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F
ESCUELADE POSGRADO

UANCV

RESOLUCION DIRECTORAL N° 346-2024-D-EPG-UANCV/J

Juliaca, 02 de octubre del 2024

VISTOS:

El expediente N2 2024-09340 presentado por el (a) Bachiller, BRISCA NAVARRO PACHA, quien solicita nominacién
de jurados y Fecha y hora de sustentacion de tesis, de la Escuela de Posgrado de la Universidad Andina “Néstor
Cdaceres Veldsquez”.

CONSIDERANDO:

Que, el (a) Bachiller. BRISCA NAVARRO PACHA, con ntimero de DNI. 46452465 y con numero de matricula
1510100403, ha solicitado asignacion de jurados, Fecha y hora de sustentacion de la tesis titulado: ANALISIS DE LA
GESTION DE LA CALIDAD Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL DE SALUD DEL HOSPITAL
ALFREDO CALLO RODRIGUEZ DEL DISTRITO DE SICUANI, 2024, para optar e GRADO de MAESTRO EN
ADMINISTRACION Mencién: GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD de la Escuela de Posgrado de la Universidad Andina
Néstor Caceres Veldsquez;

Que, de conformidad con lo previsto en el articulo 18> del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion
Conducente a Grados y Titulos, COMITE DE INVESTIGACION;

Que, mediante Resolucion N° 445-2024-USA-EPG/UANCY SE APRUEBA ¥ AUTORIZA LA EJECUCION DE LA PROPUESTA
DE INVESTIGACION y con Resolucién N* 940-2024-USA-EPG/UANCY, se APRUEBA y AUTORIZA EL INFORME FINAL DE
LA INVESTIGACION (BORRADOR DE TESIS) titulado: ANALISIS DE LA GESTION DE LA CALIDAD Y SU INFLUENCIA EN
LA SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL DE SALUD DEL HOSPITAL ALFREDO CALLO RODRIGUEZ DEL DISTRITO
DE SICUANI, 2024 La misma que pertenece a la Linea de Investigacién: ADMINISTRACION PUBLICA — P58;

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacidn
Conducente a Grados y Titulos en su articulo 28° DE LA SUSTENTACION.

Y estando, la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el Director de la Escuela de Posgrado
mediante acta de sorteo de jurado, con registro N° 0008 de fecha 25 de setiembre del 2024 se nomina jurados.
Que, conforme al articulo 66° del Reglamento General de [a Escuela de Posgrado de la UANCY, establece que la Tesis
de Posgrado es un trabajo de investigacion cientifica-original de actualidad y de alto valor cientifico;

En uso de las atribuciones conferidas a la Direccion en el incisa “J” del articulo 17° del Reglamento General de la
Escuela de Posgrado, y el articulo 76° del Estatuto Universitario;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe final de la investigacién
(BORRADOR DE TESIS), del (la) Bach: BRISCA NAVARRO PACHA, para optar el GRADO de MAESTRO EN
ADMINISTRACION, Mencién: GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y defensa de la tesis a los siguientes
docentes ordinarios:

Presidente : Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CAR!
Primer miembro : Dr. ARNALDO YANA TORRES
Segundo miembro : Dr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS
Asesor : Mgtr. PERCY GONZALO PUMA PUMA
ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacién como se detalla:
Fecha : Viernes 11 de octubre del 2024
Hora : 10:00 a.m.
Lugar : Aula N° 310 EPG-UAN:! V-JULIACA

ARTICULO CUARTO. - el Director de la Escuela de P sgraéo qued
Resolucion. /

ncargado del cumplimiento de la presente

/

Jr. Loreto N° 450 - & (051) 329145 - Pag. Web:www.epg@uancv.edu.pe - Juliaca - Perd
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%% ESCUELA DE POSGRADO

RESOLUCION DIRECTORAL N° 0940-2024-USA-EPG/UANCY
Juliaca, 18 de Julio de 2024

VISTOS:

El Expediente N° 2024-07996 de fecha 03 de Julio de 2024, el (la) Bach. BRISCA NAVARRO PACHA, con DNI N°
46452463, codigo de matricula N* 1510100403, quien solicita Revision de Informe Final de la Investigacion (borrador de
Tesis); INFORME N° 00163-2024-UI-EPG-UANCYVY y el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinion del informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis)” del 11 de Julio de 2024, que fue revisada por el Comité de Investigacion de la
Escuela de Posgrado.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y estudiantes de diversas
disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion cientifica, tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario
Modificado 2020 de nuestra primera Casa Superior de Estudios.

Que, con Expediente N°2024-07996 el (la) Bach. BRISCA NAVARRO PACHA, solicita la revision y aprobacién del
Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) titulado: ANALISIS DE LA GESTION DE LA CALIDAD Y SU
INFLUENCIA EN LA SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL DE SALUD DEL HOSPITAL ALFREDO CALLO
RODRIGUEZ DEL DISTRITO DE SICUANI, 2024 Linea de investigacion ADMINISTRACION PUBLICA - P58, para optar
el GRADO de MAESTRO EN ADMINISTRACION, mencion: GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente
a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinion FAVORABLE al Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis).
Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Escuela de Posgrado, corroboro el asesoramiento en el Informe Final
de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Mgtr. PERCY GONZALO PUMA PUMA,; v,

Estando, la opinion favorable del Comite de Investigacion, segun INFORME N° 00163-2024-UI-EPG-UANCV y el Anexo
(04 o 05) “Ficha de Opinion del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis)” en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-
R, de conformidad a o que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria
N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que confiere facultades a la unidad de Investigacion de la Escuela de Posgrado.
SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION (BORRADOR DE
TESIS) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, titulado: ANALISIS DE LA GESTION DE LA CALIDAD Y SU
INFLUENCIA EN LA SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL DE SALUD DEL HOSPITAL ALFREDO CALLO
RODRIGUEZ DEL DISTRITO DE SICUANI, 2024 presentado por el (la) Bach. BRISCA NAVARRO PACHA, en virtud de
los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RATIFICAR, como ASESOR al (a) Mgtr. PERCY GONZALO PUMA PUMA.
ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la Escuela de Posgrado, la Secretaria Académica y administrativa, quedan

encargados del cumplimiento de la presente resoluciém
istrese, ¢omuniquese archivese.
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HOSPITAL ALFREDO CALLO RODRIGUEZ DEL DISTRITO DE
SICUANI, 2024

INFORME DE ORIGINALIDAD
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4 ESCUELA DE P PQSGRADO

RESOLUCION DIRECTORAL N° 0445-2024-USA-EPG/UANCY
Juliaca, 14 de mayo de 2024

VISTOS:

El Expediente N° 2024-05849 de fecha 07 de mayo de 2024, el (la) Bach. BRISCA NAVARRO PACHA, con DNI N°
46452485, codigo de matricula N° 1510100403, quien solicita Revision de propuesta de Investigacion; INFORME N°
0034-2024-UI-EPG-UANCV y el Anexo (02 0 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de Investigacion” del 09 de mayo
de 2024, que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Escuela de Posgrado.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y estudiantes de diversas
disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica, tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario
Modificado 2020 de nuestra primera Casa Superior de Estudios.

Que, con Expediente N° 2024-05849 el (la) Bach. BRISCA NAVARRO PACHA, solicita la revision y aprobacion de la
propuesta de Investigacion titulado: ANALISIS DE LA GESTION DE LA CALIDAD Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL DE SALUD DEL HOSPITAL ALFREDO CALLO RODRIGUEZ DEL
DISTRITO DE SICUANI, 2024 Linea de investigacion ADMINISTRACION PUBLICA - P58, para optar el GRADO de
MAESTRO EN ADMINISTRACION, mencion: GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente
a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitio su opinion FAVORABLE a la propuesta de investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Escuela de Posgrado, corrobord la propuesta del ASESOR Mgtr.
PERCY GONZALO PUMA PUMA, quien debe estar acreditado y facultado para orientar y ayudar al asesorado en el
oroceso de elaboracion del trabajo de investigacion (Tesis) de acuerdo a la DIRECTIVA N° 004-2019-UANCV-VRAD-OI:
Y,

Estando, la opinion favorable del Comité de Investigacion, segin INFORME N° 0034-2024-UI-EPG-UANCV y el Anexo
(02 0 03) “Ficha de Opinion de la Propuesta de Investigacion” en concordancia con el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que
establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto
de la UANCYV, que confiere facultades a la unidad de Investigacion de la Escuela de Posgrado.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA DE INVESTIGACION,
titulado: ANALISIS DE LA GESTION DE LA CALIDAD Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION LABORAL DEL
PERSONAL DE SALUD DEL HOSPITAL ALFREDO CALLO RODRIGUEZ DEL DISTRITO DE SICUANI, 2024
presentado por el (la) Bach. BRISCA NAVARRO PACHA, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al (a) Mgtr. PERCY GONZALO PUMA PUMA.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la Escuela de Posgrado, la Secretaria Académica y administrativa, quedan
encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, comuniquese y afchivese.
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Metadatos Complementarios

Titulo de la tesis

ANALISIS DE LA GESTION DE LA CALIDAD Y SU INFLUENCIA EN
LA SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL DE SALUD DEL
HOSPITAL ALFREDO CALLO RODRIGUEZ DEL DISTRITO DE
SICUANI, 2024

Datos de autor

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 46452465

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0002-9103-8284

Datos de asesor

Nombres y apellidos PERCY GONZALO PUMA PUMA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 02374215

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0003-0631-795X

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI

Tipo de documento DNI

Nuamero de documento de identidad 02389341

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos ARNALDO YANA TORRES

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad 41414676

Miembro del jurado 2

Nombres y apellidos ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

Tipo de documento DNI
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Datos de investigacion

Linea de investigacion

ADMINISTRACION PUBLICA - P58

Grupo de investigacion

No aplica.

Sin financiamiento

Agencia de financiamiento

Ubicacion geografica de la
investigacion

Region Cusco

Pais: Peru

Provincia: Canchis

Distrito: Sicuani

Lugar: Hospital Carlos Monge Medrano
Latitud: 14° 15' 54.766" S

Longitud: 71°13'42.442" W
https://maps.app.goo.gl/Bn5Bn6TfHS5qleAha7

Afo o rango de afios en que se
realizd la investigacion

Ao 2024

URL de disciplinas OCDE
https://concytec-pe.github.io/Peru-
CRIS/vocabularios/ocde ford.html

- Libreria

3.03.02 -- Politicas de salud, Servicios de salud
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#3.03.02
3.03.01 -- Ciencias del cuidado de la salud y
servicios (administracion de hospitales,
financiamiento)
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#3.03.01
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo_ BRISCA NAVARRO PACHA .. identificado con DNI
Nro. 46452465 en mi condicion de egresado de:

(J Escuela Profesional
[J Programa de Segunda Especialidad,

X Programa de Maestria o Doctorado

MAESTRIA EN ADMINISTRACION ,

informo que he elaborado el/la X Tesis o O Trabajo de Investigacion, O] Trabajo Académico

denominada:
ANALISIS DE LA GESTION DE LA CALIDAD Y SU INFLUENCIA EN LA

SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL DE SALUD DEL HOSPITAL ALFREDO

CALLO RODRIGUEZ DEL DISTRTIO DE SICUANI, 2024

Asesorado por: Mgtr. PERCY GONZALO PUMAPUMA i

Es un tema original.
Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en ¢l extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sca de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internét.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales

involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Cdceres Veldsquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo
sefialado incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los daios y perjuicios

que s¢ ocasionen.

Juliaca__ 16 de__ DICIEMBRE del 2024

aldel Asesor Huella

(obligatoria)

NFICINA NE INVESTICACIAN
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DEDICATORIA
Esta dedicado a mi divino Dios, quien en toda
su sabiduria me guia por el sendero correcto,
me da el coraje para seguir adelante y no
rendirme ante los problemas que surgen, y
me muestra coémo superar las dificultades sin
perder nunca la esperanza ni fracasar en mis
empefnos. Por haberme convertido en la
calidad de ser humano que soy hoy, lo dedico
a mis progenitores, Francisco y Dimas. A mi
querido hermano Franklin, que siempre ha
estado a mi lado en los tiempos dificiles y en
los felices, y que me ha inspirado y motivado
para conseguir este trascendental objetivo en

la vida, le dedico este trabajo.
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RESUMEN

La indagacion se efectud con la intension de determinar Analizar si la
gestion de calidad influye en la satisfaccion laboral del personal de salud del
Hospital Alfredo Callé6 Rodriguez del Distrito de Sicuani, 2024. Uso como
método un disefo experimental de método inductivo, el tipo fue basico
explicativo de nivel basico. La poblacién estuvo compuesta por el personal
que labora en el Hospital Alfredo Callé Rodriguez del Distrito de Sicuani, los
cuales constara de 420 trabajadores, ademas como muestra se uso el
muestreo no probabilistico por conveniencia el cual incluira a 200 personas.
Posteriormente, los datos recopilados se codificaron, tabularon y clasificaron
mediante un proceso de cribado en el programa SPSS version 26 para
completar el analisis. Los resultados se presentaron por medio de tablas con
sus respectivas interpretaciones. Resultados: Se observé que con respecto a
la gestion de calidad el 33% sefalaron que en ocasiones hacen la adecuada
gestion de calidad y por otro lado de los 200 trabajadores con respecto a la
satisfaccion laboral se pudo notar que el 59% se sienten satisfechos, por otro
lado, el 37% estan muy satisfechos y el 4% llegan a estar insatisfechos.
Conclusiones: La gestion de calidad influye en la satisfaccion laboral del
personal de salud del Hospital Alfredo Callé Rodriguez del Distrito de Sicuani,
con un grado de significacion de 0.000 < 0.05, lo cual corrobora la influencia
entre ambas.

Palabras clave: Gestion, calidad, influencia, satisfaccién, hospital.
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ABSTRACT

The investigation was carried out with the intention of determining
Analyze whether quality management influences the job satisfaction of health
personnel at the Alfredo Callé Rodriguez Hospital in the District of Sicuani,
2024. | used as a method an experimental design with an inductive method,
the type was basic. basic level explanatory. The population was made up of
the personnel who work at the Alfredo Callé Rodriguez Hospital in the District
of Sicuani, which will consist of 420 workers. In addition, non-probability
sampling for convenience was used as a sample, which will include 200
people. Subsequently, the collected data were coded, tabulated and classified
through a screening process in SPSS version 26 to complete the analysis. The
results were presented through tables with their respective interpretations.
Results: It is observed that with respect to quality management, they indicated
that sometimes they do adequate quality management and on the other hand,
of the 200 workers with respect to job satisfaction, it was noted that 59% feel
satisfied, on the other hand, 37% are very satisfied and 4% are dissatisfied.
Conclusions: Quality management influences the job satisfaction of health
personnel at the Alfredo Callé Rodriguez Hospital in the District of Sicuani,
with a degree of significance of 0.000 < 0.05, which corroborates the influence
between both.

Keywords: Management, quality, influence, satisfaction, hospital.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV A&/ | INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION"

INTRODUCCION

Un aspecto esperado de la atencidn al paciente es la calidad asistencial
del personal, que pretende cumplir lo siguiente: hacer lo adecuado, ser
eficaces, efectivos, oportunos, competitivos, cualificados, cuidadosos,
responsables, personalizados, con principios humanistas y de correcto
tratamiento; modificar el servicio para satisfacer las expectativas del usuario
0 ajustarse a las directrices establecidas y, en ultima instancia, restablecer el
nivel de salud correspondiente del paciente.

La bibliografia es escasa en lo que se refiere a investigaciones o datos
que intenten determinar la consideracion de la asistencia por parte de los
usuarios internos, a diferencia de los externos, que suelen ser los que calibran
la calidad de la atencion.

