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RESUMEN

El presente estudio tiene como propdsito determinar la satisfaccion laboral
del personal de Enfermeria y su relacion con la calidad de atencién al usuario en
la Unidad de Cuidados Especiales en el Area de Emergencia. Para tal fin se
realiza un estudio de campo con una investigacion descriptiva, los datos son
recolectados a través de un cuestionario con escala de Lickert, el mismo consta
de trece (13) items, con cinco alternativas cada una (Siempre — Casi Siempre -
Alguna Vez - Casi Nunca — Nunca) enfocados a medir los resultados
operacionales de las variables. La validez del Instrumento fue aprobada por tres
expertos en el area de la salud, quienes consideraron apto para ser aplicado a la
muestra. La poblacién fue de cuarenta y nueve (49) profesionales de Enfermeria
que laboran en el Area de Emergencia en la Unidad de Cuidados Especiales.
Los datos recaudados se analizaron por medio de cuadros representados por
Frecuencias, porcentajes y figuras con la finalidad de convertirla en informacion
que permita dar respuesta a los objetivos planteados en la Investigacion. Con
respecto a los resultados, estos indican que existe falta de satisfaccion laboral
de los profesionales de Enfermeria, debido al déficit de insumos, recurso
humano, mala remuneracion y esta por ende no comrresponde al grado
Académico, asi mismo a la demanda de trabajo, y a las oportunidades de
mejoramiento profesional.

Palabras Claves: Satisfaccion Laboral, Calidad, Insumos, Enfermeria,
Recurso Humano, Motivacién, Remuneracion.




INTRODUCCION

La inquietud de esta investigacion surge como consecuencia de realizar
un estudio de la satisfaccion laboral del personal de Enfermeria y su relacién
con la calidad de atencion a los usuarios en la Unidad de Cuidados Especiales
del Area de Emergencia de Adultos. Se proyecta como un desafié profesional y
personal. En el plano profesional se requiere gran cantidad de conocimiento del
manejo avanzado del trauma y situaciones de alto riesgo en salud, desde el
punto de vista personal, implica un compromiso constante de superacion y
entrega.

Estas caracteristicas hacen que este trabajo puede ser una fuente
constante de crecimiento personal y profesional brindandole a la enfermera (0)
satisfacciéon laboral, como también una fuente de riesgo y de estrés, que se
pueden traducir en accidentes, enfermedades e insatisfaccion en el trabajo.

Para logar el propésito de la investigacion se plantea como objetivo
general determinar la satisfaccion laboral del personal de Enfermeria y su
relacion con la calidad de atencion a los usuarios en la unidad de Cuidados
Especiales del Area de Emergencia de Adultos. El procedimiento mediante el
cual se desarrolla este estudio es de campo de tipo descriptiva, ademas de la
revision bibliografica y el andlisis de los resultados y se estructura de la
siguiente manera:

e Capitulo I, da a conocer el problema a través de su planteamiento y
justificacion estableciendo las razones de su estudio. De la misma
manera se indican los objetivos tanto general como especificos,
siendo estos Ultimos la base del cumplimiento del objetivo general.



Capitulo 1l, comprende el marco tedrico que sirve de apoyo a la
investigacion a través de investigaciones anteriores, bases teédricas y
conceptuales, cuyo propdsito es dar al estudio un sistema coordinado
y coherente que permita integrar el problema al ambito objeto de
estudio.

Capitulo 1il, consta del marco metodoldgico, el cual indica el tipo de
estudio y area de investigacion, las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos y las técnicas para el andlisis de los mismos.
Capitulo IV, presenta el anélisis e interpretacion de los resultados de
acuerdo con los objetivos, interrogantes y variables de la
investigacion.

Capitulo V, se presentan las conclusiones y recomendaciones
derivados de la investigacion




CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La satisfaccion laboral expresa que el empleado se sienta conforme y
demuestre qué tan productivo es; esto le permite expresar las capacidades
obtenidas a lo largo de su preparacion profesional. Es indispensable que a los
trabajadores se les de la oportunidad de demostrar sus capacidades para tener
desafios que despierten el interés de ser cada dia mejor. Esto se logra segun
varios autores a través de retribuciones econdmicas, psicolégicas y
sociolégicas, que sean consideradas justas y equitativas.

Existen personas que no estan satisfechas con su trabajo, por lo que
hacen sus actividades de modo forzado, en ocasiones es a causa de pensar
solo en el factor monetario. Esto se debe a que no existe una vocacion
auténtica. La satisfaccion laboral esté intimamente relacionada con la calidad
que preste el trabajador en todas las tareas que se realizan, hechos en forma
eficiente, eficaz, oportuna, esto significa que el personal de enfermeria que
trabaja en estas organizaciones de salud necesitan de fuerza impuisora para la
satisfaccion de las necesidades humanas induciendo con ello la garantia de
tener un personal util, satisfecho con su trabajo y con el interés de hacerlo bien.

Al respecto Jagosesky (2000) asegura que existen fuerzas internas que
impulsan a un profesional hacia la ejecucién arménica de todas las funciones y



que es producto de la valoracion que hacen los superiores de sus conductas
observables y de satisfaccion de necesidades tanto personales como
profesionales (p.13).

Dentro de este marco, el profesional de enfermeria, dispensador de salud
que es objeto de estudio carece de clasificacién de cargos, de evaluacion del
desempenio consciente en funcion de su responsabilidad y calidad de trabajo.

Segun Patrick, J y Furr D. (1.991) plantean: que “ La calidad de un
producto o servicio se beneficia sin lugar a dudas de la dedicacion del trabajador
a la aplicacion de su destreza en la medida en que se potencia por su disefio
especifico de la tarea a desarrollar y un sentimiento de importancia del trabajo
que incorpora autonomia y feedback relacionado con la caracteristica de la
calidad (p, 23 — 29).

Sin embargo la realidad es otra puesto que el area de Emergencia
Adultos en la Unidad de Cuidados Especiales, de acuerdo a la experiencia
laboral, arroja deficiencias tales como: malas condiciones fisicas que ocasionan
incomodidad e inseguridad en el desemperio laboral, hacinamiento de usuarios;
déficit de personal, pocos insumos, equipos deteriorados, falta de orientacion a
los familiares que asisten a la visita para el uso y acceso a las instalaciones.

Entre los posibles factores causantes de esta problematica se pueden
mencionar: déficit presupuestario para la contratacion del personal y ampliacién
de las areas, falta de gerencia, albergue usuario de varias regiones cercanas al
estado, trayendo como consecuencia baja calidad de atencién al usuario y
hacinamiento.

Por lo antes expuesto se considera importante la realizacion de este
trabajo de investigacion titulado “Satisfaccién laboral del personal de




Enfermeria y su relaciéon con la calidad de atencién al usuario en Unidad
de Cuidado Especiales del area de Emergencia Adulto”.

Con él se aspira a dar respuesta a las interrogantes:

e ;Cual es el conocimiento que tiene el personal de enfermeria con
relacion a la satisfaccion laboral y la calidad de atencion al usuario?

e ;Cuales son los factores que afectan la satisfaccion laboral?

e ;Se encuentra alguna relaciéon entre satisfaccion laboral y la calidad
de atencién al usuario?




1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 GENERAL.:

Determinar la satisfaccion laboral y su relacion con la calidad de atencion
a los usuarios en Unidad de Cuidados Especiales del area de Emergencia
Adulto.

1.2.2 ESPECIFICOS:

1. Diagnosticar los conocimientos que tiene el personal de enfermeria
sobre la satisfaccion laboral y la calidad de atencién al usuario en la
unidad de cuidados especiales del area de Emergencia de Adultos.
Identificar los factores que afectan la satisfaccion laboral.

Definir las caracteristicas del Recurso Humano.

Describir la motivacién laboral del personal.

Describir las caracteristicas demograficas de la poblacion en estudio.

o bW N




1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El presente estudio se realizara con la finalidad de conocer el grado de
satisfaccion laboral y su relaciéon con la calidad de atencién al usuario, en la
Unidad de Cuidados Especiales en Area de Emergencia Adultos. La
informacién obtenida con los resultados permitira conocer el desempefio y la
motivacion de cada profesional de enfermeria ya que es importante en el
ejercicio de sus funciones laborales para brindar y participar en forma directa en
la solucion de la calidad en la prestacion de servicio.

