1990, el Ministerio de Salud (MINSA) habia estado gestionando el proceso para
mejorar la calidad de los servicios de salud a través de estrategias basicas de
intervencion. En 2006, el MINSA confirm6 el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
y establecio los objetivos, principios y bases conceptuales de la calidad. QMS define
cstrategias, herramicntas, métodos y procedimicntos para comprender la satisfaccion

del usuario externo en la informacion de su componente de calidad. Cabello, E. (2010)

Los sistemas de Salud en Peri y América Latina, en la actualidad esta con continuos

cambios ¢n los proccsos teniendo en cuenta la tecnologia que avanza dia a dia,
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asumiendo el desafio de afrontar y renovar crtas estrategias con el proposito de
optimizar recursos y realzar la gestion de calidad total que favorezca la satisfaccion

del usuario.

En el Pert. a través del MINSA es el principal proveedor de servicios de atencion de
salud en las diferentes especialidades, en areas criticas y de emergencia. Paredes, G.

(2013)

Los usuarios o pacientes que necesitan servicios de salud pueden alcanzar tres niveles
de requisitos de calidad: partiendo del nivel basico esperado por los pacientes durante
la atencion, considerando confiabilidad, habilidad, urbanidad, instruccion, honestidad,
creencia, scguridad y tratamiento, micntras cn ¢l segundo nivel esta situado el interés
y la disposicion de un servicio con rapidez, responsabilidad. accesibilidad, asistencia
individualizada, comunicacion fluida, cuidados integrales y humanizados por parte
del personal de salud; el tercer nivel se contempla la infraestructura, equipamiento de
la institucion de salud y personal de salud competente y con experiencia relacionado

con ¢l costo efectividad favorable. Larea, J. (2016)

Por otro lado, cuando se habla del cliente interno nos referimos a los trabajadores de

salud y en especial a los profesionales de salud que brinda atencion las 24 horas del
dia y los 365 dias del afo. También deben estar motivado durante su jornada laboral y
esta motivacion es considerada como el nivel de compromiso en funcion que
desempenia, ejecutando un proceso dinamico y mantenimiento de la conducta de las

personas frente a la gjecucion de objetivos deseados.

Si por el contario no se encuentra motivado este grupo de servidores de salud, entonces
afectaria directamente a aspectos como en ¢l desempeno, no hay predisposicion para

el aprendizaje en las habilidades o continuar con nuevas formas de tratamiento, de
inclinacion y organizacion de .las prestaciones de los servicios convirtiéndose en

persona desmotivada. Vasquez, S. (2007)

El trabajo en salud segun la funcion que desempenan. se asume mayor responsabilidad
y demanda de accion inmediata vy enérgica especialmente en areas criticas y/o

emergencias, por ello, es necesario contar con profesionales proactivos, c¢on una
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formacion académica que permita independencia durante su jornada laboral, con una

fluidez comunicativa interprofesional y un reconocimiento de su labor profesional.

Por otro lado. el areca de emergencia es un lugar de estrés y tension  para los usuarios
y el equipo de salud, es importante identificar la relacion que existe entre el estado
emocional del personal sanitario y valorar el nivel de satisfaccion de los usuarios con
relacion a la atencion recibida: considerando que las quejas y reclamos en los servicios
de emergencia se han incrementado Gltimamente por la falta de recursos y materiales
para brindar ¢l servicio a los usuarios externos y los usuarios internos por sentir la

impotencia de no poder brindar un servicio apropiado de calidad.

El Hospital Privado del Per( es un hospital de nivel 11-1, ubicado en ¢l Km 5 de la
carretera Piura Catacaos, cuenta con un servicio de emergencia y UCE, ademas de

hospitalizacion y consultorios externos.

Actualmente tiene convenios interinstitucionales con el SIS, EsSalud, Rimac, Pacifico.
Afocat, ctc. Se brinda atencion a usuarios ascgurados y no ascgurados con patologias

complejas y con capacidad de resolucion, en su mayoria procedentes del bajo Piura.
Y

La atencion de emergencias se da las 24 horas del dia teniendo como indicadores las

atenciones de salud en emergencias, urgencias y shock trauma.

El problema en ¢l arca de emergencia cs que existe mayor demanda y con cllo qucjas

de los usuarios por la atencion recibida.

La fuente de informacion fueron un listado de problemas referidos por ¢l equipo de
salud y los usuarios, ¢l presente estudio permitira evaluar las atenciones en el area de
emergencia por ser este el lugar de mayor demanda y de mayor ntimero de quejas que

ocasionan la insatisfaccion del usuario.
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El presente estudio de investigacion esta justificado por las siguicntes razones:

Relevancia tedrica, cl presente trabajo de investigacion favorecera la comprobacion de
la situacion en que s¢ encuentra la calidad de servicio brindado por el personal de
enfermeria en diferentes ambientes del hospital y estos datos aportaran para mejorar a

calidad del servicio.

Relevancia practica, porqué de acuerdo a los resultados que se obtenga. las autoridades

de la institucion contemplen las principales falencias para poder subsanarlas.

Relevancia metodologica porque el instrumento a emplear permitira obtener resultados

que sera de utilidad en proximos estudios.