La afirmacion central del estudio es que no existen pruebas cientificas
ni investigaciones previas que vinculen este hecho con el Hospital Alfredo
Callé Rodriguez del Distrito de Sicuani. Posteriormente, se establece que un
empleado que esté contento con su trabajo y no sufra ningun estrés mental o
emocional podra servir a la comunidad.

En cualquier linea de negocio, la felicidad de los empleados es crucial,
ya que afecta a coémo se sienten con su trabajo y a su actitud hacia el propio
trabajo. La conducta de los trabajadores se ve influida de alguna manera por
su entorno laboral, ya que las impresiones que tienen de su lugar de trabajo
pueden ser positivas o negativas.

Por lo tanto, la investigacion titulada "ANALISIS DE LA GESTION DE LA
CALIDAD Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION LABORAL DEL

PERSONAL DE SALUD DEL HOSPITAL ALFREDO CALLO RODRIGUEZ
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DEL DISTRITO DE SICUANI, 2024" es sugerida por el amplio estudio antes
mencionado. El formato de la tesis es el siguiente:

Capitulo I: Se inicia con la situacién problematica, preguntas del
problema, objetivos, hipotesis, variables y operacionalizacion.

Capitulo II: Se continua con los antecedentes, las bases tedricas, y el
marco conceptual.

Capitulo lll: Este apartado se refiere basicamente a la metodologia, con
el enfoque, método, tipo, nivel, disefo, poblacién, técnicas y validaciones.

Capitulo IV: Esta etapa se refiere al analisis de los datos, prueba de

hipoétesis, y discusion de los resultados.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. ANALISIS DE LA PROBLEMATICA SITUACIONAL

Segun la UNESCO (2017) “las principales tendencias regionales
identificadas por los programas de garantia de calidad se analizan en estudios
realizados sobre el estado de la calidad en los sistemas y servicios de salud en
América Latina y el Caribe”. Estos analisis revelan que, en lineas generales, la
calidad podria llegar a describir como el cumulo de aspectos de un objeto o
servicio que compensan efectivamente los requisitos y las exigencias.

Segun la idea de Uribe, la cultura y el ambiente de una organizacion pueden
afectar a los trabajadores generando una atmodsfera laboral estresante. Esto
puede repercutir en la productividad de los trabajadores en el trabajo, en su
bienestar profesional y, en ultima instancia, en su lealtad a la empresa. (Pilligua
& Arteaga, 2019)

De forma similar, en otro estudio se evaluaron varios elementos
significativos de la satisfaccion laboral, incluidos los componentes materiales y/o
fisicos, la retribucion y/o las ventajas, las interacciones sociales, el crecimiento
personal, las directrices administrativas, el rendimiento laboral y las relaciones
con el personal supervisor, con los consiguientes efectos: La fuerza de trabajo

sanitario esta regularmente a su entera satisfaccion. La variable que menos
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complace a la fuerza de trabajo sanitario son los elementos de caracter fisico y
material (alto grado de insatisfaccion e insatisfaccion relativa). El desarrollo
personal (tanto satisfaccion parcial como alta) es la dimensién con la que el
personal sanitario estd mas satisfecho, (Calle & Galvez, 2017).

Monteza (2010) explica que “el desarrollo de las tareas es el aspecto de la
satisfaccion laboral con el que el personal de enfermeria esta menos satisfecho,
y las prestaciones retributivas el que mas, segun una comparacion con otro
estudio que analizaba cuestiones similares”.

Para Quifiones y Marin (2021) “un componente clave de la calidad de los
servicios sanitarios es la felicidad del usuario”. Dado que el descontento del
personal sanitario puede afectar a la prestacion de servicios, es crucial que las
instituciones evaluen sistematicamente la salud de su plantilla como indicador
critico de la calidad del sistema. La estimacion de los grados de bienestar facilita
no solo la mejora del potencial humano en el ambito de la salud, sino también la
optimizacion del enfoque del usuario con respecto al nivel de tratamiento.

Portilla (2017) sefiala que “por el contrario, es evidente que los empleados
de los hospitales de hoy en dia tienen bajos niveles de dedicacion y satisfaccion
laboral con sus responsabilidades cotidianas”, por ejemplo, asi lo confirmé un
estudio realizado en un hospital nacional, que revelé6 que los pacientes
hospitalizados se quejaban de sus médicos porque no se sentian

comprometidos con ellos.

De acuerdo a Portilla (2017) “los pacientes se enfadan y presentan
reclamaciones contra el personal como consecuencia del mal desempeno de su

trabajo”.
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Segun Alanoca (2019) “es la cuestion que se plantea, y se pone de
manifiesto que no existe una normativa de calidad en los sistemas de salud, que
hay escasez de personal con formacion en temas de calidad”, esto quiere decir
que el Estado tiene un presupuesto restringido, que las infraestructuras se estan
deteriorando, que existe inestabilidad laboral y que se produce rotacion de
personal.

Asimismo, Medina y Esquicha (2013) “destacan que el entorno de los
hospitales de EsSalud no esta equipado para ofrecer el nivel de atencidén que se
requiere. Asimismo, existe una fuerte correlacion entre la felicidad laboral y el
resultado del desempefio de los trabajadores en términos de calidad asistencial.”

Ademas, mencionan que “La motivacion, el crecimiento de los empleados,
la identidad y el sentimiento de pertenencia a la empresa son soélo algunos
ejemplos de elementos internos y externos”. Por ello, es fundamental garantizar
la satisfaccion de los colaboradores, ya que vendra redundar en un mejor
aspecto en el area de funcionamiento.

Segun la investigacion de Vilca (2021) en la regién Puno, “los empleados
de DIRESA muestran actitudes como desgana, escasa dedicacion al trabajoy a
sus compainieros, fuente persistente de conflictos y apatia hacia la resolucion de
conflictos internos como desmotivacion, baja tolerancia, impuntualidad,
absentismo y ausencia de implicacion”. Sin embargo, el departamento de
recursos del personal ha observado una disminucién de la dedicacion y la
satisfaccion, lo que ha afectado a la produccién. Si esta tendencia persiste,
podria ser perjudicial para la institucién y, sobre todo, para los habitantes de

Puno.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. Problema general
PG.- ;La gestion de la calidad influye en la satisfaccion laboral del personal de
salud del Hospital Alfredo Call6 Rodriguez del Distrito de Sicuani, 20247
1.2.2. Problemas especificos
PE1.- ;La planificacion para la calidad influye en la satisfaccion laboral del
personal de salud del Hospital Alfredo Callé Rodriguez del Distrito de Sicuani?
PE2.- ;La organizacion para la calidad influye en la satisfaccion laboral del
personal
de salud del Hospital Alfredo Callé Rodriguez del Distrito de Sicuani?
PE3.- ;La garantia y mejora influye en la satisfaccion laboral del personal de
salud del Hospital Alfredo Callé Rodriguez del Distrito de Sicuani?
PE4.- ;La Informacion para la calidad influye en la satisfaccién laboral del
personal de salud del Hospital Alfredo Callé Rodriguez del Distrito de Sicuani?
1.3. JUSTIFICACION DEL PROBLEMA
Mi investigacion se justifica porque quise estudiar la importancia de
comprender como la gestion de la calidad en los denominados servicios de salud
impacta directamente en el bienestar y la motivacion de los profesionales
sanitarios. Para que de ese modo se aporte informacion valiosa que ayude a las
instituciones de salud a implementar estrategias de gestiéon de calidad que
mejoren la satisfaccion del personal, creando un ambiente de trabajo mas
motivador y efectivo. Todo esto através de las siguientes:
TEORICA
La justificacion tedrica ocurre cuando se deja claro lo crucial que es

investigar un tema para establecer una hipdtesis cientifica. Esto presupone
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senalar que el estudio permitira, llevar a cabo un descubrimiento cientifico para
la que es preciso efectuar un equilibrio o balance de la cuestion de la
problematica investigada, servira para desvirtuar conclusiones de las demas
investigaciones o expandir un esquema de teorizacion.
PRACTICA

Desde una perspectiva practica, la importancia de mejorar la denominada
gestion de la calidad “que exige un liderazgo mas fuerte en este campo” justifica
esta investigacion, ya que permite prestar servicios sanitarios seguros, fiables y
de alta calidad, valorados por el publico y los profesionales médicos.
METODOLOGICA

Para lograr resultados 6ptimos de acuerdo con el objetivo general, se
utilizara

el método cuantitativo, de tipo experimental, utilizando la referida encuesta
como técnica y el cuestionario como herramienta. En primer lugar, se evaluara
el parametro de gestion de la calidad; en segundo lugar, se medira la satisfaccion
laboral, pasando por los mecanismos de validez de estructura y validez de
contenido antes de que la fiabilidad satisfaga los requisitos necesarios para el
estudio.
1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo general
OG. - Analizar si la gestion de la calidad influye en la satisfacciéon laboral del

personal de salud del Hospital Alfredo Callé Rodriguez del Distrito de Sicuani,

2024.
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1.4.2. Objetivos especificos

OE1.- Identificar si la planificacidn para la calidad influye en la satisfaccién laboral
del personal de salud del Hospital Alfredo Callé6 Rodriguez del Distrito de
Sicuani.

OE2.-. Identificar si la organizacion para la calidad influye en la satisfaccion
laboral del personal de salud del Hospital Alfredo Callé Rodriguez del Distrito
de Sicuani.

OE3.- Identificar si la garantia y mejora influye en la satisfaccion laboral del
personal de salud del Hospital Alfredo Callé Rodriguez del Distrito de Sicuani.

OEA4.- Identificar si la informacion para la calidad influye en la satisfaccion laboral
del personal de salud del Hospital Alfredo Callé6 Rodriguez del Distrito de
Sicuani.

1.5. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Hipoétesis general

HG. - La gestion de la calidad influye significativamente en la satisfaccion laboral
del personal de salud del Hospital Alfredo Callé6 Rodriguez del Distrito de
Sicuani.

1.5.2. Hipétesis especificas

HE1.- La planificacion para la calidad influye significativamente en la satisfaccion
laboral del personal de salud del Hospital Alfredo Callé Rodriguez del Distrito
de Sicuani.

HE2.- La organizacion para la calidad influye significativamente en la satisfaccion
laboral del personal de salud del Hospital Alfredo Callé6 Rodriguez del Distrito
de

Sicuani.
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HE3.- La garantia y mejora influye significativamente en la satisfaccién laboral
del personal de salud del Hospital Alfredo Callé6 Rodriguez del Distrito de
Sicuani.

HE4.- La informacion para la calidad influye significativamente en la satisfaccion
laboral del personal de salud del Hospital Alfredo Callé6 Rodriguez del Distrito
de Sicuani.

1.6. VARIABLES E INDICADORES

1.6.1. Conceptualizacion de variables

Variable 1 Gestion de calidad

Segun Alanoca (2017) “para satisfacer tanto las necesidades de la
organizacion como las de sus clientes, la gestion de la calidad se refiere a las
acciones coordinadas que se utilizan para orientar y controlar la calidad de una
organizacion”. El establecimiento de los siguientes elementos: politica de
determinada calidad, objetivos de la ya mencionada calidad, una verdadera
planificacion, control, garantia de calidad asi como mejora. Todo esto suele ser
competencia de la alta direccion.

Dimensiones

¢ Planificacion para la calidad;

¢ Organizacion para la calidad;

e Garantia y mejora;

¢ Informacion para la calidad;

Variable 2 Satisfaccion Laboral

Portilla (2017) indica que “a partir del concepto de satisfaccion laboral que
se ha ido desarrollando a lo largo del tiempo, existen varias perspectivas. Varios

ponentes hacen referencia al aspecto emocional, los sentimientos o las
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reacciones subjetivas del empresario en relacién con la tarea realizada”. Segun
otra fuente, la actitud de un individuo hacia su empleo u organizacién puede
considerarse su

satisfaccion.

Dimensiones

° Sistema, incentivos y motivacion;
o Recursos para el puesto de trabajo;
° Relaciones interpersonales;
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1.6.2. Operacionalizacion de variables
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores Escala Likert
Planificacion  » Politicas
para la calidad e Estrategias MNunca
» Objetivos y planes de Casi nunca
accion Ocasionalmente
Organizacion e C Nivel nacional DISA Frecuentemente
para la calidad  /DIRESA Muy
» Redes y microrredes Frecuentemente
s Establecimientos
Garantia y ¢ Auditoria de la calidad. —
Variable 1 mejora e Acreditacion de los
establecimientos
GESTION DE s Seguridad del paciente —
LA CALIDAD * Procesos de mejora
continda

¢ Evaluacion de la
tecnologia sanitaria.
Informacion ¢ Instrumento  para la
para la calidad medicion de la calidad.
¢ Mecanismo para la
atencion del usuario.
* Indicadores de sistema
de gestion de la calidad.
Incentivosy e Incentivos Nunca
Variable 2 motivacion  « Motivacion Casi nunca
Ocasionalmente

SATISFACCION Recursos para  Recursos basicos para Frecuentemente
LABORAL el puesto de el puesto de trabajo Muy
trabajo  Recursos ambientales ~ Frecuentemente

Relaciones Valores (comunicacion,
interpersonales  cortesia, respeto y ética)
» Empatia
+ Cordialidad
» Conflictos

Nota: elaborado durante el proceso de investigacion
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. Antecedentes a nivel internacional

Lacoa (2021) realizo una investigacion en Bolivia teniendo como
reconocido Objetivo: Identificar los factores que influyen en la satisfaccion
laboral del personal de salud servicio de hematologia del Hospital de
Especialidades Materno Infantil Caja Nacional de Salud La Paz 2do semestre.
Material y métodos: Este estudio, de caracter descriptivo, asi como transversal,
por otro lado, analiza una seleccién de veintiocho miembros del personal médico
los cuales vienen a laborar en el servicio de hematologia. Resultados: El equipo
médico del area de hematologia tiene un decente 64,3% de satisfaccion con
factores externos y un deficiente de 96,4% con criterios internos. En lo que
respecta al grado de satisfaccion de los denominados encuestados, que es malo
en un 100%, cuando desglosamos cada grupo de indicadores por separado,
observamos que, en el caso de los elementos extrinsecos, el grado medio de
satisfaccion de los encuestados es del 61,4%, mientras que en el caso de los
intrinsecos es del 46,4%. Conclusiones: Se ha encontrado una fuerte

correlacion positiva (0,619) entre los elementos extrinsecos e intrinsecos y la
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felicidad laboral, lo que indica el impacto de estos aspectos en la satisfacciéon
laboral.

Quifones y Marin (2021) realizo una investigacion en Colombia teniendo
como Objetivo: Examinar la conexion entre las percepciones de calidad de los
pacientes y la satisfaccion laboral del personal médico en una unidad de salud
mental de Puerto Rico. Materiales y Métodos: El estudio fue establecido como
transversal, en conjunto con el descriptivo, que también es correlacional, asi
como cuantitativo. Resultados: mayor proporcién de mujeres (62%; p = 0,000)
y la denominada diferencia de edad por sexo (p = 0,000), dos resultados muy
significativos. Por edades, la colectividad de jovenes (p: 0,0022) asi como los
reconocidos adultos maduros (p: 0,0120) fueron los mas significativos.
Recibieron puntuaciones positivas superiores al 80% de satisfaccion tanto para
los servicios como para las areas. La inexistencia de correlacion entre el Tipo de
contrato y la categoria de satisfaccion de los colaboradores (p> 0.05), lo que
indica que no hay diferencia estadistica entre las dos variables. Esto sugiere que
las dos variables son independientes (x* 2,250; p: 0,3247). Los resultados
insatisfactorios en el ambito de la asistencia se desprenden del simple analisis
de correspondencia realizado con los colaboradores. Conclusiones: Los datos
adquiridos indican un vinculo directo en medio de la determinada satisfaccion de
los usuarios atendidos y la satisfaccion de los clientes internos.

