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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como proposito establecer la relacion exis-
tente entre el engagement laboral y la calidad de servicio del personal de en-
fermeria del Hospital Regional Docente de Trujillo. Se trabajé con un disefo
de tipo correlacional. Los instrumentos utilizados para medir las variables
fueron: para el diagnéstico del engagement laboral, el Utrecht Work Engage-
ment Scale — UWES - 17 (Schaufeli et al.,

2002), y para evaluar la calidad de servicio se utiliz6 un cuestionario basado
en el Modelo Servqual propuesto por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993).
Para medir los niveles de engagement y la calidad de servicio se trabajé con
todo el universo muestral del personal de enfermeria del Hospital Regional
Docente de Trujillo, cifra que asciende a 150 enfermeros. La relacion entre
las variables se determind mediante estadistica inferencial, no paramétrica
haciendo uso de la prueba Chi Cuadrado. Los resultados muestran una re-
lacion positiva entre el engagement laboral del personal de enfermeria y la
calidad de servicio. Los resultados logrados en esta tesis indican que el nivel
de engagement laboral del personal de enfermeria y la calidad de servicio
brindado en el hospital Regional Docente de Trujillo tienen una relacion signi-
ficativa, es decir un mayor nivel de engagement laboral conlleva a lograr altos
niveles de calidad de servicio.
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Abstract

The present research aimed to establish the relationship between the work
engagement and the quality of service of the nursing staff of the Regional
Docente Hospital of Trujillo. We worked with a correlational design. The ins-
truments used to measure the variables were: Utrecht Work Engagement
Scale - UWES - 17 (Schaufeli et al., 2002), and to evaluate the quality of
service, a questionnaire based on the Servqual Model Proposed by Zeithaml,
Parasuraman and Berry (1993). To measure levels of engagement and qua-
lity of service, we worked with the entire sample universe of nursing staff at
the Regional Teaching Hospital of Trujillo, numbering 150 nurses. The rela-
tionship between variables was determined using inferential, non-parametric
statistics using the Chi square test. The results show a positive relationship
between nursing staff engagement and quality of service. The results obtained
in this thesis indicate that the level of work engagement of the nursing staff
and the quality of service provided in the Regional Hospital of Trujillo have a
significant relationship, ie a higher level of labor engagement leads to high
levels of quality of service.
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INTRODUCCION

En nuestro pais, muchos de los hospitales se encuentran en crisis con pacientes
maltratados, infraestructura deficiente e inclusive cuentan con equipos nuevos pero
inoperativos, esta situacion esta presente tanto en los hospitales del MINSA como
en las postas médicas. Asi lo demuestra un reportaje de América Noticias emitido el
dia 10 de octubre de 2016; donde los familiares de los pacientes seflalan que desde
la madrugada hacen colas con la intencién de ser los primeros en la fila, aunque
eso signifique dormir en el piso y en algunos casos a la intemperie para conseguir
una cita, la misma que no les asegura tener una correcta atencion, ya que muchas
personas manifiestan que tienen que esperar a que el encargado de atenderlas co-
rrectamente cuelgue el teléfono para que le informe qué deben hacer.

Por otro lado, la Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD) sostiene que las
quejas mas frecuentes de los pacientes de hospitales y clinicas es la insatisfaccion
del paciente al no recibir una atencion adecuada e inmediata por parte del perso-
nal, falta de medicinas y mobiliario. (Lira, 2016)

En Trujillo (Peru) existen un total de 97 establecimientos entre hospitales, centros
materno infantil, centros de salud, clinicas, policlinicos, postas médicas; de éstos
el 66% pertenecen al sector publico y 34% al sector no pitiblico, siendo el Ministe-
rio de Salud del gobierno peruano el que cuenta con mayor cantidad de estableci-
mientos (50%), brinda mayor atencion en consulta externa (44%), en servicios de
laboratorio y rayos X (68%) e internamiento (56%). EsSalud, dentro de su red asis-
tencial, cuenta principalmente, con 6 hospitales, 2 policlinicos, ademas cuenta con
diferentes centros médicos y de atencién primaria; los establecimientos de salud
privados son 10 clinicas y 5 centros médicos. El hospital Regional Docente, es uno
de los establecimientos de salud que se encuentra bajo la direccién y supervision
del Ministerio de Salud. (Aurazo, 2016)

El Hospital Regional Docente de Trujillo es uno de los dos establecimientos de salud
mas importantes de la region de La Libertad. Pese a ello y a las 1.500 atenciones
diarias que brinda aproximadamente, solo cuenta con una maquina de rayos X y
carece de equipos y personal médico para realizar dialisis. Ademas, el gerente re-
gional de Salud, Luis Arteaga Temoche, sostuvo también que el nosocomio carece
de camas; solo tienen

250, cuando deberia tener el doble. También se necesita contratar mas personal,
va que en la actualidad solo cuentan, en promedio, con 120 médicos y 200 enfer-
meras. Por lo menos necesitan 100 mas en total, asi lo expresé Fernando Gil Rodri-
guez, ex presidente de la Federacion Médica Regional; siendo todos estos aspectos
un impedimento para brindar un servicio de calidad como se merece el paciente y

convirtiéndose un problema para el hospital. (Aurazo, 2016)