Frente a lo deserito nos planteamos la siguiente pregunta al Problema:
(Existe relacion entre nivel de conocimiento y practica de medidas de bioseguridad

del personal de enfermeria, Hospital Militar | Division del Ejército Piura 20217

Definicion conceptual En la presente investigacion se consideran dos variables
principales: Motivacion como variable independiente y Satisfaccion como variable
dependiente. Ambas son analizadas desde un enfoque cuantitativo y seran medidas
mediante instrumentos estructurados que recogen la percepcion de los sujetos de

estudio respecto a dichas dimensiones.
Variable Independiente: Motivacion

Desde una perspectiva conceptual, la motivacion se entiende como un proceso interno
que estimula, dirige y sostiene la conducta hacia la consecucion de un objetivo. Es una
fuerza psiquica que moviliza al individuo. incidiendo directamente en su rendimiento,
compromiso y satisfaccion en el contexto organizacional. En términos conductuales,
la motivacion se expresa como la predisposicion del sujeto a actuar de determinada

forma ante estimulos internos o externos que percibe como significativos.

Esta variable se operacionaliza a través de cinco dimensiones: variedad, identidad,
importancia, autonomia y retroalimentacion. Cada una de estas dimensiones estd
representada por un conjunto de items especificos en el instrumento de recoleccion de

datos.
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El instrumento esta conformado por 22 items, distribuidos proporcionalmente entre las
cinco dimensiones. Se aplica una escala de medicion tipo Likert de cinco puntos, cuyos
valores oscilan de 1 a 5, donde: Nunca = 1, Pocas veces = 2, A veces = 3, Casi siempre
=4,y Sicmpre = 5. En funcion del puntaje total obtenido, sc catcgoriza la motivacion
en tres niveles: baja (22-71 puntos), media (72-87 puntos) y alta (88—110 puntos). La
escala de tipo nominal ordinal permite jerarquizar los niveles de motivacion sin que

implique una distancia matematica exacta entre ellos.
Variable Dependiente: Satisfaccion

En cuanto a la variable satisfaccion, se conceptualiza como un estado fisico y mental
de complacencia experimentado por los individuos cuando perciben que sus
necesidades. expectativas o descos han sido cumplidos. En ¢l contexto de los cuidados
de salud, la satisfaccion implica que ¢l usuario o profesional percibe que las

condiciones laborales, ¢l trato recibido y el entorno permiten su bicnestar integral.

Esta variable se operacionaliza mediante seis dimensiones teoricas, las cuales abarcan

distintos tipos de cuidados que influyen en la percepcion de satisfaccion:

- Cuidados de estimulacion: que se refieren a las acciones que promueven el
desarrollo emocional y cognitivo del individuo.

- Cuidados de confirmacion: los cuales buscan validar la identidad y la dignidad
del receptor de los cuidados.

- Cuidados de consecucion y continuidad de la vida: que implican acciones
destinadas a mantener la vida y el bienestar.

- Cuidados para resguardar la autoimagen del paciente: centrados en mantencr
la autoestima y la percepcion positiva de si mismo.

- Cuidados de sosiego y relajacion, que buscan reducir el estrés y proporcionar
calma. Cuidados de compensacion, que permiten suplir o complementar

funciones que el sujeto no puede realizar por si mismo.

El cuestionario incluye 24 items distribuidos entre las seis dimensiones. La escala
empleada es de tipo Likert de cuatro puntos. con las siguientes categorias: Nunca = |,

Casi nunca = 2, Casi siempre = 3, y Siempre = 4. El tipo de escala es nominal ordinal,
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al igual que en la variable independiente, ya que permite clasificar los niveles de
satisfaccion en tres categorias: insatisfaccion (24-48 puntos), satisfaccion media (49—

72 puntos) y satisfaccion alta (73-96 puntos).

Hipotisis alternativa: Existe la relacion entre motivacion del personal de enfermeria y

satisfaccion del usuario atendido en el Hospital Privado del Pert- Piura 2021

Hipotesis nula: No existe la relacion entre motivacion del personal de enfermeria y

satisfaccion del usuario atendido en el Hospital Privado del Pert- Piura 2021.

Para guiar esta investigacion, se establece el siguiente objetivo general: Identificar la
relacion entre motivacion del personal de enfermeria v satisfaccion del usuario

o

atendido en el Hospital Privado del Pera- Piura 2021.
Para lograrlo, sc plantcan los siguicentes objetivos especificos:

- Identificar el nivel de motivacion del personal de enfermeria que labora en el
servicio de emergencia del Hospital Privado del Perti- Piura

- ldentificar el nivel de motivacion del personal de enfermeria segin
dimensiones, en el servicio de emergencia del Hospital Privado del Perd- Piura

- Identificar ¢l grado de satisfaccion del usuario atendido en ¢l servicio de
emergencia del Hospital Privado del Pert- Piura.

- Identificar ¢l grado de satisfaccion segan dimensiones en cl usuario atendido
cn ¢l servicio de emergencia del Hospital Privado del Pert- Piura,

- Establecer la relacion entre motivacion del personal de enfermeria vy
satisfaccion del usuario atendido en el servicio de emergencia del Hospital

Privado del PerG- Piura.
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METODOLOGIA

El estudio de investigacion scgan su enfoque o paradigma cs de tipo cuantitativa,
porque s¢ estudio la correlacion entre variables cuantificadas, ademas de ser
observable, medible y replicable, empleando un lenguaje con claridad matematica y
con estudios estadisticos. Las variables cuantificadas fueron motivacion del personal

de enfermeria y satisfaccion del usuario.