Garate y Orbe (2023) realizo una investigacion en Guayaquil teniendo
como Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion laboral de los empleados del
Banco. Material y métodos. En la determinada provincia de Cafar, se realizo
un estudio de alcance reconocido como descriptivo con un enfoque de métodos

mixtos, (cualitativo-cuantitativo), con 14 personas de 2 organizaciones del sector
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bancario. Resultados: Los hallazgos demuestran un elevado estado de
satisfaccion con el trabajo que ejecutan, y se presenta un modelo basado en
estos datos que muestra que son necesarias una serie de mejoras organizativas
para alcanzar la satisfaccion, entre ellas una retribucion motivadora, conexiones
interpersonales asi como la autonomia. Conclusiones: El estudio revela un
notable grado de satisfaccion laboral, que influye significativamente en el
rendimiento de los empleados, la consecucion de los objetivos de la organizacion
y el trabajo en equipo, entre otras cosas.

Salazar et al. (2020) realizo una investigacion en México teniendo como
Objetivo: Analizar la relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion
laboral del personal que trabaja en una institucion de salud. Material y métodos.
Se efectud un analisis determinado como correlacional, el cual establecid un
disefio transversal en una unidad de medicina de familia. El grupo muestral
estuvo formado por 182 sujetos. Resultados: El 47% de los participantes califico
su satisfaccion laboral de satisfactoria a muy satisfactoria (46,2%), mientras que
la mayoria (56%) sugiri6 mejoras en el denominado clima organizacional. La
satisfaccion laboral y el clima organizativo mostraron una correlaciéon
moderadamente significativa ( = 0.205, p= 0,05). Conclusiones: Se observé una
correlacion positivamente proporcional en medio de la determinada apreciacion
de la cultura del lugar de trabajOoy la establecida satisfaccion laboral de los
profesionales sanitarios.

Brito & Contreras (2019) realizo una investigacion en México teniendo
como Objetivo: Someter a prueba un modelo estructural que exprese las
relaciones hipotéticas entre el engagement en el trabajo y la satisfaccién laboral

en una muestra de personal de servicio social profesional de enfermeria del norte
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de México. Material y métodos. Investigacion reconocida como transversal
mediante instrumentos de encuesta. La muestra se hallé con una cantidad 71
expertos de cinco centros México. Resultados: La satisfaccion laboral y el
compromiso estaban positiva y fuertemente correlacionados. El engagement es
un importante anticipador de la felicidad laboral de los individuos, segun el
modelo de ecuaciones estructurales. Conclusiones: Las enfermeras
profesionales y el personal de atencion social alcanzan defender profundos
grados de responsabilidad y complacencia laboral mediante intervenciones
encaminadas a optimar la calidad de su equilibrio entre vida laboral y personal.

Alvarez et. al., (2019) realizo una investigacién en Cuba teniendo como
Objetivo: Diagnosticar la satisfaccion laboral en una entidad asistencial
hospitalaria. Material y métodos: investigacion que fue cuasi-experimental. Por
otro lado, la denominada muestra estaba formada por trescientos once
empleados que tienen una relacion directa con los correspondientes servicios
médicos del hospital. Se aplicé una estrategia que combina la denominada
observacion directa, entrevistas propias y en grupo para ahondar en los datos, y
el uso de la encuesta para diagnosticar la satisfaccion laboral. El informe incluia
un analisis desglosado por servicios y grupos profesionales. Resultados: El
74,39% de los trabajadores afirmaron estar satisfechos con su trabajo después
del diagndstico; los principales determinantes de este resultado fueron el entorno
laboral y la disponibilidad de estimulos tanto materiales como morales.
Conclusiones: Solo 14 de las evaluaciones de los servicios obtuvieron los

valores esperados, siendo las enfermeras la categoria mas perjudicada.
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2.1.2. Antecedentes a nivel nacional

Solano (2021) realizo una investigacion en Lima en el cual tuvo como
objetivo determinar la influencia de la carga de trabajo sobre la satisfaccion
laboral en trabajadores administrativos pertenecientes a una empresa privada de
Lima Metropolitana. Material y método: El 56,6% de los 198 trabajadores de la
muestra vinieron hacer féminas y el 43% varones, con edades alcanzadas en
medio de los 18 asi como los 48 afnos. Resultados: Segun los estudios se puede
observar que no se correlacionan. Conclusiones: La conclusién a la que se llego
fue que la satisfaccion laboral y la carga de trabajo no estan relacionadas. Asi
pues, la variable de la carga de trabajo tampoco tendria ningun efecto sobre los
aspectos de la satisfaccion laboral.
Torres (2021) realizo una investigacion de Chincha, en el cual tuvo como
objetivo

Determinar la relacion entre la calidad de atenciéon de enfermeria y la
satisfaccion del paciente que acude al servicio de hospitalizacion de la Clinica
San José. Material y método: Se trata de un estudio de tipo aplicado con un
disefio descriptivo correlacional no experimental. Resultados: Segun los
resultados sobre la calidad de los cuidados, el 30,0% de los encuestados opinan
que el nivel de los cuidados de enfermeria es bajo, el 42,9% que es regular y el
27,1% que es bueno. En referencia a la variable satisfaccion del paciente, el
38,6% de los encuestados afirman tener un nivel de satisfaccion bajo, el 40,0%
un nivel de satisfaccion medio y el 21,4% un nivel de satisfaccion alto.
Conclusiones: Una correlacion significativa de Rho de Spearman con un valor

de correlacion de 0,700 indica una clara asociacion entre la satisfacciéon de los
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pacientes que asisten al servicio de hospitalizacién de la Clinica San José, Cusco
— 2021, y la calidad de la atencion de enfermeria brindada.

Rodriguez (2023) realizo una investigacién en Lima, teniendo como
objetivo Determinar satisfaccion laboral del personal de enfermeria que labora
en centro quirurgico de un establecimiento hospitalario en Jesus Maria, Lima
2022. Material y método: La actual investigacion emplea un enfoque
cuantitativo utilizando un diseio metodologico transversal y descriptivo. En el
proyecto tomaran como parte cuarenta y cinco enfermeras que trabajan en un
servicio quirdrgico del hospital Jesus Maria. Resultados: Para presentar las
conclusiones se utilizaran tablas y figuras que representen los resultados del
analisis de datos que se realizara con el uso de instrumentos de estadisticas de
tipo descriptivo. Conclusiones: Los resultados previstos mejoraran el entorno
de trabajo del equipo de enfermeros, lo que deberia aumentar su satisfaccion
con las tareas que realizan en el servicio quirurgico.

Felipa (2023) realizo una investigacion en Pimentel teniendo como
objetivo analizar la relacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio laboral.
Material y método: Tres jurados validaron los dos cuestionarios utilizados como
instrumentos en esta investigacion correlacional y no experimental, que incluyo
una muestra de veinticinco trabajadores. Resultados: Como resultado, hay un
52% de empleados moderadamente satisfechos, un 40% satisfechos y un 8%
insatisfechos en el Centro de Salud de Peralvillo. Por el contrario, el 28% vy el
72%, respectivamente, demuestran un grado de rendimiento laboral medio y alto.
Conclusiones: Por ultimo, se determina que no existe correlacion entre el
desempenio laboral de los empleados del Centro de Salud de Peralvillo en 2021

y su satisfaccion laboral.
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Alanoca (2019) realizo una investigacion en Lima teniendo como objetivo
establecer la relacidén entre gestion de la calidad y la satisfaccion laboral del
personal en los servicios de salud del Hospital Maria Auxiliadora. Material y
método: Dado que se informd de la relacion entre las variables en un periodo
determinado, la investigacion fue determinada como correlacional porque se
realizd utilizando el enfoque cuantitativo aplicado, disefio no experimental,
descriptivo y nivel transversal. Resultados: Los resultados muestran una
relacion directa (Rh0=0,789) y significativa (p=0,000) entre la gestion de la
calidad y la satisfaccion laboral del personal de los servicios médicos del Hospital
Maria Auxiliadora. Conclusiones: Tras comprobar la hipotesis, existe una fuerte
correlacion.

2.1.3. Antecedentes a nivel regional

Vilca (2021) en su investigacion realizada en Puno tuvo como objetivo
determinar la relacion entre Satisfaccion Laboral y Desempefio Laboral en la
Direccion Regional de Salud - DIRESA - Puno, 2021. Material y método: La
muestra censal fue de un total de doscientos cuarenta y seis participantes, y el
estudio utilizé6 un enfoque aplicado, transversal, cuantitativo y no experimental.
Resultados: Se ha demostrado que la satisfaccion laboral y el rendimiento
tienen una relacidon directa, aunque deébil. Para analizar los datos y comprobar
las hipoétesis se utilizo el coeficiente de correlacion de Spearman. Esto demuestra
que los elementos relacionados con la satisfaccion de las demandas del
trabajador durante la realizacion de las tareas afectaran al rendimiento y al
esfuerzo del colaborador. Conclusiones: La satisfaccién laboral es de 3,63
«nivel alto» por término medio, 4 «nivel alto» en la mediana y 4 «nivel alto» en la

media.
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Herrera (2022) en su investigacion realizada en Puno tuvo como objetivo
determinar la motivacion y la satisfaccion laboral en el personal de salud, servicio
de emergencia Hospital Carlos Cornejo Rosell6 Vizcardo de Azangaro. Material
y método: En la estrategia del estudio se utilizaron enfoques cuantitativos
descriptivos, correctivos y transversales. La poblacion del estudio estaba
formada por cincuenta personas, entre ellas profesionales sanitarios empleados
en servicios de urgencias. La guia para la entrevista y los cuestionarios de
satisfaccion y motivacion en el trabajo sirvieron como instrumentos, la encuesta
como método y el cuestionario como metodologia. Resultados: Los resultados
indican que la satisfaccion laboral (54,0%) y la motivacion (76,0%) son medias.
Conclusiones: Como resultado, se puede afirmar que la variable motivacién y
la satisfaccion laboral tienen una relacion estadisticamente significativa (valor p
= 0,001 < 0,05).

Mamani (2021) en su investigacion realizada en Puno tuvo como objetivo
determinar la relacion entre los estilos de direccién y la satisfaccion laboral de
los profesionales de enfermeria en el Hospital Regional Manuel Nufez Butron,
Puno-2018. Material y método: La poblacién del estudio estaba formada por
104 profesionales de enfermeria, y la muestra, por 64 individuos elegidos al azar
mediante un disefio transversal basico. Resultados: Los resultados muestran
que, en lo que respecta al nivel de la determinada satisfaccion laboral de los
profesionales, los profesionales de enfermeria reconocieron tres estilos de
gestion: permisivo (24,38%), democratico (22,92%) y autocratico (41,02%). De
los enfermeros, el 71,90% declaré tener un nivel medio de satisfaccién laboral,
el 26,60% un nivel bajo y solo el 1,60% un nivel alto. Mediante la prueba

estadistica Chi cuadrado, se puede concluir que los estilos de direccion y la
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satisfaccion laboral no estan relacionados (p=0,253>0,05). Conclusiones: El
personal de enfermeria del Hospital Regional Manuel Nufez Butron no se ve
influido por los estilos de gestidn, segun la conclusion.

Riva (2019) en su investigacion realizada en Puno tuvo como objetivo
Determinar la relacion entre el estilo de liderazgo de los trabajadores municipales
y la gestidon de calidad del servicio en la administracion publica: Caso gobierno
local de la provincia de Puno 2018. Material y método: En esta Investigacion se
empled como instrumento la denominada encuesta y el cuestionario, lo que es
coherente con el paradigma cuantitativo y correlacional asociado a la
investigacion explicativa. La muestra esta compuesta por 229 trabajadores
seleccionados mediante una técnica de muestreo aleatorio basico. El proceso es
deductivo. Resultados: A través de la investigacion confirmamos que existe
relacion entre el liderazgo en el Gobierno Local de Puno y la gestién de la calidad
de los servicios. La correlacion del 82,1% y el computo del valor p inferior a 0,05,
que muestran que el liderazgo tiende a influir en la gestidén de la calidad del
servicio a ese nivel, explican esta conclusion. Conclusiones: Las conclusiones
anteriores indican que el trabajo realizado por los jefes directos en relacién con
la gestion de personal y la gestiéon de areas tiende a influir en el estilo de
liderazgo en la gestion de la calidad de los servicios. Hay que destacar que el
modelo implantado sirve de indicacion para evaluar las relaciones laborales y el
liderazgo, y es a partir de él que se dan las condiciones suficientes para un
liderazgo que apoye la realizacion de la administracion de la calidad de los

servicios.
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2.2. BASES TEORICAS
2.2.1. Gestién de calidad

Alanoca senala (2017) que “la norma internacional 1ISO 9000 define la
gestion de la calidad como las acciones planificadas para orientar y regular la
calidad de una entidad con el objetivo de alcanzar sus propias expectativas y las
de sus usuarios”. La alta direccion suele establecer los siguientes elementos:
planificacion, control, aseguramiento y mejora de la calidad, ademas de la
politica y los objetivos de calidad.

Ademas Sanabria (2014) sefiala que estos elementos se aclaran del
siguiente modo: “Algo deseado o previsto en relaciéon con la calidad es un
objetivo de calidad”.

En términos generales, la politica de calidad de la organizacion sirve de
base para los objetivos de calidad, que luego se adaptan a los niveles y
actividades organizativos adecuados. Ademas de ofrecer un marco para la
creacion de objetivos de calidad, la politica de calidad esta en consonancia con
la politica integral de la organizacion. La base de la politica de calidad puede
establecerse utilizando los conceptos de gestion de la calidad descritos en esta
norma internacional. (Alanoca, 2017).

Planificacion de la calidad: Para Alanoca (2017) “es una fase de la garantia
de calidad que se centra en la aplicacion de los objetivos de calidad, las
especificaciones de los procesos y los recursos relacionados para cumplir los
criterios de calidad”. Los programas de calidad que se establezcan podran
incluirse en el desarrollo de un plan de calidad.

Control de la calidad: Para Alanoca (2017) “es un componente de control

de calidad que busca el cumplimiento de las normas de calidad”.
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Aseguramiento de la calidad: Para Alanoca (2017) “es un componente de
la garantia de calidad que busca asegurar que se cumplen las normas de
calidad”.

Mejora de la calidad: Para Alanoca (2017) “aumenta la capacidad de
cumplir los requisitos de calidad y es un componente de la garantia de calidad”.
Cultura de calidad
Cuatrecasas y Gonzales (2017) indican que “mantiene el equilibrio con la
existencia de un subsistema que controla como el liderazgo moldea la creacion
de una atmésfera que permite el crecimiento de la responsabilidad, la implicacién
y la formacion continua del capital humano de la empresa”.

Dimensiones de la variable 1
2211. Planificacion para la calidad

Segun la Organizacion Panamericana de la Salud (2022) “la planificacion
debe centrarse en aprovechar al maximo los recursos disponibles, racionalizar
los gastos, estudios, los procedimientos y los dias de cama, en lugar de limitarse
a la resolucion de problemas, y tener en cuenta en todo instante las exigencias”.

Para la Direccion General de Calidad y Educacion en Salud (2024) “la
planificacion de la mejora de la calidad facilita la definicion de politicas generales
y objetivos de mejora que sirvan de base para el establecimiento de
compromisos Y la participacion en la creacion y ejecucion del Sistema”.