Este estudio queda abierto para la bisqueda de alternativas y cambios
que se necesiten, en un orden de ideas que pueda generar una propuesta y a su
vez emitir recomendaciones de orientacion y concientizacion a la supervision de
Enfermeria, aumentando con ella la productividad eficacia y rendimiento del
personal de que tiene a su cargo

1.4 LIMITACIONES

e Para la realizaciébn de esta investigacion se pueden presentar
obstaculos que dificultaran de alguna manera el mejor desemperio de
la misma; dentro de las limitaciones se puede mencionar.

o Factor tiempo.

o La objetividad de las respuestas del personal de enfermeria.
El establecimiento de salud, el personal que labora puede influir
de acuerdo con el interés personal que tenga al sentirse
evaluado.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

El presente capitulo describe un resumen de los antecedentes que
apoyan la variable estudiada, las bases tedricas que refieren las
conceptualizaciones y las teorias que fundamenten este estudio entre ellos;

Caceres, Salas, Sosa, Villamizar, (2001). la presente investigacion
estuvo dirigida a determinar, el Grado de Satisfaccion Laboral de los
Profesionales de Enfermeria que prestan servicios en el Hospital Psiquiatrico
“San Juan de Dios” Mérida estado Mérida. El tipo de investigacion es Descriptiva
y Transversal. La muestra seleccionada estuvo conformada por 18 Enfermeras
(os). Para la recoleccion de datos se utilizé el instrumento tipo cuestionario
“SATIS 2001” contentivo de 35 items. Los instrumentos fueron validados a
través de la revision de expertos. El analisis cuantitativo de los resultados se
hizo mediante frecuencias absolutas, porcentuales, representados en tablas y
graficos para mejor observacion de los indicadores de las variable estudiadas.
Los resultados de esta investigacion demostraron que la satisfaccion laboral
total oscila en un 59% la satisfaccion mediana oscila en un 20%, un 9%
medianamente satisfecho y un 4% totaimente insatisfecho.




Espinoza, Finol, Gonzalez, Rodriguez, (2001). la presente investigacion
estuvo dirigida a determinar el “ Nivel de satisfaccion Laboral de los
profesionales de Enfermeria que laboran en el hospital General Il Santa
Barbara, municipio Autbnomo Colon, Estado Zulia. Este estudio presentado
como trabajo Especial de Grado, es una investigacion de tipo descriptiva,
transversal, apoyada con la investigacion social y de campo, con la finalidad de
describir y analizar caracteristicas homogéneas sobre los factores demograficos
y motivacionales extrinsecos e intrinsecos y su relacion con el Nivel de
satisfaccion Laboral. La muestra de estudio estuvo conformada por 47
Profesionales de Enfermeria, titulares del cargo, activos que laboran en dicha
institucion. El instrumento utilizado para la recoleccion de los datos fue un
cuestionario con 66 items, elaborado por los autores y validado por expertos,
cuya confiabilidad se obtuvo aplicandolo a § profesionales los cuales
respondieron efectivamente. La informacién se organizé en tablas, con un
sistema de calificacion horizontal y porcentual y representados en diagramas de
sectores. Se concluyd que las respuestas del personal profesional de
Enfermeria se encuentran ubicados en los Niveles de totaimente vy
Moderadamente Insatisfechos, determinado por un deficiente sistema de
Supervision y Comunicacion, aunado a problemas de infraestructuras de la
institucién, falta de dotacion de insumos, desintegracion del equipo de
enfermeria y falta de incentivos motivacionales.

Duran, Guillén, Solano, Torres, (2001) en su investigacion titulada
“Nivel de Satisfaccion Laboral, de los profesionales de Enfermeria que prestan
servicios en el Hospital Il San José; Tovar, estado Mérida’. Este estudio se
desarrolld a través de una Investigacion de campo, descriptiva. con una
poblacién de veintidés (22) profesionales de Enfermeria. A quienes se le aplicé
un instrumento (cuestionario) de treinta y ocho (38) items: ocho (8) items sobre
caracteristicas demograficas y treinta (30) en funcién de los indicadores de la
variable satisfaccion laboral; este cuestionario antes de su aplicacion fue




revisado y validado por profesionales expertos en el area, se realizé una prueba
piloto y los resultados obtenidos procesados mediante el coeficiente Alfa de
Cronbach con un valor de 0,91. Los resultados fueron procesados y analizados
a través del uso de la estadistica descriptiva, por medio de la distribucién de
frecuencias porcentualizadas en cada indicador, lo que permitié llegar a las
siguientes conclusiones: existe un bajo nivel de satisfaccion en los profesionales
de la enfermeria a consecuencia de las fallas en el proceso comunicacional,
asignacion de cargos sin previa valoracién de eficiencia del personal sueldos
bajos que no responden a la condicibn académica y de trabajo, condiciones
fisicas del Hospital, el deterioro por falta de mobiliario adaptado a las exigencias
del funcionamiento, del Hospital. De acuerdo a los resultados obtenidos, se
plantearon conclusiones y recomendaciones para brindar un servicio de calidad
a los usuarios.

De igual manera; Gonzélez, Gonzélez, Villarreal, (2002). en su trabajo
titulado “Influencia de la calidad Gerencial en la satisfaccion del personal de
Enfermeria, Unidad Clinica de Medicina Interna, servicio Auténomo Hospital
Universitario de Maracaibo”. Universidad de los Andes, Facultad de Medicina,
Escuela de Enfermeria, programa de Profesionalizacion, Tutora Lic. Maria
Prudencia de Resales. El propdsito de esta investigacion fue determinar la
influencia de la calidad gerencial en la satisfaccion del personal de enfermeria
de la Unidad clinica de medicina interna del Servicio Autébnomo Hospital
Universitario de Maracaibo. Para tal fin se realizé un estudio de campo con una
investigacion descriptiva y transversal, los datos son recolectados a través del
método directo aplicando un cuestionario con escala tipo Lickert, el mismo
consta de cincuenta y cuatro (54) items, con cuatro (4) alternativas cada uno
(siempre, casi siempre, casi nunca y nunca) enfocado a medir las variables de
estudio. El instrumento fue validado por un (1) experto quien lo considero apto
para ser aplicado a la muestra. La poblacion investigada fue de ciento nueve
(109) enfermeras (0s) que laboran en la unidad clinica de medicina interna del
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S.AH.U.M, de la cual se extrae una muestra constituida por cincuenta y siete
(57) Enfermeras (0s). Con respecto a los resultados, estos indican que existe
una influencia negativa muy marcada de la gerencia de enfermeria en la
satisfaccion del personal que ahi labora por tal motivo, las enfermeras (os) se
sitian en una posicion alarmante de insatisfaccion laboral debido a que la
gerencia en el campo de la enfermeria no posee las cualidades de un perfil
gerencial 6ptimo.

En este orden de ideas, Bricefio, Calderén, Riveros, Vieras, (2003) En
su estudio titulado “La Motivacién Laboral de los profesionales de Enfermeria de
Atencioén Directa (PEAD) en el Hospital Universitario “Dr. Pedro Emilio Carrillo”
de Valera, Estado Trujillo”. El tipo de estudio es: Descriptivo, prospectivo y
transversal. El disefio de la investigacion es: Transeccional — univariable de
campo. La muestra estuvo conformada por 40 PEAD representado el treinta por
ciento (30%) de la poblacién. Para medir la variable de estudio se construyd un
instrumento tipo cuestionario en escala de tipo Likert, cuyos items fueron
elaborados tomando en cuenta indicadores y sub. — indicadores resultantes de
la operacionalizacion de la variable en referencia. La validez del instrumento fue
aprobada por tres profesoras de la Escuela de Enfermeria de la ULA. El analisis
estadistico cuantitativo de los datos se realiz6 mediante frecuencias
porcentuales. Los resultados de esta investigacion demostraron que los
profesionales de Enfermeria de Atencion Directa investigados opinaron, con
relacion a los factores intrinsecos, que: nunca, casi nunca y ocasionalmente sus
jefes inmediatos promueven el crecimiento personal y profesional en un 63%
nunca y casi nunca promueven el reconocimiento (90%); nunca, casi nunca y
ocasionalmente orientan sobre la responsabilidad ante el usuario, organizacién y
ante si mismo (73%). Con relacion a los factores extrinsecos, un (67%) opind
que sus jefes inmediatos no ayudan, orientan, ni ensefian durante la
supervision, mientras que un (58%) manifiestan que casi nunca, nunca y
ocasionalmente su jefe inmediato se interesa por sus condiciones laborales.
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Asi mismo; Araujo, Montilla, Torres, Viloria, (2005) en su investigacion
titulada “Satisfaccion Laboral de los Profesionales en Enfermeria de cuidado
directo, por el sistema de recompensa Organizacional, en el servicio de
Quir6fano Hospital Dr. Juan Motezuma Ginnari, Valera Estado Truijillo”. El tipo
de investigacion es descriptiva con disefio de campo; la muestra estuvo
conformada por 40 Profesionales de Enfermeria de atencién Directa. Para medir
la variable de estudio se construyé un instrumento que cuenta con un
cuestionario en la escala Lickert, cuyos items tomaron en cuenta indicadores y
sub. ~ indicadores resultantes de la operacionalizacién de la variable. El
instrumento fue aprobado por tres profesores de la escuela de Enfermeria de la
ULA. Los resultados mas significativos de esta investigacion fueron los
siguientes; con relacion a la recompensa financiera la mayoria (46,18%)
sefialaron que nunca o casi nunca estan satisfechos por el sueldo basico y las
compensaciones saldriales recibidas, con respecto a las interpersonales, la
mayoria (47,75%) se siente satisfecho por la comunicacién descendente,
ascendente y horizontal que cumplen sus jefes inmediatos. En cuanto al
mejoramiento profesional expresan que es la mayoria (61,79%), la que no esta
satisfecha debido a la poca oportunidad que tienen para desarrollar su liderazgo,
participan en la educacién continua del servicio, ascensos, procesos
investigativos y a la toma de decisiones. Y sobre el reconocimiento el 83, 76%
nunca o casi nunca estan satisfechos por la falta de estimulos de recompensa
por parte de sus jefes inmediatos; en lo referido a: Botones, placas de honor al
mérito, elogios verbales y felicitaciones escritas por la eficiencia y éxitos
laborales.
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2.2 BASES TEORICAS.
Segun Robbins (1998) manifiesta que:

El término satisfaccion en el trabajo, se refiere a una
actitud general del individuo hacia su trabajo; una
persona con un alto nivel de satisfaccién, tiene una
actitud positiva hacia este. Mientras que una persona
insatisfecha mantiene actitudes negativas hacia su
trabajo (p.367).

En consecuencia, las personas laboralmente satisfechas, generalmente
son trabajadores felices, productivos, quienes se identifican facilmente con la
organizacion y con sus funciones especificas.

La conducta del ser humano se orienta hacia la satisfaccién de sus
necesidades y el logro de sus expectativas personales y profesionales, lo cual
esta intimamente relacionado con las condiciones de trabajo, el medio ambiente,
el trato que reciben de sus superiores, respeto, reconocimiento por el trabajo
realizado y la calidad de vida en el trabajo entre otros, lo que motiva para lograr
que una persona pueda dar lo mejor de si misma en su entorno laboral para la
consecucion del éxito deseado y asi sentirse satisfecha consigo misma y con las
personas que las dirigen.

2.2.1 FACTORES LABORALES:

o EI trabajo intelectuaimente desafiante que el individuo es capaz de
realizar con éxito es satisfactorio.
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e El trabajo cansado es insatisfactorio.

e El trabajo interesante desde el punto de vista personal es satisfactorio.

e Las gratificaciones que son equitativas y brindan retroalimentacion
precisa para el desemperio son satisfactorias.

o La satisfaccion depende de igualar las condiciones de trabajo con las
necesidades fisicas.

e Las condiciones de trabajo que fomentan el logro de metas son
satisfactorias.

e La autoestima alta conduce a la satisfacciéon en el trabajo.

e Las personas se sentiran satisfechas con supervisores, comparieros
de trabajo o subordinados que les ayuden a obtener gratificaciones.
Las personas también estaran mas satisfechas con colegas que ven
las cosas en la misma forma que ellas.

e Las personas estaran satisfechas con organizaciones que tienen
politicas y procedimientos encaminados a ayudarles a obtener
gratificaciones. Las personas estaran descontentas con papeles
incompatibles y/o ambiguos impuestos por la organizacion.

o Para la mayoria de los trabajadores las prestaciones no tienen una
fuerte influencia sobre la satisfaccion en el trabajo.

El profesional de Enfermeria posee una formacion académica que esta
siendo utilizada por las instituciones de salud marginados totaimente en su
ejercicio profesional, tanto en la calidad de la atencion a la salud, como en la
satisfaccion personal (p.88).

Virginia Henderson (2002), define la calidad de atencion de enfermeria
como el conjunto de caracteristicas y acciones que posibilitan la restauracion en

cada paciente del nivel de salud que nos es dado remitirle. Podemos expresar la
calidad de la asistencia sanitaria en los siguientes términos:
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Calidad asistencial es dar la respuesta mas adecuada a las necesidades
y expectativas del usuario de los servicios de salud, con los recursos humanos y
materiales de que disponemos y en el ambito de desarrollo cientifico actual,
para lograr el maximo grado de desarrollo posible de satisfaccion, tanto para el
usuario como para los profesionales al costo més razonable. Conseguir un nivel
de calidad 6ptimo equivale, por tanto, a desarrollar grado de efectividad, de
eficacia de adecuacioén y de calidad cientifico — técnica en la practica asistencial
que satisfaga por igual a administradores, profesionales y usuarios. (p.32).

2.2.2 RECURSOS HUMANGOS :

Es el conjunto de personas disponibles para resolver las necesidades que
tenga una institucion en un momento determinado.

Para que una institucién de salud obtenga un buen funcionamiento es
necesario que cuente con un recurso humano calificado, eficiente y eficaz; en la
realizacion de sus actividades diarias.

Segun Taylor y Fayol (2000), no sdélo el
esfuerzo o la actividad humana quedan
comprendidos en este grupo, sino también otros
factores que dan diversas modalidades a esa
actividad: conocimientos, experiencias, motivacion,
intereses vocacionales, aptitudes, actitudes,
habilidades, potencialidades, salud, (p.45)

Los recursos humanos se han dejado al ultimo no por ser los menos
importantes, sino porque, siendo objeto de este ensayo, requieren de una
explicacion mas amplia. Los recursos humanos son mas importantes que los




otros dos, pueden mejorar y perfeccionar el empleo y disefio de los recursos
materiales y técnicos, lo cual no sucede a la inversa.

2.2.3 CARACTERISTICAS DEL RECURSO HUMANO:

o No pueden ser propiedad de la organizacion a diferencia de los otros
recursos. Los conocimientos, la experiencia, las habilidades, entre
otros son parte del patrimonio personal.

e lLas actividades de las personas en las organizaciones son,
voluntarias; pero no por el hecho de existir un contrato de trabajo la
organizacién va a contar con el mejor esfuerzo de sus miembros; por
lo contrario, solamente contara con él si perciben que esa actitud va a
ser provechosa en alguna forma.

e Las experiencias, los conocimientos, las habilidades, etc, intangibles;
se manifiestan solamente a través del comportamiento de las
personas en las organizaciones. Los miembros de ellas prestan un
servicio a cambio de una remuneracién econémica y afectiva.

o El total de recursos humanos de un pais o de una organizacion en un
momento dado puede ser incrementado. Basicamente existen dos
formas para tal fin: descubrimiento y mejoramiento.

e Los recursos humanos son escasos, no todo mundo posee las
mismas habilidades, conocimientos, etc. Por ejemplo, no cualquier
persona es un buen cantante, un buen administrador o un buen
matematico.

Segun Chiavenato, | (2000) “Motivo es aquello que impulsa a una
persona a actuar de determinada manera o, por lo menos, que origina una
propensién hacia un comportamiento especifico. Este impulso a actuar puede
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provocario un estimulo externo (que proviene del ambiente o puede ser
generado internamente en los procesos mentales del individuo. (p. 180).

2.2.4 MOTIVACION LABORAL:

La motivacién es uno de los factores internos que requiere atencion, sin
un minimo conocimiento de la estimulaciéon del comportamiento, es imposible
comprender las acciones de las personas; siendo un conjunto de variables que
explica por qué se inicia, se mantiene y aplica un esfuerzo para llevar a cabo
determinadas conductas en el trabajo.

En este aspecto, la motivacion, se asocia con el sistema de la conciencia
del individuo. Los personas son diferentes, por io que las necesidades varian de
acuerdo con el individuo y dependen de dos factores:

e Factores Extrinsecos: Para medir la satisfaccion laboral a través de
condiciones fisicas, ambientales de la institucion, dotacion de
insumos, salarios, turnos de trabajo, trabajo en equipo poseen una
capacidad muy limitada para influir en el comportamiento de los
trabajadores, producen efectos negativos, si no son satisfechos.

e Factores Intrinsecos: Tienen que ver con el contenido del cargo,
cémo son: delegacion de responsabilidad, libertad de decidir, como
realizar el trabajo, ascensos, utilizacion plena de las habilidades
personales, formulacién de objetivos y evaluacién relacionada con
estos, simplificacion del cargo. Estos factores intrinsecos,
motivacionales producen un efecto de satisfaccion duradera y un
aumento de la productividad hasta niveles de excelencia.