Seglin su finalidad fue una investigacion basica o pura porque busca el conocimiento
por medio de la recoleccion de datos que profundizan la motivacion y satisfaccion ya
estudiados en ofros trabajos de investigacion y lo que permitid contrastar con los

resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion.

Por el método utilizado, es una investigacion analitica. porque analiza las definiciones
rclacionadas con ¢l tema en estudio, para estudiar sus clementos en forma detallada
para poder comprender con mayor profundidad, desagregando sus elementos, lo que

permitio llegar a conclusiones.

Segin ¢l diseno, es correlacional porque estudio la asociacion entre las dos variables

en estudio.

Poblacion-Muestra: La poblacion fue compuesta por las enfermeras y usuario atendido
en ¢l area de emergencia del Hospital Privado del Perti- Piura.. los participantes fueron

30 profesionales de enfermeria y 40 usuarios.

Se incluyeron en el estudio a los Profesionales de enfermeria que laboran en el servicio
de emergencia del Hospital Militar I Division del Ejército Piura, mediante la firma de

autorizacion.

Usuarios atendidos en el servicio de emergencia del Hospital Militar I Division del

Ejército Piura, mediante la firma de autorizacion.

Se excluyeron del estudio a los Profesional de enfermeria que no estuvo laborando en

el servicio de emergencia. asi como los que estuvieron con licencia y/o vacaciones al
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momento de la aplicacion del istrumento; por otro lado, los usuarios que no fueron

atendidos en ¢l arca de emergencia.

La unidad de analisis son los profesionales de enfermeria y los usuarios que recibieron

atencion en el servicio de emergencia del Hospital Privado del Perd- Piura.

Técnicas e instrumentos de investigacion: El método para recolectar los datos fue el

interrogatorio, la técnica la encuesta y el instrumento fue el cuestionario, el cual estuvo
constituido por dos secciones: en la primera seccion s¢ estudid la variable
independiente, motivacion del personal de enfermeria, para <llo se utilizd el
instrumento elaborado por autoras Palacios. H. y Rafacl, D. (2014). La validez lo
cfectuaron a través de juicios de expertos y confiabilidad de Alfa de Cronbach= 0,891

equivalente al 89,1 %; ¢l cual demuestra la alta fiabilidad del instrumento, ¢l cual
consto de 22 preguntas, con respucsta seglin escala de Likert Siempre= 5 casi

siempre=4 A veces=3  Pocas veces— 2 Nunca= 1

La valoracion de las preguntas se realizé de la siguiente forma utilizando categorias:
De 22 a 71 puntos = Motivacion baja
De 72 a 87 puntos = Motivacion media

Dec 88 a 110 puntos = Motivacion alta

En la segunda se estudio la variable dependiente, para recolectar la informacion de los
usuarios externos sobre el grado de satisfaccion estuvo basada en 24 preguntas con
respuesta segin escala de Likert. Siempre=4  casi siempre=3  Casi nunca= 2
Nunca= 1

cuyas puntuaciones fluctuaran entre 24 a 96 puntos, determinandose la valoracion de

la siguiente manera:
De 24 a 48 puntos = Insatisfaccion

De 49 a 72 puntos = medianamente satisfecha

De 73 a 96 puntos = Satisfecha
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Procesamiento y anahisis de la informacion: La mformacion recogida se efectuo el
procesamicnto con ¢l programa SPSS version 24, con lo que sc creo la base de datos

respectiva.

Para el andlisis de los resultados se elaboro tablas. tanto numérica como porcentual.
Para ver la relacion de las variables en estudio se calcul6 el factor de correlacion de

Pcarson,

18



RESULTADOS

Tabla 1
Caracteristicas sociodemograficas del personal de enfermeria el
servicio de emergencia del Hospital Privado del Pert- Pitra 2021

CARACTERISTICAS Frecuencia Porcentaje
EDAD

Menor de 25 afos 4 13.3
Entre 25 a 29 afios 13 43.3
Entre 30 y 34 afios 11 36.7
Entre 35y 39 afios 1 33
Entre 40 y 44 anos 1 33
Total 30 100
SEXO

Masculino 2 6.7
Femenino 28 93.3
Total 30 100
SERVICIO

Emergencia 30 100
ANOS DE SERVICIO

1a 2 afos i0 333
3 a4 afios 13 433
5 a6 afios 7 233
Total 30 100
CONDICION LABORAL

Nombrada/o 6 20
Contratada/o 24 80
Total 30 100

En la tabla 1. observamos las caracteristicas sociodemograficas de personal de
enfermeria del servicio de emergencia del Hospital Privado del Perti-Piura, segin
edad el 43.3% tienen entre 25 a 29 afios, el 36.7% de 30 a 34 aios, el 13,3%menos
de 25 afos, el 3.3 %de 35 a 39 afios y el 3,3% entre 40 a 44 afios. De acuerdo al
sexo el 93.3% es femenino y el 6,7% masculino. El 100% labora en el servicio de
emergencia. De acuerdo al tiempo de servicio, ¢l 43.3% entre 3 a 4 anos, el 33,3%
entre | a2 anos y el 23,3% de 5 a 6 anos. Su condicion laboral el 80% contratado

y el 20 % nombrado.
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Tabla 2
Caracteristicas sociodemograficas del usuario atendido en el servicio de
emergencia del Hospital Privado del Pert- Piura 2021