Dado que abarca todos los niveles de la organizacion -desde la alta
direccion hasta el personal operativo, la planificaciéon de la calidad es de
naturaleza estratégica y adopta un criterio de participacion. Asi pues, sugiere un

esfuerzo de colaboracion en el establecimiento de objetivos y politicas, la
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planificacion y el desarrollo de estrategias, asi como su aplicacion y despliegue
satisfactorios en todos los niveles y contextos del sistema sanitario.

Por ello, ademas de lo mencionado anteriormente, la gestion estratégica de
la calidad establecera las politicas y procedimientos que serviran de base para
la correcta descentralizacion de funciones y responsabilidades; la mejora
continua se consigue mediante el monitoreo y la valoracion de los resultados, lo
que crea un bucle continuo de retroalimentacion hacia la excelencia en los
servicios sanitarios.

Es imperativo tener en cuenta que el Sector carece actualmente de un plan
unico de gestion de la calidad. Las medidas actuales se limitan al ambito
puramente institucional y tienen un caracter singular. Por ello, uno de los pasos
mas cruciales en la actual etapa de avance del Régimen es encargar a la
Direccion General de Salud de las Personas la organizacion de un foro de debate
y puesta en comun de iniciativas y experiencias sectoriales.

221.2. Organizacion para calidad

Segun Villanueva (2016) “toda empresa identifica los procedimientos o
sistemas necesarios para mantener su competitividad y las formas en que estas
funciones se combinan para producir los resultados previstos”. En consecuencia,
es practica habitual definir los sistemas de liderazgo identificando en primer lugar
las necesidades y expectativas de las partes interesadas,

Villanueva (2016) “sugiere definir una estructura organizativa que permita
integrar adecuadamente las funciones de aseguramiento de la calidad en el
sistema sanitario”. Cuando la calidad se integra en el funcionamiento de los

establecimientos del Sector, se institucionaliza y se mantiene.
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Cuando se dispone de los conocimientos, la dedicacién y la financiacién
adecuados para implantar, modificar, mantener y hacer avanzar el proceso de
mejora de la salud y garantia de calidad, estos esfuerzos se consideran
sostenibles, (Villanueva, 2016).

La clasificacion se percibe de la siguiente manera:

- En el ambito a nivel nacional (MINSA, ESSALUD, FFAAy Direcciones de Salud
de la Policia Nacional, ademas de las delegaciones de otros subsectores a nivel
nacional);

- Regional (Direcciones Regionales, Consejos Regionales de Salud o Gerencias
Regionales de las Instituciones Publicas del Sector, asi como otros actores
regionales pertinentes);

- Nivel Local (Redes, Microredes) y

- Los hospitales y los institutos, a través de sus Oficinas/Unidades de Gestiéon de
la Calidad, son ejemplos de organismos descentralizados e instalaciones
sanitarias;

2.21.3. Garantia y mejora

De acuerdo al MINSA (2024) El término “garantia y mejora de la calidad se
refiere al compendio de procedimientos utilizados para regular y consolidar de
forma continua y ciclica el rendimiento con el fin de proporcionar la atencién mas
segura, eficaz y eficiente posible”, siempre teniendo en cuenta las necesidades
del usuario y operando dentro de los parametros establecidos por el sistema.

Dicho de otro modo, la Garantia y Mejora de la Calidad consiste en
garantizar que los servicios sanitarios se prestan con una calidad que se crea,

preserva y mejora mediante procedimientos como:
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- Evaluacién, monitoreo y toma de decisiones;

- Auditoria de la Calidad de Atencién en Salud;

- Acreditacion de los establecimientos y servicio;

- Evaluacion de la Tecnologia Sanitaria;

- Mejoramiento Continuo de Calidad;

Asimismo, el MINSA (2024) “sefala que existe una gran experiencia en el
desarrollo de estos procesos, como demuestran los avances realizados en los
procedimientos de calidad de las instituciones que componen el Sector”.

Asi pues, para avanzar desde este estado de progreso es necesario pasar
por una fase de introspeccion y regulaciéon con el fin de intercambiar
conocimientos, evaluar los éxitos codo con codo, normalizar conceptos e
instrumentos, integrar invenciones y potenciar los avances mediante esfuerzos
de grupo.
2.2.1.4. Informacion para la calidad

Segun la Direccion General de Calidad y Educaciéon en Salud (2024) la
evaluacion del sistema se realiza en tres niveles principales que dan lugar a la
generacion de informacion:

- La medicién y realizacion de politicas, planes o proyectos institucionales se
incluyen en el enfoque holistico de la calidad del primer nivel de evaluacion.

- La evaluacion de las dimensiones de estructura, proceso y resultados en el
segundo nivel permite identificar los puntos fuertes y las deficiencias de los
proveedores de atencion sanitaria de la poblacién.

- El tercer nivel evalua el calibre de un servicio sanitario en relacion con un asunto
concreto, lo que significa que evalua posibles deficiencias, errores u omisiones

en la prestacion de atencion médica a un paciente especifico.
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- Las estrategias, técnicas, herramientas y procesos que ofrecen pruebas
coherentes y estructuradas del calibre del tratamiento y los niveles de
satisfaccion de los usuarios, tanto internos como externos, se consideran el
cuarto componente de la informacion para la calidad. Porque nos dice si el
proveedor ha logrado estar a la altura de sus expectativas y valores, la
satisfaccion del usuario es un indicador crucial de la calidad de la atencion.

Por su parte el MINSA (2024) senala que se esta planificando el desarrollo
de herramientas de medicidn que resulten utiles a las personas en las distintas
fases del proceso sanitario, entre ellas figuran la realizacion de cuestionarios de
satisfaccion, la instauracion de sistemas de informacion asi como el
asesoramiento a los consumidores y la acogida, tramitacion y respuesta a
reclamaciones y propuestas. Por lo cual la empresa dispone de una linea
telefonica exclusiva, un médulo de atencion al cliente y otros recursos que deben
desplegarse en los niveles adecuados del sistema.

Ademas, se emplearan herramientas para definir y cuantificar los
indicadores de control de calidad, que faculten la determinacion de la ejecucion
de las tareas para la consecucién de los propositos.

Los resultados deben utilizarse para promover iniciativas de investigacion
que hagan avanzar los conocimientos y mejoren la calidad, asi como eventos o
propoésitos de perfeccionamiento llevado constantemente en los procesos que
incluyan ejercicios de seguimiento y correctivas.

2.2.2. Satisfaccion laboral

Los autores senalan que en los afnos se dieron un cumulo de perspectivas

sobre lo que constituye la felicidad laboral. Determinados autores hacen
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referencia al caracter emocional, los sentimientos o las reacciones emotivas del
empresario en torno a la tarea realizada.

Para Pizarro et al. (2019) “la satisfaccion es un estado emocional positivo
o placentero que se representa en el trabajo, asi como la actitud que el talento
humano tiene hacia su mismo empleo, basada en creencias y en el desarrollo de
su propia labor”.

Por su parte Calcina (2015) considera “Como resultado del proceso
perceptivo del individuo, la satisfaccién laboral es un proceso emocional positivo
que se manifiesta como una reaccion afectiva a los elementos o caracteristicas
del puesto de trabajo”.

Para aumentar la incitacion, asi como la eficacia de los empleados,
denominada la satisfaccion laboral es crucial para los profesionales sanitarios.
En consecuencia, una mayor superior satisfaccion esta vinculada a un elevado
rendimiento, mejoras en los métodos, de igual manera llevando a cabo la funcion
en grupo e interacciones armoniosas entre los distintos departamentos, todo lo
cual, a su vez, se muda en ascendentes niveles de satisfaccion de los usuarios,
(Palomino, el al., 2016).

Pero, como han demostrado varios estudios, los empleados del sector

sanitario que declaran una elevada carga de trabajo y un entorno laboral
insatisfactorio y poco receptivo son mas propensos a experimentar agotamiento
y hastio, lo que esta estrechamente relacionado con elevados grados de estrés
y bajos niveles de denominas satisfacciones en su labor. (Vasquez, et al., 2018)

También se ha demostrado que el estrés en ausencia de una atencion

médica adecuada puede provocar agotamiento, lo que puede perjudicar la salud
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mental del profesional y aumentar el riesgo de cometer errores médicos y
laborales.

Dimensiones de la variable 2

2221. Incentivos y motivacién

Naranjo (2009) “sostiene que la motivacién es una condicién interna que
actua, impulsa y mantiene la conducta. Abarca una amplia gama de estimulos,
anhelos, ansias, necesidades y esfuerzos comparables para satisfacer un deseo
u objetivo”.

Ciesa (2014) “La fuerza con la que se actua y dénde se concentra la energia
en un escenario dado viene determinada por una confluencia de procesos
mentales, corporales y psiquicos”.

Las recompensas se conceden en funcion del rendimiento del individuo y
no del tiempo que lleva trabajando para la organizacion. Pueden concederse
individualmente o en grupo, lo que reduce los gastos de mano de obra al tiempo
que mejora el rendimiento de los empleados para la empresa. (Alanoca, 2019).

El propdsito de los estimulos es animar a los empleados de una
organizacion a realizar su trabajo con mayor eficacia.
2.2.2.2. Recursos para el puesto de trabajo

Para Brito & Contreras (2019) “el grado de estudios, la experiencia laboral,
la educacion y la capacidad de preparacion de una persona son algunos de los
elementos que influyen en el tipo de empleo que podemos conseguir’; sin
embargo, un trabajo que no esté a la altura de su experiencia o nivel de

preparacion provocara cierto descontento en el ambito laboral.
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Lo mismo ocurre con los individuos que no pueden dedicar a sus familias
el tiempo y la atencidon que necesitan, como los empleados que tienen hijos
pequefios u otras obligaciones familiares,
2.2.2.3. Relaciones interpersonales

Segun Lacoa (2021) “la forma en que las personas actuan en equipo e
individualmente, asi como la manera en que perciben su identidad y su sentido
de pertenencia a la empresa, se consideran aspectos del entorno laboral’.
También se incluyen los métodos de organizacion de la comunicacién a nivel
interno.

Para Rodriguez y Guillermo (2017) “la envidia, el recelo profesional o una
actitud demasiado pasiva o competitiva por parte de uno de los compareros
pueden ser, en ocasiones, la raiz de una relaciéon negativa”.

Para Rodriguez & Guillermo (2017) “cuando se trata de supervisores, suele
derivarse de su comportamiento controlador e irreflexivo hacia los miembros de
su personal, asi como de sus exigencias poco razonables y de la realizacion de
tareas que no les corresponden”.

Incluso envidia y celos en el lugar de trabajo que les hace ver a algunos
trabajadores como competidores que podrian ocupar su lugar como superiores.
La gente deseara dejar su empleo si tiene malas relaciones en el trabajo.

2.3. MARCO CONCEPTUAL
2.3.1. Gestion
De acuerdo a la DGCES (2024) “es el marco de obligaciones, directrices,

métodos y herramientas establecidos para aplicar la gestion de la calidad”.
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2.3.2. Calidad

Iriarte (2012), sostiene que “Las cualidades intrinsecas de un objeto son las
que le permiten satisfacer las demandas, ya sean explicitas o implicitas. Es lo
que
se denomina calidad.”
2.3.3. Bienestar

La RAE (2024) sefiala que es “el conjunto de las experiencias de un
empleado, no soélo las que ocurren en el trabajo, se denomina su bienestar. Se
compone de tres dimensiones: bienestar social, fisico y psicosocial’.
2.3.4. Satisfaccion
De acuerdo a la RAE (2024) “es la determinada satisfaccion de un
deseo o preferencia”.
2.3.5. Desempeno

Segun la DGCES (2024) “se refiere a la aptitud de una persona, colectivo
u organismo para ejecutar los procedimientos que incrementan la posibilidad de
conseguir los efectos deseados”.
2.3.6. Productividad

De acuerdo a la DGCES (2024) “es un indicador de la eficacia y
competitividad de una organizacion o de sus componentes, asi como de la
capacidad funcional del sistema operativo”.
2.3.7. Incentivo

Gorbanef, et al.(2019) “el incentivo es la perspectiva futura de un pago por
realizar una actividad especifica que la persona que lo ofrece desea que se lleve

a cabo’.
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2.3.8. Garantia

Segun la RAE (2024) “llega para llevar a cabo la accién necesaria que
proporciona seguro y proteccién contra un riesgo”.
2.3.9. Remuneracion

Segun la RAE (2024) “es el incentivo concedido al trabajador por completar
sus tareas”.
2.3.10. Trabajo en equipo

Rodriguez (2023) sefiala que lo ha identificado en “individuos con un
objetivo comun que asumen obligaciones y responsabilidades, mejoran sus
capacidades y maximizan su potencial para producir efectos”.
2.3.11. Motivacion

Pizarro et al. (2019) “demuestra que la actitud de un trabajador ante su
propio trabajo, basada en los valores y las ideas que adquiere, es lo que le
impulsa en el trabajo”.
2.3.12. Politica laboral

Asencio et al. (2017) “sugiere que es el grupo de directrices del Gobierno
para controlar el movimiento sindical y aumentar el nivel de la ocupacion”.
2.3.13. Fortalezas

De acuerdo a la DGCES (2024) “es el grupo de componentes que la
empresa considera fiables para el avance del sistema y la consecucién de los
resultados previstos”.
2.3.14. DISA

Direccion de Salud, viene hacer como parte del organismo del Ministerio de

Salud.
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2.3.15. DIRESA

Direccion Regional de Salud, dependiente del MINSA con mayor rango de
autoridad en una region determinada.
2.3.16. MICROREDES

La microrred es una agrupacion de establecimientos sanitarios de
aplicacioén prioritaria con una estructura organizativa cuya articulacion funcional,
basada en requisitos de alcance espacial y territorial, permite ordenar la provision
de prestaciones sanitarias.
2.3.17. Valores
Segun la RAE (2024) “son los valores centrales que influyen en la forma

en que las personas se comportan y toman decisiones dentro de la
empresa.
No hay garantia de que los valores indicados en el comportamiento se alineen
con los valores declarados”.
2.3.18. Empatia

Segun la RAE (2024) “es la habilidad de ser empaticos es la capacidad de
intentar sentir los sentimientos y emociones de otra persona de una manera
objetiva y logica”.
2.3.19. Cordialidad

Segun la RAE (2024) “ser sencillo, bondadoso y afable es lo que implica
ser cordial. El término «cordialidad» se refiere a la caracteristica o atributo tierno
y afectuoso”.
2.3.20. Conflictos

Segun la RAE (2024) se refiere a “un enfrentamiento, desacuerdo o

discusién se producira inevitablemente en el momento en que dos o mas
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individuos tengan en comun ciertos objetivos u puntos de vista que no puedan

desarrollarse simultaneamente, es decir, cuando sean contradictorios entre si”.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. ENFOQUE DE INVESTIGACION

La investigacién fue de un determinado enfoque Cuantitativo
Segun Naupas et al. (2018) cuando se trata de la “realidad natural, social e
intelectual, el determinado enfoque cuantitativo define la ciencia como un
denominado conjunto de informacién provisional, la cual viene hacer recopilada
deliberadamente, ademas de ser reconocida como logica, objetiva, verificable o
demostrable, que aun esta en curso”.

3.2. METODO DE INVESTIGACION

El método empleado fue el método inductivo.

De acuerdo a Arias (2012) el método inductivo “viene hacer un determinado
método en el que se analizan situaciones individuales para crear principios
generales o conclusiones que se relacionen con el fenomeno estudiado o lo
expliquen”.