2.2.5 CONDICIONES AMBIENTALES DE TRABAJO.

Son las circunstancias fisicas en las que el empleado se encuentra
cuando ocupa un cargo en la organizacion ya que el sitio de trabajo constituye el
area de accion de la higiene laboral e implica aspectos ligados a la exposicion
del organismo humano a agentes extremos como:

Ruido
Aire,
Temperatura
Humedad
Instrumentos de trabajo.
Hluminacién.

226 SUGERENCIAS PARA VOLVER SALUDABLE EL
AMBIENTE DE TRABAJO.

Asegurese que las personas respiren aire fresco.

Evite materiales sospechosos que expelen olores fuertes o toxinas.
Instale conductos limpios y secos.

Preste atencién a las quejas de las personas.

Registre los reclamos y tome medidas en cuanto a higiene en el
trabajo.

Proporcione equipos adecuados, evite trauma fisico.



2.2.7 SALARIO.

Es la principal obligacion que tiene el patrono para con el trabajador, es la
razén fundamental por la cual trabajan las personas; existen dos tipos de salario
el Nominal, Real y Minimo.

e SALARIO NOMINAL: Representa el volumen de dinero fijado en el
contrato individual para remunerar el cargo ocupado.

e SALARIO REAL: Representa la cantidad de bienes que el empleado
puede adquirir con el volumen de dinero que recibe mensual, semanal
0 quincenal y comresponde al poder adquisitivo o cantidad de
mercancias que se pueden adquirir con un salario.

e SALARIO MINIMO: Baja Remuneracién permitida por la ley para
trabajadores de un pais.

2.3 BASES LEGALES.

Este trabajo de investigacion se sustentara sobre la Ley Del Ejercicio
Profesional de Enfermeria Reza en el;

Articulo 38:“De acuerdo con lo establecido en el articulo 144 de la Ley Organica
del Sistema de seguridad Social, las instituciones del Sistema Publico Nacional
de salud aplicara sistemas de incentivos a sus trabajadores con el fin de
promover la calidad y eficiencia en la provision de los servicios, asi como
también fomentar la formacién, capacitacion y actualizacion permanente de los
trabajadores de la salud. Se incentivara tanto el desempefio individual como el
colectivo e institucional. Los incentivos se dirigiran al alcance de metas,
cumplimiento de principios, mejora de indicadores de salud y control de costos,
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entre otros. La reglamentacion de la presente Ley establecera los
procedimientos necesarios para dar cumplimiento a esta materia.

A fin de optimizar los servicios prestados a través de las instituciones del
Sistema Publico Nacional de Salud y las condiciones de sus trabajadores se
privilegiara la dedicacion a tiempo completo de los profesionales y técnicos, la
estabilidad en el trabajo y el salario suficiente a los trabajadores de la salud. El
Ministerio con competencia en materia de salud establecera los mecanismos
correspondientes para estos fines”.

2.4 SISTEMA DE VARIABLES.

2.4.1 VARIABLE INDEPENDIENTE: Guia de estudio (1999), es la

variable o las variables que el investigador controla y servird para establecer
agrupaciones en una investigacion:

V.1. Satisfaccion laboral.
V. 2. Calidad de atencion a los usuarios.

2.4.2 VARIABLE DEPENDIENTE: Guia de estudio (1999), es la variable o

las variables que se observan en la investigacion. Estaran influidos por los
valores que adopten otras variables.
Conocimiento.
Factores.
Recursos.
Motivacion.
Caracteristicas Demogréficas.
» Edad.
= Sexo.

9 © O Q




= Nivel académico.

= Estado Civil.

* Afos de servicio.

* Horario de trabajo (turnos).

2.4.2.1 INDICADORES DE SATISFACCION.

e Salario.

e Comunicacion.

» Conocimientos tedricos y préacticos.
¢ Reconocimiento.
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.4.2.2 SISTEMA DE VARIABLES Y SU OPERACIONALIZACION.

DEFINICION OPERACIONAL: Son las técnicas o herramientas utilizadas en las organizaciones, para medir
el conjunto de actividades y tareas realizadas por el personal de enfermeria de atencion directa.

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES iTEMS
V1. SATISFACCION Factores Extrinsecos: Son las condiciones que -. Condiciones ambientales 1
LABORAL rodean al personal de Enfermeria en el trabajo de trabajo.
durante su desempefio laboral. -. Dotacién de Insumos. 2
-. Salarios. 3
-. Tumos de trabajo. 4
-. Trabajo en equipo. 5
-. Relaciones interpersonales. 6
Factores Intrinsecos: Son elementos que .- Crecimiento Profesional. 7
producen satisfaccion en los profesionales de .~ Reconocimiento 0 Ascensos. 8
Enfermeria fortaleciendo

la productividad y responsabilidad en el trabajo.




V2. CALIDAD DE Son las exigencias del control de calidad de -. Uso eficiente de Recurso
ATENCION A LOS atencién que debemos definir bien sobre las humano.
USUARIOS. necesidades de los usuarios. -. Garantizar minimos dafios.
-. Lograr la satisfaccion del
usuario.
-. Ambiente agradable.

-. Personal calificado.

10
11

12
13
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2.5 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS.

o Area de Emergencia: Es un servicio que brinda atencién inmediata y
cuenta con un personal altamente calificado, permitiendo la reduccion
de complicaciones posteriores.

e Atencion: Es el cuidado esencial de la salud universalmente accesibles
a los individuos.

o Calidad: Totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o
servicio que se refiere a su capacidad de satisfacer necesidades.

e Calidad de Servicio de Urgencia: Se mide en el plano subjetivo.

e Cargo: Es el rol que desempefia una persona dentro de una
organizacion.

¢ Conocimiento: Averiguar por el ejercicio de las facultades intelectuales
la naturaleza, cualidades y relaciones de los casos.

o Cuidado: Acto que realiza la enfermera hacia el individuo con
necesidades para mejorar su condicion de salud.

o Demanda: Cantidad de usuarios que necesitan atenciobn medica en un
determinado tiempo.

e Desempefio: Rendimiento de la enfermera en términos de
conocimientos y eficiencia.

o Desmotivacién: Hacer que alguien pierda el interés.

o Eficacia: Es el grado de capacidad resolutiva acorde con el nivel
operativo de las metodologias de acceso, atencion y referencia para
lograr los objetivos en el tiempo, lugar modo, personas y magnitud que
se tienen previstos.

o Eficiencia: Es el aprovechamiento optimo de los recursos para obtener
un resultado al menor costos posible, disminucion de costo conservando
satisfaccion de los usuarios.




24

Enfermeria: Se basa en los cuidados del enfermo en la prevencién y la
salud publica .

Factores: Dicho de algo que produce un efecto.

Incentivar: Elemento importante y motivador en el comportamiento de
la enfermera, que consiste en premiar y reforzar el desempefio
mediante una recompensa.

Motivacién: Impulso o fuerza interna que induce a una persona a
realizar una accion o a trabajar.

Productividad: Relacion que existe entre la cantidad de bienes y
servicios obtenidos en un periodo de tiempo determinado y la cantidad
de insumos que fueron consumidos y gastados.

Recurso: Conjunto de elementos disponibles para resolver las
necesidades de una empresa y llevar actividades y tareas.
Rendimiento: Es la relacion entre el trabajo que se ejecuta, el tiempo
utilizado en lograr los resultados del mismo y los recursos utilizados
para lograr los resultados.

Salario: Es la compensacion o pago que da la institucion por concepto
del cargo que ocupa.

Satisfaccion laboral: Como el agrado y/o desagrado en el personal de
enfermeria ante el trabajo que realiza dentro de la institucion.

Unidad de Cuidados Especiales: Servicio que implica asistencia
inmediata por existir un riesgo vital.

Usuario: Persona que demanda la atencién de un servicio de salud.




CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

En toda investigacion cientifica se hace necesario que los hechos
estudiados, asi como las relaciones que se establecen entre estos, los
resultados obtenidos y las evidencias significativas encontradas en relacion
con el problema investigado, ademas de los nuevos conocimientos que es
posible situar, reinan las condiciones de factibilidad y objetividad, para la
cual se requiere delimitar los procedimientos de orden metodolégico, a traves
de los cuales se intenta dar respuesta a los interrogantes objeto de
investigacion.