CARACTERISTICAS Frecuencia Porcentaje
EDAD

Entre 15 a 20 afios 1 2,5
Entre 20 a 30 afios 7 17,5
Entre 30 a 40 arios 11 27,5
Entre 40 a 50 afios 15 37,5
Entre 50 a 60 afios 5 12,5
Mayor de 60 afios 1 2,5
Total 40 100
Sexo

Masculino 17 6.7
Femenino 23 933
Total 40 100
SERVICIO

Emergencia 40 100
TIEMPO DE HOSPITALIZACION

1dia 8 333
2 dfas 14 433
3 dias 13 32,2
4 dias 4 10,0
5 dias 1 2,5
Total 40 23.3
GRADO DE INSTRUCCION

Secundaria 1 2,5
Superior 39 97,5
Total 40 100

En la tabla 2, presenta las caracteristicas sociodemograficas del usuario atendido

en el servicio de emergencia. La edad. el 37.5% tienen entre 40 a 50 anos. el 27.5%
entre 30 a 40 anos, ¢l 17,5% de 20 a 30 anos, ¢l 12,5%entre 50 a 60 aiios, ¢l 2.5%
de 15 a 20 anos y ¢l 2,5% mayores de 60 afos. En cuanto a sexo ¢l 93,3% es
femenino y el 6,7% masculino. El 100% se atendio en el servicio de emergencia.

En cuanto a dias de hospitalizacion el 43,3% dos dias, el 33,3% un dia, 32,2% tres
dias, ¢l 10% cuatro dias y ¢l 2.5% cinco dias. Segin grado de instruccion ¢l 97.5%

tienen estudio superior y el 2,5% secundaria.



Tabla 3

Nivel de motivacion del personal de enfermeria que laboran en el
servicio de emergencia del Hospital Privado del Perii- Piura 2021

Nivel de motivacién Frecuencia Porcentaje
Baja 18 60
Media 12 40
Alta 0 0
Total 30 100

La tabla 3, muestra el nivel de motivacion del personal de enfermeria que
labora en ¢l servicio de emergencia del Hospital Privado del Peri- Piura,
donde cl 60% es baja y ¢l 40% media.
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Tabla 4

Nivel de motivacion del personal de enfermeria del servicio de emergencia del
Hospital Privado del Perti- Piura 2021

Nivel de motivacidn

N2 Dimensiones Alto Medio Bajo Total

f % f % f % f %

1 Variedad 7 233 23 767 0 00 30 1000
2 Identidad 4 133 25 833 1 33 30 1000
3 Importancia 1 33 28 933 1 33 30 1000
4  Autonomia 4 133 26 867 0 00 30 1000
5 Retroalimentacién 17 567 13 433 0 0,0 30 1000

En la tabla 4, observamos ¢l nivel de motivacion por dimensiones, sobresale la
dimension retroalimentacion con el 56,7% de nivel de motivacion alto y el 43.3%
medio. Seguido de la dimension variedad con el 23.3% de nivel de motivacion
alto y el 76,7% medio. Luego la dimension identidad con ¢l 13.3% de nivel de
motivacion alto, ¢l 83.3% medio y ¢l 3,3% bajo. Con igual porcentajc para la

dimension autonomia con el 13.3T de nivel de motivacion alto.
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Tabla 5

Grado de satisfaccion del usuario atendido en ¢l servicio de
emergencia del Hospital Privado del Perti- Piura 2021

Nivel de satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Baja 0 0
Media 20 50
Alta 20 50
Total 40 100

En la tabla 5, s¢ describen los resultados del grado de satisfaccion del usuario
atendido en el servicio de emergencia del Hospital Privado del Pera- Piura, ¢l 50%

presenta un nivel de satisfaccion alto y el 50% medio.
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Tabla 6

Nivel de satisfaccion del usuario segim dimension, atendido en el servicio de

emergencia del Hospital Privado del Peri- Piura 2021

Nivel de Satisfaccién

N2 Dimensiones
Estimulacion
Confirmacion
Consecucién
Autoimagen
Sosiego
Compensacion

ol s WN

Satisfecho
f %

3 10,0
1 3,3
27 90,0
3 10,0
0 0,0
0 0,0

Medianamente
satisfecho
f %
26 86,7
29 96,7
3 10,0
27 90,0
30 100,0
25 83,3

Insatisfecho

f

1
0
0
0
0
5

%
33
0,0
0,0
0,0
0,0
16,7

f
30
30
30
30
30
30

Total

%
100,0
100,0
100,0
100,0
100,0
100,0

La tabla 6, muestra el nivel de satisfaccion del usuario segin dimensiones,

Presenta nivel de satisfaccion satisfecho la dimension consecucion con el 90%.