Ademas Arias, (2012) menciona que “el designado método inductivo
emplea la percepcidon objetiva de los sucesos, la evaluacién experimental asi
como el establecido analisis de las interacciones en medio ellos”. En primer

lugar, se dividen las acciones mas sencillas para estudiarlas por separado, se

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION"

observan en respuesta a sucesos relacionados y, a continuacion, se elaboran
hipotesis que se ponen a prueba mediante la experimentacion.
3.3. TIPO DE INVESTIGACION

Fue de tipo basico.

La investigaciéon basica, de acuerdo a Baena (2017) “se diferencia de otros
enfoques en que parte de un determinado marco teérico; esto hace que también
se le denomine puro, como también tedrico o dogmatico”. Su primordial propésito
es hacer avanzar el conocimiento cientifico y filoséfico desarrollando nuevas
hipétesis o refutando las antiguas sin someterlas a contradicciones practicas.
3.4. NIVEL DE INVESTIGACION

Respecto al nivel este fue el determinado explicativo

Para Hernandez et al. (2014) “los estudios reconocidos como explicativos
trascienden la caracterizacion de nociones o manifestaciones o el elegido
planteamiento de vinculos en medio de nociones, es decir, buscan dar respuesta
a las razones de fendmenos y manifestaciones materiales o colectivas”.

Como su denominacion sugiere, se ocupa fundamentalmente de dilucidar
las causas de los hechos, las condiciones en que se producen y las asociaciones
entre dos o muchos mas factores.

3.5. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion fue no experimental

De acuerdo a Arias (2012) “se emple6 un disefio de investigacion

clasificado como no experimental que, a diferencia de buscar vinculos
directos entre variables, grupos o circunstancias, se utilizan para caracterizar,

diferenciar o investigar asociaciones”. Este determinado enfoque emplea
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unicamente la senalada observacion; por lo tanto, no hay tareas aleatorias,
grupos de control ni manipulaciones de las reconocidas variables.

3.6. POBLACION Y MUESTRA

3.6.1. Poblacién

Segun Baena (2017) es establecido como “un conglomerado, un conjunto
de personas o0 cosas que comparten un determinado rasgo, o ambos, pueden
constituir la poblacion. Abarca todo el grupo bien definido del que se buscan
conclusiones en cualquier investigacion”.

En consecuencia, la establecida poblacidon sujeta un analisis que
comprende a el personal que labora en el Hospital Alfredo Callé Rodriguez del
Distrito de Sicuani, los cuales constara de 420 trabajadores
3.6.2. Muestra

El tamafio de la muestra en el estudio cientifico optara por emplear un
muestreo no probabilistico.

Segun Carrasco (2005) el muestreo no probabilistico “es un método que
evita seleccionar a los participantes al azar y, en su lugar, elige a los sujetos de
la muestra basandose en el criterio del investigador”.

En consecuencia, se utilizara una muestra de conveniencia que incluya lo
siguiente 200 personas.

3.7. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
3.7.1. Técnicas

De acuerdo a Baena (2017) “permiten la recopilacion, el analisis y la

presentacion de los datos, asi como la exposicion de las conclusiones, los
procedimientos de investigacion son los instrumentos y técnicas que ayudan al

proceso de investigacion en su aproximacion al fenémeno estudiado”.
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Para Carrasco (2005) “Es crucial recordar que estas técnicas son
necesarias para que la investigacion tenga éxito, ya que un uso inadecuado
podria proporcionar datos que contradigan las conclusiones”. Es por ello que
esta iniciativa de analisis utilizara como técnica la encuesta.

Las encuestas son una forma de obtener informacion de un pequefo grupo
de

personas con la intencion de extrapolar los resultados a una poblacion
mayor.

3.7.2. Instrumentos

Segun Hernandez et al. (2014) “La configuracion del instrumento de
investigacion pretende servir de herramienta al investigador para recopilar
datos”. De acuerdo con la mencionada definicion, un dispositivo de analisis es
un soporte, recurso o sistema (en su forma impresa o electrénica) empleado por
el experto para recopilar, archivar o conservar datos.

En este ambito particular, el instrumento empleado en la presente
evaluacion es el cuestionario.

El cuestionario segun Baena (2017) “es mas que una herramienta, un
medio para recabar informacién para un estudio. Para decidir si el uso de un
cuestionario sera beneficioso, primero debemos tener claro el tipo de
investigacion que deseamos realizar”.

3.8. VALIDEZ Y CONFIABLIDAD DEL INSTRUMENTO INVESTIGACION
Validacién

La validacion de los medios de analisis se llevara a cabo recabando la

apreciacion de los especialistas en la tematica, con el objetivo de proceder

a la evaluacion y validacion del dispositivo.
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Es entonces que al llevar acabo la validacién fueron calificados de la
siguiente manera: El primer experto califico con una puntuacion de 86%, el
segundo experto califico con una puntuacién de 90% y finalmente el tercer juez
califico con una puntuacién de 88%, lo que sumado hace una puntuacion total
de 88%.

Confiabilidad

La confiabilidad de un instrumento de investigacion de acuerdo a Naupa et
al. (2018) “se vincula con la coherencia y estabilidad de sus resultados o
mediciones. En términos simples, describe la capacidad del instrumento para
generar resultados repetibles y coherentes en diversas condiciones y durante su

funcionamiento”.

En este caso, se recurrira a la opinién de expertos para evaluar la fiabilidad
del estudio.

Tabla 2

Fiabilidad del cuestionario sobre la gestion de calidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
, 966 20

A partir del estudio de cada uno de los items del cuestionario de gestion de

la calidad y de los datos de fiabilidad, se alcanzé una fiabilidad del 96,6%.
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Tabla 3

Fiabilidad del cuestionario sobre la satisfaccion laboral

Alfa de Cronbach N de elementos

,991 30

A partir del examen de cada uno de los items del cuestionario de
satisfaccion laboral y de los datos de fiabilidad, se pudo alcanzar una fiabilidad
del 99,1%.

3.9. DISENO DE LA ESTRATEGIA PARA LA PRUEBA DE HIPOTESIS

Mediante el programa SPSS versién 26 y el estadistico de Pearson, se
determind la correlacion para el analisis. Las declaraciones relativas a las
mercancias se elaboraron utilizando las dimensiones como base.

De forma similar, en el periodo de elucidacion de los datos, se instituyd un
denominado margen de error del 5% para los dos tipos de analisis, pero se

mantuvo un margen de error del 5% para el analisis inferencial.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

41. DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS
4.1.1. Objetivo general
Tabla 4

La gestion de calidad influye en la satisfaccion laboral del personal de salud

Medidas simétricas

Valor  Error T aproximada® Significacion
estandar aproximada
asintotico?

Intervalo R de 0.601 0.050 10.584 0.000°¢
por Pearson

intervalo

N de casos validos 200

Nota: Datos tomados de la ejecucion de encuesta

En la tabla 4 se muestra que la gestion de calidad influye en la satisfaccion
laboral evidenciando un grado de significacion de 0.000 < 0.05 lo cual corrobora
la influencia entre ambas en el personal de salud del Hospital Alfredo Callo

Rodriguez del Distrito de Sicuani, 2024
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Tabla 5

Pruebas de chi-cuadrado de la gestion de calidad y la satisfaccion laboral

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacion asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de
17.4402 9 0.042
Pearson
Razén de verosimilitud 14.432 9 0.108
Asociacion lineal por
0.389 it 0.533
lineal
N de casos validos 200

Nota: Datos tomados de la ejecucion de encuesta

De acuerdo a la tabla 5 los resultados obtenidos de la prueba de la Chi -
cuadrada sostiene que XC 2= 17.4402 = XT 2 = 19.919 por lo que la Chi cuadrada
calculada es mayor a la Chi tabulada, en donde también se aprecia que el valor
significante es 0.042 el cual nos evidencia siendo menor a 0.05, Por lo tanto, se
afirma que La gestion de calidad influye significativamente en la satisfaccion
laboral del personal de salud del Hospital Alfredo Callé Rodriguez del Distrito de

Sicuani, 2024.
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Tabla 6

Niveles de encuestas de gestion de calidad y satisfaccion laboral

Satisfaccion laboral

Gestion de calidad Nunca Casinunca Ocasiones Siempre fotal

fi % fi % fi % fi % fi %
Casi nunca 2 2% 63 16% 38 24% 5 9% 108 51%
Ocasiones 2 2% 37 7% 25 9% 6 12% 70 30%
Siempre ORN0%" 4l 6% 3 2% 2 7% 18 15%
Muy frecuente 1 1% 0 0% 2 1% 1 2% 4 4%
Total 5 5% 13 29% 68 36% 14 30% 200 100%

Nota: Datos tomados de la ejecucion de encuesta
Figura 1

La gestion de calidad influye en la satisfaccion laboral segun sus niveles

24%

25%

20%
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5% 2%

% 0 0
0% 1/0i%1AJ-

Casinunca Ocasiones Siempre Muy frecuente

0%

® Nunca Casinunca ™ Ocasiones ®Siempre

En la tabla 6 y figura 1 se conoce con respecto a la gestion de calidad en donde
el 51% consideran que casi nunca existe una gestion y por otro lado de los 200
trabajadores con respecto a la satisfaccién laboral se pudo notar que el 36% en
ocasiones se sienten satisfechos, por otro lado, el 30% siempre estan muy

satisfechos, el 29% casi nunca y el 5% nunca estan satisfechos.
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4.1.2. Objetivos especificos
Tabla 7
La planificacion para la calidad influye en la satisfaccion laboral del personal de

salud

Medidas simétricas

Valor  Error RE Significacion
estandar aproximada® aproximada
asintotico?®

Intervalo R de 0.360 0.035 9.978 0.000¢
por Pearson

intervalo

N de casos validos 200

Nota: Datos tomados de la ejecucion de encuesta
En la tabla 7 se muestra que la planificacion influye en la satisfaccion laboral
evidenciando un grado de significacion de 0.000 < 0.05 lo cual corrobora la
influencia entre ambas en el personal de salud del Hospital Alfredo Callo
Rodriguez del Distrito de Sicuani, 2024

Tabla 8 Pruebas de chi-cuadrado de la planificacion y satisfaccion laboral

Pruebas de chi-cuadrado

~ Valor df Si(jrﬁzacién asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 27 4852 12 0.007
Razén de verosimilitud 23.960 12 0.021
Asociacion lineal por
. 0.304 1 0.581
lineal
N de casos validos 200

Nota: Datos tomados de la ejecucion de encuesta
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De acuerdo a la tabla 8 los resultados obtenidos de la prueba de la Chi -

cuadrada sostiene que XC 2= 27.4852= XT 2 = 21.026 por lo que la Chi cuadrada

calculada es mayor a la Chi tabulada, en donde también se aprecia que el valor

significante es 0.007 el cual nos evidencia siendo menor a 0.05, Por lo tanto, se

afirma que la planificacion para la calidad influye significativamente en la

satisfaccion laboral del personal de salud del Hospital Alfredo Callé6 Rodriguez

del Distrito de Sicuani, 2024.

Tabla 9

Los niveles de encuesta de la planificacion para la calidad y satisfaccion laboral

Satisfaccion laboral

Planificacion
Casi Total
para la Nunca Ocasiones Siempre
nunca
calidad
fi % fi % fi % fi % fi %
Nunca 0 0% 6 3% 1 1% O 0% 7 4%
Casinunca 1 1% 43 17% 29 14% 6 4% 79 36%
Ocasiones 1 1% 27 14% 25 1% 1 1% 54 27%
Siempre 0 0% 27 14% 7 4% 5 3% 39 21%
Muy
3 2% 10 5% 6 3% 2 2% 21 12%
frecuente
Total 5 4% 113 53% 68 33% 14 10% 200 100%

Nota: Datos tomados de la ejecucion de encuesta
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Figura 2 La planificacion para la calidad y satisfaccion laboral segun sus niveles
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En la tabla 9 y figura 2 se conoce con respecto a la planificacion para la
calidad en donde el 36% indicaron que casi nunca realizan una planificacién y
por otro lado de los 200 trabajadores con respecto a la satisfaccion laboral se
pudo notar que el 53% casi nunca se sienten satisfechos, por otro lado, el 33%
estan en ocasiones satisfechos, el 10% llegan a estar siempre satisfechos y el

4% estan insatisfechos.
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Tabla 10
La organizacion para la calidad influye en la satisfaccion laboral del personal de

salud

Medidas simétricas

Valor Error T Significacion
estandar aproximada®  aproximada
asintotico?

Intervalo R de 0.242 0.064 3. Sk 0.001¢
por Pearson

intervalo

N de casos validos 200

Nota: Datos tomados de la ejecucion de encuesta

En la tabla 10 se muestra que la organizacion para la calidad influye en la
satisfaccion laboral evidenciando un grado de significacion de 0.001 < 0.05 lo
cual corrobora la influencia entre ambas en el personal de salud del Hospital
Alfredo Callé Rodriguez del Distrito de Sicuani, 2024

Tabla 11 Pruebas de chi-cuadrado de la organizacion y satisfaccion laboral

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Signi_ffcaci(')n asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 28.0912 12 0.005
Razdén de verosimilitud 21.242 12 0.047
Asociacion lineal por
6.745 1 0.009
lineal
N de casos validos 200

Nota: Datos tomados de la ejecucion de encuesta
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De acuerdo a los resultados obtenidos de la prueba de la Chi - cuadrada

sostiene que XC 2=28.09122= XT 2 = 21.026 por lo que la Chi cuadrada calculada

es mayor a la Chi tabulada, en donde también se aprecia que el valor significante

es 0.005 el cual nos evidencia siendo menor a 0.05, Por lo tanto, se afirma que

la organizacién para la calidad influye en la satisfaccion laboral del personal de

salud del Hospital Alfredo Callé Rodriguez del Distrito de Sicuani, 2024

Tabla 12

Los niveles de encuesta de la organizacion para la calidad y la satisfaccion

laboral

Organizacion Satisfaccion laboral

Total

para la Nunca Casinunca Ocasiones Siempre
calidad fi % fi % fi % fi % fi %
Nunca 1 1% 5 3% 2 1% O 0% 8 5%
Casi nunca 2 2% 76 34% 41 20% 5 3% 124 59%
Ocasiones 1 1% 26 13% 21 10% 5 3% 53 27%
Siempre 0 0% 6 Sl 2 1% 3 2% 11 6%
Muy

1 1% O 0% 2 1% 1 1% 4 3%
frecuente
Total 5 5% 113 53% 68 33% 14 9% 200 100%

Nota: Datos tomados de la ejecucion de encuesta
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Figura 3 La organizacion para la calidad y la satisfaccion laboral segin sus

niveles
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En la tabla 12 se conoce con respecto a la organizacién para la calidad en
donde el 59% indicaron que casi nunca se organizan y por otro lado de los 200
trabajadores con respecto a la satisfaccion laboral se pudo notar que el 53% casi
nunca estan satisfechos, por otro lado, el 33% en ocasiones, el 9% siempre estan

satisfechos y el 5% llegan a estar insatisfechos.
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Tabla 13

La garantia y mejora influye en la satisfaccion laboral del personal de salud

Medidas simétricas

Valor  Error T aproximadaP® Significacion
estandar aproximada
asintotico?

Intervalo R de 0.461 0.071 7.307 0.000¢
por Pearson

intervalo

N de casos validos 200

Nota: Datos tomados de la ejecucion de encuesta
En la tabla 13 se muestra que la garantia y mejora de la gestion de calidad influye
en la satisfaccion laboral evidenciando un grado de significacion de 0.000 < 0.05
lo cual corrobora la influencia entre ambas en el personal de salud del Hospital
Alfredo Call6 Rodriguez del Distrito de Sicuani, 2024.