En consecuencia, el marco metodolégico de la presente investigacion
se propone estudiar la satisfaccion laboral y su relacion con la calidad de
atencién a los usuarios en la Unidad de Cuidados Especiales del Area de
Emergencia Adultos, es necesario detallar el conjunto de métodos y técnicas
que se emplearan en el proceso de recoleccion de datos requeridos en la
investigacion.
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3.1 TIPO DE INVESTIGACION

De acuerdo a la fuente para obtener informacion esta Investigacion es:

Campo: Se basa en la observacion directa y en contacto con el
personal de enfermeria para diagnosticar la satisfaccion laboral y la calidad
de atencidon al usuario, se aplica un instrumento para la recoleccion de
informacion.

Descriptiva: El cual esta ajustada a las caracteristicas propias de
dicho estudio tomando en cuenta la siguiente definicion Vallenilla, F (1.985);
Indica que el estudio es descriptivo porque identifica formas de conducta,
establece comportamientos concretos, descubre y comprueba asociaciones
entre variables (p.79), Ademés; Méndez, C. (1.995), sefiala que los estudios
descriptivos acuden a técnicas especificas en la recolecciéon de informacion,
como la observacion, las entrevistas y los cuestionarios.

También pueden utilizarse informes y documentos elaborados por
otros investigadores. La mayoria de las veces se utiliza el muestreo para la
recoleccion de informacion y la misma es sometida a un proceso de
codificacion, tabulacién y andlisis estadistico.

3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion se sustentara en los enfoques
presentados por diversos especialistas y estudiosos de la metodologia.
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Se plantedé el problema y los objetivos de la investigacion, y se
determinaron las variables a estudiar; para la realizacion se hace necesario
recabar informacion de fuentes, como la observacion directa, la aplicaciéon de
cuestionarios, y de la documentacion como las fuentes bibliograficas
utilizadas, para conformar el marco tedrico.

Posteriormente se llevara a cabo el procesamiento de la informacién
para ser organizada y analizar los resultados, para asi obtener las
conclusiones y recomendaciones de la misma.

3.3 POBLACION Y MUESTRA.

La poblacién, objeto de estudio, esta representada por el universo de
los profesionales de enfermeria que son en total 49 personas que laboran en
el Area de Emergencia Adulto I.A.H.U.L.A, Tamayo y Tamayo (1.996) define
la poblacién “Como la totalidad del fenébmeno a estudiar en donde las
unidades de poblacién poseen unas caracteristicas comunes, la cual se
estudiara y dara origen a los datos de la investigacion”. (p.114).

La muestra estara conformada por la misma poblacion por ser ella
finita y facil de medir o lo que es lo mismo una muestra censal que equivale
al 100% de la poblacion.

3.4 INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

En funcién de los objetivos definidos en el presente estudio, donde se
plantea la satisfaccion laboral y la relacion de calidad de Atencion a los
usuarios en la Unidad de Cuidados Especiales del Area de Emergencia de
Adultos, se emplearan una serie de técnicas e instrumentos de recoleccion
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de datos, orientados de manera esencial para alcanzar los fines propuestos.
En esta investigacion se utilizaron las técnicas de recoleccion de datos:

1. Técnica para la recoleccion de informacion de fuentes bibliograficas, la
cual se apoya en hallazgos tedricos para la sustentacion de la
investigacion permitiendo tener referencias tedricas y conceptuales
encontradas en las revisiones bibliograficas, objeto de estudio.

2. Técnica de observacion directa en la busqueda de datos necesarios
para resolver el problema de la investigacion. Segin Méndez, C.
(1.995) “La observacién como procedimiento de investigacion puede
entenderse como el proceso mediante el cual se perciben
deliberadamente ciertos rasgos existentes en la realidad por medio de
un esquema conceptual previo y con base en ciertos propésitos
definidos generalmente por una conjetura que se quiere investigar”
(p.79).

3. Utilizacién de un instrumento a través de un cuestionario; Definido por
Ruiz, J. (1.993), como un instrumento de recoleccion de datos
integrados por preguntas que solicitan informacion referida a un
problema objeto o tema de investigacion, el cual es normalmente
administrado a un grupo de personas, el propédsito y el tipo de
informacién del cuestionario varia en cada caso de investigacion®
(p.14). El cuestionario se aplicara, a la muestra seleccionada del
personal que labora en el Area de Cuidados Especiales.

Durante el proceso de recoleccion de datos se efectuaran las siguientes
actividades:
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1. Se realizara un instrumento de recoleccion de datos, ajustados a
las necesidades del estudio y a las variables e indicadores que
se quieren medir.

2. El instrumento de recoleccion de datos serd sometido a la
validacién por parte de tres expertos.

3. Se tomara la muestra para probar el instrumento por tres
personas del hospital y seran entregadas a: Enfermera,
Coordinadora, Supervisora.

4. El instrumento de recoleccion de datos sera aplicado por la
investigadora en forma directa, al personal que labora en el Area
de Emergencia de Adultos.

5. El instrumento de recoleccién de datos que se utilizara es un
cuestionario conformado por trece (13) items objetos alternativos
de respuesta, para determinar la satisfaccion laboral y la relacién
de la calidad de atencién de los usuarios de Cuidados Especiales
de Emergencia de Adultos, aplicado a 49 trabajadores de la
siguiente manera: 16 auxiliares de enfermeria, 8 T.S.U
Enfermeria y 25 Lic. en Enfermeria.

6. Se aplicara el instrumento una vez que se cumpla con los
requisitos de validez y confiabilidad.

7. Se procedera a organizar y agrupar los datos obtenidos mediante
el instrumento, con el fin de que sea susceptible para su
respectivo analisis.

3.5 VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

El instrumento de recoleccion de datos debe cumplir con ciertas
condiciones o requisitos:
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1. Elinstrumento debe medir las caracteristicas que se propone medir
y no otra similar.

2. El instrumento debe arrojar los mismos datos cuando se vuelve a
medir la caracteristica en situaciones similares.

A la primera condicion se le denomina validez y a la segunda
confiabilidad.

A través de la aplicacion del cuestionario, se buscard conocer la
satisfaccion laboral y la relacién con la calidad de atencion, de los usuarios
en la Unidad de Cuidados Especiales en Emergencia de Adultos. Es por ello
que dicho instrumento de recoleccion de datos antes de ser aplicado sera
validado por tres expertos:

e Experto en metodologia.
e Experto en Estadistica.
e Experto en el Area de Medicina.

Estos expertos evaluaran los siguientes aspectos:

1. El instrumento se ajustara a los objetivos del trabajo de
investigacion.

El instrumento se ajusta al cuadro de variables.

El instrumento mide las caracteristicas que se quieren medir.

El instrumento mide lo mismo en momentos diferentes.

Permite verificar lo que indica la teoria.

T

La confiabilidad de los datos sera asegurarla mediante la aplicacion
directa del instrumento por parte del investigador. Ademas se probara el
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instrumento utilizado a los 49 trabajadores de Enfermeria que laboran en el
area de Emergencia de Adultos.

Se entregard el instrumento al personal de enfermeria para dar
cumplimiento a la recoleccién de datos del trabajo en investigacion.
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CAPITULO IV

4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se ordenaron los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas al personal de Enfermeria en la Unidad de Cuidados
Especiales del Area de Emergencia de Adultos, tomando en consideracién
los indicadores correspondientes, en funcién a cada uno de los items
incluidos.

Los resultados se presentan en cuadros, que contienen Ilas
frecuencias y porcentajes de produccién del indicador, se realizaron las
alternativas de respuesta cinco (5) en total, los cuales fueron siempre (S),
Casi siempre (CS), Algunas Veces (AV), Casi Nunca (CN) y Nunca (N),
asimismo se representaron los datos en graficos de barras para una mejor
visualizacién de lo ocurrido, cada uno con su correspondiente interpretacion
cuantitativa y cualitativa.




33

Cuadro N° 1

Frecuencia y Porcentajes correspondientes a la Edad del Personal de
Enfermeria que labora en la unidad de Cuidados Especiales del area de
Emergencia de Adultos. Hospital Universitario de los Andes.

Edad f. %
20 -25 5 10.2
26 - 30 13 26.6
31-36 9 184
37-42 11 224
43 -48 6 12.2
49 - 54 5 10.2

Total 49 100

Fuente: Encuesta aplicada al personal del Enfermerfa en 4rea de Emergencia de Adulto.

Grafico N° 1.

£20-25
26-30
03136
03742
W4348
04954




ANALISIS:

Como se puede observar, el mas alto porcentaje esta comprendido
entre 26 - 30 afos de edad representando por el 26,6% seguido 18,4% en
edades 31 — 36 afnos, 22,4% entre 37 - 42 aiios, con un 12,2 % en edades
43 - 48 arios y 10,5% de 49 — 54 afios.