Presentan nivel de satisfaccion medianamente satisfecho en las dimensiones

sosiego el 100%, seguido de la dimension confirmacion con el 96,7%. luego la

dimension autoimagen con el 90%. para la dimension estimulacion con 86.7% y

para la dimension compensacion el 83,3%.
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Tabla 7

Relacion entre nivel de motivacion del personal de enfermeria y grado de satisfaccion
del usuario, atendido en el servicio de emergencia del Hospital Privado del Peri-

Piura 2021

Grado de satisfaccidon del usuario

Nivel de motivacion dfel eatiefecha Mgduamente satisfecha Total
personal de enfermeria satisfecha
f % f % f % f %
Baja 0 0,0 10 333 8 26,7 18 60,0
Media 0 0,0 5 16,7 7 233 12 40,0
Alta 0 0,0 0 0,0 0 00 O 0,0
Sub total 0 0,0 a5 50,0 15 50,0 30 100,0
Prueba de chi-cuadrado,
Significacion asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5562 1 456

La tabla 7. presenta la relacion entre nivel de motivacion del personal de enfermeria

y grado de satisfaccion del usuario. Para ¢l nivel de motivacion bajo del personal de

enfermeria, el 33,3% de los pacientes refieren estar medianamente satisfechos y el

26.7% satisfechos. Para el nivel de motivacion media del personal de enfermeria el

16.7% de los pacientes estan medianamente satisfechos y el 23.3% satisfechos. A la

prucba cstadistica de chi cuadrado de Pearson alcanza una significancia de p=0.456,

lo cual significa que las variables en estudio no guardan relacion entre ellas. Resultado

que aprucba la hipatesis nula.
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ANALISIS Y DISCUSION

De acucrdo a los objetivos planteados ¢n la presente investigacion sc obtuvo lo

siguiente:

De acuerdo a las caracteristicas sociodemograficas del personal de enfermeria del
scrvicio de emergencia del Hospital Privado del Pera-Piura, la mayoria ticnen entre 25
a 34 anos, de sexo femenino, con un tiempo de servicio entre | a 4 afios, de condicion

laboral contratado.

Los resultados del personal de enfermeria tienen cierta relacion con Vasquez. S. (2007)
en su investigacion. Ll proposito es establecer la corrclacion entre ¢l nivel de
motivacion del personal de enfermeria y la satisfaccion laboral. EI1 92.3% son mujeres

y ¢l 7.7% son hombres. términos de edad, 30.8% tiene entre 28-35 anos, 38.4% tiene
entre 36-43 anos, en términos de condiciones de trabajo, 61.5% son nombrados, tiempo

de servicio 65.4%, entre 1-7 afios

Referente a las caracteristicas sociodemograficas del usuario atendido en ¢l servicio
de emergencia. La edad de los pacientes la mayoria fluctian entre 40 a 60 anos, de
sexo femenino, en cuanto a dias de hospitalizacion esta entre 1 a 3 tres dias y con grado

de instruccion superior.

La OMS, considera que los factores edad y sexo son los vulnerables y estan en riesgo
de una situacion de emergencia. las mujeres después de esa edad sufren de trastornos
hormonales. anatémicas y de habitos, entre otros factores. Romero A. (2016) afirmé
que los cuarenta afios son una etapa importante caracterizada por una serie de cambios
profundos que desencadenaran cambios hormonales, asi como importantes cambios
fisicos y psicologicos. que requicren atencion médica. En cuanto al nivel de
entusiasmo del personal de enfermeria que trabaja en el servicio de urgencias de un
hospital privado de Piura, Pert, el 60% es bajo y el 40% es medio, el resultado es
diferente al de Vasquez, S. (2007). En conclusion, en cuanto al nivel de motivacion de
los profesionales de¢ enfermeria, ¢l 48% mostrd motivacion moderada, ¢l 27%
motivacion y el 25% baja motivacion. Desde la perspectiva de los niveles de

motivacion en cada dimension, predomina ¢l nivel de motivacion medio, que
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representa ¢l 76.7% de la dimension de diversidad, el 83.3% de aprobacion, seguido

de una alta retroalimentacion del 56,7% y la autonomia del 13,3%.

La motivacion laboral es una parte importante de¢ las actividades diarias ¢ los
empleados. Al realizar un trabajo. reconoce los cambios cualitativos, pero también es

una forma de mantener un ambiente agradable vy proactivo. Con ¢l tiempo. la
motivacion es parte de la vida, existe en las actividades laborales que se realizan y se

relaciona con el mantenimiento de la cultura y los valores en el desempeno.

En el ambito laboral, se deben equilibrar los factores internos y externos para asegurar

que ¢l personal de enfermeria trabaje en la institucion.

En el ambito laboral, los factores internos y externos deben equilibrarse para asegurar

que el personal de enfermeria que trabaja en la organizacion, sano o no, responda
positiva y satisfactoriamente seglin sus propias caracteristicas fisicas. Debe estar
asignado a un arca donde pucda realizar sus actividades de mancra éptima y cficicnte
brindando una respuesta positiva en ¢l cuidado de los pacientes y que este se refleje en

cl nivel de satisfaccion de ellos dando una respuesta positiva.(Rueda Y, 2019).

