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RESUMEN

La presente investigacion desarroila un estudio sobre coémo jos usuarios
perciben el nivel de calidad del servicio de atencién prestados por el servicio de
emergencia del Hospital Regional de Moquegua, para lo cual se llevé a cabo
una investigacion transversal de tipo exploratorio y descriptivo.Esta percepcion
de calidad incide en la satisfaccion del usuario o cliente en el ambito del
servicio de emergencias. Este es un aspecto de gran significancia para el
marketing y para su aplicacién en el sector publico, dado que la calidad del
servicio y la satisfacciéon del usuario, son temas que han traspasado la barrera
de la empresa privada y actualmente estan tomando relevancia, sobre todo a
nivel latinoamericano, en los procesos de modernizacién que est4 viviendo el

sector publico.

La metodologia utilizada corresponde a un estudio no probabilistico, en donde
se diseid una encuesta que fue aplicada a una muestra de pacientes y
personal del servicio de emergencias.Los resultados de la investigaciéon
sefalan que los usuarios se encuentran satisfechos con el nivel de calidad de
los servicios que entrega el servicio de emergencias del Hospital Regional de
Moquegua, destacandose el alto nivel de motivacibn arrojado por el
desempeno de los médicos, enfermeras, obstétricas y técnicos de este centro

hospitalario.



ABSTRACT

This research develops a study on how users perceive the quality of service
provided by the emergency service Moquegua Regional Hospital, for which we

conducted a cross-sectional study of exploratory and descriptive.

This perception of quality affects the user or customer satisfaction in the field of
emergency services. This is an area of great significance for marketing and for
application in the public sector, since the service quality and user satisfaction,
are issues that have crossed the barrier of private enterprise and are currently
taking relevance, especially throughout Latin America, in the modernization

processes being experienced by the public sector.

The methodology used corresponds to a non-probabilistic, where he designed a
survey that was administered to a sample of patients and emergency service
personnel.

The research results indicate that users are satisfied with the level of quality of
services delivered by the emergency service Moquegua Regional Hospital,
highlighting the high level of motivation thrown by the performance of doctors,

nurses, midwives and this hospital technicians.



INTRODUCCION

Los sistemas de Salud en Pera y América Latina actualmente asumen el reto
de enfrentar la necesidad de renovar sus estrategias con el fin de optimizar
recursos y elevar la administracion de calidad total en sus servicios y obtener la
satisfaccion del usuario.

Consideramos la satisfaccion de los usuarios como un indicador para evaluar
las intervenciones de los servicios sanitarios, pues nos proporciona
informacion, sobre la calidad percibida en los aspectos de estructura, procesos
y resultados por lo que definimos la calidad de la atencion médica como la
medida en que los servicios de salud tanto los enfocados a los individuos como
a las poblaciones mejoran la probabilidad de unos resultados de salud
favorables y son pertinentes al conocimiento actual profesional y brindan la
satisfaccion del servicio prestado, considerando los recursos con los que se
cuenta para proporcionar la atencion y la relacion que se establece entre el
proveedor del servicio y el receptor del mismo.

En el Perd en el MINSA es uno de los principales proveedores de servicios de
atencion de salud en las diferentes especialidades y en servicios de &reas
criticas y de emergencia.

La satisfaccién del usuario es uno de los resultados mas importantes de
prestarServicios de buena calidad, dado que influye de manera determinante

en su comportamiento.



El presente estudio busca determinar el nivel de satisfaccién del usuario
externo y las relaciones existentes entre la motivacién del personal de salud
con la satisfaccién del usuario externo en el area de emergencia del Hospital

de Emergencias del Hospital Regional de Moquegua.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1Descripcion del problema:

El Hospital Regional de Moquegua, su funcion prioritariamente es ia
atencién de los servicios de emergencia en los diferentes servicios
basicos y de enfermeria, como; medicina interna, pediatria,
ginecologia y cirugia. El La situaciéon problematica priorizado en el
area de emergencia viene a ser el incremento del nimero de quejas
del usuario externo.

En el mes de febrero y marzo del presente afio se identifica que el 60
% de las quejas es por los usuarios externos utilizando para ello el
analisis de prioridades para identificar los problemas.

Parte de los problemas se presentan por falta de motivacién para el
personal, buen trato por parte de los jefes y sobre todo inadecuada
relaciones humanas entre los profesionales de la salud. Cabe indicar
que el servicios de urgencias y emergencias son servicios de mucho
estrés es la puerta de entrada de los servicios de salud en el Il y il
nivel y el transito es de poblacion flotante de diversas caracteristicas.
El presente estudio evaluara la satisfaccion y/o motivacion de los

usuarios en los diferentes servicios de emergencias: enfermeria,



medicina intema, pediatria, ginecologia, cirugia relacionada con la

motivacion del personal profesional de salud.

111

1.1.2

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Cudl es el grado de satisfaccion del usuario externo y su
relacion con la motivacion del profesional de salud del
servicio de Emergencia, Hospital Regional de Moquegua -
20127

JUSTIFICACION:

El estudio es importante porque permitira determinar cuales
son los factores que participan para la obtencion de
satisfaccion 6 insatisfaccion del usuario y sus relaciones con
los aspectos motivacionales estados criticos emotivos del
personal de salud y del usuario externo cobra relevancia al
tratar de identificar las relaciones existentes entre este
estado emotivo del personal de salud y evaluar el grado de
satisfaccion del usuario externo con el servicio prestado; se
ha observado que el numero de quejas se ha incrementado
en esta area por diferentes factores que trataremos de
identificar; asi mismo determinar los factores motivacionales

del personal de salud participante en esta atencion de salud



del profesional de salud de salud que labora en el area de
emergencia del Hospital Regional de Moquegua.
Significancia del estudio:

Resulta muy importante esta investigacion porque permitira
determinar cuales son los factores que participan para la
obtencidon de satisfaccion 6 insatisfaccion del usuario y sus
relaciones con los aspectos motivacionales del personal de
salud en el area de emergencia del Hospital Regional de
Moquegua.

Viabilidad del estudio:

Se trata de un estudio que se desarrolla a base de
encuestas realizadas en los usuarios y al personal de salud,
informacion de estadisticas de indicadores hospitalarias,
evaluacion de los procesos administrativos, del personal de
salud que labora en dichas areas .Asi mismo la participacion
del usuario externo llevara a la consecucion de lograr una
mejor atencion del mismo para disminuir el grado de
insatisfaccibn que presente en el momento de crisis 6

emergencia.



Trascendencia del estudio:

Los resultados obtenidos podran servir para hacer
correcciones en la atencion de estos usuarios y puede servir
de modelo de atencion de las emergencias de ofros
hospitales que tengan estos servicios.

Al hacer la determinacién de los factores determinantes de la
satisfaccion del usuario y su relacion con el estado
motivacional del personal de salud permitira plantear
posteriormente formas de solucidn con el consiguiente
beneficio de:

1.- Los usuarios externos en el area de emergencia.

2.- El hospital como modelo de atencién de emergencias.

3.- En la gestién de los directivos por establecer mejoras en
la atencionde salud del servicio de emergencia.

4 .- Se evitarian problemas tanto asistencial asi como de
mala practica.

5.- Se lograra hacer la correccion de los aspectos

motivacional delprofesional de salud.



1.2 OBJETIVOS:
1.2.10BJETIVO GENERAL:

“Determinar el grado de satisfaccion del usuario externo en
relaciéon a la motivacion del profesional de salud del servicio

de Emergencia del Hospital Regional de Moquegua-2012”

1.2.2 OBJETIVO ESPECIFICOS:
o l|dentificar el grado de motivacion del profesional de
salud que atiende en el servicio de Emergencia del
Hospital Regional de Moquegua.
o Establecer el grado de satisfaccibn del usuario
externo que acude al servicio de Emergencia del

Hospital Regional de Moquegua.

1.3 HIPOTESIS:
1.3.1Hipétesis general:

La satisfaccion del usuario externo esta relacionado con la
motivacion del personal de salud del servicio de emergencia-

Hospital Regional de Moquegua-2012.



1.3.2 Hipoétesis Especificas:

El grado de motivacion del profesional de salud que
atiende en el servicio de Emergencia del Hospital
Regional de Moquegua ES ALTA.

El grado de satisfaccion del usuario externo que
acude al servicio de Emergencia del Hospital

Regional de Moquegua ES ALTA.



CAPITULO i
MARCO TEORICO
2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION:

‘Luego de rediizar la revision de antecedentes se han encontrado

algunos estudios refacionados. Asi tenemos que:

LiZ BETZABEL EGUSQUIZA OCANO, realiz6 en lima (2007) un
ESTUDIO TITULADO” MOTIVACION Y NIVEL DE SATISFACCION
LABORAL EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL INSTITUTO
NACIONAL DE SALUD DEL NINO” donde se hallaron los
siguientes resultados:

Mayor porcentaje de profesionales se sientes poco
motivados(50%), mientras que el (30%) no estamotivado y un
(20%)motivadas, no estan satisfechos, (35%), ligeramente

satisfechos, (35%), satisfechos (5%) y muy satisfechos (10%)



ROMMY MAURO RIOS NUNEZ,realizo en Lima (20086) realizo un
estudio de investigacion sobre “MOTIVACION LABORAL DE LAS
ENFERMERAS ASISTENCIALES Y LA RELACION CON EL
DESARROLLO PROFESIONAL, EN EL HOSPITAL NACIONAL
CAYETANO HEREDIA’ segun los datos arrojados se tiene la
siguiente conclusion:

El mayor numeros de enfermeras tiene motivacion laboral de tipo
intrinseca, en el desarrollo profesional se observd, que el mayor
porcentaje tuvo un desarrollo no adecuado siendo el mas
significativo el desarrollo cognitivo, el mayor porcentaje de
enfermeras adecuado se encuentra en las menores de 35 anos y

las solteras sin hijos.

VICTOR HUGO CORDOVA BONIFACIO, realizo en lima (2007) se
realizd un estudio de investigacion sobre “ SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO EN EL AREA DE EMERGENCIA DEL
HOSPITAL GRAU EN RELACION CON LA MOTIVACION DEL
PERSONAL DE SALUD” el cual se evidenciaron los siguientes

resultados:

La satisfaccion del Usuario externo, en las 4 areas de Emergencia

estudiadas tiene las siguientes caracteristicas: El 25.1% la



poblacion esta insatisfecha y su indice de Insatisfaccion de 14.1%.

Se destaca que es el sexo femenino el mas insatisfecho.

ANDRADE, MARTINEZ Y SACO , realizo en cusco (2009) un
estudio de “SATISFACCION DEL USUARIO EN SERVICIOS DE
HOSPITALIZACION DEL HOSPITAL DE APOYO N° 1 - MINSA —
CUSCO’, encontrando una Tasa de Satisfaccion Completa del
60%, el area donde se hall6 el mayor puntaje fue Hosteleria, y la
que mostr6 el menor puntaje fue el area de Interrelacidn.
En diversas investigaciones 13, 26 se encontré puntos de acuerdo

entre los siguientes factores:

1. Existe una relacidbn negativa entre la satisfaccién laboral y las

probabilidades de abandono del empleo.

2. Existe una relacidbn negativa aunque menos firme entre la

satisfaccion laboral y el ausentismo.

3. La satisfaccion laboral presenta una correlacion significativa

aunque inestable en el desempeirio laboral.

2.2. FUNDAMENTOS TEORICOS
El presente proyecto de investigacién se fundamenta en las bases

conceptuales: Satisfaccion del usuario y Motivacion del Personal.



2.2.1. CONCEPTOS BASICOS DE SATISFACCION DEL USUARIO
Actualmente, la satisfaccién de los usuarios es utilizada como
un indicador para evaluar las intervenciones de ios servicios
sanitarios pues nos proporciona informacion sobre la calidad
percibida en los aspectos de estructura, procesos y resultados.
Estructura, Proceso y Resultado. Cada uno de estos elementos
formd parte de un eje organizador de indicadores, guias
practicas de evaluacibn y estandares de medicion vy
desempernio.

Por “Estructura”, se define a los insumos concretos y
cuantificables de edificaciones, equipamiento, medicamentos,
insumos médicos, vehiculos, personal, dinero y sistemas
organizacionales. Todos ellos necesarios, pero no suficientes
para brindar una adecuada calidad de atenciéon. Denota
atributos concretos, hensurables y a menudo visibles.

Por “Proceso” se entiende todo aquello que se realiza
actualmente para que el paciente reciba una adecuada
prestacién. El proceso de atencion podria decirse que es el
elemento clave para asegurar la calidad. Asumiendo que exista
un minimo dev condiciones adecuadas de medicamentos,

equipo e insumos, un adecuado “proceso” de atencion tiene

10



una alta probabilidad de producir un resultado satisfactorio de
la atencion.

Por “Resultado” se entiende una adecuada culminacion del
proceso deatencidn al paciente, con el tiempo e insumos
requeridos. Los resultados son medidos normalmente por
indicadores de mortalidad y morbilidad y capacidad o
discapacidad funcional producida por las enfermedades. Sin
embargo, indicadores favorables pueden estar afectados por
factores que no se encuentren directamente bajo el control de
profesionales y trabajadores de la salud. Los factores
culturales, viviendas con saneamiento basico y agua potable
disponibles, dieta balanceada, medio ambiente, genética y
otros, son condicionantes externos con directa relaciéon a
resultados adecuados y a una optima calidad de vida y de
salud. Por tanto, los éxitos de un adecuado proceso de
atencidn no estan ni clara ni univocamente relacionados al

accionar de los profesionales y trabajadores de la salud.

En la denominada “calidad humana” sin embargo, existen
serios problemas de medicion. Es mas dificil medir la empatia

personal, la confianza, la seguridad que inspira el médico en su

11



interaccién con el paciente, que otras acciones francamente
visibles. Por tanto, puede definirse la calidad humana como
aquella relacién interpersonal, de dos vias, existente entre el
paciente y el profesional o trabajador de salud, que es a su vez
el vehiculo que permite que la calidad técnica pueda ser
implementada de manera eficiente, pero que es la mas dificil de

identificar y evaluar.

Actualmente, la satisfaccion de los usuarios es utilizada como
un indicador para evaluar las intervenciones de los servicios
sanitarios pues nos proporciona informacion sobre la calidad

percibida en los aspectos de estructura, procesos y resultados.

Para el andlisis de la variable percepcién de la calidad de la
atencion seConsideran tres categorias: buena, regular y mala
calidad de la atencién con base en la percepcidén del usuario
sobre la calidad de la atencién globalrecibida en el servicio de

emergencia.

La calidad ha sido motivo de preocupacion desde el inicio de la

atenciénhospitalaria, por razones obvias el resultado de

12



acciones realizadas sobre el cuerpo de una persona es motivo
de preocupacion.Teniendo en cuenta la gran cantidad de
parametros para evaluar esta calidad, nos limitamos a uno de
ellos para su mejor analisis, elegimos la “satisfaccion del
usuario” que es la complacencia que éste manifiesta con
respecto a la atencion recibida en sus diversos aspectos.

E! concepto de calidad total como producto del nuevo modelo
econodmico social de alta relacion costo-beneficio, en un mundo
de acciones globales einterdependientes, ha pasado a jugar un
rol decisivo, no solamente en elambito de la productividad

primaria sino también en la de servicios.

Desde esta definicidn, consideramos 4 factores asociados al
concepto desatisfaccién, y que se consideran como los
atributos que debe reunir unservicio publico desde el marco

conceptual.

1. Necesidad del servicio prestado. Los servicios prestados

en el centro de Emergencia, estan encaminados a la

satisfaccion de necesidades sociales.

13
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Desde esta relacion satisfaccidn-necesidad, existira
satisfaccion cuando el Centro de Emergencia resuelva las

necesidades socio-sanitarias para las que ha sido definido.

Imagen del servicio: La imagen del servicio existe

independientemente de La utilizacién del mismo. La imagen

del servicio debe ser centro de interés y atencién tanto para

la entidad concesionaria como para el adjudicatario del

servicio.

Calidad del servicio: Habra calidad cuando haya

satisfaccion, y esta existira cuando se cubra la necesidad de
la forma y manera en que el cliente o el usuario consideran

que es la mejor posible en cada momento.

Importancia del servicio publico: Entendido como un
amplio factor decalidad, que tiene en cuenta la importancia
concedida por los usuarios, asi como elementos de
representacion social simbdlica asociados al servicio.

Habida cuenta que hablar de satisfaccién del usuario es

hablar de una apreciacion binaria, no es posible medirla en

14



niveles sino determinar su existencia 0 no, Segun lo
expuesto, la calidad de la atencién médica se determina
como aquella clase de atencidn que se espera pueda
proporcionar al paciente el maximo y mas completo
bienestar, después de haber tomado en cuenta el balance
de las ganancias y pérdidas esperadas que acompanan el
proceso de la atencion en todas sus partes. Con este
proceso ha surgido, por afiadidura, la necesidad de controlar
la calidad de la atencidon médica, la cual se ha consolidado
como parte sustantiva del proceso de produccion a fin de
proteger y proporcionar satisfaccion tanto a los usuarios

internos como a los externos.

Sin embargo, la aproximacion que estimamos mas adecuada
considera una relaciéon dinamica, donde la calidad percibida
es un antecedente de la satisfaccion y un mayor nivel de
satisfaccion del cliente reforzard sus percepciones de
calidad. Volviendo al debate anterior, algunos investigadores
han concentrado sus fuerzas en determinar si la satisfaccion
de los usuarios es un buen indice para determinar la calidad

de los servicios, sin embargo, se observa que la satisfaccién

15



con el servicio esta influenciada por la calidad global, pero

también con el servicio esencial, es decir, con el servicio
médico por lo que la conclusién basica que se desprende, es
que la calidad percibida del servicio es un antecedente de la
satisfaccién, no observandose ninguna relacién en sentido

inverso’

Percepcidn del usuario externo de la calidad de la atencion;
Variable independiente: Atencién brindada en el servicio de
emergencia y Variables de control. Sexo, grado de
instruccidn, area de emergencia donde acudié el usuario y

destino del paciente después de la atencion.

Para evaluar el grado de satisfaccion del usuario del
sistema, en forma genérica en base a las condiciones
actuales de asistencia médica se ha partido del modelo
denominado " tubo de la satisfaccion" propuesto por Elias y
Alvarez que viene a ser una modificacién del Servqual y que

contempla los siguientes parametros:

16



Fiabilidad: Es la opinién del usuario con respecto al
nivel de efectividad, promesa implicita o explicita
sobre el servicio sanitario que prestan las

instituciones.

Sensibilidad: Es la expectativa que tiene el usuario
respecto a las instituciones referente a que recibira la
atencion en los tiempos mas adecuados, es decir la
cuota de respeto que brindan con respecto al tiempo

del usuario.

Tangibilidad: Es la valoracion que hace el usuario

respecto al aspecto de las personas y de las

estructuras de las entidades prestadoras.

Aseguramiento: Es la opinién acerca de la cortesia,

profesionalidad y seguridad que brindan los actores

del acto asistencial en la institucion.

17



MOTIVACION DEL PERSONAL DE SALUD

La motivacion es, en sintesis, lo que hace que un individuo
actue y se comporte de una determinada manera. Es una

combinacién de procesos intelectuales, fisioldgicos y |
psicologicos que decide, en una situacién dada, con qué
vigor se actua y en qué direccién se encauza la energia.

“Los factores que ocasionan, canalizan y sustentan la
conducta humana en un sentido particular y comprometido.
La motivacion es un término genérico que se aplica a una
amplia serie de impulsos, deseos, necesidades, anhelos, y

fuerzas similares.

En los seres humanos, la motivacidon engloba tanto los
impulsos conscientes como los inconscientes. Las teorias de
la motivacion, en psicologia, establecen un nivel de
motivacién primario, que se refiere a la satisfaccion de las
necesidades elementales, como respirar, comer o beber, y
un nivel secundario referido a las necesidades sociales,
como el logro o el afecto. Se supone que el primer nivel
debe estar satisfecho antes de plantearse los secundarios El

psicologo estadounidense Abraham Maslow diseid una

18



jerarquia motivacional en seis niveles que, segun él
explicaban la determinacién del comportamiento humano. En
cuanto a las primeras ideas de motivacidbn que fueron
apareciendo en distintos contextos histéricos valen destacar
las siguientes: En el modelo tradicional, que se encuentra
ligado a la escuela de la Administracion Cientifica se decia
que la forma de motivar a los trabajadores era mediante un
sistema de incentivos salariales; o0 sea que cuanto mas
producian los trabajadores, mas ganaban. Para esta escuela
la motivacion se basaba Unicamente en el interés econémico
(homo econdémicos; entendiéndose por este concepto al
hombre racional motivado dnicamente por la obtencion de
mayores beneficios).A nuestro parecer la motivacion
humana es mucho mas compleja puesto que abarca tanto la
parte econdmica como la intelectual, espiritual,etc.