Cuadro N° 2
Frecuencia y Porcentajes correspondientes al Sexo del Personal de

Enfermeria que labora en la unidad de Cuidados Especiales del drea de
Emergencia de Adultos. Hospital Universitario de los Andes.

Sexo f. %
Femenino 41 83,7
Masculino. 8 16,3

Total 49 100

“Fuente: Encuesta aplicada al personal del Enfermeria en area de Emergencia de Aduito.
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ANALISIS:

Como se puede observar los resultados obtenidos indican que en el
personal de enfermeria predomina el sexo femenino con un 83,7% y 16,3%
al sexo masculino.

Los resultados proyectados, evidenciaron que el 83.7% del personal
de Enfermeria (0s) que labora en el Area de Cuidados Especiales de
Emergencia de Adultos, demuestra el predominio femenino.

Cuadro N° 3

Frecuencia y Porcentajes correspondientes al Estado Civil del Personal
de Enfermeria que labora en la unidad de Cuidados Especiales del area

de Emergencia de Adultos. Hospital Universitario de los Andes.

Estado Civil f. %
Soltero 1 22,4
Casado 18 36,8

Viudo 7 14,3
Divorciado 6 12,2
Unido 7 14,3
Total 49 100

“Fuente: Encuesta aplicada al personal del Enfermerfa en rea de Emergencia de Aduito.
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ANALISIS:

Se puede evidenciar que el mayor porcentaje del personal de
Enfermeria son casados con 36,8%, el 22,4% solteros, un 14,3% unidos y
viudos, un 12,2% divorciados.
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Cuadro N° 4
Frecuencia y Porcentajes correspondientes al Grado de Instruccién del
Personal de Enfermeria que labora en la unidad de Cuidados
Especiales del &rea de Emergencia de Adultos.
Hospital Universitario de los Andes.

Grado de Instruccion f. %
Auxiliar 12 24,5
Técnico superior 17 34,7
Licenciado 16 32,6
Post - Grado 4 8,2
Total 49 100

Fuente: Encuesta aplicada al personal del Enfermeria en area de Emergencia de Adufto.
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ANALISIS:

Se puede observar que el nivel de instruccion permite identificar que el
34,7% corresponde al nivel de Técnico Superior, el 32,6% a Licenciado
24,5% Auxiliares y un 8,2% a Post —~ Grado.

Se determina que el personal de Enfermeria posee un nivel
académico que varia entre T.S.U y Lic. en Enfermeria, lo cual demuestra que
los cuidados diarios estan dados por profesionales que cuentan con los
conocimientos, habilidades y destrezas aumentando la eficacia y eficiencia
del mismo garantizando que el usuario obtenga los cuidados precisos segun
sea su necesidad y patologia

Cuadro N° 5
Frecuencia y Porcentajes correspondientes al Afios de Servicio del
Personal de Enfermeria que labora en la unidad de Cuidados
Especiales del area de Emergencia de Aduitos.
Hospital Universitario de los Andes.

Afios de Servicio %
1-10 6 123
1-20 15 30.6
21-30 20 40.8
31-40 8 16.3
Total 49 100

Fuente: Encuesta aplicada al personal del Enfermeria en area de Emergencia de Aduito.




39

GRAFICON° 5

@110,

=11-20,
0 21-30,
03140,

ANALISIS:

En referencia a los afios de servicio en la unidad de Cuidados
Especiales, se encontré que el 40,8% se encontré que la mayoria tiene entre
21 - 30 afios de servicio, 30,6% entre 11 — 20 afios de servicio, con un
16,3% en tiempo de servicio 31 — 40 aflos y un 12,3% entre 1 - 10 afios de

Con respecto a los resultados observados indican que en su mayoria
el personal investigado tiene experiencia en cuanto a las normas de la
institucién y a los cuidados diarios que se le deben proporcionar a los
usuarios que ingresan al area de Cuidados Especiales.




Cuadro N° 6
Frecuencia y Porcentajes correspondientes al Tumo que labora el
Personal de Enfermeria que labora en la unidad de Cuidados Especiales
del area de Emergencia de Adultos. Hospital Universitario de los Andes.

Tumo de Trabajo f. %
Manana 12 24.5
Tarde 10 20.4
Noche 27 55.1
Total 49 100

Fuente: Encuesta aplicada al personal del Enfermeria en 4rea de Emergencia de Adulto.
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ANALISIS:

En referencia al tumo de trabajo se puede observar que la mayoria
labora en el tumo de la noche con un porcentaje 55.1%, un 24,5% en la
maihana y un 20,4% en el tumo de la tarde.

Los resultados que se muestran indican que el personal investigado
en su mayoria labora en el turno de la noche, estando conformado por tres
grupos de trabajo dividido de la siguiente manera: Turnos de las noches
pares, Impares y los relevos ya que este tumo cumple un lapso de 12 horas
proporcionando al personal un dia por medio descanso.

Cuadro N°7
Frecuencia y Porcentajes del items de las Condiciones Fisicas en la
Unidad de Cuidados Especiales del &rea de Emergencia de Adultos.
Hospital Universitario de los Andes.

ALTERNATIVAS
items ~ S — CS AV CN N
FE. % F % F % F % 3 %
7.- Las condiciones

desuambiente 3 6,13 10 2041 17 3469 11 2245 8 16,23

de trabajo

permiten
desempeiiar sus
labores diarias.

“Fuente: Encuesta aplicada al personal del Enfermeria de la Unidad de Cuidados Especiales de

Hospital Universitario de los Andes.
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ANALISIS

Se puede indicar que el porcentaje sobre el nivel que existe en las
condiciones ambientales (fisicas) de la Unidad de cuidados especiales del
Hospital Universitario de los Andes, el mayor puntaje se presento en el nivel
de Algunas veces con un 34,69%, lo que indica que las condiciones
ambientales no se encuentran en muy buen estado, y solo 6,12% de la
muestra opino lo contrario.

Iguaimente se observa que el nivel casi siempre y casi nunca, no
tienen una diferencia muy marcada. A diferencia del nivel nunca que tiene
una discordancia bastante significativa en comparacion con siempre.
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Cuadro N° 8
Frecuencia y Porcentajes del items Equipamiento en la Unidad de
Cuidados Especiales del area de Emergencia de Adultos.
Hospital Universitario de los Andes.

ALTERNATIVAS
items s CS AV CN N
F % F % F % F % F %

8.- Su érea de Trabajo

estaequipadacon 1 2.04 11 2245 18 3673 11 2245 8 16,33
insumos necesarios

para cumplir con sus

tareas laborales?

“Fuente: Encuesta aplicada al personal del Enfermeria de la Unidad de Cuidados Especiales de
Hospital Universitario de los Andes.
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ANALISIS

Se puede mencionar, que los resultados obtenidos indican el 36,73%
esta de acuerdo en que la Unidad de cuidados Especiales de la Institucion
alguna veces cuenta con los insumos necesarios para atender al usuario
seguido por casi siempre y casi nunca que coinciden con un porcentaje de
22,45%, casi nunca afirmé un 16,33%. Es de hacer notar que el 2,04% opind
que siempre se cuenta con insumos.

Cuadro N° 9
Frecuencia y Porcentajes del items Sueldo en la Unidad de Cuidados
Especiales del area de Emergencia de Adultos.
Hospital Universitario de los Andes.

ALTERNATIVAS
items 3 cs AV CN N
“F % F % F % F % F %

9.- Su sueldo es
acorde con su 0 0 2 408 21 4286 16 3265 10 20.41
grado de
instrucciéon y con
las actividades que
realiza?

“Fuente: Encuesta aplicada al personal del Enfermeria de la Unidad de Cuidados Especiales de
Hospital Universitario de los Andes.
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ANALISIS:

Se aprecia que el 42,86% algunas veces esta satisfecho con el
sueldo, en relaciéon a un 32,65% que dice que casi nunca, mientras que el
20,41% no esta satisfecho con su salario, el 4,08% dijo que casi siempre y el
0,0% que representa el nivel siempre, no esta satisfecho con su sueido.

Acerca de la gratificacion salarial el alto indice de Enfermeras (0s),
perciben que estan insatisfechos y este no cumple con sus expectativas en
cuanto a la remuneracion. Ademas sienten que su capacitacion y la
complejidad de las tareas que realizan no tienen relacion con el valor
asignado al trabajo.