Sobre ¢l grado de satisfaccion del usuario atendido en el servicio de emergencia del
Hospital Privado del Pert- Piura, el 50% presenta un nivel de satisfaccion alto y el
50% medio. Segun dimensiones en el usuario el nivel de satisfaccion satisfecho la
dimension consecucion con el 90%. Presentan nivel de satisfaccion medianamente
satisfecho en las dimensiones sosiego el 100%, seguido de la dimension confirmacion
con ¢l 96,7%. luego la dimension autoimagen ¢on el 90%. para la dimension
estimulacion con 86,7% y para la dimension compensacion el 83,3%. Este resultado
tiene cierta relacion con Zavala (2010) en el estudio de la satisfaccion de los pacientes
mayores <on la atencion brindada por enfermeras ¢n los servicios médicos,
encontraron que el 41.7% de los pacientes mayores encuestados tienen una satisfaccion
moderada y baja. Grado de satisfaccion, E1 25% de las personas tiene poca satisfaccion
y el 8% de las personas tiene una alta satisfaccion. Es diferente a Huerta, E. (2015). ¢n
el proposito de su investigacion fue determinar la satisfaccion de los usuarios que
reciben tratamientos de "tema médico"”, como resultado. se dio cuenta de que el 92.2%

de los usuarios estan satisfechos con la atencion. En el componente  de la encuesta
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SERVPERF, mas dcl 80% de los usuarios s¢ mostraron satisfechos (94,3%. 89.6%.

89.6% y 84.5% respectivamente); sin embargo, en el componente de capacidad de

respuesta, causo la mayor insatisfaccion de los usuarios (23.4%)

En la actualidad, los usuarios son el principal pilar del sistema de salud y la satisfaccion
¢s un indicador para medir la calidad de los servicios de salud. A través del Ministerio
de Salud, a través de los lineamientos técnicos para la evaluacion de la satisfaccion de
los usuarios de los servicios de salud. supervisados por la RM No. 527-201 1/ MINSA.
El documento técnico que conticne ¢l método SERVQUAL tiene una escala
multidimensional para medir la satisfaccion de los usuarios externos de las empresas

de servicios privados.

En cuanto a la relacion entre la motivacion del personal de enfermeria y la satisfaccion
del usuario para los pacientes con poca motivacion, el 33.3% de los pacientes expreso
una satisfaccion moderada. En cuanto al nivel medio de motivacion, el 16,7% de los
pacientes se mostré moderadamente satisfecho y el 23,3% de los pacientes s¢ mostrd
satisfecho. La prueba estadistica de chi-cuadrado de Pearson alcanzo una significacion
p = 0.456, lo que significa que las variables estudiadas no se corrclacionan entre si.
Los resultados son consistentes con Mamani, N. (2017) del Hospital Nacional de la
Policia Nacional de Luis Nicasio Saenz, Perii. El objetivo fue determinar la relacion
entre la satisfaccion laboral de los trabajadores de la salud y la calidad de la atencion
brindada a los usuarios externos. el resultado que se presenta es que no encuentra las
dimensiones de¢ la satisfaccion laboral y la calidad de la atencion (p> 0.05),
concluyendo que la Satisfaccion Laboral del personal de salud no guarda relacion con

la Calidad de Atencion que se brinda al usuario.

El resultado obtenido en la prucba estadistica alcanza una significancia p=05 por lo
tanto la relacion entre las variables nivel de motivacion y satisfaccion del usuario no

guardan relacion, por lo tanto, se acepta la hipotesis nula.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Los rasgos sociodemograficos del personal de enfermeria del servicio de urgencias de
un hospital privado de Piura, Perd, son en su mayoria mujeres de 25 a 34 anos, con

una vida util de 1 a 4 anos y situacion contractual.

Las caracteristicas sociodemograficas del usuario atendido ¢n ¢l servicio de
emergencia. La edad de los pacientes la mayoria fluctian entre 40 a 60 anos, de sexo

femenino, con 1 a 3 tres dias de hospitalizacion y con grado de instruccion superior.

El nivel de motivacion del personal de enfermeria que labora en el servicio de

emergencia del Hospital Privado del Pert- Piura, donde el 60% es baja y el 40% media.

En cuanto al nivel de motivacion por dimensiones. sobresale el nivel de motivacion
medio, para la dimension importancia el 93,3%, autonomia ¢l 86,7%, identidad ¢l

83.3%, variedad el 76,7% y retroalimentacion el 43.3%.

En cuanto a la satisfaccion de los usuarios que recibicron asistencia en la unidad de
emergencia de un hospital privado en Piura, Perd, el 50% dijo estar muy satisfecho y

¢l 50% dijo estar moderado.

Segun dimensiones en el usuario, el nivel de satisfaccion es: satisfecho en
consecucion  90%. Medianamente satisfecho en  sosiego 100%. seguido de
confirmacion  96,7%, lucgo autoimagen 90%, para cstimulacion 86,7% vy

compensacion 83,3%.
En cuanto a la asociacion de la motivacion del personal de enfermeria y satisfaccion

del usuario, a la prucba cstadistica de chi cuadrado de Pearson presenta p=0.456,

significa que las variables no guardan relacion, se acepta la hipétesis nula.

29



RECOMENDACIONES

Se recomienda:

Socializar los resultados con la Jefatura de Enfermeria a fin que estos resultados

sean referentes para desarrollar programas de motivacion al personal de enfermeria.
El Departamento de Enfermeria debe promover la orientacion profesional de

enfermeria, brindar enfermeria humanizada a los usuarios mejorando la calidad

brindada y mayor satisfaccion a los mismos.
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ANEXOS Y APENDICE

ANEXO N°01

ESCALA SOBRE LA MOTIVACION DEL PERSONAL DE ENFERMERIA DEL
HOSPITAL PRIVADO DEL PERU- PIURA 2020

Estimado (a) personal de enfermeria, el presente instrumento es de caracter anonimo: tiene
como objetivo analizar y describir en qué nivel de motivacion es la que predomina en su
servicio de trabajo. de tal sentido pido su colaboracion respondiendo a las preguntas con
sinceridad y verazmente, el cual sera totalmente confidencial.