Tabla 14

Pruebas de chi-cuadrado de la garantia y mejora y satisfaccion laboral

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacion “asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 21.9682 12 0.038
Razdn de verosimilitud 19.803 12 0.071
Asociacion lineal por lineal 0.119 1 0.730
N de casos validos 200

Nota: Datos tomados de la ejecucion de encuesta
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De acuerdo a los resultados obtenidos de la prueba de la Chi - cuadrada
sostiene que XC 2=21.96822= XT 2 = 21.026 por lo que la Chi cuadrada calculada
es mayor a la Chi tabulada, en donde también se aprecia que el valor significante
es 0.038 el cual nos evidencia siendo menor a 0.05, Por lo tanto, se afirma que
La garantia y mejora de la gestidén de calidad influye significativamente en la
satisfaccion laboral del personal de salud del Hospital Alfredo Callé6 Rodriguez
del Distrito de Sicuani, 2024
Tabla 15

Los niveles de la encuesta garantia y mejora y satisfaccion laboral

Satisfaccién laboral

Garantia vy Total
Nunca Casi nunca Ocasiones Siempre
mejora
fi % fi % fi % fi % fi %
Nunca 1 1% N 6% 6 3% 2 2% 20 12%

Casinunca 2 1% 68 30% 36 16% 7 4% 13 51%
Ocasiones 1 1% 20 10% 23 10% 2 2% 46 23%

Siempre 0 S 139" 7NNl 1% 2 2% 16 10%

Muy

1 1% 1 1% 2 1% 1 1% 5 4%
frecuente
Total 5 4% 113 54% 68 31% 14 1% 200 100%

Nota: Datos tomados de la ejecucion de encuesta
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Figura 4
La garantia y mejora y satisfaccion laboral segun los niveles
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En la tabla 15 se conoce con respecto a la garantia y mejorar de la calidad
en donde el 51% percibieron que casi nunca existe garantias y mejora y por otro
lado de los 200 trabajadores con respecto a la satisfaccion laboral se pudo notar
que el 54% casi nunca estan satisfechos, por otro lado, el 31% en ocasiones
estan satisfechos, el 11% siempre estan satisfechos y el 4% llegan a estar
insatisfechos.

Tabla 16 La informacion para la calidad influye en la satisfaccion laboral del

personal de salud

Medidas simétricas

Valor  Error Taprtﬁnaﬁab Sigm
estandar aproximada
asintotico?

Intervalo R de 0.479 0.067 7.675 0.000°¢
por Pearson

intervalo

N de casos validos 200

Nota: Datos tomados de la ejecucion de encuesta
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En la tabla 16 se muestra que la informacién para la calidad influye en la
satisfaccion laboral evidenciando un grado de significacién de 0.000 < 0.05 lo
cual corrobora la influencia entre ambas en el personal de salud del Hospital
Alfredo Callé Rodriguez del Distrito de Sicuani, 2024

Tabla 17

Pruebas de chi-cuadrado de la informacion y satisfaccion laboral

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacion asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 27.1242 12 0.007
Razon de verosimilitud 26.527 12 0.009
Asociacion  lineal por
0.056 1 0.814
lineal
N de casos validos 200

Nota: Datos tomados de la ejecucion de encuesta

De acuerdo a la tabla 17 los resultados obtenidos de la prueba de la Chi -
cuadrada sostiene que XC 2=27.1242 =2 XT 2 = 21.026 por lo que la Chi cuadrada
calculada es mayor a la Chi tabulada, en donde también se aprecia que el valor
significante es 0.007 el cual nos evidencia siendo menor a 0.05, Por lo tanto, se
afirma que la informacién para la calidad influye en la satisfaccion laboral del
personal de salud del Hospital Alfredo Callé Rodriguez del Distrito de Sicuani,

2024.
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Tabla 18

Los niveles de encuesta de la informacion para la calidad y la satisfaccion laboral

Informacion Satisfaccion laboral
Total

para la Nunca Casi nunca Ocasiones Siempre

calidad fi % fi % fi % fi % fi %
Nunca 1 1% 14 7% 6 3% 3 3% 24 14%
Casinunca 1 1% 53 19% 28 13% 4 4% 86 37%
4
1

Ocasiones 2 2o R 9% 24 10% 4% 47 25%
Siempre 0 0% 27 14% 6 3% 1% 34  18%

Muy

1 1% 2 1% 4 2% 2 2% 9 6%
frecuente
Total 5 5% 113 50% 68 31% 14 14% 200 100%

Nota: Datos tomados de la ejecucion de encuesta

Figura 5 La informacion para la calidad y la satisfaccion laboral segtn los niveles
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En la tabla 18 se conoce con respecto a la informacion para la calidad en donde
el 37% senalaron que casi nunca realizan una informacion apropiada y por otro
lado de los 200 personales con respecto a la satisfaccion laboral se pudo notar
que el 50% casi nunca se sienten satisfechos, por otro lado, el 31% estan en
ocasiones satisfechos, el 14% siempre y por el contrario un 5% estan

insatisfechos.
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4.2. DISCUSION

En base al propdsito que se propuso en este analisis se llevaron acabo los
resultados, es entonces que encontré que la gestion de calidad influye en la
satisfaccion laboral del personal de salud del Hospital Alfredo Callé6 Rodriguez
del Distrito de Sicuani, con un grado de significacién de 0.000 < 0.05, lo cual
corrobora la influencia entre ambas.

Ahora entrando al area de la discusion Alanoca (2019) comparte nuestros
resultados sefalando que en su investigacion realizada en Lima se puede
observar que en cuanto a los servicios sanitarios del Hospital Maria Auxiliadora,
el 31,7 por ciento de ellos tiene una gestion de calidad buena, mientras que el
56,6 por ciento tiene una gestidon de calidad regular. De forma similar, el 12,3%
tiene un control de calidad inadecuado sobre su atencion meédica. Por el
contrario, se evidencia que el nivel de la estudiada satisfaccion laboral de los
individuos que laboran en el Hospital Maria Auxiliadora en 2017 fue del 39,3%,
con un 50% del personal que manifiesta un nivel de satisfaccién y un 10,7% que
manifiesta un nivel de insatisfaccion laboral. Los resultados mostraron que existe
una fuerte correlacion en medio de la gestion de la calidad en conjunto con la
satisfaccion laboral de os individuos del Hospital Maria Auxiliadora. Es entonces
que se puede observar que ambas variables encontraron una correlacion
RhoSpearman de 0,789, que es una referida correlacion positiva alta, de igual
manera visualizando los demas resultados se encontré una determinada
significancia con un p=0.000 (p<05).

Por otro lado Quifiones y Marin (2021) afirma que los resultados
demuestran el impacto que unas condiciones de trabajo, una remuneracion y un

ambiente favorables tienen en los niveles de satisfaccion de los clientes internos
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(trabajadores), Cada persona de la empresa se siente feliz porque tiene cierto
grado de independencia, capacidad para tomar decisiones y un conocimiento
claro de sus responsabilidades dentro de la empresa. Tanto si los usuarios son
clientes internos como externos, estos factores también influyen en su grado de
satisfaccion.

Asimismo, Lacoa (2021) muestra que los factores extrinsecos e intrinsecos
tienen una fuerte correlacion positiva (0,619) con la satisfaccion laboral, lo que
indica que estos factores influyen en la satisfaccion laboral.

Con respecto al primer objetivo especifico se observo que, la planificacidon
para la calidad influye en la satisfaccion laboral del personal de salud del Hospital
Alfredo Callé Rodriguez del Distrito de Sicuani, con un grado de significacién de
0.000 < 0.05 lo cual corrobora la influencia entre ambas.

Aesto Alvarez et al. (2019) sefiala que el «estado deseado» del estudio era
obtener un indice de satisfaccion laboral del 75% (0,75), ya que la planificacién
estratégica del hospital incluye el aumento de la felicidad laboral entre sus
objetivos.

Con respecto al segundo objetivo especifico se observo que la organizacion
para la calidad influye en la satisfaccion laboral del personal de salud del Hospital
Alfredo Callé Rodriguez del Distrito de Sicuani, con un grado de significacién de
0.001 < 0.05 lo cual corrobora la influencia entre ambas.

Felipa (2023) sefala que el Rho Spearman de 0,062 demostré la asociacion
entre los factores extrinsecos (que incluyen variables organizativas, funcionales
o individuales) y la satisfaccion laboral. Estas variables incluyen los ingresos, el

papel que uno desempefia en la institucion, las relaciones interpersonales y la

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV A&/ | INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION"

estabilidad en el empleo, y demas. Segun él, la institucidon necesita organizacién
si quiere que sus trabajadores estén contentos y rindan al maximo.

En el tercer objetivo especifico se encontré que con respecto a la a la
garantia y mejora de la calidad esta influye en la satisfaccion laboral del personal
de salud del Hospital Alfredo Callé Rodriguez del Distrito de Sicuani, con un
grado de significacién de 0.000 < 0.05 lo cual corrobora la influencia entre ambas

A esto Alvarez et al. (2019) debido a la mala calidad de construccion de las
instalaciones de la empresa, existen peligros que no estan suficientemente
controlados: No hay garantias de que se cumplan las medidas de labor (
alumbrado, aireacién, decorativa e Higiénica) requeridas para el incremento de
los préstamos de labor ofrecidos en la entidad. La falta de normas definidas en
el disefio de los puestos de trabajo para garantizar la comodidad de los
empleados en el desempefio de sus responsabilidades se traduce con
frecuencia en una baja satisfaccion de los trabajadores, lo que subraya la
necesidad de mejorar las practicas de gestion para garantizar esta evolucion.

En el cuarto objetivo especifico se visualizé que la informacion para la
calidad influye en la satisfaccion laboral de los trabajadores del Hospital Alfredo
Callo Rodriguez, en el cual se puede observar que se hallé un denominado grado
de significacion de 0.000 < 0.05 lo cual corrobora la influencia entre ambas.

A esto Felipa (2023) senala que en la variable de participacion de la
encuesta examina el nivel de satisfaccion del trabajador con la formacién
impartida por su entidad. Las variables a cargo del trabajo y satisfaccion con la
participacion en la variable satisfaccion laboral mostraron una asociacion positiva
estadisticamente no significativa (r =,049; p <,490), lo que sugiere que cuanto

mas trabajo se tiene, mas informacién se recibe de la organizacion. Por otro lado,
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Alvarez et al. (2019) ademas, dice que durante su investigacién se descubrieron
problemas de comunicaciéon entre los grupos de trabajo. La informacién mal
entendida o suministrada incorrectamente ha dado lugar a quejas de afectados

y allegados.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Se logré determinar que en la gestion de calidad el 51% consideran
que casi nunca existe una gestiéon y por otro lado de los 200
trabajadores con respecto a la satisfaccion laboral se pudo notar
que el 36% en ocasiones se sienten satisfechos. Por otro lado, la
gestion de calidad influye en la satisfaccion laboral del personal de
salud del Hospital, esto contrastando la hipétesis donde se
visualizé un grado de significacion de (p=0.000) < p = 0.05), por
ende, se acepta la hipotesis alterna y rechaza la hipétesis nula. Lo
cual corrobora la influencia entre ambas variables, sefialando que
si existe una buena gestién de calidad por parte de la direccidn
existira una mejor satisfaccion laboral por parte de los trabajadores.

SEGUNDA: La planificacion para la calidad influye en la satisfaccion laboral del
personal de salud del Hospital Alfredo Callé6 Rodriguez del Distrito
de Sicuani, con un grado de significacion de 0.000 < 0.05 lo cual
corrobora la influencia entre ambas. Por otro lado, con respecto a
la planificacion para la calidad el 36% indicaron que casi nunca
realizan una planificacion y con respecto a la satisfaccion laboral
se pudo notar que el 53% casi nunca se sienten satisfechos.
Manifestando que si existe una buena planificacion por parte de la
direccion, existira una mejor satisfaccion laboral en el personal de
salud. Por lo que se acepta la hipotesis alterna y rechaza la

hipétesis nula.
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TERCERA: La organizacion para la calidad influye en la satisfaccion laboral del
personal de salud del Hospital Alfredo Callé Rodriguez del Distrito
de Sicuani, con un grado de significacion de 0.001 < 0.05 lo cual
corrobora la influencia entre ambas. Por otro lado, el 59% indicaron
que casi nunca se organizan Observando la importancia que tiene
que tener una mejor organizacion en el hospital estudiado. Por lo
que se acepta la hipétesis alterna y rechaza la hipétesis nula.

CUARTA: La garantia y mejora influye en la satisfaccién laboral del personal
de salud del Hospital Alfredo Callé Rodriguez del Distrito de
Sicuani, con un grado de significaciéon de 0.000 < 0.05 lo cual
corrobora la influencia entre ambas. Con respecto a la a la garantia
y mejora de la calidad el 51% percibieron que casi nunca existe
garantias. Sefialando que la garantia y mejora del hospital por parte
de la autoridad repercutira en que el personal se sienta mas
satisfecho. Por lo que se accede la hipdtesis alterna y rechaza la
hipotesis nula.

QUINTA: La informacion para la calidad influye en la satisfaccion laboral del
personal de salud del Hospital Alfredo Callé6 Rodriguez del Distrito
de Sicuani, con un grado de significacion de 0.000 < 0.05 lo cual
corrobora la influencia entre ambas. Asimismo, el 37% senalaron
que casi nunca realizan una informacién apropiada. Lo que indica
la importancia de tener una correcta informacion a nivel del
personal del hospital. Por lo que se admite la hipdtesis alterna y

rechaza la hipétesis nula.
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RECOMENDACIONES
PRIMERA: Al director del hospital, efectuar un analisis exhaustivo de la gestién
de calidad de esta, en los elementos de planificacidén, organizacion,
mejoramiento, garantia e informatica de la institucion, para
comprobar si se estan realizando de manera adecuada, ya que se
puede constatar la trascendencia de estos para tener una mayor

satisfaccion laboral.

SEGUNDA: Al director del hospital, incorporar la mejora institucional y los
procesos organizativos a la politica de recursos humanos para
inspirar y motivar a los empleados. Asimismo, sugiere aumentos
salariales y/o beneficios laborales tanto para los empleados

contratados como para los nombrados.

TERCERA: Al director y jefes del hospital Alfredo Callo Rodriguez, realizar
investigaciones para validar los efectos con el fin de acrecentar el
conocimiento sobre la satisfaccion laboral, asi como crear
asimilaciones que proporcionen la mejora de los escenarios de
labor en los centros sanitarios. Esto también ayudara a optimar la

satisfaccion laboral de los personales del hospital en mencion.

CUARTA: Al director del hospital, reforzar la calidad profesional y de atencién
a través de la formacién y de la permanente renovacién, ya que

sirve de incentivo para los distintos trabajadores.
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QUINTA: Al director del hospital, aumentar la calidad de los servicios
sanitarios, debe desarrollarse un sistema interno de evaluacién del
talento humano que muestre las competencias del personal y
permita una adecuada calificacién del personal en funcién del

puesto.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANALISIS DE LA GESTION DE LA CALIDAD Y SU INFLUENCIAEN LA SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL DE SALUD
DEL HOSPITAL ALFREDO CALLO RODRIGUEZ DEL DISTRITO DE SICUANI, 2024

67

Distrito de Sicuani, 20247

- 4La organizacién para la calidad
influye en la satisfaccion laboral
del personal de salud del Hospital
Alfredo  Calld Rodriguez del
Distrito de Sicuani, 20247

- ¢ Lagarantia y mejora influye en la
satisfaccion laboral del personal
de salud del Hospital Alfredo Callo
Rodriguez del Distrito de Sicuani,
20247

- 4La Informacion para la calidad
influye en la satisfaccion laboral
del personal de salud del Hospital
Alfredo  Calld Rodriguez del
Distrito de Sicuani, 20247

Distritc de Sicuani, 2024

Identificar si la organizacion para la
calidad influye en la satisfaccion
laboral del personal de salud del
Hospital Alfredo Callo Rodriguez del
Distrito de Sicuani, 2024

|dentificar si la garantia y mejora
influye en la satisfaccion laboral del
personal de salud del Hospital
Alfredo Callé Rodriguez del Distrito
de Sicuani

Identificar si Ia informacién para la
calidad influye en la satisfaccion
laboral del personal de salud del
Hospital Alfredo Callo Rodriguez del
Distrito de Sicuani, 2024.