Ciclo Motivacional: En cuanto a la motivacién, podriamos
decir que tiene diversas etapas, un circulo completo, en el
cual se logra un equilibrio si las personas obtienen la
satisfaccion. La satisfaccion con el trabajo refleja el grado de
satisfaccion de necesidades que se deriva del trabajo o se

experimenta en él. En caso de no cumplirse el ciclo
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motivacional, esto provoca la frustracion de la persona.
Ahora bien podriamos mencionar a qué nos referimos con
este concepto. Frustracidon es aquella que ocurre cuando la
persona se mueve hacia una meta y se encuentra con algun
obstaculo. La frustracion puede llevaria tanto a actividades
positivas, como constructivas o bien formas de
comportamiento no constructivo, inclusive la agresion,
retraimiento y resignacion. También puede ocurrir que la
frustracibn aumente la energia que se dirige hacia la
solucién del problema, o puede suceder que ésta sea el
origen de muchos progresos tecnolégicos, cientificos y
culturales en la historia. Esta frustracion lleva al individuo a
ciertas reacciones:

1. Desorganizacion del comportamiento

2. Agresividad

3. Reacciones emocionales

4. Alineacion y apatia.

Diferencia entre Motivaciéon y Satisfacciéon
Se puede definir a la motivacion como el impulso y el

esfuerzo para satisfacer un deseo o meta. En cambio, la
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satisfaccion esta referida al gusto que se experimenta una
vez cumplido el deseo.

Podemos decir entonces que la motivacion es anterior al
resultado, puesto que esta implica un impulso para
conseguirlo; mientras que la satisfaccion es posterior al

resultado, ya que es el resultado experimentado.

Influencia del grupo en la Motivacién:
Las personas tratan de satisfacer al menos una parte de sus
necesidades, colaborando con otros e un grupo. En él, cada
miembro aporta algo y depende de otros para satisfacer sus
aspiraciones.Es frecuente que en este proceso la persona
pierda algo de su personalidad individual y adquiera un
complejo grupal, mientras que las necesidades personales

pasan a ser parte de las aspiraciones del grupo.

Es importante sefalar que el comportamiento individual es
un concepto de suma importancia en la motivacion. Tiene
como caracteristicas el trabajo en equipo y la dependencia

de sus integrantes. Para que pueda influir en un grupo, el
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gerente no debe tratarlo como un conjunto de individuos

separados, si N0 COMO un grupo en si.

Cuando los gerentes quieran introducir un cambio lo mas
apropiado seria aplicar un procedimiento para establecer la
necesidad del cambio ante varios miembros del grupo, y
dejar que ellos de alguna manera, logren que el grupo
acepte el cambio. Es comun que los integrantes de cualquier
grupo, escucheny den mas importancia a lo que dice otro
miembro del grupo que a las personas que sean ajenas a
éste. Cuando se trata de grupos se deben tener en cuenta
ciertos requisitos basicos para lograr la motivacion:

» Saber a quién poner en cierto grupo de trabajo

* Desplazar a un inadaptado

* Reconocer una mala situacion grupal
Las diversas investigaciones realizadas han demostrado que
la satisfaccion de las aspiraciones se maximiza cuando las
personas son libres para elegir su grupo de trabajo. De la
misma forma, las satisfacciones laborales de cada integrante
se acentian en tales condiciones, tal vez se debe a que

cada uno trabaja con empleados a los que estima, con
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quienes prefiere colaborar y los ajustes del comportamiento

son relativamente pequenios.

Importancia del gerente en la Motivacién:

Hay diversas cosas que un gerente puede realizar para
fomentar la motivacién de los trabajadores:

Hacer interesante el trabajo. El gerente debe hacer un
analisis minucioso de cuanto cargo tenga bajo su control. El
gerente no debe olvidarse de una pregunta, la cual debe
hacérsela constantemente: ";Es posible enriquecer este
cargo para hacerlo mas interesante?". Hay un limite al
desempeno satisfactorio que puede esperarse de personas
ocupadas en tareas muy rutinarias. Es muy comun que nos
encontremos frente a personas que al ejecutar
constantemente la misma simple operacidén sin cesar,
desemboque rapidamente en la apatia y el aburrimiento de

éstas.

Relacionar las recompensas con el rendimiento: Hay
muchas razones por las cuales los gerentes tienden a ser

reacios para vincular las recompensas con el rendimiento.
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Primero y principal, es mucho mas facil acordar a todos un
mismo aumento de sueldo. Este enfoque suele implicar
menos trajin y ademas requiere poca justificacion. La
segunda razdén podria estar ligada a los convenios
sindicales, los cuales suelen estipular, que a igual trabajo
debe pagarse igual salario. Suele ocurrir en otros casos que
la politica de la organizaciéon determina que los aumentos de
salarios responden a ciertos lineamientos, no vinculables
con el rendimiento. Sin embargo, aun en estos casos, suele
haber recompensas aparte del sueldo que pueden ser
vinculadas con el rendimiento. Estas podrian incluir la
asignacion a tareas preferidas o algin tipo de

reconocimiento formal.

Proporcionar recompensas que sean valoradas: Muy pocos
gerentes sedetienen alguna vez a pensar qué tipo de
retribuciones son mas apreciadas por el personal.
Habitualmente los administradores piensan que el pago es la
Unica recompensa con la cual disponen y creen ademas,
que no tienen nada para decir con respecto a las

recompensas que se ofrecen. Es creencia general que sélo
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la administracion superior puede tomar estas decisiones. Sin
embargo, hay muchos otros tipos de recompensa que
podrian ser realmente apreciadas por el personal. Vale
destacar a modo de ejemplo al empleado a quien se le
asigna para trabajar en determinado proyecto o se le confia
una nueva maquina o herramienta; seguramente éste
valoraria mucho este tipo de recompensa. Como sintesis
podria decirse que lo mas importante para el administrador
es que sepa contemplar las recompensas con las que

dispone y saber ademas qué cosas valora el subordinado.

Tratar a los empleados como personas. Es de suma
importancia que los trabajadores sean tratados del mismo
modo, ya que en el mundo de hoy tan impersonal, hay una
creciente tendencia a tratar a los empleados como si fueran
cifras en las computadoras. Este es un concepto erréneo
puesto que en lo personal creemos que a casi todas las
personas les gusta ser tratadas como individuos.

Alentar la participacién y la colaboracién: Los beneficios
motivacionales derivados de la sincera participacion del

empleado son sin duda muy altos. Pero pese a todos los
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beneficios potenciales, ‘creemos que sigue habiendo
supervisores que hacen poco para alentar la participacion de
los trabajadores.

Ofrecer retroalimentacién (feed-back) precisa y oportuna: A
nadie le gusta permanecer a oscuras con respecto a su
propio desempeiio. De hecho un juicio de rendimiento
negativo puede ser preferible a ninguno. En esta situacion,
una persona sabra lo que debe hacer para mejorar. La falta
de retroalimentacion suele producir en el empleado una
frustracidn que a menudo tiene un efecto negativo en su

rendimiento.

Enfoque de sistemas y contingencias de la motivacion:

El no considerar estas variables trae como consecuencia el
fracaso, después de haber sido aplicado un motivador o
grupo de motivadores.

Dependencia de la motivacibn respecto del ambiente
organizacional. Los deseos e impulsos de los individuos se
pueden ver afectados de acuerdo al ambiente organizacional
en el cual trabajan, provocando este la inhibicién 6

incentivacion de las motivaciones.
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Motivacion, liderazgo y administracién: La motivacion va a
depender e influir de los estilos de liderazgo y la practica
administrativa; respondiendo estos a las motivaciones de las
personas para disefar condiciones en las cuales el personal

se desenvuelva sin inconveniente.

2.2.2.TEORIAS DE LA MOTIVACION
Al hacer una perspectiva contemporanea a cerca de la
motivacion, nos encontramos con que Landy y Becker han
clasificado diversos enfoques modernos con respecto a

estas teorias, las cuales son:

Teoria de las Necesidades:
Se concentra en lo que requieren las personas para
llevar vidas gratificantes, en particular con relacion a
su trabajo.
La jerarquia de las Necesidades de Maslow: Esta es
la teoria de motivacién por la cual las personas estan
motivadas para satisfacer distintos tipos de

necesidades clasificadas con cierto orden jerarquico.
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Necesidades de Autorrealizacién
Necesidades Secundarias
Necesidades de estima

Necesidades sociales o de pertenencia
Necesidades de seguridad
Necesidades Primarias

Necesidades fisiologicas

Teoria ERG:
Esta es la teoria expuesta por Clayton Alderfer. Este
esté‘ba de acuerdo con Maslow en cuanto a que la
motivacion de los trabajadores podia calificarse en

una jerarquia de necesidades.

En un primer punto Alderfer sefala que las
necesidades tienen tres categorias:

« Existenciales (las mencionadas por Maslow)

» De relacién (relaciones interpersonales)

« De crecimiento (creatividad personal)
En segundo lugar menciona que cuando las

necesidades superiores se ven frustradas, las
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necesidades inferiores volveran, a pesar de que ya

estaban satisfechas.

Con respecto a esto .no coincidia con Maslow, puesto
que éste opinaba que al satisfacer la necesidad
perdia su potencial para motivar una conducta.
Ademas consideraba que las personas ascendian
constantemente por la jerarquia de las necesidades,
en cambio para Alderfer las personas subian y
bajaban por la pirdmide de las necesidades, de

tiempo en tiempo y de circunstancia en circunstancia.

Teoria de las tres necesidades:
John W. Atkinson propone en su teoria que las
personas motivadas tienen tres impulsos:
 La necesidad del Logro en relacién con el grado de
motivacién para ejecutar sus tareas laborales.
» La necesidad del Poder grado de control sobre su
situacion.
* La necesidad de Afiliaciéon buscan estrecha relaciéon

con los demas.
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Teoria de la Equidad:
El factor central para la motivacién en el trabajo es la
evaluacion individual en cuanto a la equidad y la
justicia de la recompensa recibida. El término equidad
se define como la porcidn que guarda los insumos
laborales del individuo y las recompensas laborales.
Segun esta teoria las personas estan motivadas
cuando experimentan satisfaccién con lo que reciben

de acuerdo con el esfuerzo realizado.

Teoria de la expectativa:

En este caso David Nadler y Edward Lawler dieron
cuatro hipbtesis sobre Ila conducta en las
organizaciones, en las cuales se basa el enfoque de
las expectativas:

La conducta es determinada por una combinacion de
factores correspondientes a la persona y factores del
ambiente.

Las personas toman decisiones conscientes sobre su
conducta en la organizaciéon. Las personas tienen

diferentes necesidades, deseos y metas.
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Las personas optan por una conducta cualquiera con
base en sus expectativas que dicha conducta
conducira a un resultado deseado.

Estos son base del modelo de las perspectivas, el
cual consta de tres componentes:

e lLas expectativas del desempefo-resultado. Las
personas esperan ciertas consecuencias de su
conducta.

e Valencia: El resultado de una conducta tiene una
valencia o poder para motivar, concreta, que varia de
una persona a otra.

e Las expectativas del esfuerzo-desempefio: Las
expectativas de las personas en cuanto al grado de
dificultad que entrana el buen desempeno afectara las
decisiones sobre su conducta. Estas eligen el grado
de desempeiio que les daran mas posibilidades de

obtener un resultado que sea valorado.

Teoria del Reforzamiento:
Es la llevada a cabo por el psicologo B. F. Skinner. En

esta se explica que losactos pasados de un individuo
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producen variaciones en los actos futurosmediante
un proceso ciclico que puede expresarse asi: A modo
de sintesispuede citarse lo siguiente con respecto a
esta teoria:

"Enfoque ante la motivacion que se basa en la
ley del efecto, es decir la idea de que la conducta que
tiene consecuencias positivas suele ser repetida,
mientras que la conducta que tiene consecuencias

negativas tiende a no ser repetida."

Teoria de las Metas:
Esta es la teoria expuesta por el psicdlogo Edwin
Locke, en la cual se establece que las personas se
imponen metas con el fin de lograrlas. Para lograr le
motivacion de los trabajadores, éstos, deben poseer
las habilidades necesarias para llegar a alcanzar sus

metas

2.2.3. TEORIA DE LOS DOS FACTORES DE LA MOTIVACION
Teoria de los dos factores de la motivacion: Esta es la teoria

desarrollada por Frederick Herzberg a finales de los afios
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cincuenta, en ia cual se dice que tanto la satisfaccion como
la insatisfacciéon laboral derivan de dos series diferentes de
factores. Por un lado tenemos a los factores higiénicos o de
insatisfaccion, y por el otro a los motivantes o satisfactores.
Se caracteriza por dos tipos de necesidades que afectan de

manera diversa el comportamiento humano:

Factores higiénicos 6 ambientales:

Localizados en el ambiente que los rodea y estan manejados
por la empresa por ejemplo las condiciones de trabajo, el
qué nunca logra satisfacer totalmente las necesidades del
ser humano. Estos estan fuera del control de las personas.
Principales factores higiénicos: salario, los beneficios
sociales, tipo de direccién o supervision que las personas
reciben de sus superiores, las condiciones fisicas y
ambientales de trabajo, las politicas fisicas de la empresa,
reglamentos internos, etc.

Herzberg destaca que solo los factores higiénicos fueron
tomados en cuenta en la motivacion de las personas, el
trabajo es una situacidn desagradable y para lograr que las

personas trabajen mas, se puede premiar e incentivar
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salarialmente, o0 sea, se incentiva a la persona a cambio de
trabajo.

Segun la investigacibn de Herzberg cuando los factores
higiénicos son Optimos evitan la insatisfaccion de los
empleados, y cuando los factores higiénicos son pésimos
provocan insatisfaccion.

Su efecto es como un medicamento para el dolor de cabeza,
combaten el dolor pero no mejora la salud. Por estar
relacionados con la insatisfaccion Herzberg los llama
factores de insatisfaccion.

Factores de Higiene: Estos factores no llevan a niveles
mayores deMotivacién, pero sin ellos existe insatisfaccion.

Consideraciones en:

1. Politicas y administracién de la compaiiia.
a. Me siento plenamente identificado con los
valores de la institucion.
b. La Misidn de la institucién es valiosa pero no

creo en ella.
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2. Tipo de supervision.
a. Tengo amplia libertad para desarrollar mi
trabajo.
b. Percibo cierto acoso en la supervision que se
me hace.
3. Condiciones de trabajo.
a. He sido entrenado sobre el plan de seguridad e
higiene de la institucién.
b. Ambientalmente hablando, esta Institucidn
todavia tiene que recorrer un largo camino.
4. Relaciones interpersonales.
a. Mis mejores amigos se encuentran dentro de la
Institucion.
b. Establecer buenas relaciones con la gente de
esta organizaciéon es cosa complicada.
5. Salario.
a. El trabajo que desempefio esta justamente
pagado.
b. Existe un desfase entre las labores y el pago

de las mismas.
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6. Estatus.
a. Pertenecer a esta institucion es parte de mi
realizacién personal.
b. Mis aspiraciones personales profesionales estan
mas alla de esta empresa.
7. Seguridad.
a. La organizacibn me ofrece seguridad en la
conservacion de mi empleo.
b. Perder el empleo en esta empresa es cosa de

todos los dias.

*Factores motivacionales o factores intrinsecos
Factores motivacionales o- de funcién: son los que estan
relacionados con el trabajo que él desempefa por ejemplo el
reconocimiento, el trabajo estimulante y el crecimiento y desarrollo
personal. Enmarca lo que la gente realmente hace en el empleo.
Estos factores resultan de los generadores internos de los

empleados, convirtiéndose en motivacion mas que accién.

Estos factores estan bajo el control del individuo (persona) ya que

se relaciona con lo que él hace y desempefia. Los factores
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materiales involucran sentimientos relacionados con el
crecimiento individual, el reconocimiento profesional y Ilas
necesidades de autorrealizaciéon que desempefia en su trabajo.
Las tareas y cargos son disefiados para atender a los principios
de eficiencia y de economia, suspendiendo oportunidades de
creatividad de las personas. Esto hace perder el significado
psicolégico del individuo, el desinterés provoca la "desmotivacién”

ya que la empresa solo ofrece un lugar decente para trabajar.

Segun Herzberg los factores motivacionales sobre el
comportamiento de las personas son mucho mas profundos y
estables cuando son 6ptimos. Por el hecho de estar ligados a la
satisfaccion del individuo los llama factores de satisfaccion.
También destaca que los factores responsables de la satisfaccion
profesional de las personas estan desligados y son distintos de los
factores de la insatisfaccion. Para él “el opuesto de la satisfacciéon
profesional no seria la insatisfaccidn sino ninguna satisfaccion”. Asi

se consideran:
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8. Ellogro.
a. Me parece que los objetivos de la organizacion
reflejan mis objetivosprofesionales.
b. Entre el logro de mis objetivos y los de
empresa, existe una brechainfranqueable.
9. El reconocimiento.
a. El aparato institucional realmente reconoce los
méritos de quienes seesfuerzan.
b. Creo que la gente no da mas de si, porque
nadie reconoce el esfuerzo extra.
10. El crecimiento.
a. Las condiciones de mi empleo me llevaran
lejos en 10 arios.
b. Con respecto al trabajo, creo que seguiré mas
0 menos igual en 10 anos.
11.El interés en el trabajo.
a. Realmente trabajo en lo que deseo.
b. Sifuera posible cambiaria de trabajo.

12.Responsabilidad de trabajo.
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2.24 FACTORES DE SATISFACCION Y FACTORES DE

INSATISFACCION.

En otros términos, la teoria de los dos factores de Herzberg

afirma que:

La satisfaccion en el cargo es funcidn del
contenido o de las actividadesretadoras y
estimulantesdelcargo que Ila  persona
desempefa: son factores motivacionales o de

satisfaccion.

La insatisfaccién en el cargo es funcién del
contexto, es decir, del ambiente de trabajo,
delsalario, de los beneficios recibidos, de la
supervision, de los compaferos y del contexto
general que rodea el cargo ocupado: son los

factores higiénicos o de insatisfaccion.

Para proporcionar motivacion en el trabajo, Herzberg

propone el “enriquecimiento de tareas”, también llamado

“enriquecimiento del cargo”, el cual consiste en la sustituciéon
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de las tareas mas simples y elementales del cargo por
tareas mas complejas, que ofrezcan condiciones de desafio
y satisfaccion personal, para asi con el empleado continte

con su crecimiento personal.

Segun Herzberg el enriquecimiento de tareas trae efectos
altamentedeseables, como el aumento de motivacién y de
productividad, reduce laausencia en el trabajo, y la rotacién
de personal. Claro que no todos estuvieron de acuerdo con
este sistema, segun los criticos, notan una serie de efectos
indeseables, como el aumento de ansiedad, aumento del
conflicto entre las expectativas personales y los resultados
de su trabajo en las nuevas tareas enriguecidas; sentimiento
de explotacién cuando la empresa no acompana lo bueno de
las tareas con el aumento de la remuneracién; reduccién de
las relaciones interpersonales, dado a las tareas dadas.
Herzberg concede poca importancia al estio de
administracion y lo clasifica como factor higiénico, lo cual
también ha sido blanco de severas criticas. Es una teoria

interesante para los casos de reorganizacion que tengan
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como objetivo el aumento de productividad, y en la que no

haya necesidad de valorar la situacién global.

Algunos posibles efectos del enriquecimiento del cargo.