Cuadro N° 10
Frecuencia y Porcentajes del items del Tumo en la Unidad de
Cuidados Especiales del drea de Emergencia de Adultos.
Hospital Universitario de los Andes.

ALTERNATIVAS
items S cs AV CN N

10.- Esta Usted de
acuerdoconsu 12 2449 23 4694 12 2449 1 204 1 204

tumo de

Trabajo?
“Fuente. Encuesta aplicada al personal del Enfermeria de la Unidad de Cuidados Especiales de
Hospital Universitario de los Andes.
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ANALISIS:

En los resultados obtenidos se observa que el 46,94% esta de
acuerdo con el horario de trabajo, en relacion a un 24,49%, en las opciones
siempre y algunas veces, se observa que el 2,04% en el nivel casi nunca y
nunca son iguales y existe un alto grado de diferencia en comparacion con
las demas alternativas; por lo que mas del 50% esta de acuerdo con el tumo
de trabajo.

La totalidad de los trabajadores del Area de cuidados Especiales
opinaron que estaban de acuerdo con el turno de trabajo asignado ya que la

mayoria labora en el turno de la noche y por ende se benefician de un bono
nocturno.

Cuadro N° 11
Frecuencia y Porcentajes del items del Recurso Humano que labora en
la Unidad de Cuidados Especiales del area de Emergencia de Aduitos.
Hospital Universitario de los Andes.

ALTERNATIVAS
items 3 cs AV CN N

F % F % F % F % F %

11.- El personal del
servicio es 6 1224 5 1028 7 1428 21 428 10 204
suficiente para
cumplir con el
cuidado diario de
Enfermeria?.

Fuente: Encuesta aplicada al personal del Enfermeria de la Unidad de Cuidados Especiales de
Hospital Universitario de los Andes.
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ANALISIS:

Como se puede observar, el 42,8% respondié que casi nunca se
cuenta con el personal necesario para atender las necesidades de los
usuarios en relaciéon a un 20,4% que respondié que nunca se tiene suficiente
recurso humano, el 14,28% dice que algunas veces, mientras que 12,24%
respondi6 siempre y el 10,2% dijo casi siempre.

Para que una institucion de salud obtenga un buen funcionamiento es
necesario que cuente con el recurso humano calificado, eficiente, eficaz y
motivado para realizar las actividades diarias con verdadero interés
vocacional.
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Cuadro N° 12
Frecuencia y Porcentajes del items de las Relaciones Interpersonales
del personal que labora en la Unidad de Cuidados Especiales del drea
de Emergencia de Adultos. Hospital Universitario de los Andes.

ALTERNATIVAS
items S cs AV CN N
F % F % F % F % F %

12.- Las relaciones
interpersonales 9 1837 18 3673 18 3673 4 818 0O 0
con sus
compaiieros son
agradables?
“Fuente: Encuesta aplicada al personal del Enfermeria de la Unidad de Cuidados Especiales de
Hospital Universitario de los Andes.
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ANALISIS:

Se refleja en los resultados porcentuales obtenidos sefalan que el
36,73% respondié que casi siempre y algunas veces, existen buenas
relaciones interpersonales con el equipo de salud, en concordancia a un
18,73% dijo que siempre. El 8,16% dijo que casi nunca. Por lo que existen
buenas relaciones interpersonales dentro del equipo.

Cuadro N° 13

Frecuencia y Porcentajes del items Tiempo Disponible para
mejoramiento profesional en la Unidad de Cuidados Especiales del
area de Emergencia de Adultos. Hospital Universitario de los Andes.

ALTERNATIVAS

items 3 cs AV CN N

“F % F % F % F % F %

13.- En el drea donde
labora, lefacilitan © 0 10 2041 17 3469 14 2857 8 16,33
disponibilidad de

tiempo para
realizar estudios de

mejoramiento

profesional?

“Fuente: Encuesta aplicada al personal del Enfermeria de la Unidad de Cuidados Especiales de
Hospital Universitario de los Andes.
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ANALISIS:

Los resultados obtenidos indican que el 34,69% algunas veces cuenta
con tiempo disponible, aportado por la Institucion, para su mejoramiento
profesional, seguido por la altemativa casi nunca que cuenta con un 28,57%,
el 20,41% respondié que casi siempre hay tiempo a diferencia del 16,33%
respondi®¢ que la Institucibn nunca aporta tiempo para realizarse
profesionalmente.

En materia a las oportunidades de mejoramiento profesional, el
personal de Enfermeria opino que estan muy limitadas no se cuenta con
suficiente personal, recurso monetario y politicas de salud por ende el
Ministerio de salud no cubre los gastos de sueldo para un suplente que cubra
al personal para su capacitacion.
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Cuadro N° 14
Frecuencia y Porcentajes del items del Reconocimiento Laboral en la
Unidad de Cuidados Especiales del area de Emergencia de Adultos.

Hospital Universitario de los Andes.
ALTERNATIVAS
items ) cs AV CN N
“F % F % F % F % F %
14.- Sus superiores
reconocen el 0 0 7 1426 13 2653 20 4082 9 18.39
trabajo que usted
realiza?.

Fuente: Encuesta aplicada al personal del Enfermeria de la Unidad de Cuidados Especiales de
Hospital Universitario de los Andes.
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ANALISIS:

El 40,82% de los encuestados respondieron que no hay
reconocimiento por parte de la institucion, seguido por un 26,53% que
respondié que alguna veces se reconoce el trabajo que realizan. Sin

embargo el 18,37% afirmd que nunca, mientras que el 14,26% respondié
casi siempre.

Es de hacer notar que el mayor puntaje fue desfavorable, puesto que
el reconocimiento a los empleados es de tal importancia que hace que el
personal trabaje con empefio y dedicacion.

Cuadro N° 15
Frecuencia y Porcentajes del items del Déficit de Personal en la Unidad
de Cuidados Especiales del area de Emergencia de Adultos.
Hospital Universitario de los Andes.

ALTERNATIVAS
items s cs AV CN N
“F % F % F % F % F %

15.- Hay déficit de
personal en la 15 3061 24 4898 9 1837 1 204 O 0
Unidad de
Cuidados
Especiales de la
Emergencia
Adultos?

Fuente: Encuesta aplicada al personal del Enfermeria de la Unidad de Cuidados Especiales de
Hospital Universitario de los Andes.
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ANALISIS:

Se refleja que el 48,98% de los encuestados respondieron que casi
siempre hay déficit de personal en la unidad, seguido por un 30,61% que
indica que siempre hay déficit, el 18,37% sefialé que algunas veces mientras
que el 2,04% dijo que casi nunca hay suficiente personal.

Como puede observar el poco personal de enfermeria no es suficiente
para dar calidad optima asistencial, adecuada a las necesidades y
expectativas que el paciente requiere de los servicios de salud, ya que se
cuenta con el recurso humano reducido pues existe gran demanda de
usuarios correspondientes a los alrededores y a las localidades adyacentes.




Cuadro N° 16

Frecuencia y Porcentajes del items Seguridad en caso de Accidentes
Laborales en la Unidad de Cuidados Especiales del area de Emergencia

de Adultos. Hospital Universitario de los Andes.

ALTERNATIVAS

items S

F % F

F % F %

18-‘&“‘“
Instituciénlos O O 8

1225 14 2857 18 36.73 11 2245

Fuente: Encuesta aplicada al personal del Enfermeria de la Unidad de Cuidados Especiales de
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ANALISIS:

En la informacién suministrada se evidencia el resultado porcentual
donde el 36,73% de los encuestados respondieron que la institucion no
cumple con la responsabilidad de dar seguridad a sus empleados en caso de
accidentes laborales, el 28.57% esta representado por la opcién algunas

veces, mientras que el 22.45% dijo que nunca se cumple, el 12,25%
respondié casi siempre.

El resultado mas significativo se encuentra en que la institucién no
cubre dafios a la salud del personal de Enfermeria por causa de accidentes
en el trabajo provocando esto un clima de inseguridad.

Cuadro N° 17
Frecuencia y Porcentajes del items de la Satisfaccién Laboral del
personal que labora en la Unidad de Cuidados Especiales del drea de
Emergencia de Adultos. Hospital Universitario de los Andes.

ALTERNATIVAS
items s cs AV CN N
F % F % F % F % F %
17.- Esta usted
satisfechoconel 1 204 11 2245 15 3061 14 2857 8 18,33
trabajo que realiza

“Fuente: Encuesta aplicada al personal del Enfermeria de la Unidad de Cuidados Especiales de
Hospital Universitario de los Andes.
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Satisfaccion del Personal

ANALISIS:

Los resultados obtenidos con relacion a la satisfaccion del personal de
Enfermeria en la Unidad de Cuidados Especiales reflejan que el mayor
porcentaje es 30,61% indicando que algunas veces el personal esta
satisfecho, el 28,57% respondié que casi nunca mientras que el 22,45%
manifestd casi siempre y el 16,33% nunca.