Rodriguez del Distrito de Sicuani,
2024.

La calidad influye significativamente
en la satisfaccion laboral del
personal de salud del Hospital
Alfredo Callé Redriguez del Distrito
de Sicuani, 2024

La garantia y mejora influye
significativamente en la satisfaccion
laboral del personal de salud del
Hospital Alfredo Callé Rodriguez del
Distrito de Sicuani, 2024

La informacién para la calidad
influye en la satisfaccion laboral del
personal de salud del Hospital
Alfredo Callé Roedriguez del Distrito
de Sicuani, 2024,

VARIABLE 2:
SATISFACCION
LABORAL
DIMENSICNES:

- Incentivos y
motivacion

- Recursos para el
puesto de trabajo
- Relaciones
interpersonales

Problema general Objetivo General Hipdtesis general Variables y Metodoclogia
dimensiones
iLa gestion de la calidad influye | Analizar si la gestidn de la calidad | La gestion de la calidad influye | VARIABLE 1: DISENO
en la satisfaccion laboral del | influye en la satisfaccion laboral del | significativamente en la satisfaccion | GESTION DE Cuantitativo-No
personal de salud del Hospital | personal de salud del Hospital | laboral del personal de salud del | CALIDAD experimental
Alfredo Calld Rodriguez del | Alfredo Calld Rodriguez del Distrito | Hospital Alfredo Callé Rodriguez del | DIMENSIONES:
Distrito de Sicuani, 20247 de Sicuani, 2024, Distrito de Sicuani, 2024, -Planificacion para TIPO
Problemas especificos Objetivos especificos Hipdtesis especificas la calidad Explicativo
- ¢La planificacién para la calidad |- Identificar si la planificacion para la|-La planificacion para la calidad I?Egﬂgfgc'm para Nivel
influye en la satisfaccion laboral | calidad influye en la satisfaccion | influye %igniiicatiuamente en Ia _Garantia y mejora Basico
del personal df& salud qel Hospital Iabor:;_al del persona[ de s'alud del | satisfaccion Iabﬁr_al del personal dz—;: Informacién para la
Alfredo Callo Rodriguez del | Hospital Alfredo Callo Rodriguez del | salud del Hospital Alfredo Callo calidad POBLACION

El personal de
salud del Hospital
Alfredo Calld
Rodriguez

MUESTRA
Mo Probabilistica

TECNICA
Encuesta

INSTRUMENTO
Cuestionario
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO GESTION DE LA CALIDAD
INSTRUCCIONES:
Estimado participante, la encuesta es anonima y sus respuestas son
confidenciales, le agradecemos ser lo mas sincero posible. Llene los espacios

en blanco y marque con un aspa la alternativa que considere mas conveniente.

N° | GESTION DE LA CALIDAD 1 2 3 4 5

My
HMunca Comal inca Db s SRS e i

Planificacién para la calidad

Existe algin documento en el que se
1 | exprese la politica de calidad y los objetivos.
Facilitan un registro ordenado de las
principales actividades y tareas, antes de
2 | llevarlos a cabo |
Socializan un plan de gestion de calidad en -
su nivel correspondiente de su jurisdiccion
para orientar sus actividades segun sus
3 | prioridades sanitarias o institucionales

Cree usted que el hospital implementa algun |
mecanismo de gestion para evitar riesgos
4 | adversos |
Realizan algan informe final de socializacion
de los planes de gestion a la direccion de
5 | calidad en salud

Existe algtn plan de desarrollo de programas
de motivacion e incentivos de personal
asistencial de los diferentes servicios |
involucrados para una mejor calidad de |
6 | atencion

Organizacién para la calidad
Se implantan las acciones necesarias para

alcanzar resultados planificados y mejora
7 | continua de los procesos.

Se posee algun manual de calidad en el que
se referencien los procesos y los requisitos
8 | del sistema de gestion de calidad
Elaboran o brindan asesoria técnica en la
elaboracion de estudios de investigacion y
9 | proyectos de mejora de la calidad

Sabe usted si evallan y monitorean los
10 | estandares de calidad del hospital

El personal de salud es sensibilizado y
11 | capacitado continuamente en calidad a fin de

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




TESIS UANCV

VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION"

mejorar su desempeifio en el trabajo y a la
satisfaccion del usuario.

12

En el hospital establecen mecanismos de
informacion para los pacientes.

Garantia y mejora

13

Cuentan en sala de operaciones con alguna
lista de wverificacidn de la seguridad del
paciente al momento de la cirugia

14

Existe algun registro de las ocurrencias de
incidentes o eventos adversos

15

Identifican los eventos adversos mas
frecuentes en el hospital segun tasa de
prevalencia

16

Realizan capacitaciones  sobre las
intervenciones en eventos adversos a todo el
personal involucrado, de tal manera que los
mismos fengan los conocimientos sobre el
manejo de estas situaciones antes, durante
y después del hecho

17

Cuentan ustedes en cada uwno de los
sernvicios con guias de practica clinica

18

Cuentan ustedes con auditores médicos que
realicen informes de auditoria de caso,
haciendo seguimientos a la implementacion
de las recomendaciones emitidas por el
comité de auditoria

Informacion para la calidad

19

Realizan ustedes encuestas de
medicion{SERQUAL) de la satisfaccion del
usuario externo, hospitalizados,

emergencias

20

Elaboran algin informe anual con los
resultados obtenidos en la medicion de la
satisfaccion de los usuarios externos y son
sociabilizados con el personal de salud
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CUESTIONARIO SATISFACCION LABORAL
INSTRUCCIONES:
Estimado participante, la encuesta es andnima y sus respuestas son
confidenciales, le agradecemos ser lo mas sincero posible. Llene los espacios

en blanco y marque con un aspa la alternativa que considere mas conveniente.

N° | SATISFACCION LABORAL [ 1] 2] 3 4 | 5
B Hunca Cas Ocasiones | Siempre 1 Fluy

Incentivos y motivacion

1 | Tengo reconocimiento del trabajo bien
hecho e incentivos laborales

2 | Los incentivos laborales me han dado
oportunidad de superacion profesional
3 | El personal recibe incentivo como carta
de felicitacion por el resultado ;
sobresaliente en la evaluacion de
desempeno &
4 | Como parte de los incentivos, le
facilitan el permiso por asistencia a
cursos relacionados con su labor

5 | Ha recibido cursos de especializacion
como parte de los incentivos de la
institucion

6 | Se programa charlas o eventos para
motivar al personal en su diaria labor

7 | Sus expectativas laborales lo motivan a
realizar su labor eficazmente

8 | Esta motivado para que su labor ayude .
a cumplir los objetivos de la institucion .
9 | Tengo motivacion para participar en
actividades cientificas

Recursos para el puesto de trabajo
10 | Cuento con el espacio fisico vy
mobiliario ergondomico béasico para
realizar mi labor .
11 | Me entregan los materiales y reactivos
para la labor diaria en el momento
oportuno

12 | He recibido instruccion en el uso de los
equipos y materiales de seguridad
necesarios para mi labor

13 | Hecibo la instruccion adecuada la
organizacion del trabajo
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14 | Cuento con el ambiente adecuado
(nivel aceptable de ruido, temperatura
e iluminacion entre otros) para realizar

| mi labor |

15 | Los residuos son tratados
adecuadamente de acuerdo a Ila
reglamentacion de residuos
hospitalarios

Relaciones interpersonales
16 | Durante la labor diaria, soy tratado con
respeto por parte de mi supervisor

17 | Las actividades que se realizan como '

parte de su funcion las realiza con
| cortesia
18 | Tengo conocimiento que la etica debe ’
prevalecer en la atencion del paciente
19 | La obligacién legal debe predominar
frente a la responsabilidad moral en la
atencion del paciente
20 | Practico la escucha activa con los
colaboradores de su institucion
21 | Participo en actividades de sensibilidad
| social a la comunidad N |
22 | Cuando mi compafniero tiene problemas
durante su labor, le brindé apoyo vy |
| colaboracion |
23 | Busco la oportunidad para promaover la
armonia en mi area de trabajo
24 | Se incentiva la confianza entre el
personal para mejorar el clima laboral
25 | El personal de su area se dirigen a
usted con cordialidad
26 | Percibo que el paciente recibe una
| atencion eficaz [
27 | Participo en los equipos de salud para
mejorar los conflictos en mi area de
trabajo
28 | Toman en cuenta su participacion en
| las decisiones laborales
29 | Conozco el procedimiento para
resolver conflictos frente a los
| pacientes o |
30 | Tengo conocimiento como solucionar
| un conflicto generado por el paciente
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Anexo 3: Validacion de instrumentos

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
ESCUELA DE POSGRADO

ESCLEA CE POSGRADG

UANCV
VALIDACION DE EXFERTOS
GUIA DE J 21210 O L ¥PERTO
Titulo: ANALISIS DE LA GESTION DE L/ Lo/ U INFLUENCIA EN LA SATISFACCION
LABORAL DEL PERSONAL DE SALUD DEL H501T 4 a1 cufnn) CALLG RODRIGUEZ DEL DISTRITO
DE SICUANI, 2024
|. REFERENCIAS ‘
11. Nombredelexperto . CARLOS  pOOLFO LUNA URVIULA
1.2. Profesion s -
1.3. Cargo actual ST DOCENTE UNIVERSITARNO
1.4. Grado académico MAGIS TER

Il. ASPECTOS DE VALIDACION :
r 1 [ 2 1Ay 1 (I . B | 5
__Deficiente | Regular B.zna Muyousra | Excelente |

INDICADORES T S VALORES |

1. CLARIDAD v
5 ORIETRID (B ir el 1
3. ACTUALIDAD "Es 2 . <)) Wil

v |

|

4. ORGANIZACION

[5. SUFICIENCIA |

6. INTENCIONALIDAD

7. CONSISTENCIA

8. COHERENCIA

8. METODOLOGIA

10 PERTINENCIA

‘ ine sl GEnC

Il.  OBSERVACIONES Y RECCNI=! " AT I J/IES
867 X

IV. RESOLUCION
Aprobado (C>75% = 0.75)
Desaprobado (C<75% =0 7%

Lugaryfecha................. / %
o
/,/ / f//

e Gt

Dhi: G012/ 22 éY
NG O Ys/3¢23)
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UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ

ESCUELA DE POSGRADO
VALIDACION DE EXPERTOS

GUIA DE JUICIO DE EXPERTO

Titulo: LIDERAZGO DIRECTIVO Y GESTION EDUCATIVA EN LOS DOCENTES DE INSTITUCIONES
EDUCATIVAS DE LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA LOCAL CARABAYA, PERIODO 2024

I REFERENCIAS

a. Nombre del experto :..[REDDY . . TORIGIO, CHALLO yARGAS
b. Profesion D W DOCENTE | UNIVERSITARIO s
c. Cargo actual SO Y (LA R .
g Grado BCRUSMICOIR: ....... 00 G L O i esass tausesessbraons. . ... ooe
1. ASPECTOS DE VALIDACION
[ 1 2 3 4 5
| Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
[ INDICADORES CRITERIOS VALORES |
| 1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje
[ apropiado
[ 2. OBJETIVIDAD Esta expresado en \/
capacidades observables
3. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la J
ciencia
| 4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica ‘/ N
de los items con las variables !
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en \/
cantidad y calidad suficiente
| 6. INTENCIONALIDAD | Esta adecuado para cumplir \/
; los objetivos de la
| investigacion
7. CONSISTENCIA Estd basado en aspectos \/
tedricos y cientificos /
8. COHERENCIA Entre dimensiones, \/
indicadores, items e indices |
['9. METODOLOGIA Responde al propésito de la \/
’[ _ investigacion
| 10 PERTINENCIA Es utl y adecuado para la \/
. [|investigacién ¥l

L. OBSERVACIONES Y REC%MENDACIONES
(W

IV.  RESOLUCION
Aprobado (C>75% = 0.75)
Desaprobado (C<75% =0, 75)
Lugar y fecha .. o

~Firma——{~
L0123345. )
ular . 2321744 "{5

N° Ce
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UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
ESCUELA DE POSGRADO
VALIDACION DE EXPERTOS
GUIA DE JUICIO DE EXPERTO

Titulo: ANALISIS DE LA GESTION DE LA CALIDAD Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION
LABORAL DEL PERSONAL DE SALUD DEL HOSPITAL ALFREDO CALLO RODRIGUEZ DEL DISTRITO
DE SICUANI, 2024

|. REFERENCIAS
1.1. Nombre del experto : ... JESVS MpMAVL mAMANI

1.2. Profesién R ...
1.3. Cargo actual Dn DOCENTE | UNIVERSITARIO, ..
1.4. Gradoacadémico :............PocTaR, .

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

1 2 3 4 5
Deficiente Regular Buena | Muy buena Excelente
| INDICADORES CRITERIOS VALORES
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje | '
apropiado i f
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades
observables ) .
3. ACTUALIDAD Es adecuado al avance de la }
ciencia K "
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica
de los items con las variables A
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en
cantidad y calidad suficiente ‘N
6. INTENCIONALIDAD | Esta adecuado para cumplir los
| objetivos de la investigacién s
7. CONSISTENCIA Estéd basado en aspectos
| tedricos y cientificos N 2
8. COHERENCIA | Entre dimensiones.
| indicadores, items € indices R
9. METODOLOGIA | Responde al propdsite de la
LA | investigacion it
f 10 PERTINENCIA Es util y adecuado para la .
L | investigacion 17 ]
. OBSERVACIONES Y RECOMEN%ACI()NFS
B4/o

IV. RESOLUCION
Aprobado (C>75% = 0.75)
Desaprobado (C<75% = 0.75)
Lugaryfecha ...........

éw Y25 0y3
e etiular I85803¢
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Anexo 4: Base de datos de la encuesta aplicada

Gestion de calidad

Planificacidon Organizacion Garantiay Informa
cion
parala para la calidad mejora
parala
calidad calidad