Ffectos deseables:

e Aumento de la motivacion
¢ Aumento de la productividad
o Reduccion del ausentismo

o Reduccidn de la rotacion del personal

Efectos indeseables:

e Aumento de la ansiedad
 Aumento del conflicto

e Enriquecimiento

¢ Sentimiento de explotacion

¢ Reduccién de las relaciones interpersonales

2.3. VARIABLES:

e Variable independiente: Satisfaccion de Usuario Externo

e Variable dependiente: Motivacion del profesional
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2.4. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

VARIABLE DIMENSION INDICADOR CATEGORIA
sl
FIABILIDAD
NO
1 Sl
g
x SENSIBILIDAD NO
g
x
(17]
o
SATISFACCION DEL & Si
=
USUARIO EXTERNO 9 | TANGIBILIDAD | NO
EN RELACION A LA 5 '
Q
MOTIVACION DEL .12_ Si
=
PERSONAL < ASEGURAMIENTO NO
i
EMPATIA NO
)
<C
z MOTIVACIONALES si
(4]
x INTRINSECOS NO
o
—J
il
a
5 Si
Q
g | HIGIENE O EXTRINSECOS NO
5
s
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2.5. DEFINICION DE VARIABLES:

A. FIABILIDADDELUSUARIOEXTERNOENELAREADEEMER
GENCIA DELHOSPITAL REGIONAL MOQUEGUA.
DefinicionOperacional. Opinion del usuario con respecto
al nivel de efectividad, promesa implicita 6 explicita sobre
el servicio sanitario que prestan las instituciones.

Operacionalizaciéon: Encuesta de opinion.

Indicador: Porcentaje de usuarios que perciben el grado

de efectividad en la prestacién de servicio de salud.

B. SENSIBILIDAD‘DELUS_UARIOEXTERNOENELAREADE
EMERGENCIADELHOSPITAL REGIONAL
MOQUEGUA.

Definiciéon Operacional: Es la expectativa del usuario
externo respecto a las instituciones referente a la atencién
en el tiempo adecuado, es decir la cuota de respeto que se
brinda con respecto a la atencidbn del usuario.
Operacionalizacion: Encuesta de opinion.

indicador: Porcentaje de pacientes atendidos en el tiempo
adecuado en el area de emergencia del Hospital/Tiempo de

espera.
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C. TANGIBILIDADDELUSUARIOEXTERNOENELAREADE

EMERGENCIASDELHOSPITALREGIONAL MOQUEGUA.
Definicion Operacional: Es la valoracion que hace el
usuario respecto al aspecto de las personas de las
estructuras de las entidades prestadoras.
Operacionalizacién: Encuesta de opinion.

Indicador: Porcentaje de la valoracién de los usuarios
sobre aspecto del personal y estructuras del area de

emergencias del Hospital Regional de Moquegua.

D. ASEGURAMIENTO EL USUARIO EXTERNO EN EL
AREA DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL REGIONAL
MOQUEGUA.

Definicién Operacional. Es {a opinibn acerca de la
cortesia, profesionalidad y seguridad que brindan los
actores del acto asistencial en la institucion.

Operacionalizacion: Encuesta de opinién

Indicador: Porcentaje de eficiencia profesional de los

trabajadores del Hospital Regional de Moquegua.



E. EMPATIA DEL USUARIO EXTERNO EN EL AREA
DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL REGIONAL
MOQUEGUA.

Definicion Operacional. Es la opinidon respecto
de la accesibilidad, comunicacién y comprensién
del usuario por parte del personal de las
instituciones. Es la atencién individualizada del
usuario.

Operacionalizacién: Encuesta de opinién.
Indicador: Porcentaje de usuarios que opinan

favorablemente sobre la buena comunicacion.

F. MOTIVACION DEL PERSONAL DE SALUD DEL AREA DE

EMERGENCIA DEL HOSPITAL REGIONAL MOQUEGUA.

DefinicionOperacional. Es el impulso y el esfuerzo para

satisfacer un deseo o alcanzar una meta.

Operacionalizacion: Encuesta de opinion

Indicador: Porcentajes del personal de salud con factores

motivacionales o de higiene.
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Variables de control: Edad, Sexo, grado de instruccién,

estado Civil y procedencia.

Indicador: Porcentaje de pacientes que perciben a la
institucion del Hospital Regional de Salud de

Moquegua del area de emergencias.
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CAPITULO Il

MATERIAL Y METODO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION.
El tipo de investigacidon del presente trabajo es DESCRIPTIVA
RELACIONAL porque se juega un rol determinante caudal

entre una y otra variable.

3.2 POBLACION Y MUESTRA.

3.2.1. POBLACION O UNIVERSO.
e Para medir la satisfaccion del usuario se tomara en cuenta el
numero promedio de pacientes que acuden al Hospital
Regional por el servicio de emergencias por lo que nuestra

poblacion es de 150 atenciones.

e Para medir la motivaciéon de los profesionales, la poblacién
de estudio son 35 profesionales entre médicos 21,

enfermeras 7, obstetriz 2, técnicos de enfermeria 5.

3.2.2. MUESTRA
e De nuestro universo de aproximadamente 150

atenciones en el servicio de emergencias por semana,



hemos encontrado que nuestra muestra sera de 35
pacientes, numero obtenido después de aplicar la

formula siguiente:

Ne? + Z%pq)
en donde:
n es la muestra a obtener
Z es el nivel de confianza, es decir = 1.96
e esel erado de error, es decir =0.08
N es el universo, es decir = 150
p es la probabilidad de ocurrencia, es decir = 0.5

q es la probabilidad de no ocurrencia, es decir = 0.5

Asi tenemos las siguientes cifras:

n= ((1.96)2 (0.5) (0.5) (150))

((150) (0.08)* + (1.96)> (0.5) (0.5))

n= ({3.84) (0.25) (150))

((150) (0.0064) + (3.84) (0.25))
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n= 68.06

0.96 + 0.9604
n= 68.06

1.9204
n=23544

Por ello, redondeando, nuestra muestra es de 35 pacientes
que acuden al Hospital Regional Moquegua por el servicio

de emergencias.

e El| tamafio de muestra es de 35 trabajadores
profesionales asistenciales que laboran en el servicio
de Emergencia del Hospital Regional de Moquegua,
entre médicos, enfermeras, obstetricas y técnicos de

enfermeria.

Criterios de inclusion:

Profesionales de salud del area de emergencia entre

meédicos como: medico emergencista, medicina interna,
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medicina general, pediatria, ginecologia, traumatologia,

cirugia, cardiologia.

Asi como también enfermeras, obstetrices y técnicos de

enfermeria.

Criterios de exclusion:

- Trabajadores administrativos.
- Trabajadores de otras areas.

- Interconsultas

3.3. TECNICASY RECOLECC!_()N DE DATOS
Para la recoleccion de datos se aplic6é una encuesta y un test,
dandose esta en dos modalidades, la primera consistié en reunir a
los trabajadores en un ambiente, previa autorizacion, se dio a
conocer el motivo de la presencia de los investigadores y la

importancia de su colaboracién para la aplicacién del instrumento.

Se repartieron las encuestas a los pacientes que ingresaron al
servicio de Emergencia, se les explico detalladamente las

instrucciones para el correcto llenado de las mismas, parar €llo se
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procedi6 a verificar que los participantes comprendieran el

procedimiento antes del lienado.

Se indicd la hora de inicio de llenado, controlando el tiempo para la
aplicacién de cada una de las encuestas, durante este proceso se

presentaron diversas interrogantes las cuales fueron

Absueiltas durante todo el proceso de aplicacion de las mismas
(todo el proceso se realiz6 tomando en cuenta las normas

establecidas por los autores).

Al término de las encuestas se procedid a verificar el correcto
llenado de cada una de las encuestas, si faltaban datos o lienar
algunos items se pidi6 a los participantes completarlos. Al
culminarlos totaimente se procedié a recoger las encuestas y a

agradecer la colaboracién de cada uno de los participantes.

Durante el proceso de recoleccion de datos se aplicaron un

determinado nimero de encuestas de manera individual.

Al término del proceso de recoleccion de datos se procedié a la
seleccion de las encuestas segun el criterio establecido en el
estudio, posteriormente se procedi®6 con la calificacion, la

interpretacion y la tabulacion respectiva.
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3.4 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS
3.4.1. PROCESAMIENTO Y ANALISIS ESTDISTICOS DE
DATOS
Se ha descartado el andlisis de los datos mediante el
modelo de regresion lineal multiple debido a que la
naturaleza de la informacién recopilada es netamente
cualitativa por lo que para mejor analisis se utilizé la prueba

de independencia de Ji-Cuadrado.

re (O, — Ei)2
= 2T
i=1 '

1

Dénde:
X2 : Es el valor estadistico

Oi: representa el nimero de individuos que acuden al
hospital regional Moquegua por el servicio de emergencias
segun la satisfacciéon con la atencién y algun otro criterio a

evaluar
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Ei: representa el nimero de individuos que acuden al
hospital regional Moquegua que se espera que tengan

satisfaccion con la atencién y algun otro criterio a avaluar.

VALORACION DE LAS VARIABLES:

+ Lafiabilidadesvaloradaconlasafirmacionesia 3.
e La sensibilidad 4, 8-10.

e Latangibilidad 5-7.

o El aseguramiento11-14.

e Laempatial5-21

3.4.2. RESULTADOS DE LA SATISFACCION DEL USUARIO
EXTERNO.
FIABILIDAD: Opinién del usuario con respecto al
nivel de efectividad, promesa implicita & explicita
sobre el servicio sanitario que prestan las

instituciones.
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CAPITULO IV

DE LOS RESULTADOS

4.1.- RESULTADOS GENERALES:

En este capitulo se presentan los resultados de la investigacion
realizada sobreel grado de satisfaccion del usuario exterho en relacién a
la motivacion del profesional de salud del servicio de Emergencia del
Hospital Regional de Moquegua-2012, de acuerdo a las encuestas
realizados a los pacientes y a los profesionales del Hospital regional de
Moquegua, luego se ingresaron los datos a una base de datos para el
procesamiento de datos utilizando el software estadistico SPSS, después
se presentan los resultados obtenidos en cuadros y graficos estadisticos
con su interpretacion respectiva de acuerdo a los objetivos e hipdtesis de

investigacién planteados.



CUADRO N° 01
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y PERSONAL BRINDA CONFIANZA PARA EXPRESAR SU

PROBLEMA, EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012

" satisfaccion con Ia Total
atencién
Si ~ No
“personal | Si FRECUENCIA | 23 6 | 29
brinda PORCENTAJE &5.7% | 17.1% 82,5%
| confianza [No ~ | FRECUENCIA 5 1 6
[ PORCENTAJE | 14,3% 2,9% 17,1%
Total FRECUENCIA 28 7 35
PORCENTAJE 80,0% | 20,0% 100,0%
TOTAL

Fuente: Anexo N°2 aplicado en el Hospital Regional de Moguegua

INTERPRETACION:

Como se observa en el cuadro del 80% de los usuarios que afirman
estar satisfechos con la atencién recibida, el 65,7% dice que personal
brinda confianza para expresar su problema y solamente el 14,3% dice
que personal no brinda confianza. Por otro lado se observa también
que del 20% de los usuarios que afirman no estar satisfechos con la
atencién el 17,1% dice que personal brinda confianza ante un 2,9%

que dice personal no brinda confianza.
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GRAFICO N° 01

DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL

USUARIO Y PERSONAL BRINDA CONFIANZA PARA EXPRESAR SU

PROBLEMA,EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012
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satisfaccion con la atencion

M personal si brinda confianza

8 personal no brinda confianza

Fuente: Cuadro N°1
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CUADRO N° 02
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIOY PERSONAL EXPLICA EXAMEN A REALIZAR, EN EL

HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012

satisfaccion con la Total
atencion
Si No

Personal Si. FRECUENCIA | 22 6 28
Explica | | PORCENTAJE 62,9% 17,1% T 800%
Examena [No ~ | FRECUENCIA 6 | 1 7
realizar PORCENTAJE 17.1% 2.9% 20,0%
Total FRECUENCIA 28 j 7 35

[ PORCENTAJE 80.0% | 200% 100,0%

| TOTAL

Fuente: Anexo N°2 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua

INTERPRETACION:

Como se observa en el cuadro del 80% de los usuarios que afirman
estar satisfechos con la atencién recibida, el 62,9% dice que personal
si explica examen a realizar y solamente el 17,1% dice que personal
no explica examen a realizar. Por otro lado se observa también que del
20% de los usuarios que afirman no estar satisfechos con la atencién
el 17,1% dice que personal explica examen a realizar ante un 2,9%

que dice que personal no explica examen a realizar.
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DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL

GRAFICO N° 02

USUARIO

Y PERSONAL EXPLICA EXAMEN A REALIZAR, EN EL HOSPITAL

REGIONAL DE MOQUEGUA-2012
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01 Personal si Explica Examen a realizar OO Personal no Explica Examen a realizar

Fuente: Cuadro N°2
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CUADRO N° 03
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y PROFESIONAL EXPLICA PROBLEMA DE SALUD Y

RESULTADO, EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012

" satisfaccién con la Total
atenciéon
Si No

personal Si FRECUENCIA | 22 | 4 26
explica PORCENTAJE 62,9% 11,4% 74,3%
problema
desaludy [N FRECUENCIA 6 3 9
resultado PORCENTAJE 171% 8,6% 25,7%
Total FRECUENCIA 28 7 35

PORCENTAJE 80,0% 20,0% 100,0%

TOTAL |

Fuente: Anexo N°2 aplicado en el Hospital Regional de Moquégua

INTERPRETACION:Como se observa en el grafico del 80% de los usuarios
afirman estar satisfechos con la atencion recibida, el 62,9% dice que
personal si explica problema de salud y resultado, solamente el 17,1%
dice que personal no explica problema de salud y resultado. Por otro lado
se observa, que del 20% de los usuarios afirman no estar satisfechos con
la atencién el 11,4% dice que si explica ante un 8,6% que dice que

personal no explica problema de salud y resultado.
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GRAFICO N° 03
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y PROFESIONAL EXPLICA PROBLEMA DE SALUD Y

RESULTADO, EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012
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fuente: Cuadro N°3
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CUADRO N° 04
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO, EN EL

HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012.

satisfaccién con la “Total
atencién
s | No

tiempo de mucho FRECUENCIA ] 6 3 9
espera PORCENTAJE 17,1% 8,6% 25,7%

Adecuado FRECUENCIA 16 3 19
| PORCENTAJE 45,7% 8,6% 54,3%

Poco FRECUENCIA 6 1 7
| PORCENTAJE 17.1% 2,9% 20,0%

Total FRECUENCIA 28 7 35
PORCENTAJE 80,0% 20,0% 100,0%

TOTAL

fuente: Anexo N°2 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua

INTERPRETACION:Como se observa en el grafico del 80% de los usuarios
que afirman estar satisfechos con la atencion recibida, €l45,7% dice que
tiempo de espera fue adecuado, 17,1% dice que tiempo de espera fue
mucho y otros 17,1% fue poco. Por otro lado se observa 20% de los
usuarios afirman no estar satisfechos con la atencion el 8,6% dice tiempo

de espera adecuado, 8,6% fue mucho y solamente 2,9% fue poco.
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GRAFICO N° 04
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO, EN EL

HOSPITALREGIONAL DE MOQUEGUA-2012.
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Qtiempo de espera "mucho” Otiempo de espera "adecuado” Otiempo de espera "poco

Fuente: Cuadro N°4
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CUADRO N° 05
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y BRINDA RESPUESTAS RAPIDAS A CONSULTAS, EN EL

HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012

satisfaccién con la Total
atencion
Si No
brinda Si FRECUENCIA 27 4 31
respuestas PORCENTAJE 77.1% 114% | 886%
de manera [ No FRECUENCIA 1 3 4
rapida PORCENTAJE 2,9% 8,6% 11,4%
Total FRECUENCIA 28 7 35
PORCENTAJE 80,0% 20,0% 100,0%
TOTAL

Fuente: Anexo N°2 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua

INTERPRETACION:Como se observa en el grafico del 80% de los
usuarios que afirman estar satisfechos con la atencion recibida, el
77,1% dice que personal si brinda respuestas de manera rapida y
solamente el 2,9% no brinda respuestas de manera rapida. Por otro
lado se observa que del 20% de los usuarios afirman no estar
satisfechos con la atencién el 11,4% dice personal brinda respuestas

de manera rapida ante un 8,6% que no brinda respuestas rapida.
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GRAFICO N° 05

DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL

USUARIO Y BRINDA RESPUESTAS RAPIDAS A CONSULTAS, ENEL

HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012
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Fuente: Cuadro N°5
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CUADRO N° 06

DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL

USUARIO Y EL PERSONAL DEL SERVICIO DE EMERGENCIA

SIEMPRE SE MOSTRARON DISPUESTOS A BRINDARLE AYUDA Y

ASISTENCIA EN EL TIEMPO QUE PERMANECIO EN EL SERVICIO,

EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA 2012

satisfaccién con la Total
atencién
Si No
personal | Si FRECUENCIA 25 5 30
brinda PORCENTAJE 71,4% 14,3% 85,7%
ayuday ['No FRECUENCIA 3 2 5
asistencia PORCENTAJE 8,6% 57% 14,3%
enel
tiempo que
permanece
Total FRECUENCIA 28 7 35
PORCENTAJE 80,0% 20,0% 100,0%
TOTAL

Fuente: Anexo N°2 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua
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INTERPRETACION:

Como se observa en el grafico del 80% de los usuarios que afirman
estar satisfechos con la atencién recibida, el 71,4% dice que personal
si brinda ayuda y asistencia y solamente el 8.6% dice que personal no
brinda ayuda y asistencia. Por otro lado se observa también que del
20% de los usuarios que afirman no estar satisfechos con la atencion
el 14,3% dice personal brinda ayuda y asistencia ante un 5,7% que
dice que personal no brinda ayuda y asistencia en el tiempo que

permanece en el servicio
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GRAFICO N° 06
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y EL PERSONAL DEL SERVICIO DE EMERGENCIA
SIEMPRE SE MOSTRARON DISPUESTOS A BRINDARLE AYUDA Y
ASISTENCIA EN EL TIEMPO QUE PERMANECIO EN EL SERVICIO,

EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA 2012
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fuente: Cuadro N°6
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CUADRO N° 07
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y DISPOSICION DE TIEMPO PARA ATENDER Y
ABSOLVER DUDAS RESPECTO A PROBLEMA DE SALUD, EN EL

HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012

satisfaccién con la " Total
atencién
Si No
disposicién | Si FRECUENCIA 25 3 28
de tiempo PORCENTAJE 71,4% 8,6% 80,0%
al paciente |'No FRECUENCIA 3 4 7
PORCENTAJE 8.6% 11,4% 20,0%
Total FRECUENCIA 28 7 35
PORCENTAJE 80,0% 20,0% 100,0%
TOTAL

Fuente: Anexo N°2 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua

INTERPRETACION:Como se observa en el grafico del 80% de los usﬁarios
que afirman estar satisfechos con la atencién recibida, el 71,4% dice que
si existe disposiciéon de tiempo de parte del personal y solamente el 8,6%
dice que no existe disposicion de tiempo de parte del personal. Por otro
lado se observa también que del 20% de los usuarios que afirman no
estar satisfechos con la atencion el 11,4% dice que no existe disposicion

de tiempo del personal ante un 8,6% dispone de tiempo.
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GRAFICO N° 07
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y DISPOSICION DE TIEMPO PARA ATENDER Y
ABSOLVER DUDAS RESPECTO A PROBLEMA DE SALUD, EN EL

HOSPITALREGIONAL DE MOQUEGUA-2012
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Fuente: Cuadro N°7
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CUADRO N° 08
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y AMBIENTES COMODOS DEL ESTABLECIMIENTO, EN

EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012

~ satisfacci6n con la Total
atencién
Si No

ambientes | Si FRECUENCIA 17 2 19
cémodos PORCENTAJE 48.6% 5,7% 54,3%

No FRECUENCIA 11 5 16
| PORCENTAJE 31,.4% 14,3% 45.7%

Total FRECUENCIA 28 7 35
PORCENTAJE 80,0% 20,0% 100,0%

TOTAL

Fuente: Anexo N°2 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua

INTERPRETACION:Como se observa en el grafico del 80% de los usuarios |
que afirman estar satisfechos con la atencién recibida, el 48,6% dice que
los ambientes del establecimiento son cédmodos y solamente 31,4% dice
que los ambientes del establecimiento no son cémodos. Por otro lado se
observa también que del 20% de los usuarios que afirman no estar
satisfechos con la atencién el 14,3% dice que los ambientes del

establecimiento no son comodos, un 5,7% los ambientes son comodos.
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GRAFICO N° 08

DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL

USUARIO Y AMBIENTES COMODOS DEL ESTABLECIMIENTO, EN

EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012
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Fuente: Cuadro N°8
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CUADRO N° 09

DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL

USUARIO Y LAS INSTALACIONES FiSICAS

LA

INSTITUCION LE HAN PARECIDO CONFORTABLES Y ASEADAS,

EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012

satisfaccién con la Total
atencion
Si No

instalaciones | Si FRECUENCIA 23 ] 5 28
confortables | PORCENTAJE | 65.7% 14,3% 80,0%
y aseadas No FRECUENCIA 5 2 7

PORCENTAJE 14,3% 5,7% 20,0%
Total FRECUENCIA 28 7 35

PORCENTAJE 80,0% 20,0% 100,0%

TOTAL

Fuente: Anexo N°2 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua

INTERPRETACION:Como se observa en el grafico del 80% de los

usuarios afirman estar satisfechos con la atencion recibida, el 65,7%

las instalaciones fisicas de la institucion le han parecido confortables y

aseadas y el 14,3%las instalacionesfisicas de la instituciéon no le

parecen confortables y aseadas. Por otro lado se observa que del 20%

no estar satisfechos con la atencion el 14,3% las instalaciones fisicas

le han parecido confortables y aseadas ante un 5,7% no le parecieron.
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GRAFICO N° 09
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y LAS INSTALACIONES FiSICAS DE LA
INSTITUCION LE HAN PARECIDO CONFORTABLES Y ASEADAS,

EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012
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Fuente: Cuadro N°9
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CUADRO N° 10
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION
DEL USUARIO Y LA PRESENTACION Y LA FORMA DE
VESTIRDEL PERSONAL DE LA INSTITUCION LE HAN

PARECIDO ADECUADAS, EN EL HOSPITAL REGIONAL

DE MOQUEGUA-2012
satisfaccién con la Total
atencién
Si No

formade | Si FRECUENCIA 28 | 7 35
vestir del | PORCENTAJE 800% | 20.0% 100,0%

personal  ['No FRECUENCIA 0 ‘ 0 0

adecuado | PORCENTAJE 0% 0% 0%

Total ‘ FRECUENCIA 28 7 35
PORCENTAJE 80,0% 20,0% 100,0%

| TOTAL

Fuente: Anexo N°2 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua

INTERPRETACION:

Como se observa en el grafico del 80% de los usuarios que afirman estar
satisfechos con la atenciéon recibida, el 80% es decir en su totalidad dice
que la presentacion y la forma de vestir del personal de la institucién son
adecuadas. Por otro lado se observa también que del 20% de los usuarios

no estan satisfechos con la atencion el 20% dice que son adecuadas.
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GRAFICO N° 10
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION
DEL USUARIO Y LA PRESENTACION Y LA FORMA DE
VESTIRDEL PERSONAL DE LA INSTITUCION LE HAN
PARECIDOADECUADAS, EN EL HOSPITAL REGIONAL

DE MOQUEGUA-2012
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Fuente: Cuadro N°10
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CUADRO N° 11
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y EL TRATO AL PACIENTE, EN EL HOSPITAL REGIONAL

DE MOQUEGUA-2012
satisfaccién con la Total
atencién
Si No
trato al Bien FRECUENCIA 20 2 22
paciente PORCENTAJE " 57,1% 57% 62,9%
Regular FRECUENCIA 7 2 9
PORCENTAJE 20,0% 5.7% 25,7%
Mal FRECUENCIA 1 3 4
PORCENTAJE ~ 29% 8.6% 11,4%
Total FRECUENCIA 28 7 35
PORCENTAJE 80,0% 20,0% 100,0%
| ToTAL

Fuente: Anexo N°2 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua

INTERPRETACION:

Como se observa en el grafico del 80% de los usuarios que afirman estar
satisfechos con la atencién recibida, el 57,1% dice que el trato al paciente
es bueno, el 20% dice que el trato al paciente es regular y solamente el
2,9% dice que el trato al paciente es malo. Por otro lado se observa
también que del 20% de los usuarios que afirman no estar satisfechos con

la atencién el 5,7% es bueno, el 5,7% es regular y el 8,6% es malo.
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GRAFICO N° 11

DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL

USUARIO Y EL TRATO AL PACIENTE, EN EL HOSPITAL REGIONAL

DE MOQUEGUA-2012
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satisfaccion con la atencion

Qitrato al paciente "bueno"

@l trato al paciente "regular"

Otrato al paciente "malo"

Fuente: Cuadro N°11
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CUADRO N° 12
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y DURANTE LA CONSULTA SE RESPETO SU

PRIVACIDAD, EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012

satisfaccion con la Total
atencién
Si No
respetasu | Si FRECUENCIA 26 5 31
privacidad PORCENTAJE 74,3% 14,3% 88,6%
No FRECUENCIA 2] 2 4
PORCENTAJE 5,7% 57% 1  11,4%
Total | FRECUENCIA 28 7 35
PORCENTAJE 80,0% 20,0% 100,0%
TOTAL

Fuente: Anexo N°2 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua

INTERPRETACION:Como se observa en el grafico del 80% de los
usuarios que afirman estar satisfechos con la atencién recibida, el
74,3% dice que durante la consulta se respeté su privacidad y
5,7% dice que durante la consulta no se respeté su privacidad. Por
otro lado se observa también que del 20% de los usuarios que
afirman no estar satisfechos con la atencion el 14,3% dice que
durante la consulta se respeté su privacidad y 5,7% dice que

durante la consulta no se respetd su privacidad.
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GRAFICO N° 12
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y DURANTE LA CONSULTA SE RESPETO SU

PRIVACIDAD, EN ELHOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012
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@ respeta su privacidad M no respeta su privacidad

Fuente: Cuadro N°12
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CUADRO N°13
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y PERSONAL DEL ESTABLECIMIENTO RESPETA SUS
CREENCIAS EN RELACION A LA ENFERMEDAD Y SU CURACION,

ENEL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012

satisfaccién con la ‘ Totat
atencién
Si No
| respeta Si | FRECUENCIA 26 5| 31
creencias PORCENTAJE |  743% | 14,3%‘ T 88,6% |
| en relacién I'No I FRECUENCIA 2 2] 4 ; 
ala | | PORCENTAJE 5,7% 5,7% 11,4%
enfermedad |
y curacion
Total FRECUENCIA 28 7 35 |
PORCENTAJE 80,0% |  20,0% | 100,0% |
TOTAL

Fuente: Anexo N°2 aplicado en el Hospital Regional de Moqdegua '

INTERPRETACION:Como se observa en el grafico del 80% de los usuarios
que afirman estar satisfechos con la atencién recibida, el 74,3% dice que
personal respeta sus creencias en relacion a la enfermedad y su curacién
y 5,7% dice que personal no lo respeta. Por otro lado se observa que del
20% de los usuarios estan satisfechos con la atencién el 14,3% dice

querespeta sus creencias en relacion a la enfermedad y su curacién.

80



GRAFICO N° 13

DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL

USUARIO Y PERSONAL DEL ESTABLECIMIENTO RESPETA SUS

CREENCIAS EN RELACION A LA ENFERMEDAD Y SU CURACION,

ENEL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

14,3%
5,7%

7

Si ' No

satisfaccion con la atencion
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Fuente: Cuadro N°13
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CUADRO N° 14

DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL

USUARIO Y LAS INDICACIONES ESTAN ESCRITAS EN FORMA

CLARA, EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012

satisfaccion con la Totat
atencion |
Si No
{ indicaciones | Si FRECUENCIA 19 | 3 22
| escritasen | | PORCENTAJE 54,3% 8.6% 62,9%
formaclara {No FRECUENCIA 9 4] 13
| PORCENTAJE |  25.7% 11,4% 37,1%
Total FRECUENCIA | 28 7 35
[PORCENTAJE "80,0% ~ 20,0% 100,0%
| TOTAL

Fuente: Anexo N°2 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua

INTERPRETACION:Como se observa en el grafico del 80% de los
usuarios que afirman estar satisfechos con la atencién recibida, el
54,3% dice que las indicaciones estan escritas en forma claray 25,7%
dice que las indicaciones no estan escritas en forma clara. Por otro
lado se observa también que del 20% de los usuarios que afirman no
estar satisfechos con la atencién el 8,6% dice que las indicaciones
estan escritas en forma clara y 11,4% dice que las indicaciones no

estan escritas en forma clara.
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GRAFICO N° 14

DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL

USUARIO Y LAS INDICACIONES ESTAN ESCRITAS EN FORMA

CLARA, EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

Si

satisfaccion con la atencion

No
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Fuente: Cuadro N°14
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CUADRO N° 15
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y EL PERSONAL QUE LE ATENDIO LE EXPLICO LOS

CUIDADOS A SEGUIR EN SU CASA, EN EL HOSPITAL REGIONAL

DE MOQUEGUA 2012
satisfaccién con la Total
atencién
Si No

~ explica | Si FRECUENCIA 16 5] 21
cuidados a PORCENTAJE 45.7% 14,3% 60,0% |

| ‘seguiren ?N’o [ FRECUENCIA ' 12 | T2 14
casa PORCENTAJE |  343%|  57%|  40,0% |

{ Total — | FRECUENCIA 28{ 7 ~ 35
| PORCENTAJE ~ 80,0% 20,0% 100,0% |
{ TOTAL |

Fuente: Anexo N°2 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua

INTERPRETACION:Como se observa en el grafico del 80% de los usuarios
que afirman estar satisfechos con la atencién recibida, el 45,7% dice que
el personal que le atendié le explicd los cuidados a seguir en su casa y
34,3% dice que el personal que le atendid no le explico los cuidados a
seguir en su casa. Por otro lado se observa también que del 20% de los
usuarios que afirman no estar satisfechos con la atencién el 14,3% dice

que el personal que le atendi6 le explicd los cuidados a seguir.
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GRAFICO N° 15
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y EL PERSONAL QUE LE ATENDIO LE EXPLICO LOS
CUIDADOS A SEGUIR EN SU CASA, EN EL HOSPITAL REGIONAL

DE MOQUEGUA 2012
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satisfaccion con la atencion

O explica cuidados a seguir en casa @ No explica cuidados a seguir en casa

Fuente: Cuadro N°15
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CUADRO N° 16
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y CONSIDERA QUE DURANTE LA CONSULTA MEDICA LE
HICIERON UN EXAMEN COMPLETO, EN EL HOSPITAL REGIONAL
DE MOQUEGUA-2012

satisfaccién con la Total
atencién
Si No
considera | Si FRECUENCIA 22 5 27
que realiza PORCENTAJE |  62,9% 14,3% 77.1% |
examen | No FRECUENCIA 6 2 8
completo PORCENTAJE 17,1% 5.7% 22,9%
[Total — | FRECUENCIA 28 | 7 35
- PORCENTAJE 80,0% 20,0% 100,0%
TOTAL

Fuente: Anexo N°2 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua

INTERPRETACION:Como se observa en el grafico del 80% de los usuarios
que afirman estar satisfechos con {a atencidn recibida, el 62,9% considera
que durante la consulta médica le hicieron un examen completoy 17,1%
considera que durante la consulta médica no le hicieron un examen
completo. Por otro lado se observa también que del 20% que no estan

satisfechos con la atencién el 14,3% le hicieron un examen completo
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GRAFICO N° 16
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y CONSIDERA QUE DURANTE LA CONSULTA MEDICA LE
HICIERON UN EXAMEN COMPLETO, EN EL HOSPITAL REGIONAL

DE MOQUEGUA-2012
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Fuente: Cuadro N°16
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CUADRO N° 17
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y PERSONAL DE EMERGENCIA DEMUESTRAN
AMABILIDAD, RESPETO Y PACIENCIA HACIA SU PERSONA, EN EL

HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012

satisfaccién con la ‘ Total
atencién
Si No
demuestra | Si ~ | FRECUENCIA 25 3 28 |
amabilidad, | 'PORCENTAJE 71,4%1 8,6% | 80,0% |
respeto y No FRECUENCIA 3] 41 7
paciencia PORCENTAJE ~ 86% 1,4% ]  20,0%
Total FRECUENCIA 28} 7| 35 |
PORCENTAJE 80,0% | 20,0% 100,0% |
TOTAL

Fuente: Anexo N°2 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua

INTERPRETACION:

Como se observa en el grafico del 80% de los usuarios que afirman estar
satisfechos con la atencién recibida, el 71,4% considera que personal de
emergencia demuestran amabilidad, respeto y pacienciay 8,6% considera
que personal de emergencia no demuestran amabilidad, respeto y
paciencia. Por otro lado se observa también que del 20% de los usuarios

que afirman no estar satisfechos con la atencién.
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GRAFICO N° 17

DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL

USUARIO Y PERSONAL DE EMERGENCIA DEMUESTRAN

AMABILIDAD, RESPETO Y PACIENCIA HACIA SU PERSONA, EN EL

HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012
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fFuente: Cuadro N°17
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CUADRO N° 18

DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL

USUARIO Y EN EL CASO DE HABER TENIDO ALGUNA QUEJA,

ESTA LE FUESOLUCIONADA A PLENA SATISFACCION, EN EL

HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA 2012

satisfaccibneconla |  Total
atencion
S No
solucién | Si FRECUENCIA 27 3 30
| de posible PORCENTAJE 77,1% 8,6% 85,7%
queja No FRECUENCIA 1 4 | 5
PORCENTAJE 2,9% 11,4% ~ 14,3%
Total | FRECUENCIA 28 | 7 35
I PORCENTAJE 80,0% 20,0% 100,0%
| ToTAL

Fuente: Anexo N°2 éplicado en el Hospital Regidnal de Moquegua

INTERPRETACION:

Como se observa en el grafico del 80% de los usuarios que

afirman estar satisfechos con la atencion recibida, el 77,1% dice

que en el

caso de haber tenido alguna queja, esta le fue

solucionada a plena satisfaccion y 2,9% dice que en el caso de

haber tenido alguna queja, esta no le fue solucionada a plena

90



satisfaccion. Por otro lado se observa también que del 20% de los
usuarios que afirman no estar satisfechos con la atencién el 8,6%
dice que en el caso de haber tenido alguna queja, esta le fue
solucionada a plena satisfaccién y 11,4% dice que en el caso de
haber tenido alguna queja, esta no le fue solucionada a plena

satisfaccion
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GRAFICO N° 18
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y EN EL CASO DE HABER TENIDO ALGUNA QUEJA,
ESTA LE FUESOLUCIONADA A PLENA SATISFACCION, EN EL
HOSPITALREGIONAL DE MOQUEGUA 2012 |
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Fuente: Cuadro N°17
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CUADRO N° 19

DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y COMO CALIFICARIA LA RELACION PRECIO-CALIDAD
DEL SERVICIO OFRECIDO EN EMERGENCIAS, EN EL HOSPITAL
REGIONAL DE MOQUEGUA-2012

satisfaccion con la ‘ Total
atencién
st | No

relacion | Malo [ FRECUENCIA 1 ‘ 3 4
precio - PORCENTAJE 2,9% '8,6% 11,4%

| calidad Regular | FRECUENCIA 1 ) 1
PORCENTAJE |  2,9% 0,0% 2.9%

| Bueno FRECUENCIA | 26 4 | 30
PORCENTAJE |  74,3% "11,4% 85.7%

Total FRECUENCIA | 28 7 35
| PORCENTAJE 80.0% | 20.0% 100,0%

' TOTAL |

Fuente: Anexo N°2 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua

INTERPRETACION:Como se observa en el grafico del 80% de los usuarios
que afirman estar satisfechos con la atencion recibida, el 74,3% dice que
la relaciéon precio calidad es buena, 2,9% dice que la relacion precio
calidad es regular y 2,9% dice que la relacidbn precio calidad es

mala,11,4% dice que la relacién precio calidad es buena, y 8,6% es mala
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GRAFICO N° 19
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y COMO CALIFICARIA LA RELACION PRECIO-CALIDAD
DEL SERVICIO OFRECIDO EN EMERGENCIAS, EN EL HOSPITAL

REGIONAL DE MOQUEGUA-2012
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Fuente: Cuadro N°19
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CUADRO N° 20
DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL
USUARIO Y RESOLUCION DE PROBLEMA MOTIVO DE BUSQUEDA

DE ATENCION, EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012

satisfacciéneconla |  Total
atencién
si | No
[ resolucién | Si FRECUENCIA 26 3 A
| de PORCENTAJE ~ 74.3% 7% 91,4% |
problema ['No FRECUENCIA | 2| 1] 3
motivo de | PORCENTAJE 5,7% 2,9% 8,6%
bisqueda
de
atencién
Total FRECUENCIA | 28 | 7] - 35
PORCENTAJE 80,0% 50.0% | 100,0% |
| TOTAL

Fuente: Anexo N°2 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua

INTERPRETACION:Como se observa en el grafico del 80% de los usuarios
que afirman estar satisfechos con la atencion recibida, el 74,3% dice que
si resuelve problema de salud motivo de busqueda de atencidon y 5,7%
dice que no resuelve problema de salud motivo de busqueda de atencion.
Por otro lado se observa también que del 20% de los usuarios que

afirman no estar satisfechos con la atencion.
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GRAFICO N° 20

DISTRIBUCION DE PACIENTES SEGUN LA SATISFACCION DEL

USUARIO Y RESOLUCION DE PROBLEMA MOTIVO DE BUSQUEDA

DE ATENCION, EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012
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Fuente: Cuadro N°20
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RESUMEN DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

VARIABLE Valor gl p DECISION, Ho : No existe relacion
Prueba 99% 95% 90%
estadistic
aX2

CARACT. EDAD 27,19 2 0,2 ACEPTA ACEPTA ACEPTA

DEL USUARIO 4 9

SEXO 0,16 1 0,6 ACEPTA ACEPTA ACEPTA
9
GRADO DE INSTRUCCION 13,3 6 0,0 ACEPTA RECHAZ RECHAZ
14 1A A
ESTADO CIVIL 11 3 0,7 ACEPTA ACEPTA ACEPTA
7
PROCEDENCIA 24 4 0,6 ACEPTA ACEPTA ACEPTA
6
FIABILIDAD PERSONAL BINDA CONFIANZA 0,05 1 0,8 ACEPTA ACEPTA ACEPTA
2
PERSONAL EXPLICA EXAMEN A REALIZAR. 0,18 1 0,6 ACEPTA - ACEPTA ACEPTA
7
PERSONAL EXPLICA PROBLEMA DE SALUD Y RESULTADO 1,35 1 0,2 ACEPTA ACEPTA ACEPTA
5
SENSIBILIDAD TIEMPO DE ESPERA 1,35 2 0,5 ACEPTA ACEPTA ACEPTA
1
RESPUESTA RAPIDA A CONSULTA 8,54 1 0,0 ACEPTA RECHAZ RECHAZ
3 A A
I———
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DISPOSICION A AYUDA Y ASISTENCIA 1,46 0,2 ACEPTA ACEPTA ACEPTA
3
DISPOSICION DE TIEMPO PARA ATENDER YABSOLVER DUDAS 7.5 0,0 ACEPTA || RECHAZ RECHAZ
1 A A
TANGIBILIDAD AMBIENTES COMODOS 2,33 0,1 ACE?TA ACEPTA ACEPTA
3
INSTALACIONES CONFORTABLES Y ASEADAS 0,40 0,5 ACEPTA ACEPTA ACEPTA
3
PRESENTACION Y VESTIMENTA DE PERSONAL ADECUADC 047 04 ACEPTA ACEPTA ACEPTA
8
ASEGURAMIENT TRATO DEL PERSONAL 9,23 0,0 ACEPTA RECHAZ || RECHAZ
L ¢) 1 A A
RESPETA PREIVACIDAD 2,54 1,1 ACEPTA ACEPTA ACEPTA
1
RESPETA CREENCIAS 2,54 11 ACEPTA ACEPTA ACEPTA
1
RECETAS ESCRITA EN FORMA CLARA 1,50 0,2
2 ACEPTA ACEPTA ACEPTA
EMPATIA EXPLICA CUIDADOS A SEGUIR EN CASA 0,48 0,4 ACEPTA ACEPTA ACEPTA
9
REALIZAN EXAMEN COMPLETO 0,16 0,6 ACEPTA ACEPTA ACEPTA
9
DEMUESTRA AMABILIDAD RESPETO Y PACIENCIA 7,55 0,0 ACEPTAV RECHAZ RECHAZ
1 A A
RESUELVE QUEJA 13,13 0,0 RECHAZ RECHAZ RECHAZ
0 A A A
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e

[ PRECIO CALIDAD

8,65 0,0 ACEPTA RECHAZ RECHAZ
1 A A
RESOLUCION DE PROBLEMA — MOTIVO DE BUSQUEDA 0,37 0,5 ‘ ACEPTA ACEPTA ACEPTA
ATENCION 5
RESUMEN DE FACTORES INFLUYENTES EN LA SATISFACCION DEL
| USUARIO EXTERNO
VARIABLE Valor gl p DECISION, Ho : No existe refacién
Prueba 99% 95% 90%
estadistica
x2
GRADO DE INSTRUCCION 13,3 6 H 004 ]| AcerTA RECHAZA }| RECHAZA
RESPUESTA RAPIDA A CONSULTA 8,54 1 || 003 || AcepTA RECHAZA || RECHAZA
DISPOSICION DE TIEMPO PARA ATENDER YABSOLVER DUDAS || 7.5 1 |] 0,01 || AcEPTA RECHAZA || RECHAZA
TRATO DEL PERSONAL 9,23 2 I 0,01 | AcerTa RECHAZA || RECHAZA
DEMUESTRA AMABILIDAD RESPETO Y PACIENCIA 7,55 1 {| 001 || AcerTA RECHAZA || RECHAZA
RESUELVE QUEIA 13,13 1 |} 0,00 || RECHAZA || RECHAZA ]| RECHAZA :
PRECIO CALIDAD 8,65 2 0,01 ACEPTA RECHAZA RECHAZA
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De la tabla anterior se afirma que

Con el 90% y 95% de confianza se puede afirmar que grado de instruccion,
respuesta rapida a consulta, disposicién de tiempo para atender y absolver
dudas, trato del personal, personal demuestra amabilidad respeto y paciencia,
personal resuelve queja y relaciébn precio-calidad, tienen una influencia
significativa en la satisfaccién del usuario externo con la atencién recibida en el

Hospital Regional Moquegua.