La mayoria del personal no esta totalmente satisfecho por lo que se
deduce que por la falta de expectativas personales y profesionales lo cual
esta intimamente relacionada con las condiciones de trabajo, medio
ambiente, trato que recibe de sus compaferos de trabajo, respeto,
reconocimiento y la calidad de vida en las tareas diarias, y el sentirse
satisfecho consigo mismo.
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Cuadro N° 18
Frecuencia y Porcentajes del items de las Grado de Complacencia en la
Unidad de Cuidados Especiales del drea de Emergencia de Adultos.
Hospital Universitario de los Andes.

ALTERNATIVAS
items S cs AV CN N
F % F % F % F % F %
18.- Le Gusta a
usted sutrabajo © 1224 18 3673 15 3061 8 1633 2 4.09
actual?

Fuente: Encuesta aplicada al personal del Enfermeria de la Unidad de Cuidados Especiales de
Hospital Universitario de los Andes.
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ANALISIS:

Los resultados obtenidos sobre si al personal le gusta el trabajo que
desempenia, las respuestas de acuerdo con las alternativas arrojaron que el
36,73% respondié casi siempre con un 30,61% indica que algunas veces,
mientras que el 16,33% arrojo casi nunca, en relacion a un 12,24% indica
que siempre esta complacido y el 4,08% dijo no sentirse a gusto con el
trabajo que desempefia.

Cuadro N° 19
Frecuencia y Porcentajes del items Grado de Capacitaciéon del personal
que labora en la Unidad de Cuidados Especiales del area de
Emergencia de Adultos. Hospital Universitario de los Andes.

ALTERNATIVAS
items s cs AV CN N
F % F % F % F % F %

19.- Se siente
ushd::l:chd*’ 10 2041 20 40.82 13 2653 5 1020 1 2.04
desempeniar su
trabajoen el
érea de
Cuidados
Especiales?

Fuente: Encuesta aplicada al personal del Enfermeria de la Unidad de Cuidados Especiales de
Hospital Universitario de los Andes.
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ANALISIS:

La tabla sefiala que los resultados obtenidos en cuanto a la
capacitacion que tiene el personal de enfermeria para desempeiiar sus
labores en la Unidad de cuidados Especiales indicd que un 40,82% se siente
capacitado en relacion con el 26,53% que respondié algunas veces. Mientras
que el 20,41% dijo estar capacitado el 10,20% respondié casi nunca y el
2,04% dijo nunca.

Se puede decir que el personal de enfermeria de la Unidad de
Cuidados Especiales esta altamente capacitado para desempefiar sus
labores, a excepcion de algunos que deberian ser tomados en cuenta para
mejorar el servicio en la Unidad.



CAPITULO V

CONCLUSIONES

Al existir mayor cantidad de insumos materiales, equipos se puede
prestar un mejor servicio y satisfacer las necesidades del usuario.

Al no contar con suficiente recurso humano es imposible brindar calidad
en la atencion al usuario y existe exceso de trabajo laboral en el
personal que cumple con sus funciones en el area de cuidados
especiales.

Se observa que no todos los integrantes del personal de enfermeria
tienen el mismo nivel académico por lo que esto causa que los
Licenciados en Enfermeria tienen mayores decisiones de
responsabilidad y jerarquia, es necesario que el personal tenga el
mismo grado de Instruccion porque genera una igualdad de
conocimientos que benefician a la unidad al momento de actuar ante
cualquier eventualidad.

Con respecto al salario se percibe que el personal se encuentra muy
insatisfecho, pues consideran que es menos de lo que merecen, que
estan muy mal remunerados y que esto no cumple con sus
expectativas, piensan que la politica de salud no les otorga el valor que
se merecen.

El personal de Enfermeria se observa insatisfecho por falta de
motivacion.



RECOMENDACIONES

Proponer a la Direccion del Hospital conjuntamente con el departamento
de Enfermeria estrategias para la dotacion de Insumos y materiales y el
déficit del Recurso Humano y las condiciones del ambiente fisicas.

Incentivar la capacitacion y reconocimiento laboral del personal de
enfermeria para alcanzar las metas que les permitan desarrollarse
profesionalmente de forma continua; asi mismo implementar estos
programas motivadores para aumentar la estima personal de cada uno de
los trabajadores, creando oportunidades que contribuyan a la
autorrealizacion y al mejoramiento en la Unidad de Cuidados Especiales.

Lograr que el personal de Enfermeria cuente con Sueldo y Salarios
acordes a las expectativas y al grado de instruccion.
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Ciudadano )
Dr. Edinovsky Alvarez
Presente;

Sirva la presente para solicitar muy respetuosamente sus buenos oficios
con relacion a la validacion del instrumento elaborado para recabar informacion

en la investigacion que realizada.

Atentamente,

Autor:
Lic. Maria Suescun de Quintero.
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ENCUESTA

La siguiente encuesta es un instrumento de trabajo para obtener
informacién con fines de investigacion relacionado con la Satisfaccién Laboral
del personal de Enfermeria y su relacién con la Calidad de Atencién a los
Usuarios en Unidad de Cuidados Especiales del Area de Emergencia Adulto.
Mérida Noviembre 2.005.

IDENTIFICACION
EDAD.

e 20-25

e 31-36
o 37-42
e 43-48
e 49-54

SEXO
e FEMENINO.
e MASCULINO.

ESTADO CIVIL.
e SOLTERO (A).
e CASADO (A).
e VIUDO (A).
« DIVORCIADO (A)
« UNIDO (A)




GRADO DE INSTRUCCION.
e AUXILIAR.
e TECNICO SUPERIOR.
e LICENCIADO.
e POST - GRADO
e OTROS.

RN

ANOS DE SERVICIO EN EL AREA DE EMERGENCIA.
e 1-10.
e 11-20
e 21-30.
e 31-40

TURNO DE TRABAJO.
e MANANA.
e TARDE.
e NOCHE.

INFORMACION LABORAL.

1. ¢lLas condiciones de su ambiente de trabajo permiten desempefiar sus
labores diarias?

Siempre __ Casi Siempre ___ Algunas veces __ Casi nunca __Nunca __

2. ¢ Su area de trabajo esta equipada con insumos necesarios para cumplir con
su tareas laborales?

Siempre ___ Casi Siempre __ Algunas veces ___ Casi nunca __Nunca ___




3. ¢Su sueldo es acorde con su grado de instruccién y con las actividades que
realiza?.

Siempre __ Casi Siempre ___ Algunas veces __ Casi nunca__Nunca __

4. ; Esta usted, de acuerdo con su tumno de trabajo?
Siempre __ Casi Siempre __ Algunas veces __ Casi nunca __Nunca __

5. (El personal del servicio es suficiente para cumplir con el cuidado diario de
enfermeria?

Siempre ___ Casi Siempre __ Algunas veces __ Casi nunca __Nunca __

6. ¢ Las relaciones interpersonales con sus comparneros son agradables?
Siempre __ Casi Siempre ___ Algunas veces ___ Casi nunca __Nunca __

7. ¢En el area donde labora, le facilitan disponibilidad de tiempo para realizar
estudios de mejoramiento profesional?
Siempre __ Casi Siempre _ Algunas veces __ Casi nunca __Nunca __

8. ¢ Sus superiores reconocen el trabajo que usted realiza?
Siempre __ Casi Siempre __ Algunas veces __ Casi nunca __Nunca ___

9. ¢Hay déficit de personal en la Unidad de Cuidados Especiales de la
Emergencia Adultos?
Siempre __ Casi Siempre __ Algunas veces __ Casi nunca __Nunca __

10. ¢ Cubre la institucion los dafios ocasionados por accidentes de trabajo?
Siempre __ Casi Siempre __ Algunas veces __ Casi nunca __Nunca __




11. ¢ Esta usted satisfecho con el trabajo que realiza?
Siempre ___ Casi Siempre __ Algunas veces __ Casi nunca __Nunca ___

12. ¢ Le gusta a usted su trabajo actual?.
Siempre ___ Casi Siempre __ Algunas veces __ Casi nunca __Nunca ___

13. ;Se siente usted capacitado para desempefiar su trabajo en el Area de
Cuidados Especiales?
Siempre ___ Casi Siempre ___ Algunas veces ___ Casi nunca __Nunca __