N°e |1(2/3|4|5|6(7(8 910 |1 (12 (13 (14 (1|16 |17 |18 |19 | 20

10 | 3|3(3(1[3(2|2|2(33 (4|2 |3 (3 |3|2 |2 (2 (4 |3

11 |(4]12(4(1]2(4|4|3(12 |2 |3 |4 |3 |3|3 |1 1 1 1

12 (411 (1(1]2{1]2|2(2(2 (4 |1 |2 [2 |4|1 |2 |2 (1 |4

13 (4143 (1[3[2]1]1/31 [4 |1 |1 1 |31 |1 (3 (3 |4

14 | 3|4(4(1[1|1}2113 |3 |1 |1 (3 |3|3 |3 (2 |1 |3

15 |[3|4(4(2(2|{1|2|4 11 [4 |3 |1 1 2|12 |3 (2 (4 |4

16 | 4|1(4|4(2|1(2{1/143 (4 |1 2 |1 |31 |1 |3 |2 |3

17 |3|3(3|1(1|1/2[2/34 (4|2 |1 |2 |31 |2 |2 |3 |3

18 | 3|13(2(3[3(1|3|3(2(2 |3 |3 |2 (3 |3|2 |2 (2 (3 |3

19 |3|3(1(2(3|2|2|2(32 |2 |2 |3 |3 |4|2 |4 (4 (4 |1

20 |2(2|2(1(2(2]4|132 |2 (2 |3 |3 (14 (1 |3 |4 |1

21 (1(2{2(2{1(1}3|1 113 |3 |3 |4 |3 (3|3 (1 |1 |1 |4

22 |4/5/3|4|5/2(3(4/33 |4 |3 (5 |3 (4(3 |5 |4 |3 |5

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




7

VICERRECTORADO DE

@) TESIS UANCV , INVESTIGACION

e, 3 4B “OFICINA DE INVESTIGAGION”
LA 7

24 14/3|4(3|3(4/3|3/33 |12 |3 |2 (3|3 |3 |2 |3 |3

25 [1(3|2(3|1|2{3|142 |2 (1 |2 |2 (4|1 |3 |2 |2 |2

26 |5/4|5|5|5|5|5[5(42 (2 (2 |1 1 3|1 1 |3 |3 |3

27 |414,2|3|3(3[4(3/33 |3 (1 |1 2 3|3 |4 |3 |1 2

28 |5/5/4|5|5|5(5(5(44 |3 |2 (2 |2 (3|3 |5 |2 |3 |2

29 |2(5/2|4|122(2{3/31 |2 |4 (4 |2 (3|2 |2 |3 |3 |2

30 (4/5/4|2|5|5(2({323 |3 |1 (3 |2 (22 |3 |3 |4 |2

31 |3/23|3|1/3(3(2{23 |3 |2 (3 |3 (22 |2 |2 |3 |2

32 |3(1,2|3|2|2(2{3]22 (2 (3 [3 |4 |2/4 |4 |4 |1 3

33 |2(2|1|2|2/4(1/3/22 |2 |3 (3 |1 (41 |3 |4 |1 |2

34 ([2(2|2(1{1|3}1(133 |3 (4 |3 |3 (3|1 (1 |1 |4 |1

35 |3(3|1|1|2(2(2{2{21 (2 (2 |1 1 1(3 |1 |1 |2 |3

36 (4(3(2|2|2(3(3[123 |2 (2 (2 |1 211 (1 (2 |1 1

37 |1(2|4(4|2(3]2|2/33 |2 (2 |2 |3 |(2/2 |3 |2 |3 |4

38 (33113222334 (2|3 |3 |3 (2|2 |3 |4 |3 |2

39 (2/4|1|2|4(4(3[122 |3 (4 (3 |3 |31 1 1 1 2

40 (1|1|112(1(2{2|2/224 (1 |2 |2 (4 |12 |2 |1 |4 |2

41 (413|1/3(2(1}1|314 (1|1 |1 (3 |1|1T |3 |3 |4 |2

42 (41411 1(1}2{1|133 (1|1 |3 (3 |33 |2 |1 |3 |1

43 (41412121 (2{4|1/114 [3 |1 |1 2 (1|1 |2 |4 |4 |2

4 (11414121 (2(1|134 (1 {2 |1 (3 |1|1 |3 |2 |3 |1

a5 [3[31]1]1]2]2]3[44 [2 1 |2 [3 [1]2 |2 |1 [4 |1

46 (3|2|3|3|1{3{3|2/23 (3|2 |3 |3 |22 |2 |2 |3 |2

47 (3|1|12|3(2(2{2|3|212 |2 |3 |3 |4 (2|4 |4 |4 |1 3

48 (212|1/2(2{4/1|3/22 |2 |3 |3 |1 411 |3 (4 (1 |2

49 |12(2|2{1|1[3|1{133 |3 |4 (3 [3 [3|1 |1 (1 |4 |1

50 [4(5|4(3|2(2|2(3/31 |2 (3 |2 (2 (2|1 (2 |1 1 2

51 |[5(4|1(2|4|4|2|3/22 |3 |3 |2 |2 (2|3 |2 |2 |3 |2
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53 [3(2|2(4|1|2|4(4/31 |2 |2 |3 (4 (3|3 (3 |1 |1 1

54 |4|5|1|1(1(2|1|2{212 |2 |4 |1 |2 (2|4 (1 (2 |2 |1

55 |3[5(4|3|1(3[2{113 |1 (4 |1 1 13 (1 |1 |3 |3

56 (4(3|4|4|1(1(1{2{11 |3 |3 |1 1 3|13 (3 (3 (2 |1

57 |3(2(4|4|2(2(1[2{41 |1 (4 |3 |1 112 |1 1 12 |4

58 |5(5(1|4|4|2(1(2{141 |3 (4 (1 |2 (13 |1 |1 |3 |2

59 |5{5|3|3|1|1(1[2{23 |4 (4 |2 |1 2ARSIRE NN’ (3 |3

60 (2/4,3|2|3|3(1(332 |2 |3 (3 |2 (3|3 |2 |2 |2 |2

61 |5/4/3|1|2|3(2(2/23 |2 |2 (2 |3 (3|4 |2 |4 |4 |4

62 |3(3/2|2|1|2(2{413 |2 |2 (2 |3 (31 (4 |1 |3 |4

63 (4322211311 |3 |3 |3 (4 (3|3 (3 |1 |1 1

64 (4/3/4|3|/3|4(3[3/34 |3 |4 (4 |3 (3|4 |4 |3 |4 |3

65 |(4(4|4(4|3(4|4|4/44 |4 |4 |4 |4 3|14 |4 |4 |4 |4

66 (3233133223 |3 |2 |3 |3 (2|2 |2 |2 |3 |2

67 311213222322 |2 |3 |3 (4 (2|4 (4 |4 |1 3

68 (2(2(1|2|2(4(1(3]22 |2 (3 [3 |1 411 |3 (4 (1 |2

69 (2/2|2|1|1|3(1{133 |3 (4 (3 |3 (31 |1 |1 |4 |1

70 |3(3|1|1|12(2(2{2{2/1 |2 (2 |1 1 113 (1 |1 |2 |3

71 |41312|2|23(3[123 |2 (2 [2 |1 211 |1 |2 |1 1

72 |11214|412|3(2(233 |2 |2 (2 |3 (2|2 |3 |2 |3 |4

73 |3(3/1|3|2(2(2{334 |2 |3 (3 |3 |22 |3 |4 |3 |2

74 | 214(1|2|4|4(3[122 |3 (4 |3 |3 |31 1 1T |3 |3

75 (11121222204 |1 (2 |2 |4 (1|2 |2 |1 |4 |2

76 (431|321 (1{3 14 |1 (1 (1 |3 (11 |3 |3 |4 |2

77 (4141|1121 133 |1 (|1 (3 |3 (3|3 |2 |1 |3 |1

78 [4(4|2(2|{1(2|4(1]14 |3 |1 |1 2 |1(1 |2 |4 (4 |2

79 |[1(4(4(2|1|2{1(134 |1 (2 |1 |3 (1|1 (3 |2 |3 |1

80 3311122344 |2 (1 |2 |3 (1|2 (2 |1 |4 |1
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82 1311213222322 |2 |3 |3 (4 (2|4 (4 |4 |1 3

83 (221|224 1|3/212 |2 |3 |3 |1 411 |3 |4 [1 |2

84 (2(2{2|1|1|3(1{133 |3 (4 (3 |3 (31 |1 |1 |4 |1

86 |1(2(1|2|3/2(1{3 13 |2 (1 (2 |1 (3|3 |3 |2 |3 |3

86 (3(4/4|3|4/4(3(2/34 |3 |4 (5 |4 (3|5 (4 |3 |4 |3

87 |3/4(4|3|4/4(3/4/43 |3 |3 (4 |4 (3|4 |4 |4 |4 |4

88 |2(1,2|1|2(2(1{231 |2 (1 (3 |1 (2(3 |2 |3 |3 |4

89 |3/4/3|/4|/3/3(3[4/44 |3 |4 (4 |4 (4|3 |3 |4 |3 |4

90 |3(4|3|4|3|4(4(4/34 |4 |4 (4 |3 (44 |3 |3 |4 |4

91 |13/4,3|4|3/4(3(2/33 |1 (|3 (3 |2 (2|3 |3 |2 |3 |3

92 |2(3|3|2|3|3|3|123 |2 (2 |2 |3 (2|2 |2 |3 |3 |4

93 |3(1|3|2|1|3(2(2{12 |2 (4 (1 |3 [(2(2 |2 |3 |3 |1

94 (4/5/3|4|5(2(2{2{21 |1 (3 |1 1 3|3 |3 |4 (3 |3

95 13(4(3(4(4(4|3|3|111 |2 (2 |2 (2 (2|1 (2 |2 |1 1

96 [4|3|4(3|3(4/4(3/22 |2 |3 |3 1 2(3 |2 |2 |2 |1

97 |4/3|5|3|5(4(1(2{44 |2 |3 (2 |2 (3|3 |2 |2 |2 |3

98 |5/5/5|/5|5|5(3(3 113 |2 |2 (2 |3 (3|4 |2 |3 |3 |3

99 (4/4,2|3|3(3(2(4{112 |4 (4 |3 |1 212 |3 (4 (3 |3
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Satisfaccion laboral
Incentivos y motivacion Recurso.s Rale e ptiestg Relaciones interpersonales
de trabajo
112|134 |5|6|7 |8 10 |11 {12 |13 |14 |15 |16 |17 |18 |19 |20 |21 |22 [ 23 |24 |25 |26 |27 |28 |29 | 30
415441444 |4 4 |4 |5 |5 |4 |4 |4 (4 |4 (4 (4 |5 |4 |5 |4 |4 (4 |4 (4 |4 |4
1121322 (2(3]|2 2 |3 |3 |4 (2 (4 |4 |4 |4 |4 |4 |3 |3 |4 |3 |4 (4 (4 |4 |4 |3
21112241832 2 (3 |3 |1 (4 (1 |4 |4 |4 |3 |4 |5 |4 |4 |3 |4 |3 |4 |4 |4 |3
2121131183 3 (4 |3 |3 |3 [1 |5 |5 |5 |5 |4 |5 (4 |5 |5 |4 |5 |5 |4 |5 |5
31|12 (2(2]|2|2 2 |2 1 1 1 3 |4 (4 |4 (4 |4 (4 |4 (4 |4 |4 |4 (4 |4 |4 |4
3122|123 (3]|1]2 2 |2 |2 1 2 1 4 (4 (4 (4 (4 (3 |3 |5 (4 (4 (5 (4 (4 |5 |4
214|142 (3(]2|2|3 2 |2 (2 |3 (2 |2 (5 |5 (5 |4 |5 |5 (4 |5 |5 |4 |4 |5 |4 |4 |5
3/1/3[2(2|2(3|3 2 (3 | I WSR2 TSI Vs (5 |3 |5 (4 |6 |5 [3 |5
4111244312 3 |4 | CEEEEGHE SEREEEES L Sa s (2 |3 (2 (3 |3 |3 [3 (2
11112112 (2(2]|2 1 12 (2 |4 |1 |2 (2 |3 |2 |3 (2 |3 |2 |3 (3 |2 |3 |2 |3 |2 |3
3132 (11|31 1 {1 (1 |3 |1 |1 (4 |5 |4 |5 |5 |4 |5 (4 |5 |5 |4 |5 |5 |3 |4
4111112113 1 {1 (3 |3 |3 |3 (2 |3 |2 |3 (3 |3 |2 |2 |3 |2 |3 |2 |3 |3 |2
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCYV

Formato digital Fecha de entrega: _16 — 12 - 2024

1. Datos del autor (es):

‘ Nombres y Apellidos:  BRISEA NAVARRO PACHA

Direccion: Jr. WIRACOCHA SIN Iy b
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N9 46452465

e N —— & S 4

Teléfono: 951130425 4 “emails gbtis navarro@gmail.com

Nombres y Apellidos:

| Direccion: £8 . AN
‘ DNI/Carneé de Extranjeria/PasapottgiN°: V. N g\
' Teléfono: Al email: e W _ :
Facultad y/o Escuela de Posgiade: . MAESTRIA EN ADMINISTRACION
Escuela Profesional o NMeneion: _ GERENCIA DE SERVICIOS DE SALUD
Titulo o Grado Académico'aoptar: & _ _MAESTRO EN ADMINISTRACION

Asesor:  Mgtr. PERCY GONZALO PUMA PUMA
| Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion Tesis[X] ‘trabajo de Suficiencia Profesional [] lrabajo Académico [ ]
 Titulo: ANALISIS DE LA GESTION DE I'A_CALIDAD Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION

LABORAL DEL PERSONAL DE SALUD DEL HOSPITAL ALFREDO'CALLO RODRIGUEZ
DEL DISTRTIQ BE SICUANI, 2024

Palabras claves, (3 a 5 ténninos) .. GESTION DE CALIDAD SATISFACCION LABORAL

(Esta obra se desarrollo en [a TTANEYV 22

152

' ! Indicar s1 su produccion itelectual ha empleado recursos tales como, uistalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCV, financiamiento. entré otros
relacionados

2 Si su produccion intelectual se desarrolld en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

Bachiller Titulo 2da Especialidad ) Maestria Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo losisiguientes (érminos, autorizo el deposito de mi tgsis en el Repositorio
Digital della UANCYV.
Con la autorizaciénede deposito de mi produceion lutelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” unalicencia no exclusiva para reproducir, distribuir,

comunicar al piblice, fransfonnar (tnicamente mediante su (1aduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion delpblico mm produceion intelectual (incluido el resumen). en formato
fisic ligital. endeualquierunedio, conocido,0 por eonocerse. a aves de los diversos
servicios por la Wniversidad, creados o por crearse; tales cono ¢l Repositorio Digital de
tesis [JANCV, galeceion de producciénintelectual, enfreetos, cn ¢l Peiiy en el extranjero
por el tiempo gireces que considere necesarias, y libres de femuneraciones.

En virtud dgdieha’ licencia, la Uniyersidad Andina “NéstgLiC ice elasquez” podra
reprodicir dii-produccion intelectal en cialquier tipo de sOportely en nuis de un ejemplar,
sin modificarsu eontenido, solo‘eéon propésites de seguridad,gespaldo v preservacion.

Declaro quedd produccion ingelectinal es una ereéacion de mi autoria y exclusiva titularidad.
coaulorfa con fitularidad compartida, y me encnentro facultado a conceder la presente
licenciay, asimismo peardnfizo que dicha produeeion intelectual noinlinge derechos de
autor de terceras personas.

La Universidad Andina “Nestor Céceres Veldsquez™ consignara eb nombre del y/o los
autor(es) de la produceion intelectual, ¥ no le hard ninguna modificacion mas que la
perniitida enla licencia,

Autorizo supublicacién (marque con una X)
)-q S1,autorizo que se deposite inmediatamente;

l ST antorizo que se depositea partir de'la-fseha (1 1n/a)
| NG autorizo.

b) Licencia ¢ \I,A![VE(‘)\I'\I()\'Q 7. 0 ‘I\ ITR\ \CIONAL :

Si usted concede gma 1 CRI MONS S@Brg™su | ccion intelectual.
mantiene la titulagdad de los d ) wtor d 1y, a la Ve per le otras personas
pueda rocuctsla. con iwla a i Jejempla e esta, bajo las

condiciones siguientes:

¢, Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?

Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales

No: significa que usted permite la reproduccion. y comunicacion publica de la produccion
mtelectual. pero sin fines comerciales.

Si autorizo
l:] No autorizo

(818)
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo.
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiceidn,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiecion del Peru g@Zade una mayog@ficacia ante los tribunales peruanos.

2(“ Intemacional

[ l acional
Linea de investivacion: 404 - ADMIBISTRACION PUBLICA — P58 o
16 — DICIEMBRE - 2024
Firma de Autor huella digital Lieclia
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