ES RECOMENDABLE ACEPTAR UNA CONFIANZA DEL 95% POR LO

QUE

Con el 95% de confianza se puede afirmar que todas las variables antes
mencionadas tienen una influencia significativa en la satisfaccién del
usuario externo con la atencion recibida en el servicio de emergencias del
Hospital Regional Moquegua
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CUADRO N° 21

DISTRIBUCION DE PERSONAL

PERSONAL Y

SEGUN LA MOTIVACION DEL

BENEFICIOS ECONOMICOS QUE RECIBO EN

MI EMPLEO SATISFACEN MIS NECESIDADES BASICAS, EN EL
HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012
Total
4&nimos y energia en el trabajo
“Nunca Excepcionalme Ocasionalme Siél;ﬁp ‘
nte nte re
beneficios | Nunca FREC. 0 0 0 1 1
econémic PORCEN | 0,0% 0,0% 0.0% 29% | 2,9%
] os T.
catisfacen Excepcionaime | FREC. 0 0 0 2 2
 mis nte | PORCEN | 00% 0,0% 0,0% 57% | 57%
T
necesidad | , .
Ocasionalment FREC. ] 1 0 14 15
es le PORCEN | 0.0% 2.9% 0,0% 20,0% | 42.9%
T
siempre | FREC. 0 0 0 17 17
PORCEN | 0,0% 0,0% 0,0% 48,6% | 49,6% ‘
T.
[ Total [ FREC. 0 1 0 34 35
TOTAL
PORCEN | 00% 2.9% 00% | 97.1% | 100,0
T. TOTAL %

Fuente: Anexo N°1 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua
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INTERPRETACION:Como se observa en el cuadro, del 97% de
profesionales que afirman estar bien motivados para desempeniar
sus labores en el servicio de emergencias el 49% dice que siempre
satisfacen sus necesidades los beneficios econémicos que
perciben; del mismo modo 40% afirma que ocasionalmente
satisfacen sus necesidades , 6% excepcionalmente y 3% nunca;
por otro lado del 3% de profesionales que afirman estar
excepcionalmente motivados el 3% manifiesta que ocasionalmente

satisfacen sus necesidades los beneficios que perciben.
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GRAFICO N° 21
DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL
PERSONAL Y BENEFICIOS ECONOMICOS QUE RECIBO EN
M| EMPLEO SATISFACEN MIS NECESIDADES BASICAS, EN EL

HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012

49%
s0% 1]

P 40%
a0% + |
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10% + 3% 3% 21|

0% 0% 0% 0% .. 0%0% —0% . .0%0%0%0% . : :
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Nunca | Excepcionalmente I Ocacionalmente l Siempre
animos y energia en el trabajo

0 beneficios economicos satisfacen mis necesidades "Nunca"
{1 beneficios economicos satisfacen mis necesidades "Excepcionalmente"

Obeneficios economicos satisfacen mis necesidades "Ocacionalmente”

D beneficios economicos satisfacen mis necesidades "siempre"

Fuente: Cuadro N°21
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CUADRO N° 22

DISTRIBUCION DE PERSONAL

PERSONAL Y PERCIBE UD.

SEGUN LA MOTIVACION DEL

INCENTIVOS ECONOMICOS DE

ACUERDO A LA CALIDAD DE TRABAJO QUE DESEMPENA, EN EL

HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012

éqimoéyenergia en el trabajo Total |
Nunca Eicépcion Ocasionalm | Siemp |
almente ente re
[incentivo T Nunca TFREC. 0 1 0 20 21
s PORCENT | 00% | 2,9% | ~0,0% 57.1% | 60,0 |
econémi %
cosde ["Excepcionalm FREC. o | 0 0 11 11
| acuerdo | ente PORCENT | 0,0% | 0,0% 0,0% 374% | 314 |
ala %
calidad "Gcasionaimen | FREC. 0 0 0 3 3
de te I PORCENT | 0.0% 0.0% 0% | 86% | 6.6%
trabajo
| siempre T FREC. 0 0 0 0 0
PORCENT | 0,0% | 0,0% 0,0% 0.0% | 0.0% |
Total [ FREC. 0 1 0 34 35
| TOTAL
| PORCENT | 0,0% 2.9% |  0,0% 97,1%] 100,0
. TOTAL %

Fuente: Anexo N°1 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua
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INTERPRETACION: Como se observa en el cuadro, del 97% de
profesionales que afirman estar bien motivados para desempefiar sus
labores en el servicio de emergencias el 57% dice que los incentivos
econdmicos nunca estdn de acuerdo a la calidad de trabajo que
desempenan, 31% afima que excepcionalmente los incentivos
econdmicos estan de acuerdo a la calidad de trabajo que desempefian, y

solo 9% manifiesta que ocasionalmente esta de acuerdo.

Del mismo modo observamos que del 3% de profesionales que afirman
estar excepcionalmente motivados el 3% dice que los incentivos
econdémicos nunca estan de acuerdo a la calidad de trabajo que

desempefan.
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GRAFICO N° 22

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL

PERSONAL Y PERCIBE UD. INCENTIVOS ECONOMICOS

DE

ACUERDO A LA CALIDAD DE TRABAJO QUE DESEMPENA, EN EL

HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012

57%
60% —
50%
40% 31%
30%
20% %
10% ¥ | 0% 0% 0%.0%.. _.m_ﬁﬁ% %.0% 0%...._ 0%.0%0%0% ..} |

0% I
Nunca ‘ Excepcionalmente ! Ocacionalmente Siempre-

animos y energia en el trabajo

Qincentivos economicos de acuerdo a la calidad de trabajo "Nunca"

O incentivos economicos de acuerdo a la calidad de trabajo "Excepcionalmente"
Oincentivos economicos de acuerdo a la calidad de trabajo "Ocacionalmente"
Oincentivos economicos de acuerdo a la calidad de trabajo “siempre”

Fuente: Cuadro N°22

106




CUADRO N° 23

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL

PERSONAL Y DE ACUERDO A SU PRODUCTIVIDAD EN EL

TRABAJO CONSIDERA QUE SU SALARIO ES RECOMPENSADO

ECONOMICAMENTE, EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-

2012
Animos y energia en el trabajo Total
| Nunca } Excepcional Ocasionalm | Siem
mente ente pre
productivida | Nunca FREC. 0 1 0 18 19
denel PORCE | 0.0% 2.0% 0.0% | 51.4 | 543
trabajo es NT. % %
compensado Excepcionalm | FREC. 0 0 0 14 14
| econdmicam | ente PORCE | 0,0% 0,0% 00% | 40,0 | 40,0
ente NT. 9% %
Ocasionalme j FREC. 0 0 0 2 2
| nte PORCE | 0,0% 0,0% 0,0% 57% |} 57%
NT.
Siempre FREC. 0 0 0 0 0
PORCE | 0,0% | 0,0% 0,0% 0,0% | 0,0%
NT.
j Total FREC. 0 1 0 34 35
TOTAL
PORCE | 0,0% 2,9% 0,0% 97,1 | 100,0
NT. % %
TOTAL

Fuente: Anexo N°1 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua
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INTERPRETACION: Como se observa en el cuadro, del 97% de
profesionales que afirman estar bien motivados para desempefar sus
labores en el servicio de emergencias el 51% dice que la productividad en
el trabajo nunca es compensado econdmicamente, 40% afirma que
excepcionalmente es compensado y solo 6% manifiesta que

ocasionalmente es compensado.

Del mismo modo observamos que del 3% de profesionales que afirman
estar excepcionalmente motivados el 3% dice que la productividad en el

trabajo nunca es compensado econémicamente.
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- CUADRO N° 23
DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL
PERSONAL Y DE ACUERDO A SU PRODUCTIVIDAD EN EL
TRABAJO CONSIDERA QUE SU SALARIO ES RECOMPENSADO

ECONOMICAMENTE, EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-

2012
60% 51%
oot

S50% | do%
40%
30%
20%
10% ,.0%__0%_0%__0%.___,”33 %_0%.0%_____ 0% 0%.0%0% _____|

S s e -~y . i R T
0% T r

Nunca | Excepcionalmente ' Ocacionalmente Siempre

animos y energia en el trabajo

Oproduct. en el trab. es compensado economicamente "Nunca"
Q product. en el trab. es compensado economicamente "Excepcionalmente”
O product. en el trab. es compensado economicamente "Ocacionalmente"

O product. en el trab. es compensado economicamente "siempre"

Fuente: Cuadro N°23
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CUADRO N° 24

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL
PERSONAL Y CONSIDERA QUE LA EVALUACION Y SUPERVISION
QUE EJERCEN CON RESPECTO A SU TRABAJO ES JUSTA Y

OPORTUNA, EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012

4nimos y energia en el trabajb ! Total
Nunca Excepcional | Ocasionalme HSiemp “
‘ mente nte re
evaluaci | Nunca JFRECT [ O 1 | 0 0 1
ény { PORCE | 0,0% 2,9% 0,0% 0,0% | 2,.9%
| supervisi I NT.
| 6n justa “Excepcionalm | FREC. 0 0 0 10 10
y ente PORCE | 0,0% 70,0% —0,0% 28,6% | 28,6
| oportuna fNT. %
Ocasionalmen | FREC. 0 0 | 0 19 19
te PORCE | 0,0% 0,0% 0,0% 543% | 54,3
NT. %
| Siempre FREC. | 0 0 | 0 5 5
FORCE 0,0% 0,0% 0,0% 14,3% | 14,3
NT. %
Total [FREC. 0 1 0 34 | 35
TOTAL
PORCE | 0,0% 2,9% 0,0% 97,1% | 100,0
N, %
TOTAL
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Fuente: Anexo N°1 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua

INTERPRETACION: Como se observa en el cuadro, del 97% de
profesionales que afirman estar bien motivados para desempenar sus
labores en el servicio de emergencias el 54% dice que ocasionalmente
existe evaluacion supervision justa y oportuna, 29% excepcionalmente
existe evaluacidn supervisién justa y oportuna, y solo 14% que siempre
existe evaluacion supervisidbn justa y oportuna. Del mismo modo
observamos que del 3% de profesionales que afirman estar
excepcionalmente motivados el 3% dice que nunca se realiza evaluacion

supervision justa y oportuna.
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DISTRIBUCION DE PERSONAL

GRAFICO N° 24

SEGUN LA MOTIVACION DEL

PERSONAL Y CONSIDERA QUE LA EVALUACION Y SUPERVISION

QUE EJERCEN CON RESPECTO A SU TRABAJO ES JUSTA Y

OPORTUNA, EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012
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l Excepcionalmente l Ocacionalmente

animos y energia en el trabajo

O evaluacion y supervision justa y oportuna "Nunca”
O evaluacion y supervision justa y oportuna "Excepcionalmente”
O evaluacion y supervision justa y oportuna "Ocacionaimente"

O evaluacion y supervision justa y oportuna "Siempre"

Siempre !

Fuente: Cuadro N°24
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CUADRO N° 25

DISTRIBUCION DE PERSONAL

SEGUN LA MOTIVACION DEL

PERSONAL Y COMO CONSIDERA UD. SUS RELACIONES EN LO

QUE SE REFIERE A DISCUSIONES DE TRABAJO CON LAS

PERSONAS QUE DIRIGEN SU INSTITUCION,

EN EL HOSPITAL

REGIONAL DE MOQUEGUA
5nimosyenergia eneltrabéjo T Total
Nurr{t;a' Excepcion | Ocasionalme | Siempr
almente nte e
relaciones | No existes | FREC. 0 1 0] 1 2
respecto FORCENT. 0,0% 2.9% 0,0% 2,9% | 5.7%
a [ Sin FREC. 0 0 0 6 6
| discusion | Importancia | PORCENT. | 0,0% 0,0% 0,0% 17,1% | 17,1%
es de Bepoce | FREC. 0 0 0 13 13
trab3jo | importancia [ PORCENT. | 0% | 00% 0.0% 37,1% | 37,1%
Importante | FREC. 0 0 0 12 12
PORCENT. | 0,0% | ~ 0,0% 0,0% 34,3% | 34,3%
Muy FREC. 0 0 0 2 2
Importante | PORCENT. | 0,0% 0,0% 00% | 57% | 57%
Total [FREC. 0 1 0 34 35
| TOTAL
PORCENT. | 0,0% 2,9% 70,0% 97,1% | 100,0
TOTAL %

Fuente: Anexo N°1 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua
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INTERPRETACION: como se observa en el cuadro, del 97% de
profesionales que afirman estar bien motivados para desempenfar
sus labores en el servicio de emergencias, el 37% dice que sus
relaciones en lo que se refiere a discusiones de trabajo con las
personas que dirigen su institucion es de poca importancia, 34%
afirma que sus relaciones en lo que se refiere a discusiones de
trabajo con las personas que dirigen su institucion es importante,
17% dice ser sin importancia, solo 6% manifiesta que es muy
importante y 3% afirma que nunca existe. Del mismo modo
observamos que del 3% de profesionales que afirman estar
excepcionalmente motivados el 3% dice que no existen relaciones
en lo que se refiere a discusiones de trabajo con las personas que

dirigen su institucion.
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GRAFICO N° 25

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL
PERSONAL Y COMO CONSIDERA UD. SUS RELACIONES EN LO
QUE SE REFIERE A DISCUSIONES DE TRABAJO CON LAS
PERSONAS QUE DIRIGEN SU INSTITUCION, EN EL HOSPITAL

REGIONAL DE MOQUEGUA

‘ 3%
5% 0% 0% 0% 0% 0% . 2 % 0% 0% 0% . 0% 0% 0% 0% 0% -
0% +- D e e D e e )i L 'L" LN

Nunca IExcepcnonalmenteg Ocacionalmente [ Siempre

animos y energia en el trabajo

Drelaciones respecto a discuciones de trabajo "No existes"
O relaciones respecto a discuciones de trabajo "Sin Importacia"
Drelaciones respecto a discuciones de trabajo "De poco importancia"

relaciones respecto a discuciones de trabajo "Importante”

COrelaciones respecto a discuciones de trabajo "Muy Importante"”

Fuente: Cuadro N°25
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DISTRIBUCION DE PERSONAL

CUADRO N° 26

SEGUN LA MOTIVACION DEL

PERSONAL Y CONSIDERA QUE EXISTE HOSTILIDADES ENTRE UD

Y SUS COMPANEROS DE TRABAJO, EN EL HOSPITAL REGIONAL

DE MOQUEGUA 2012
4nimos y energia en el trabajo Total
"Nun Ex'ce}:éironalm Ocasionalm Siemp
ca ente ente re
{"hostilidad | Nunca TEREC. 0 0 0 12 12
entre PORCENT, | 0,0 0,0% 0,0% 34,3% | 34,3 |
compaiie % %
rosde | Excepcional | FREC. 0 1 0 16 17
trabajo | mente PORCENT. | 0,0 2,9% 0,0% 457% | 486
% %
} Ocasionalm | FREC. 4] 0 0 6 6
| ente FORCENT | 0,0 0,0% 0,0% 17.1% | 171
% %
Siempre FREC. 0 0 0 0 0
PORCENT. | 0,0 0,0% 0,0% 0,0% | 0,0%
) |
Total FREC. 0 1 0 34 35
TOTAL
| PORCENT. | 0,0 2,9% 0.0% 97,1% | 100,0
| ToTAL % %

Fuente: Anexo N°1 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua
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INTERPRETACION: Como se observa en el cuadro, del 97% de
profesionales que afirman estar bien motivados para desempefiar sus
labores en el servicio de emergencias el 46% dice que
excepcionalmente existe hostilidad entre companeros en el trabajo,
34% afirma que nunca hay hostilidad, 17% manifiesta que
ocasionalmente existe hostilidad. Del mismo modo observamos que del
3% de profesionales que afirman estar excepcionalmente motivados €l
3% afirma excepcionalmente existe hostilidad entre compareros de

trabajo.
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GRAFICO N° 26

' DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL
PERSONAL Y CONSIDERA QUE EXISTE HOSTILIDADES ENTRE UD
Y SUS COMPANEROS DE TRABAJO, EN EL HOSPITAL REGIONAL

DE MOQUEGUA 2012
50% "04 46%
45% - | |
40% : 34%
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30% - | :
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20% - | -
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10% + ] 255 L
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. Nunca , Excepcionalmente  Ocacionalmente Siempre
: animosy energia en el trabajo
Ohostilidad entre compaiieros de trabajo "Nunca"
Chostilidad entre compaieros de trabajo “"Excepcionalmente”
~hostilidad entre compaiieros de trabajo "Ocacionalmente"
Ohostilidad entre compafieros de trabajo "Siempre"

Fuente: Cuadro N°26
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CUADRO N° 27

DISTRIBUCION DE PERSONAL

SEGUN LA MOTIVACION DEL

PERSONAL Y DURANTE SU HORARIO DE TRABAJO SE ENFRENTA

A LA SITUACION DE RESOLVER PROBLEMAS EN CUANTO AL

MATERIAL Y EQUIPO, EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA

animos yenefgia en el trabajo Total |
Nuhca Excepcional | Ocasionalme 7 Siemp
mente nte re
resuelve | Nunca | FREC. 0 0 0] 0] 0
problem 'PORCEN | 0,0% 0,0% 00% | 0.0% | 0.0%
as en T.
cuanto [Excepcionalm | FREC. "0 0 0 7 7
al ente PORCEN | 0,0% 0,0% 0,0% | 20,0% | 20,6
material T %
| v equipo [Gionaiment [ FREC. 0 0 0 20 20
e [PORCEN | 0,0% 0,0% 0,0% 571% | 571
T. %
Siempre FREC. ] 1 0 7 8
PORCEN | 0,0% 2,9% 0,0% ‘20.0% %3
T. %
Total FREC. 0 1 0 3 35
| TOTAL
PORCEN | 0,0% 2.9% 70,0% 87.1% | 100,0
T. TOTAL %

Fuente: Anexo N°1 éplicado en el Hospital Regiorial de Moquegua
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INTERPRETACION: Como se observa en el cuadro, del 97% de
profesionales que afirman estar bien motivados para desempefar sus
labores en el servicio de emergencias el 57% dice que ocasionalmente
resuelve problemas en cuanto al material y equipo, 20%
excepcionalmente, 20% afirma que siempre resuelve problemas en
cuanto a material y equipo. Del mismo modo observamos que del 3%
de profesionales que afirman estar excepcionalmente motivados el 3%
afirma que siempre resuelve problemas en cuanto a material y equipo

durante su horario de trabajo.
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GRAFICO N° 27

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL
PERSONAL Y DURANTE SU HORARIO DE TRABAJO SE ENFRENTA
A LA SITUACION DE RESOLVER PROBLEMAS EN CUANTO AL

MATERIAL Y EQUIPO, EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA
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Nunca ' Excepcionalmente  Ocacionalmente Siempre

; animosy energia en el trabajo !