INSTRUCCIONES: Contratado A continuacion se presenta una serie de enunciados a los
cuales Usted debera responder marcando con un aspa (X) de acuerdo a lo que considere

conveniente

L.- DATOS GENERALES:

Edad: Sexo servicio anos de servicio
Condicion laboral: nombrada/o Contratada/o
N® | Preguntas Siempre | Casi A Pocas | Nunca

siempre | veces | veces

Dimensién: variedad

1 Usted tiene la oportunidad de realizar
un numero  diferente  de  tarcas
empleando ung gran variedad de
habilidades

2 Usted suele emplear un namero e
habilidades complejas en su trabajo

3 Usted cree que su trabajo es bastante
simple y repetitivo.

4 Para usted su trabajo implica realizar
un numero de tareas diferentes
5 Para usted la demanda de su trabajo es

altamente rutinaria y predecible.
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Dimension: identidad

6 Usted completa una tarca de principio
a fin y los resultados de su esfuerzo es
claramente visibles ¢ identificables.

7 Usted realiza contribuciones
insignificantes para su scrvicio o
resultado fina

8 Para usted gu trabajo ¢s bien
organizado de modo que tiene la
necesidad de realizar solo una parte
del trabajo durante ¢l turno

9 Su trabajo le da la oportunidad para
terminar totalmente cualquier funcion
que empicee.

Dimensién: Importancia

10 | Lo que usted reafiza afecta ¢l
bienestar de los pacientes de muchas
maneras importantes

11 Lo que usted realiza es de minimas
consccuencias para los pacientes

12| Para usted gu trabajo no g5 muy
importante para la sobrevivencia del
hospital

13 | Usted cree que los pacientes se ven
afectados por el trabajo que realiza.
Dimensién: Autonomia

14 | Usted muestra completa
responsabilidad ¢n  su  trabajo
asumiendo responsabilidades

15 | Usted tiene muy poca libertad de
decidir ¢omo se puede realizar ¢l
trabajo

16 | Para usted gu trabajo le da la

oportunidad de participar en la toma
de decisiones
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17

Para usted gu trabajo le concede
libertad considerable para desarrollar
su labor,

Dimension: Retroalimentacion

18

Su enfermera jefe le provee de
constante retroalimentacion sobre 1o
que esta realizando

19

Sus  supervisores 'y compaiieros
esporadicamente le dan
retroalimentacion de cugn bien estd
realizando su trabajo

20

Sus supervisores le hacen saber cuan
bien cllos piensan que esta realizando
su trabajo

El solo hecho de realizar su trabajo le
da la oportunidad de deducir cuan
bien lo esta realizando

o)

Para usted s importante que los
miembros de su institucion le refieran
cuan cficaz ¢s su trabajo
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ESCALA SOBRE LA SATISFACCION DEL USUARIO EN LOS SERVICIOS
DE HOSPITALIZACION DEL HOSPITAL PRIVADO DEL PERU- PIURA 2020

Estimado Sra. (0), soy egresada del programa de enfermeria de la Universidad San
Pedro filial Piura, en esta oportunidad me dirijo a usted para hacerle llegar la
presente cscala. cuyo objetivo es determinar ¢l "Nivel de Satisfaccion del Paciente
sobre ¢l cuidado que brinda la Enfermera”. Es por cso le pido que sus respucstas
sean lo mas sincera posible, es de cardcter anonimo. agradeciendo de antemano su
colaboracion y participacion.

Edad Sexo

Tiempo de hospitalizacion servicio

Grado de instruccion: Analfabeta ( ) -Primaria ( ) -Secundaria ( ) -Superior( )

INSTRUCCIONES: A continuacion, l¢ entrevistare c¢n base a las siguientes
preguntas elaboradas, que tienen cuatro posibles respuestas de las cuales [d.
Respondera lo que crea correcto sobre la base de las siguientes alternativas:

N | Preguntas Siempre | Casi A Pocas
siempre | veees | veces

Nunca

CUIDADOS DE ESTIMULACION

1 La enfermera le estimula a participar
en su cuidado,

2 La enfermera Ic habla con voz suave
y clara.
3 La enfermera busca la colaboracion

de Ud. En su cuidado

4 La enfermera motiva la expresion
libre de sus necesidades.
CUIDADOS DE
CONFIRMACION

5 La cenfermera  le hace  sentir
importante
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Usted siente que es reconocido por la
enfermera su cuidado,

Cuando ingreso al servicio para
hospitalizarse, la enfermera le brindo
orientacion acerca del horario de
visita, alimentacion, reposo,
medicacion y normas hospitalarias.

Al brindarle  orientaciones  la
enfermera, le dio tiempo a Ud. para
que reitere la explicacion.

CUIDADOS DE CONSECUCION
y CONTINUIDAD DE LA VIDA

Cuando Ud. necesita de la enfermera,
clla acude oportunamente al llamado.