{iresuelve problemas en cuanto al material y equipo "Nunca"
Cresuelve problemas en cuanto al material y equipo "Excepcionalmente"

Cresuelve problemas en cuanto al material y equipo "Ocacionalmente”

Oresuelve problemas en cuanto al material y equipo "Siempre"

Fuente: Cuadro N°27
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CUADRO N° 28

DISTRIBUCION DE PERSONAL

SEGUN LA MOTIVACION DEL

PERSONAL Y CONSIDERA QUE EL LUGAR DONDE TRABAJA SE

ENCUENTRA RAZONABLEMENTE LIMPIO,

EN EL HOSPITAL

REGIONAL DE MOQUEGUA
animos y energia en el tfabajb Total
Nunc Excepcional Ocasionalr'n’er Siemb ]
|2 mente nte re
lugar de | Nunca ~TFREC. 0 0 0 1 1
trabajo [FORCEN | 0,0% 0,0% " 0,0% 2,9% | 2.9%
se 1T
encuent "Excepcionalm | FREC. 0 1 0 5 6
ra ente PORCEN | 0,0% 2,9% 0,0% 143% | 17,1
fimpio T. %
Ocasionalment | FREC. 0 0 0 14 14
e [PORCEN | 0,0% 0,0% 0,0% 40,0% | 40,0
T. %
[ Siempre I'FREC. 0 0 0 14 14
'PORCEN [0,0% | 0,0% 0,0% 40,0% | 40,0
T. %
Total FREC. 0 1 0 34 35
TOTAL
PORCEN | 0,0% 2,9% 0,0% 97.1% | 100,0
T. TOTAL %

Fuente: Anexo N°1 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua
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INTERPRETACION: Como se observa en el cuadro, del 97% de
profesionales que afirman estar bien motivados para desempenar sus
labores en el servicio de emergencias el 40% dice que ocasionalmente
el lugar de trabajo se encuentra limpio, 40% manifiesta que siempre se
encuentra limpio, y solo 14% afirma que excepcionalmente el lugar se
encuentra limpio. Del mismo modo observamos que del 3% de
profesionales que afirman estar excepcionalmente motivados el 3%

afirma que excepcionalmente el lugar de trabajo se encuentra limpio.

123



GRAFICO N° 28

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL
PERSONAL Y CONSIDERA QUE EL LUGAR DONDE TRABAJA SE
ENCUENTRA RAZONABLEMENTE LIMPIO, EN EL HOSPITAL

REGIONAL DE MOQUEGUA
40% 40%
F-—\-—

40% -d

35% /]

30% +

25% ]

20% +]

P 14%
15% + ]
10% +
e 3% 3% i
5% 1" ] 0% 0% 0%.0%. ... . 0% TPHO% . 0% 0% 0%0% . . . [ E .
Nunca ! Excepcionalmente ] Ocacionalmente Siempre
animos y energia en el trabajo
Olugar de trabajo se encuentra limpio "Nunca”
|
; DOlugar de trabajo se encuentra limpio "Excepcionalmente”
; Olugar de trabajo se encuentra limpio "Ocacionalmente"
Ollugar de trabajo se encuentra limpio "Siempre"

Fuente: Cuadro N°28

124



CUADRO N° 29

DISTRIBUCION DE PERSONAL

SEGUN LA MOTIVACION DEL

PERSONAL Y CONSIDERA QUE EL LUGAR DONDE TRABAJA SE

ENCUENTRA BIEN ILUMINADO, EN EL HOSPITAL REGIONAL DE

MOQUEGUA
4nimos y energia en el trabajo Total
Nunca Excrébcr:idnéii VOcasironalme Siemp
mente nte re
fugar | Nunca FREC. 0 0 0 0 0
de PORCEN | 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,0%
trabajo T.
ilumina | Excepcionaime | FREC. 0 1 0 2 3
do | nte PORCEN | 0,0% 2,9% 0,0% 57% | 86%
T.
Ocasionalment | FREC. 0 0 0 14 14
e PORCEN | 0,0% 0,0% 0,0% 40,0% | 40,0
T %
Siempre }| FREC. 4] 0 0 18 18
[ PORCEN | 0,0% 0,0% 0,0% 51,4% | 514
T %
[Total FREC. 0 1 0 34 35
| TOTAL
PORCEN | 0,0% 2.9% 0,0% 97,1% | 100,0
T. TOTAL %

Fuente: Anexo N°1 éplicado en el Hospital Regional de Moquegua
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INTERPRETACION: Como se observa en el cuadro, del 97% de
profesionales que afirman estar bien motivados para desempenar sus
labores en el servicio de emergencias el 51% dice que siempre el lugar
de trabajo se encuentra iluminado, 40% manifiesta que
ocasionalmente se encuentra iluminado, y solo 6% afirma que
excepcionalmente el lugar se encuentra iluminado. Del mismo modo
observamos que del 3% de profesionales que afirman estar
excepcionalmente motivados el 3% afirma que excepcionalmente el

lugar de trabajo se encuentra iluminado.
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GRAFICO N° 29

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL
PERSONAL Y CONSIDERA QUE EL LUGAR DONDE TRABAJA SE
ENCUENTRA BIEN ILUMINADO, EN EL HOSPITAL REGIONAL DE

MOQUEGUA
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Nunca Excepcionalmente - Ocacionalmente Siempre

animos y energia en el trabajo

. lugar de trabajo iluminado "Nunca”
3lugar de trabajo iluminado "Excepcionalmente"

—lugar de trabajo iluminado "Ocacionalmente"

Olugar de trabajo ituminado "Siempre"

Fuente: Cuadro N°29
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CUADRO N° 30

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL

PERSONAL Y CONSIDERA QUE SU DEPARTAMENTO CUENTA CON

EL EQUIPO NECESARIO PARA TRABAJAR,

REGIONAL DE MOQUEGUA-2012

EN EL HOSPITAL

animos y énergié en el trabajo Total
Nunca Excepciénal Ocasionalme Siémp
mente nte re
conside | Nunca FREC. ] 0 ] 0 1 1
ra que FORCEN | 0.0% 0,0% | 0,0% 2,9% | 2,9%
| cuenta T.
con Excepcionalme | FREC. 0 1 0 4 5
| equipo | nte FORCEN 1 0.0% | 2.0% 0.0% 11.4% | 14,3
necesar t T %%,
fode  Scasionalment | FREC. 0 0 0 20 20
| trabajo | o PORCEN | 0,0% 0.0% 0.0% 57.1% | 57,1
| T %
Siempre FREC. 0 0 0 9 9
PORCEN | 0,0% 0,0% ~0,0% 25.7% | 25,7
| T. %
Total ‘ FREC. 0 1 0 34 35
| TOTAL
PORCEN | 0,0% 2,9% 0,0% 97,1% | 100,0
T. TOTAL %

Fuente: Anexo N°1 apiicado en el Hospital Regional de Moquegua
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INTERPRETACION: Como se observa en el cuadro, del 97% de
profesionales que afirman estar bien motivados para desempefiar sus
labores en el servicio de emergencias el 57% dice que considera que
cuenta con el equipo necesario de trabajo, 26% manifiesta que
siempre cuenta con el equipo necesario, 11% afirma que
excepcionalmente cuenta con el equipo necesario y solo el 3%
manifiesta nunca tener el equipo necesario de trabajo. Del mismo
modo observamos que del 3% de profesionales que afirman estar
excepcionalmente motivados el 3% afirma que excepcionalmente tiene

el equipo necesario de trabajo.
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GRAFICO N° 30

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL

PERSONAL Y CONSIDERA QUE SU DEPARTAMENTO CUENTA CON

EL EQUIPO NECESARIO PARA TRABAJAR,

REGIONALDE MOQUEGUA-2012.

EN EL HOSPITAL
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Dconsidera que cuenta con equipo necesario de trabajo "Siempre"

o[

Fuente: Cuadro N°30
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CUADRO N° 31

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL
PERSONAL Y CONSIDERA QUE SU DEPARTAMENTO CUENTA CON
EL MATERIAL NECESARIO PARA TRABAJAR, EN EL HOSPITAL

REGIONAL DE MOQUEGUA-2012.

a4nimos y energia en el trabajo Total
Nuncé 7 Exce;;érionalr 'ércasionalme Siemib
| mente nte re
| "conside | Nunca FREC. | 0 0 0 ) 0
ra que PORCEN 0,0% 00% | 00% | 0.0% | 00%
| cuenta T.
con  [Excepcionaime | FREC. R o | 8 9
material | nte { PORCEN —0.0% So% | 00% | 25% | 57
necesar T I %
iode "Gcasionaiment | FREC. 0 | o | 0 23 23
| trabajo | o PORCEN | 0,0% ‘ 0,0% 0.0% 65,7% | 65,7
| T. %
Siempre TFREC. | 0 0 0 3 | 3
'PORCEN | 0.0% | 0,0% 0,0% | 66% | 8,6% |
| T
Total FREC. 0 1 0 34 35
 TOTAL
PORCEN | 0,0% | 2,9% ‘ 0,0% 97,1% | 100,0
T. TOTAL %

Fuente: Anexo N°1 aplii:ado en el Hospital Regional de Moquegua
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INTERPRETACION: Como se observa en el cuadro, del 97% de
profesionales que afirman estar bien motivados para desempenar sus
labores en el servicio de emergencias el 66% dice que ocasionalmente
cuenta con el material necesario de trabajo, 23% manifiesta que
excepcionalmente cuenta con el material necesario de trabajo y solo el
9% manifiesta que siempre cuenta con el material necesario de
trabajo. Del mismo modo observamos que del 3% de profesionales
que afirman estar excepcionalmente motivados el 3% afirma que

excepcionalmente cuenta con el material necesario de trabajo.
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GRAFICO N° 31

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL
PERSONAL Y CONSIDERA QUE SU DEPARTAMENTO CUENTA CON
EL MATERIAL NECESARIO PARA TRABAJAR, EN EL HOSPITAL

REGIONAL DE MOQUEGUA-2012

70% 'r/
60% '}/
50% ~V
40% ]
30% +
20% ]
10% 1| o% 0% 0% 0% .o%_3d% % 0% _..0% 0% 0% 0% .
0% PRI et~ == ORI T Ve
Nunca [Excepcionalmente ' Ocacionalmente Siempre
animos y energia en el trabajo

Olcuenta con material necesario de trabajo "Nunca”
Ncuenta con material necesario de trabajo "Excepcionaimente”

Ocuenta con material necesario de trabajo "Ocacionalmente”

DOcuenta con material necesario de trabajo "Siempre"

Fuente: Cuadro N°31
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CUADRO N° 32

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL
PERSONAL Y CONOCE UD. LAS POLITICAS DE SU
DEPARTAMENTO, EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA

animos y wéhergia en el trabajo 1 Total
] Nunca Excepcionalm ] Ocasionalment | Siempr
ente e . e
conoce | Las TFREC. 0 | 0 0 0 0
| politicas de | desconoce | PORGENT. 1 0.0% 0.0% 00% 00% | 00% |
su ! Muy Pocas | FREC. -0 ‘ 0 ] 2 2
| departamen | PORCENT. | 0.0% 00% | 00% 57% | 57%
to Algunasde | FREC. 0| T 0 1 12
ellas | PORCENT. | 0,0% 2,9% 0,0% 3Ta% | 5%
La mayoria | FREC. 0 | 0 ‘ 0 18 | 18
PORCENT. | 00% 0.0% 0.0% 51.4% | 51.4% |
Totaimente | FREC. 0 | 0 0 3 3
PORCENT. | 0,0% " 0,0% 0,0% 86% | 86%
[Tofal ' “TFREC. | I 3 0 3 35
TOTAL | |
PORCENT. | 00% 7% | 0,0% 97.1% | 1000 |
| ToTAL | %

Fuente: Anexo N°1 aplicado en el Hospital Regional de Moguegua
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INTERPRETACION: Como se observa en el cuadro, del 97% de
profesionales que afirman estar bien motivados para desempenar sus
labores en el servicio de emergencias el 51% afirma que conoce la
mayoria de politicas de su departamento, 31% manifiesta conocer
algunas de ellas, 9% afirma conocer todas las politicas y solo el 6%
manifiesta conocer muy pocas de ellas. Del mismo modo observamos
que del 3% de profesionales que afirman estar excepcionalmente
motivados el 3% afirma conocer algunas de las politicas de su

departamento.
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GRAFICO N° 32

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL
PERSONAL Y CONOCE UD. LAS POLITICAS DE SuU
DEPARTAMENTO, EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA
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10% + l0%0%0%0%0%  0%0% 2P 0%0%  0%0%0%0%0% |
0% & el k> ememcaem L ehoo Lo

N Nunca {Excepcionalmente i Ocacionalmente : Siempre

e e
N NN

animos y energia en el trabajo

{>conoce politicas de su departamento “Las desconoce "
O conoce politicas de su departamento "Muy Pocas"
Cconoce politicas de su departamento "Algunas de ellas”
CIconoce politicas de su departamento "La mayoria"

“>conoce politicas de su departamento "Totalmente"

Fuente: Cuadro N°32
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CUADRO N° 33

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL

PERSONAL Y SE SIENTE SEGURO Y ESTABLE EN SU EMPLEO, EN

ELHOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA

animos y energia en el trabajo Total
Nunc | Excepcional Ocasionalme Siémp
a mente nte re
segurida | Nunca { FREC. 0 0 0 1 1
dy PORCENT. | 0,0% 0,0% 0,0% 2,9% | 2.9% |
| estabilid } Excepcionalm | FREC. 0 1 0 4 5
adenel |ente PORCENT. | 0,0% 2,9% 0,0% | 11,4% | 14,3
trabajo %
‘Ocasionalment FREC. 0 0 0 7 7
e PORCENT. | 0,0% 0,0% 0,0% 20,0% | 20,0
%
| Siempre FREC. 0 0 0 22 22
"PORCENT. | 0,0% 0,0% 0.0% 62,9% | 62,9
%
Total  FREC. 0 1 0 34 35
| TOTAL
PORCENT. § 0,0% 2,9% 0,0% 97,1% | 100,0
| TOTAL % |

Fuente: Anexo N°1 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua
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INTERPRETACION: Como se observa en el cuadro, del 97% de
profesionales que afirman estar bien motivados para desempefiar sus
labores en el servicio de emergencias el 63% afirma que sienten tener
siempre seguridad y estabilidad en el trabajo, 20% manifiesta sentir
ocasionalmente seguridad y estabilidad en el trabajo, 11% afirma
sentir excepcionalmente seguridad y estabilidad en el trabajo y solo el
3% manifiesta que nunca sienten tener seguridad y estabilidad en el
trabajo. Del mismo modo observamos que del 3% de profesionales
que afirman estar excepcionalmente motivados el 3% afirma sentir

excepcionaimente seguridad y estabilidad en el trabajo.
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GRAFICO N° 33

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL
PERSONAL Y SE SIENTE SEGURO Y ESTABLE EN SU EMPLEO, EN
EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA
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{iseguridad y estabilidada en el trabajo "Nunca"
Oseguridad y estabilidada en el trabajo “Excepcionalmente”
Oseguridad y estabilidada en el trabajo "Ocacionalmente”

Dseguridad y estabilidada en el trabajo "Siempre"

Fuente: Cuadro N°33
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CUADRO N° 34

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL

PERSONAL Y ES RECONOCIDO EL ESFUERZO QUE UD. REALIZA

PARA LOGRAR TERMINAR SU TRABAJO,

EN EL HOSPITAL

REGIONAL DE MOQUEGUA
animos y energia en el trabajo | Total
Nt}n Excepcion | Ocasionalm Sier;
ca almente ente pre
reconocimi ] Nunca FREC. 0 1 0 17 18
ento de orcenT V00% T 2% | o0% | 486 [51.4%
esfuerzo %
por logro [ Excepcionalm | FREC. 0 0 0 13 13
| detrabajo | ente PORCENT 10,0% |  0.0% 0,0% | 37.1 | 37.1% |
%
Ocasionalime | FREC. 0 0 0 4 4
nte PORCENT | 0.0% 0.0% 0.0% 14 | 11,4%
%
siempre ! FREC. 0 0 0 0 0
FORGENT | 0.0% | 0.0% 0.0% | 00% | 0.0%
Total FREC. 0 1 0 34 35
 TOTAL
PORCENT 10.0% | 2.9% 0.0% 97.1 ] 1000
. TOTAL % %

Fuente: Anexo N°1 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua
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INTERPRETACION: Como se observa en el cuadro, del 97% de
profesionales que afirman estar bien motivados para desempefiar sus
labores en el servicio de emergencias el 49% afirma que nunca
reconocen el esfuerzo para lograr terminar su trabajo, 37% manifiesta
sentir excepcionalmente reconocen el esfuerzo para lograr terminar su
trabajo, 11% afirma que ocasionalmente reconocen. Del mismo modo
observamos que del 3% de profesionales que afirman estar
excepcionalmente motivados el 3% afirma que nunca reconocen el

esfuerzo para lograr terminar su trabajo.
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GRAFICO N° 34

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL
PERSONAL Y ES RECONOCIDO EL ESFUERZO QUE UD. REALIZA

PARA LOGRAR TERMINAR SU TRABAJO, EN EL HOSPITAL

REGIONAL DE MOQUEGUA
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Nunca iExcepcionalmentel Ocacionalmente [ Siempre

animos y energia en el trabajo

W reconocimiento de esfuerzo por logro de trabajo "Nunca"
Mreconocimiento de esfuerzo por logro de trabajo "Excepcionalmente"
@reconocimiento de esfuerzo por logro de trabajo "Ocacionalmente”

Sireconocimiento de esfuerzo por logro de trabajo "siempre”

Fuente: Cuadro N°34
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CUADRO N° 35

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL

PERSONAL Y LA INSTITUCION EN LA QUE LABORA LE BRINDA

PRESTACIONES SOCIALES,

EN EL HOSPITAL REGIONAL DE

MOQUEGUA
“animos y energia en el trabajo Total
Nunée; Excepcion Ocasionélm Siemp
aimente ente re |
[institucié | Nunca FREC. 0 0 0 12 12
n brinda PORCEN [ 0,0% 0,0% 0,0% 34,3% | 34,3%
prestacio i T.
| nes | Excepcionalm | FREC. 0 1 0 20 | 21
| sociales  { ente PORCEN | 0,0% | 2.9% 0,0% 57.1% | 60,0%
It
‘Ocasionalmen } FREC. 0 0 0 1 1
te I"FORCEN | 0,0% 0,0% 0,0% 2.9% | 2.9%
T
Siempre [ FREC. 0 0 0 1 1
PORCEN | 0,0% 0,0% 0,0% 2,9% | 2,9%
T.
[Total FREC. 0 1 0 34 35
' TOTAL
PORCEN | 0,0% 2,.9% 0,0% 97.1% | 100,0%
T. TOTAL

Fuente: Anexo N°1 aplicado en el Hospital Regional de Moduegua
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INTERPRETACION: Como se observa en el cuadro, del 97% de
profesionales que afirman estar bien motivados para desempenfar sus
labores en el servicio de emergencias el 57% afirma que
excepcionalmente la institucion brinda prestaciones sociales, 34%
manifiesta que la institucion nunca brinda prestaciones sociales, 3%
afirma que siempre la institucién brinda prestaciones sociales, del
mismo modo 3% afirma que ocasionalmente la institucién brinda
prestaciones sociales. Por otro lado observamos que del 3% de
profesionales que afirman estar excepcionalmente motivados el 3%
afirma que excepcionalmente la institucidbn brinda prestaciones

sociales.
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GRAFICO N° 35

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL
PERSONAL Y LA INSTITUCION EN LA QUE LABORA LE BRINDA
PRESTACIONES SOCIALES, EN EL HOSPITAL REGIONAL DE

MOQUEGUA
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! animos y energia en el trabajo

{rinstitucion brinda prestaciones sociales "Nunca"
{dinstitucion brinda prestaciones sociales "Excepcionalmente"

Tinstitucion brinda prestaciones sociales "Ocacionalmente"

Oinstitucion brinda prestaciones sociales "Siempre"

Fuente: Cuadro N°35
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CUADRO N° 36

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL

PERSONAL Y RECIBE APOYO PARA DESARROLLAR HABILIDADES

Y DESTREZAS POR PARTE DE SU JEFE INMEDIATO, EN EL
HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012
animos y energia en el ti'a‘bajo Total
“Nunc Excepcibnal Ocasionalme Siemp
a mente nte re
recibe | Nunca FREC. 0 1 0 13 | 14
apoyo FORCENT | 0.0% | 2.5% 0,0% 37,1% | 40,0% |
para
desarroll | Excepcionaim | FREC. 0 0 0 17 | 17
ar ente PORCENT | 0,0% 0,0% 0,0% 48.6% | 48,6%
habilidad
esy Ocasionalmen | FREC. 0 0 0 3 3
| destreza |4, PORCENT | 0,0% 0,0% 0,0% 86% | 8.6%
s
Siempre [ FREC. 0 ) 0 1 1
PORCENT | 0.0% | 0,0% 0.0% | 2.9% | 2.9%
Total FREC. 0 1 0 34 35
TOTAL
PORCENT | 0,0% | 29% 0,0% 97,1% | 100,0%
. TOTAL

Fuente: Anexo N°1 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua
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INTERPRETACION: Como se observa en el cuadro, del 97% de
profesionales que afirman estar bien motivados para desempenfiar sus
labores en el servicio de emergencias el 49% afirma que
excepcionalmente recibe apoyo para desarrollar habilidades y
destrezas, 37% manifiesta que nunca recibe apoyo para desarrollar
habilidades y destrezas, 9% afirma que ocasionalmente recibe apoyo
para desarrollar habilidades y destrezas, y solo el 3% afirma que
siempre recibe apoyo para desarrollar habilidades y destrezas. Por
otro lado observamos que del 3% de profesionales que afirman estar
excepcionalmente motivados el 3% manifiesta que nunca recibe apoyo

para desarrollar habilidades y destrezas.
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CUADRO N° 36

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL
PERSONAL Y RECIBE APOYO PARA DESARROLLAR HABILIDADES
Y DESTREZAS POR PARTE DE SU JEFE INMEDIATO, EN EL

HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA-2012

49%
so0% |
1’ 37%| |
40% 1\ ¥
30% ] j
20% ] ;
B%
Fa i 0, 0,
10% ]m % 0% 0% 0% 3% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% : 3..'% )
0(% - ‘: LI ..o T '::._’:'.____, ias = 9 . ~— *"‘“_ .
Nunca . Excepcionalmente ' Ocacionalmente | Siempre '

!
i animos y energia en el trabajo

Srecibe apoyo para desarrollar habilidades y destrezas "Nunca"
Orecibe apoyo para desarrollar habilidades y destrezas "Excepcionalmente”

Crecibe apoyo para desarrollar habilidades y destrezas "Ocacionalmente"

DOrecibe apoyo para desarroflar habilidades y destrezas “Siempre"

Fuente: Cuadro N°36
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CUADRO N° 37

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL
PERSONAL Y DE ACUERDO A SU PROFESION COMO VALORARIA
LAS ACTIVIDADES QUE REALIZA, EN EL HOSPITAL REGIONAL DE

MOQUEGUA
énirﬁos y energlia en el trabajb ‘ Total
I Nunca | Excepcional Ocasionaﬁhe Siempr |
mente nte e
valoracié | sin TFREC. | 0 | 0 0 o 0
nde | importanc ‘PORCENT. 0,0% — 00% | 00% 6.0% | 0.0% |
i actividad | ia
essegin [Poca | FREC. 0 | 0 3 0 ~ 3 | 3
| importanc [PORGENT, 0,0% 00% | 00% | 86% | 86% |
ia
Important | FREC. 0 | 0 0 16 | 16
e PORCENT. | 0,0% 0,0% 0,% 457% | 45,7%
“Muy FREC. 0 | 1 0 15 | 16
important | PORCENT. | 0,0% 2.9% 0,0% 42,9% | 45,7%
e
[Total ‘ FREC 10 1 0 | 34 | 3
TOTAL |
FORCENT | 0.0% | 26% | 00% | 97.4% | 1000 |
TOTAL : %

Fuente: Anexo N"i:lraplicado en el Hospital Regional de Moquegua
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INTERPRETACION: como se observa en el cuadro, del 97% de
profesionales que afirman estar bien motivados para desempeniar sus
labores en el servicio de emergencias el 46% afirma que de acuerdo a
su profesion las actividades que realiza son importantes, 43%
manifiesta que de acuerdo a su profesion las actividades que realiza
son muy importantes y solo el 9% considera d época importancia. Por
otro lado observamos que del 3% de profesionales que afirman estar
excepcionalmente motivados el 3% considera que de acuerdo a su

profesidn las actividades que realiza son muy importantes.
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GRAFICO N° 37

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL
PERSONAL Y DE ACUERDO A SU PROFESION COMO VALORARIA

LAS ACTIVIDADES QUE REALIZA, EN EL HOSPITAL REGIONAL DE

MOQUEGUA.
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Fuente: Cuadro N°37
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CUADRO N° 38

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL

PERSONAL Y SE FORMULA METAS A ALCANZAR EN SU TRABAJO,

EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA

&nimos y enefgia enel trabajo Total
Nunca 7 Excepcio | Ocasionaime Sierﬁp
nalmente | nte re

[ Formul | Nunca FREC. 0 0 | 0 0 0
a [PORCENT. | 0,0% 0,0% : 0,0% 0,0% | 0,0%
metas | Excepcionalm | FREC. 0 0 0 0 0
a ente PORCENT. | 0,0% 0,0% 0,0% | 0,0% | 0,0%
aleanz "Gczsionaimen | FREC. 0 1 0 10 L
arenel | PORCENT. | 0.0% | 2.9% 0.0% | 28.6% | 31.4
trabajo | %
| Siempre FREC. 0 0 0 24 24

[ PORCENT. | 0,0% 0,0% 0,0% 68,6% | 68,6

%

[Total [FREC, 0 1 0 34 35

TOTAL

FPORCENT, 0,0% 2,9% 0,0% ‘ 97,1% | 100,0

TOTAL %

" Fuente: Anexo N°1 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua
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INTERPRETACION: como se observa en el cuadro, del 97% de
profesionales que afirman estar bien motivados para desempefar sus
labores en el servicio de emergencias el 69% que siempre se formula
metas a alcanzar en el trabajo, 29% manifiesta que ocasionalmente se
formula metas a alcanzar en el trabajo. Por otro lado observamos que
del 3% de profesionales que afirman estar excepcionalmente
motivados el 3% considera que ocasionalmente se formula metas a

alcanzar en el trabajo.
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GRAFICO N° 38

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL

PERSONAL Y SE FORMULA METAS A ALCANZAR EN SU TRABAJO,

EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA
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DFformula metas a alcanzar en el trabajo "Siempre"
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Fuente: Cuadro N°38
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CUADRO N° 39

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL
PERSONAL Y CONSIDERA QUE SE ENCUENTRA CAPACITADO
PARA REALIZAR SU TRABAJO EFICAZMENTE, SIN NECESIDAD DE

SUPERVISION DIRECTA, EN EL HOSPITAL REGIONAL DE

MOQUEGUA
Animos y energia en el trabajo Total
Nunca Eiéépcion Ccésiona\me Siemrpi
almente nte re
consider | Nunca ~ [FREC. 0 0] 0] 0 0
aestar [PORCENT. | 0,0% | 0.0% 0.0% | 0.0% | 0.0%
capacita | Excepcionalm | FREC. 0 | 0 0 I o 0
do para | ente PORCENT. | 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,0%
un  Bcasionaiment | FREC, 0 1 ) 10 11
trabajo | ¢ PORCENT. | 0.0% | 2.9% 0.0% | 28,6% | 31,4%
eficaz  Isempre IFREC. 0 0 0 24 24
PORCENT. | 0,0% 0,0% 0,0% 68,6% | 68,6%
Total ' | FREC. 0 1 0 33 | 35
| TOTAL
PORCENT. | 0,0% 2,9% 0,0% | 97,1% | 100,0%
[ TOTAL

Fuente: Anexo N°1 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua
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INTERPRETACION: como se observa en el cuadro, del 97% de
profesionales que afirman estar bien motivados para desempenar sus
labores en el servicio de emergencias el 69% que considera siempre
estar capacitado para un trabajo eficaz, 29% manifiesta que
ocasionalmente considera estar capacitado para un trabajo eficaz. Por
otro lado observamos que del 3% de profesionales que afirman estar
excepcionalmente motivados el 3% considera que ocasionalmente

considera estar capacitado para un trabajo eficaz.
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GRAFICO N° 39

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL
PERSONAL Y CONSIDERA QUE SE ENCUENTRA CAPACITADO
PARA REALIZAR SU TRABAJO EFICAZMENTE, SIN NECESIDAD DE

SUPERVISION DIRECTA, EN EL HOSPITAL REGIONAL DE

MOQUEGUA
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Cconsidera estar capacitado para un trabajo eficaz "Siempre”

Fuente: Cuadro N°39
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CUADRO N° 40

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL

PERSONAL Y LE COMPLACE REALIZAR SU TRABAJO, EN EL

HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA

Animos y energia en el trabajo Total
Nuncé Excepcion ‘Ocasiénalme | Siemp
almente | nte re
le | Nunca FREC. 0 0 0 0 0
compla PORCEN | 0,0% 0,0% "0,0% | 0,0% | 0,0%
ce | T
reafizar ["Excepcionalme | FREC. 0 0 0 0 0
su |nte PORCEN | 0.0% | 0.0% 0,0% 0,0% | 0.0%
trabajo | T
Ocasionalment | FREC. 0 1 0 0 1
e PORCEN | 0,0% 2.5% 0,0% | 0,0% | 2.9%
T.
Siempre | FREC. 0 0 0 34 34
[PORCEN | 0,0% 0,0% 0,0% 97,1% | 97,1 !
T. %
[ Total TFREC. 0 1 0 34 35
TOTAL
PORCEN | 0,0% 2,9% 0,0% 97,1% | 100,0
T. TOTAL %

Fuente: Anexo N°1 ‘aplicado en el Hospital Regional de Moquegua
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INTERPRETACION: como se observa en el cuadro, del 97% de
profesionales que afirman estar bien motivados para desempenar sus
labores en el servicio de emergencias el 97% afirma que le complace
realizar su trabajo. Por otro lado observamos que del 3% de
profesionales que afirman estar excepcionalmente motivados el 3%

considera que ocasionalmente le complace realizar su trabajo.
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GRAFICO N° 40

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL
PERSONAL Y LE COMPLACE REALIZAR SU TRABAJO, EN EL
HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA

. 97%
100% | o
P
80% +
A
60% -+ |
ao0%
20% + | 3%
- 1 0% 0% 0% 0% 0% 0% 3% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% |
0% - ORI c‘:{b L = . (_.‘QC? o
' !

T Nunca I Excepcionalmente | Ocacionalmente | Siempre
l
i

animos y energia en el trabajo

-le complace realizar su trabajo "Nunca"
le complace realizar su trabajo "Excepcionaimente"
"le complace realizar su trabajo "Ocacionalmente"

e complace realizar su trabajo "Siempre"

Fuente: Cuadro N°40
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CUADRO N° 41

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL

PERSONAL Y CREE QUE HA ELEGIDO MAL SU PROFESION, EN EL

HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA

' 4nimos y energdia en el trabajo | Tota!
‘Nunrca Excepcion | Ocasionalme | Siemp |
almente | nte re
cree | Nunca FREC. 0 1 0 28 29
que ha PORCENT. | 0,0% 2,9% "0,0% | 80,0% | 82,9
| etegido %
mal su Excepcidnalme FREC. 0 0 0 6 6
| profesi | nte "PORCENT | 0,0% 00% | 00% |17.1% | 17.1
| 6n o
‘ Ocasionalment | FREC. 0 0 0 0 0
e [PORCENT | 0.0% | 0.0% 0.0% 0.0% | 0,0%
Siempre FREC. 0 0 0 0] 0
|PORCENT. | 0,0% | 0,0% 0,0% 0,0% | 0,0%
Total FREC. 0 1 0 34 35
TOTAL
PORCENT. | 0,0% | 2.9% 0,0% 97,% | 100,0
TOTAL %

Fuente: Anexo N°1 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua
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INTERPRETACION: como se observa en el cuadro, del 97% de
profesionales que afirman estar bien motivados para desempefiar sus
labores en el servicio de emergencias el 80% considera no haber
elegido mal su profesion, 17% excepcionalmente considera haber
elegido mal su profesion. Por otro lado observamos que del 3% de
profesionales que afirman estar excepcionalmente motivados el 3%

considera no haber elegido mal su profesion.
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CUADRO N° 41

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL

PERSONAL Y CREE QUE HA ELEGIDO MAL SU PROFESION, EN EL

HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA

80%

70%

L 60%
| 50%
40%

30%

20%

10%

0%

1 0%.0% 0%.0% . ___3% 0% 0%.0% . _0%.0%.0%.0%._ _
T TR T D i T DT >

80%

Nunca , Excepcionalmente l Ocacionalmente

animos y energia en el trabajo

Ocree que ha elegido mal su profesion "Nunca”
Ocree que ha elegido mal su profesion "Excepcionalmente”
Ocree que ha elegido mal su profesion "Ocacionalmente”

Ocree que ha elegido mal su profesion "Siempre”

Siempre

Fuente: Cuadro N°41
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CUADRO N° 42

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL

PERSONAL Y CREO QUE MI TRABAJO ACTUAL ES INTERESANTE,

EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA

énimos'yenergia en el trabajo I Total
MNdnca Excepéion Ocasiohaime Siemp 1
almente | nte re

‘creoque Nunca FREC. 0 0 0 0 0
mi PORCENT. | 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,0%

trabajo | Excepcionaim | FREC. 0 0 0 0 0
es ente PORCENT. | 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,0%

| interesa I "Gcasionalment | FREC. 0 0 0 8 8
nte |, PORCENT. | 0,0% 0,0% 0,0% ‘ 22.9% | 22.9

%

Siempre | FREC. 0 1 0 26 27

PORCENT. | 0,0% 2,9% 0.0% 74,3% | 77,1

%

Total FREC. 0 1 0 34 35

| TOTAL

| PORCENT. { 0,0% 2,9% 0,0% ‘ 97,1% { 100,0

TOTAL %

Fuente: Anexo N°1 aplicado en el Hospital Regional de Moquegua
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INTERPRETACION: como se observa en el cuadro, del 97% de
profesionales que afirman estar bien motivados para desempenar sus
labores en el servicio de emergencias el 74% considera siempre que
su trabajo actual es interesante, 23% ocasionalmente considera que
su trabajo es interesante. Por otro lado observamos que del 3% de
profesionales que afirman estar excepcionalmente motivados el 3%

considera siempre que su trabajo actual es interesante.
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GRAFICO N° 42

DISTRIBUCION DE PERSONAL SEGUN LA MOTIVACION DEL
PERSONAL Y CREO QUE MI TRABAJO ACTUAL ES INTERESANTE,

EN EL HOSPITAL REGIONAL DE MOQUEGUA

80% ~/,1 7:12{-’-

70%

60% ]

50% -/

40% +]

30% 471 23%

20% +] (_—_r L

10% -/__O%,O%_O%,O%,_ 0% 0% 0%3’% - .0%.0%.0% 0% _. _.__ ,0%,0%.‘ .

0%t == e )T e . v
Nunca Excepcionalmente | Ocacionalmente ‘ Siempre

animos y energia en el trabajo

QO creo que mi trabajo es interesante "Nunca"
Clcreo que mi trabajo es interesante "Excepcionalmente”

I creo que mi trabajo es interesante "Ocacionalmente”

Ocreo que mi trabajo es interesante "Siempre”

Fuente: Cuadro N°42
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RESUMEN DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS DE

MOTIVACION DEL

PERSONAL
VARIABLE Valor g ’( p ||| PECISION; Ho.: No.existe
Praeb relacion
I '
a
99% 95% 90%
estauls,
tica X2
CARACT. EDAD 7,98 1 || o || acer || acer || acep
DEL PERSONAL 8 |]98 ] 1A TA TA
SEXO 1,37 1 |{o || acer || acer || Acep
24 || 1A TA TA
ESTADO CIVIL 0,97 3 |] o |I acer || acer |[ acep
81 || 1a TA TA
PROFESION 4,12 3 |} o || acer || acer || acer
s |la HT1A TA
ANOS DE EJERCER PROFECION 7,97 1 ]{ o || acer || Acer |f AcCEP
4|l 89 || 1A I 1a TA
BENEFICIOS ECONOMICOS 1,37 3| o || acepr || acer {] acep
HIGIENE O 71 || 1A 1A TA
EXTRINSECOS INSENTIVOS ECONOMICOS 0,69 2 {| o ]| acer || acer || acep
71 || TA TA TA
PRODUCTIVIDAD RECOMPENSADO 0,87 2 |{ o || acer 1| acer || acep
ECONOMICAMENTE 65 || TA TA TA
| EVALUACION Y SUPERVISION JUSTAY || 35 3 ]] o || rRecu || recH || mecH
- | OPORTUNA o0 || Aza AZA AZA
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RELACION CON PERSONAS QUE F_l'6,9 0, RECH RECH RECH
DIRIGEN LA INSTITUCION 00 AZA AZA AZA
OSTILIDAD ENTRE COMPANEROS DE 1,1 0, ACEP ACEP ACEP
TRABAIO 58 TA TA TA
RESUELVE PROBLEMAS DE MATERIAL 4,47 1, ACEP ACEP ACEP
Y EQUIPO 18 TA TA TA
LUGAR DE TRABAJO LIMPIO 4,98 1, ACEP ACEP || Acep
17 TA TA TA
LUGAR DE TRABAJO ILUMINADO 10,98 0, RECH RECH RECH
00 AZA AZA AZA
EQUIPO NECESARIO PARA TRABAJAR 6,18 0, ACEP ACEP ACEP
10 TA TA TA
MATERIAL NECESARIO PARA 2,97 0, ACEP ACEP ACEP
TRABAJAR 23 TA TA TA
CONOCE POLITICAS 1,97 0, ACEP ACEP ACEP
58 TA TA TA
SEGURIDAD Y ESTABILIDAD EN EL 6,18 o, ACEP ACEP ACEP
TRABAIO 10 TA TA TA
MOTIVACIONALES O RECONOCE £SFUERZO POR TRABAJO 0,97 0, ACEP ACEP ACEP
INTRINSECOS REALIZADO 62 TA TA TA
BRINDA PRESTACIONES SOCIALES 0,69 0, ACEP ACEP ACEP
88 TA TA TA
APOYO PARA DESARROLLAR 1,54 0, ACEP ACEP ACEP
HABILIDADES Y DESTRREZAS 67 TA TA TA
VALORACION DE ACTIVIDADES SEGUN 1,22 0, ACEP ACEP ACEP
PROFESION 54 TA TA TA
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ACEP |

METAS A ALCANZAR EN EL TRABAIO 2,25 o, || acer || Acep

13 |] 7A TA TA
CAPACITADO PARA REALIZAR 2,25 o, |[ acer || Acer |f Acer
TRABAJO EFICAZMENTE 13 [ 1A TA TA
LE COMPLACE REALIZAR SUTRABAJIO || 35 | o I| rRect || recH }| mecH

0 AZA AzA || AzA
CREE HABER ELEGIDO MAL SU 0,21 To, 1 acer || acer || Acep
PROFESION 64 || 1A TA TA
MI TRABAJO ACTUAL ES INTERESANTE || 0,31 o, || acer ][ acer || Acer

58 || 7A TA TA
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RESUMEN DE FACTORES INFLUYENTES EN LA MOTIVACION DEL

PERSONAL
VARIABLE Valor el p " DECISION; Ho - No-existe relacion:
Praeba 99% 95% 90%
estadistica
EVALUACION Y SUPERVISION JUSTA Y OPORTUNA 35 . 3 |[ 0,00 || RecHAzA |[ RecHAzA |[ REcHAZA
RELACION CON PERSONAS QUE DIRIGEN LA INSTITUCION 16,9 4 ][ 0,00 |[ rRecHAZA RECHAZA |[ RECHAZA
LUGAR DE TRABAJO ILUMINADO 10,98 2 || 000 |[ RecHaza ][ RecHaza ][ RecHAza
LE COMPLACE REALIZAR SU TRABAI 35 {1 1} o.00 }{ rRecraza || rechaza [ ReEcnAzA

De la tabla anterior se afirma que

Con el 99%, 90% y 95% de confianza se puede afirmar que evaluacion y

supervision justa y oportuna, relacidon con personas que dirigen la

institucion, lugar de trabajo iluminado, le complace realizar su trabajo,

tienen una influencia significativa en la motivacién del personal del

Hospital Regional Moquegua.
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ES RECOMENDABLE ACEPTAR UNA CONFIANZA DEL 95% POR LO

QUE

Con: el 95% de: confianza se puede afirmar que: todas las variables antes |
mencionadas tienen una influencia significativa en la motivacién del
personal del servicio de emergencias del Hospital Regional Moquegua
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CUADRO N° 43

DISTRIBUCION SEGUN LA MOTIVACION DEL PERSONAL Y

SATISFACCION CON LA ATENCION RECIBIDA, EN EL HOSPITAL

REGIONAL DE MOQUEGUA
ANIMOS YENERGIA PARA DESEMPENAR BIEN SUS | Total
ACTIVIDADES
| Nunca Excepcionaimente | Ocasionalmente | Siempre
SATISFACCION | Si | FRECUENCIA 0 0 0 28 28
CON LA PORCENTAJE | 0% 0% 0% 80% | 80%
ATENCION I'No | FRECUENCIA 0 1 0 6 7
RECIBIDA PORCENTAJE | 0% 3% 0% 17% | 20%
Total FRECUENCIA 0 1 0 34 35
TOTAL
[PORCENTAJE | 0% 3% 0% 97% | 100%
TOTAL

INTERPRETACION:Del cuadro, se puede observar que, del 80% del

usuario externo que afirma estar satisfecho con la atencién recibida en el

servicio de emergencias del Hospital Regional Moquegua, el 80% del

personal

dice encontrarse siempre con animos y energia para

desempenfar bien sus actividades. Por otro lado del 20% del usuario

externo que afirma no estar satisfecho con la atencién recibida.
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GRAFICO N° 43

DISTRIBUCION SEGUN LA MOTIVACION DEL PERSONAL Y
SATISFACCION CON LA ATENCION RECIBIDA, EN EL HOSPITAL

REGIONAL DE MOQUEGUA

80%
,—-ﬁ_-.