10

Durante las 24 horas del dia la
enfermera esta dispuesta a atenderlo
de acuerdo a sus requerimientos.

11

La enfermera le brinda tratamiento en
el horario establecido

La enfermera le explica el horario de
trabajo rotativo. que tenian.

Durante la administracion «de su
tratamiento le explica en forma clara
la enfermera sobre los beneficios del
medicamento en su organismo

CUIDADOS PARA
RESGUARDAR LA
AUTOIMAGEN DEL PACIENTE

La enfermera le saluda cordialmente
[lamandolo por su nombre o apellido

15

ILa forma ¢como le¢ trata la enfermera le
invita a expresar lo que esta sintiendo

16

Cuando Ud, manifiesta sus
preocupaciones, la enfermera e
escucha,

17

La enfermera le brinda educacion para
los cuidados en el hogar, respetando
su cultura, costumbres y creencias.
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CUIDADOS DE SOSIEGO Y
RELAJACION

18

Cuando la enfermera se la acerco le
brinda un abrazo o una palmada cn la

cspalda.

19

La enfermera seacerca con gestos
amables (sonrisas suaves),

20

La enfermera comenta con Ud .Cosas
Agradables,

La enfermera conversa con Ud.
cuando le realiza los procedimientos.

CUIDADOS DE
COMPENSACION

o)

Durante su estancia hospitalaria, la
enfermera le explica el porqué de cada
medicamento durante su
administracion,

(397
9%

Durante su estancia hospitalaria, la
enfermera le explica el porque de cada
procedimiento antes de su realizacion.

La enfermera e apoya cn Ia
realizacion de sus actividades diarias
d¢ manera amable

41




ANEXO N°02
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado participante:

Soy egresado del Programa de Estudios de Enfermeria de la Universidad San
Pedro, estoy realizando un trabajo de investigacion sobre motivacion del personal de
enfermeria y satisfaccion del usuario atendido en ¢l Hospital Privado del Pera- Piura.
El proposito de esta ficha es lograr la autorizacion de los participantes para la  de los

instrumentos (cuestionarios) de investigacion.

Ha sido seleccionado para participar en esta investigacion, la participacion en este
estudio es voluntaria, si usted accede a participar, sc¢ le pedird sea honesta en sus
respuestas. Esto tomara aproximadamente 30 minutos de su tiempo, la informacion
que se recoja sera confidencial y no se usard para ninglin otro propoésito fuera de los
de esta investigacion. Sus respucstas al cuestionario y a la entrevista seran codificadas
usando un namero de identificacion y, por lo tanto, serdn anéonimas; si tien¢ alguna

duda, puede hacer preguntas en cualquier momento durante su participacion.
Autorizacion:

He leido el procedimiento descrito arriba. Acepto participar voluntariamente en esta
investigacion. He sido informada de que la meta de este estudio es para fines de

mejorar la carrera de Enfermeria.

FIRMADELPARTICIPANTE FECHA
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ANEXO N4
PROTECCION DE LOS DERECHOS HUMANOS DE LOS SUJETOS

Previa a la aplicacion del instrumento, se les hara firmar un consentimiento
informado a cada uno de los sujetos. Se le informara detalladamente el
procedimiento de la investigacion la que tendra en cuenta el respeto y dignidad
de la persona. Se respetard su derecho a la autodeterminacion y el
conocimiento irrestricto de la informacion, protegiendo su integridad fisica,
moral y psicologica, respetando su decision y voluntad.

El instrumento sera anonimo a fin de proteger el derecho de privacidad de los
sujetos en estudio.

El instrumento, s¢ usara para fines de la investigacion teniendo en cuenta el
principio de beneficencia y no maleficencia: se hard conocer que la
informacion requerida no va a ser usada en contra del sujeto de estudio y que

tampoco se buscara obtener algin beneficio econdmico.
Durante la aplicacion del instrumento los sujetos se les daran un trato justo y

privacidad como también los cuestionarios serdn eliminados de manera

conveniente utilizando mecanismo de confidencialidad y anonimato.
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Figura 1 Caracteristicas sociodemograficas del personal de enfermeria del servicio

de emergencia del Hospital Privado del Perd- Piura 2021
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Figura 2 Caracteristicas sociodemogrificas del usuario atendido en ¢l
servicio de emergencia del Hospital Privado del Perd- Piura
2021
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NIVEL DE MOTIVAGION EN PERSONAL DE ENFERMERIA

Figura 3 Nivel de motivacion del personal de enfermeria que laboran en
el servicio de emergencia del Hospital Privado del Pera- Piura

2021
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Figura 4 Nivel de motivacion del personal de enfermeria del servicio de emergencia del

Hospital Privado del Pert- Piura 2021

65



Baja, 0, 0%

Alta, 20, 50% Media, 20, 50%

GRADO DE SATISFACCION DEL USUARIO

Figura 5 Grado de satisfaceion del usuario atendido en ¢l servicio
de emergencia del Tlospital Privado del Perti- Piura
2021
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Figura 6 Nivel de satisfaccion del usuario atendido en el servicio de emergencia del
Hospital Privado del Perii- Piura 2021
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Figura 7 Relacion entre nivel de motivacion del personal de enfermeria y grado de
satisfaccion del usuario. atendido en el servicio de emergencia del Hospital
Privado del Perd- Piura 2021
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