80%

b
60% +

d
a0% 17 17%
20% 1/ C0% 0% 0% 0% 3% o% ’ lj /?

b TR A <R T A (,//

0(%’ .."._._.__ B T T il
SATISFACCION CON LA ATENCION NO SATISFACCION CON LA
RECIBIDA ATENCION RECIBIDA

DIANIMOS YENERGIA PARA DESEMPENAR BIEN SUS ACTIVIDADES "Nunca"

OANIMOS YENERGIA PARA DESEMPERNAR BIEN SUS ACTIVIDADES "Excepcionalmente”
DANIMOS YENERGIA PARA DESEMPENAR BIEN SUS ACTIVIDADES "Ocasionalmente"
DANIMOS YENERGIA PARA DESEMPENAR BIEN SUS ACTIVIDADES “"Siempre"

Fuente: Cuadro N°43
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COEFICIENTE DE CORRELACION DE PEARSON

_ ny XY -Y X>Y
ez -z r - rf)

Dénde:

X Puntajes obtenidos para cada pregunta en los N

individuos.

Y: Puntaje total del individuo.

Estadisticos descriptivos

“Media | Desviacion N
tipica
AtencioSatisfecho 1,20 ,406 35
| EnergTrabajo : 3,94 ,338 35
Correlaciones
AtencioSatisfecho EnergTrabajo

Correlaciéon de Pearson 1 -,343
AtencioSatisfecho Sig. (bilateral) ,044

N 35 35 |

Correlacién de Pearson -343 1
EnergTrabajo Sig. (bilateral) ,044

N 35 35

*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).
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El coeficiente de correlacion de Pearson indica que existe una relacion
directa significativa (p<0.05) entre la motivacién del personal y la

satisfaccion del usuario externo.

Por 1o anterior con un 95% de confianza podemos afirmar que la
motivacion del personal tiene una influencia altamente significativa en la

satisfaccion del usuario.

a. DISCUSION

La atencién de los pacientes por el servicio de Emergencia
que requieren atencion de nivel |I-2 es realizado por el
Hospital Regional Moquegua, quién da cobertura a toda la
region Moquegua dado que su atencién es a demanda por lo
que atiende a todo paciente sin excepcidon que acuda por

una emergencia.

El presente estudio trata de determinar el nivel de
satisfaccion del usuario externo en el area de emergencia,

{uego medir el grado de motivacion del personal de salud a

175



través de encuestas y asi determinar la correlacion existente

entre ambos.

La evaluacion de la satisfaccion del usuario externo se
realizé en forma global con encuestas a 35 usuarios que
acudieron a la emergencia en diferentes tumnos, tratando de
hallar una correlacion, con la motivacion, se dividieron en

cuatro grupos, del personal de salud que los atendi6.

Los resultados se evaluaron estadisticamente por el método
de analisis decorrelacion de Pearson, prueba de

independencia Chi cuadrado:

Los resultados por dimensiones en la satisfaccion de los 35

usuarios externos encontrados la detallamos a continuacion:

En lo que respecta a la dimension aseguramiento
relacionado a la cortesia y profesionalidad que se brinda a
los usuarios, encontramos una variable influyente que se
encuentra estrictamente relacionado con el buen trato que el

personal tiene para con el usuario.
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En fiabilidad relacionada al nivel de efectividad de los
profesionales que se brinda a los usuarios, encontramos

muy buena aceptacion.

La tangibilidad que viene a ser la valoracion del aspecto de
las estructuras, personas, y material de comunicacién de
igual forma se obtuvo un buen resultado dado que respecto

a esta dimension los usuarios muestran satisfaccion.

La sensibilidad que es la capacidad de respuesta a la
atencién en el tiempo adecuado encontramos dos variables
mas influyentes en la satisfaccion del usuario que son
respuesta rapida a consulta, disposicion de tiempo para

atender y absolver dudas.

En el analisis de la empatia que viene a ser la atencion
individualizada del usuario encontramos tres variables muy
importantes en la satisfaccion del usuario: personal
demuestra amabilidad respeto y paciencia, personal

resuelve queja y relacién precio-calidad.

Por otro lado cabe resaltar que el paciente que acude por
emergencia tiene una expectativa bastante alta, en cuanto a

su atencién, mostrando exigencias mayores en lo referente a
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la calidad de atencion, al apoyo de ayuda diagndstica y a la
atencion oportuna sin demora y con todos los insumos de

medicamentos que se requieran.

La satisfaccion del usuario en el area de emergencia
ademds se halla influenciado por diversos factores como
son el estado de tension o estrés que trae el paciente como
consecuencia de su enfermedad, el proceso de atencion, el
medio ambiente que hace propicia esta atencion, el tiempo
de espera, motivacion del personal de salud, las
experiencias pasadas que pueda tener del mismo o similares
servicios, entre otros. Por lo que creemos que en
emergencia al usuario poco satisfecho se debe considerar
como un usuario aceptablemente satisfecho, comparado al
de un servicio de menos tensién emocional como son los

consultorios externos u hospitalizacion.

Los resultados de la motivacién del personal de salud que
laboran en el areade Emergencia, aplicando una encuesta
sefiala que predominan los factores extrinsecos encontrando
a tres variables muy influyentes en la satisfaccién las cuales

las mencionamos; evaluacion y supervision justa y oportuna,
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relacion con personas que dirigen la institucion, lugar de

trabajo iluminado.

Con respecto a la motivacion intrinseca se encontré a la
variable le complace realizar su trabajo, como la mas
influyente en la motivacién del personal en relaciéon con la

satisfaccion.

Estos resultados indican que el personal de salud
entérminos generales se halla motivado en relacién con los

factores extrinsecos.

También en el presente estudio se encontré que existe una
relacion directa significativa (p<0.05) entre la motivacion del
personal y la satisfaccion del usuario externo, dado que los

usuarios declaranestar satisfechos con la atencion.

Esto contrasta con los hallazgos descritos anteriormente, en
el que encontramos altos porcentajes de motivacién en el
personal de Salud. Esto nos lleva a la conclusion que estos
factores estan incidiendo en el nivel de satisfaccién de los

usuarios externos del Hospital Regional Moquegua.
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Finalmente el presente estudio nos revela que la motivacion
del personal de salud es un factor importante para alcanzar
la satisfaccidén de los usuarios, el buen nivel de satisfaccion
del usuario externo obtenido estaria originado ademas de la

buena motivacion del personal.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

A la problematica principal planteada en la presente investigacion
donde se desea establecer el grado de satisfaccidbn del usuario
externo en relacién a la motivacion del personal. Con un nivel del
95% de confianza podemos afirmar que, la motivacion del personal
tiene una influencia altamente significativa en la satisfacciéon del
usuario, es decir que a mayor motivacién del personal mejor
atencion por lo tanto mayor satisfaccion del usuario con la atencién
del personal del servicio de emergencias del Hospital Regional

Moquegua.

Ante la afirmacién el grado de motivacidén del profesional de salud

que atiende en el servicio de Emergencia del Hospital Regional de

Moquegua ES ALTA, con un nivel de confianza del 95% se puede
afirmar que el personal dice siempre encontrarse con animos
y energia para desempefar bien sus actividades. Por lo tanto

existe un buen grado de motivacion esto se refleja en la



satisfaccion del usuario externo. Por otro lado en el anAlisis
encontramos que el indicador EXTRINSECO es el mas influyente
dado que con el 95% de confianza se puede afirmar que la
evaluacion y supervision respecto a su trabajo sea justa y oportuna,
relaciones en lo que se refiere a discusiones de trabajo con
personas que dirigen la institucion, lugar donde trabaja se
encuentra bien iluminado, tienen una influencia altamente
significativa en la motivacion del personal. De igual modo al
analizar el indicador INTRINSECO encontramos que solamente el
factor le complace realizar su trabajo, tienen una influencia
significativa en la motivacion del personal del Hospital Regional

Moquegua.

Ante la afirmacidn el grado de satisfaccion del usuario externo que
acude al servicio de Emergencia del Hospital Regional de
Moquegua ES ALTA, con un nivel de confianza del 95% se puede
afirmar que el usuario demuestra una satisfaccion altamente
significativa con la atencion recibida en el servicio de emergencias
del Hospital Regional Moquegua. Al analizar
elniveldesatisfaccidndelusuarioexternodeacuerdoa lasencuestas

realizadas, encontramos que EMPATIA Con el 95% de confianza
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es el indicador que mayor influencia tiene con la satisfaccion del
usuario, dado que la amabilidad, respeto y paciencia que
demuestra el personal, la capacidad de resoluciéon del personal
ante una posible queja y la relacién precio-calidad son los factores
mas influyentes. De igual modo al analizar el indicador
SENSIBILIDAD encontramos que la respuesta rapida a consulta,
disposiciéon de tiempo para atender y absolver dudas son también
factores determinantes en la satisfaccién del usuario y finalmente el
indicador ASEGURAMIENTO nos dice que el factor buen trato del

personal influye significativamente en la satisfaccion.

5.2 RECOMENDACIONES

Continuar trabajando a pesar que los resultados de los
encuestados manifiestan un nivel de satisfaccién alto manteniendo
y fortaleciendo la forma de atencién que brinda el profesional de
salud en el servicio de emergencias; continuando con el buen trato
por parte del profesional de salud al usuario, sin discriminacion
alguna por la procedencia, condicidn social, creencias; y ademas
mantener y conservar la informacién y orientacidbn brindada al

usuario.
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implementar un plan de capacitacién basada en la calidad para
reforzar, sensibilizar y seguir motivando a los trabajadores a
realizar acciones dirigidas a politicas de calidad. Del mismo modo
realizar una evaluacién de los procedimientos internos y externos
con el fin de desarrollar ciclos de mejora continua en la

implementacion del trabajo en calidad.

Fortalecer el recojo continuo de las percepciones del usuario a
través de buzones de sugerencias, quejas y a la vez posibles
soluciones, entrevistas personales y encuestas de satisfaccion por
lo menos dos veces al ano, manteniendo el plan de mejora
continua de la calidad para el Hospital Regional de Moquegua,
teniendo en cuenta la voz de los usuarios y enriquecidos con las

experiencias del personal de salud.
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ANEXOS



ANEXO N° 1

ENCUESTA

A continuacién se presentan una serie de preguntas, para ello se le pide responder a todas las
preguntas con sinceridad y absoluta libertad. Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione
la alternativa que usted considere refleja mejorsu situaciéon, marcando con una "X"

la respuesta que corresponda.

DATOS GENERALES

Edad :___ Sexo: M 7] F]
ESTADO CiViL:

a) SOLTERA
b) CASADA
c) CONVIVIENTE

d) DIVORCIADA

Profesion :

Afios de ejerceria profesion :




DATOS ESPECIFICOS

1. ¢Los beneficios econémicos que recibo en mi empleo satisfacen mis necesidades basicas?

Nunca D Excepcionalmente | ] Ocasionalmente D D

Siempre

2. ¢Percibe Ud. incentivos econérmiicos de acuerdo a la calidad de trabajo que desempeiia
Nunca I:] Excepcionalmente D Ocasionalmente D

Siempre

3. ¢De acuerdo a su productividad en el trabajo considera que su salario es recompensado
econémicamente?
Nunca D Excepcionalmente D Ocasionalmente D
Siempre

4. (Esreconocido el esfuerzo que Ud. realiza para lograr terminar su trabajo?
Nunca D Excepcionalmente D Ocasionalmente D

Siempre

5. ¢lainstitucion en la que labora le brinda prestaciones sociales?

Nunca D Excepcionalmente D Ocasionalmente D

Siempre



10.

éconsidera que la evaluacion y supervision que ejercen en Ud. con respecto a su trabajo
sea justa y oportuna?
Nunca [:] Excepcionalmente D Ocasionalmente

Siempre

éRecibe apoyo para desarrollar habilidades y destrezas por parte de su jefe inmediato?
Nunca D Excepcionalmente 1[:] Ocasionalmente

Siempre

- ¢Comorconsidera Ud. sus relaciones e 16 gue sé refiere a discusiones de trabajo con las’

personas que dirigen su institucion?

Noexisten [ | sinimportancia [ |  de pocaimportancia [ ] importante ||

Muy importante[ |

éconsidera gque existe hostilidades entre ud y sus compatieros de trabajo?
Nunca l:] Excepcionalmente D Ocasionalmente

Siempre

iDurante su horario de trabajo se enfrenta 3 1a situacién de resolver problemas en cuanto

al material y equipo?



Nunca D Excepcionalmente D Ocasionalmente

Siempre

11. (Considera que el lugar donde trabaja se encuentra razonablemente limpio?

Nunca D Excepcionalmente D Ocasionalmente

Siempre

12. iConsidera que el lugar donde trabaja se encuentra bien iluminado?

Nunca D Excepcionalmente D Ocasionalmente

Siempre

13. iConsidera que su departamento cuenta con el equipo necesario para trabajar?

Nunca D Excepcionalmente D Ocasionalmente

Siempre

14. ¢Considera que su departamento cuenta con el material necesario para trabajar?
Nunca l___] Excepcionalmente D Ocasionalmente

Siempre



15. éConoce Ud. las politicas de su departamento?

Las desconoce D Muy pocas D

Totalmente D

Algunas de ellas D La mayoria D

16. ¢De acuerdo a su profesion como valoraria las actividades que realiza?

Sin importanciaD De Poca importancia D Importante D Muy

importante

'17. é5e formula rvetas & alcanzar ey $u trabajo?

19,

20.

Nunca l:] Excepcionalmente D Ocasionalmente ;[:l

Siempre

necesidad de supervisién directa?

. ¢Considera que se encuentra capacitado para realizar su trabajo eficazmente, sin

Nunca [:I Excepcionalmente L___I Ocasionalmente D

Siempre D

éLe complace realizar su trabajo?

Nunca [ ] Excepcionalmente [ | Ocasionalmente | |

Siempre D

éCree que ha elegido mal su profesién?

Nunca D Excepcionalmente D Ocasionalmente D

Siempre D



21. ¢ Se siente seguro y estable en su empleo?
Nunca D Excepcionalmente D Ocasionalmente D
Siempre D

22. (Creo que mi trabajo actual es interesante?

Nunca D Excepcionalmente D Ocasionalmente[:]
Siempre D

23. i{Me siento con animos y energia para desempeiiar bien mis actividades?

Nunca D Excepcionalmente D Ocasionalmente[:]

Siempre D



ANEXO 2:

ENCUESTA DE OPINION DE LA CALIDAD DE ATENCION

A continuacién se presentan una serie de preguntas, para ello se le pide
responder a todas las preguntas con sinceridad y absoluta libertad. Lea
cuidadosamente cada pregunta y seleccione la alternativa que usted considere

refleja mejor su situacion, marcando con una "X" la respuesta que corresponda.
DATOS GENERALES
Edad : Sexo: M [] F{]
GRADO DE INSTRUCCION

a) ANALFABETA

b) PRIMARIA INCOMPLETA

c) PRIMARIA COMPLETA

d) SECUNDARIA INCOMPLETA
e) SECUNDARIA COMPLETA
f) SUPERIOR



ESTADO CIVIL:

<) SOLTERA
d) CASADA
e) CONVIVIENTE

f) DIVORCIADA

Procedencia

DATOS ESPECIFICOS

. - ¢ El personal le brindd confianza para expresar su problema?

St[] NO [ ]
. ¢El personal que le atendio le explico sobre el examen que le iba a realizar?

si[] NOD

3. ¢El personal que le atendi6 e explicd con palabras facilies de entender cuat

es su problema de salud o resultado de la consulta?

[] L]

Si NO



4. ¢ El tiempo que usted esperd para ser atendido fue?

MUCHO[ ] ADECUADO [ | POCO [ |

5. ¢Le parecieron comodos los ambientes del establecimiento?

S ] NO [ ]

6. ¢Las instalaciones fisicas de la institucion le han parecido

confortables y aseadas?

si[] NO []

7. ¢La presentacion y la forma de vestir del personal de la institucion le han

parecido adecuadas?

s L] no [

8. ¢lasrespuestas a sus consultas son brindadas de manera rapida?

si[ ] ~ NO []

9. ;el personal del servicio de emergencia siempre se mostraron dispuestos a

brindarle ayuda y asistencia en el tiempo que permanecid en el servicio?

sil] no U

10.¢, el personal del servicio de emergencia siempre dispusieron de tiempo

para atender y absolver sus dudas respecto a su problema de salud?

SI[] NO []



" 11. ¢ Durante su permanencia en el establecimiento cémo lo trataron?

BIEN [ ] REGULAR [] MAL [

12. ; Durante la consulta se respeto su privacidad?

SID NOD

13.¢El personai del estabiecimiento respeta sus creencias en reiacion a la
enfermedad y su curacion?
Si ] NO ]
14. ; Si e dieron indicaciones en unia recetd; estan escritas-en forma clara para
ud.?
Si ] NO [
15. ¢ Ei personal que ie atendié ie explicé ios cuidados a seguir en su casa?
Sl D NO D
16.¢Considera que durante la consulta médica le hicieron un examen

completo?
SI [] NO []

17. ¢ El personal de emergencia demuestran amabilidad, respeto y paciencia

hacia su persona?

SI[ ] NO [ ]



18.¢4En el caso de haber tenido alguna queja, esta le fue solucionada a

plena satisfaccion?
St [ ] NO []
19.¢4Como calificaria ia reiacion precio-calidad del servicio ofrecido en
emergencias?

SID NOD

20. En términos generaies ¢ Ud. siente que ie resoivieron ei probiema motivo de

basqueda de atencion?

SID NOD

21.En términos generales ¢ Ud. 'se siente satisfecho con la atencion recibida?.

Si[] NO[ ]

.................................................