Para hacer frente al problema mencionado en el parrafo anterior desde abril del
2016, los pacientes de la region La Libertad que reciban un mal trato en
algin establecimiento de salud, podrdn presentar sus quejas, reclamos, sugeren-
cias y consultas en 4 centros sanitarios como son los hospitales Belén y Regional
Docente de Trujillo, asi como el Instituto Regional de Oftalmologia (IRO) y de Neo-
plasicas del Norte (IREN); debido a que cada establecimiento referido, contara con
delegados de la Superintendencia Nacional de Salud (Susalud). Cabe indicar que la
intendencia macro regional de Susalud atendi6 un total de 278 quejas, de las cuales
el 85% han sido solucionadas. (RPP Noticias, 2016)
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Sin embargo, mas alla de la infraestructura y la carencia de personal de salud que
afronta el hospital Regional Docente se necesita el compromiso de cada médico y
enfermeras ya que resulta indispensable a la hora de atender a cualquier paciente.
Tal compromiso ha recibido el nombre de engagement. Schaufeli, Salanova, Gonza-
lez — Roma y Bakker (como se citd en Salanova et al. 2004, p.245) lo definen como
una vivencia positiva, duradera, emocional, de motivacion y realizacion en cada uno
de los empleados. Este constructo incorpora los aspectos mas favorables de la vida
humana que dan cuenta del vigor (que hace referencia al grado de vitalidad y el afan
de esforzarse en el trabajo diario), la dedicacion (que hace referencias a inspira-
ciones, retos y entusiasmo en el trabajo diario) y la absorcion (que hace referencia
a la concentracion y estar a gusto con lo que uno hace, el trabajo acapara todo el
tiempo del individuo).

Una de las particularidades que presenta el sector salud es la importancia del papel
que juega su personal, debido a que estos se encuentran en permanente contacto
ya sea con los pacientes o usuarios que solicitan el servicio; por lo tanto, cualquier
comportamiento o trato que los médicos y enfermeras realicen repercutira directa-
mente en la calidad de servicio, imagen, objetivos y sobre todo en los resultados de
la organizacion.

La calidad de servicio es el resultado del compromiso y entusiasmo que demuestren
el personal médico y enfermeria en su centro de labores. Por ello, si el personal
se siente en un ambiente laboral en el que experimente satisfaccion no solo estara
cumpliendo sus metas y deseos personales sino que también se sentirda mucho mas
comprometido y brindara una atenciéon mucho mas rapida, oportuna, continua y
permanente al paciente.

En este proposito, de generar compromiso y entusiasmo hacia el trabajo, nace el
concepto de Engagement, el cual liene caracleristicas tales como el compromiso
hacia el trabajo, la motivacion, el entusiasmo, el esfuerzo y todos aquellos aspectos
que propician vinculos positivos entre el trabajador y la organizacion.

A partir de éste trabajo se propone analizar la relacion existente entre engagement
laboral y calidad de servicio y asi poder establecer como es esa relacion, determi-
nando si con niveles altos de engagement en el trabajo se puede lograr una buena
calidad de servicio orientada a los pacientes del Hospital Regional Docente de Tru-
jillo.

Zapata y Melo (2015) en el trabajo de investigacion: Engagement y productividad en
las empresas, concluyen lo siguiente: Al generar este sentimiento de engagement
del trabajador hacia la compaiiia el empleado trabaja mas a gusto y con mejor des-
empeno laboral, generando un alza en la productividad de sus 28 labores, donde se
ve beneficiado, no solo el empleado con; ascensos, reconocimientos, premios, etc.
Si no que la empresa logra adquirir una ventaja competitiva al lograr mantener una
alta productividad en el factor mas importante para cualquier compaiia-el factor
humano.

Cordova (2015) en el trabajo de investigacion: Niveles de engagement en los cola-
boradores de una industria de detergentes ubicada en escuintla, 1lega a las siguien-
te conclusion: Los colaboradores de la industria de detergentes poseen alto nivel de
engagement o compromiso, 1o cual conlleva ser colaboradores comprometidos es
decir entusiastas hacia su trabajo, ademas de una total absorcion y concentracion
en sus actividades laborales.

Reyes (2014) en su tesis titulada: Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion
del cliente de la Asociacion Share, sede Huehuetenango, concluye que de acuerdo
con los resultados se comprueba la hipdtesis operativa, la cual afirma que: La ¢
alidad del servicio si aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion
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SHARE, sede Huehuetenango, lo cual ayuda al crecimiento integral de la misma,
ya que genera que el colaborador esté atento y brinde un servicio excepcional para
que el cliente quede satisfecho.

Cumpa (2015) en su trabajo de investigacion titulada: Engagement en colaborado-
res de tres empresas de comercializacion de bebidas y alimentos de la ciudad de
Chiclayo

2015. El autor concluye: No existen diferencias significativas en la dimension “de-
dicacion” en el engagement, entre los colaboradores de las empresas de comercia-
lizacion de bebidas y alimentos de la ciudad de Chiclayo.

Bobadilla, Callata y Caro (2015) en la investigacion realizada: Engagement laboral
y cultura organizacional: El rol de la orientacion cultural en una empresa global,
concluye: logramos evidenciar que para la compaiiia sujeta a estudio existen tipos
de la cultura organizacional que predicen el engagement laboral, y que la orienta-
cion cultural colectivista explica las diferencias en las relaciones entre las variables
engagement y cultura organizacional.

Sotelo (2016), en su investigacion titulada, Engagement y estrés laboral en docen-
les de la escuela de Psicologia de la Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo,
concluye: Existe una correlacion negativa, de grado medio y altamente significativo
entre el factor involucramiento con el trabajo del Engagement y los factores del
estrés laboral: Relacion con los jefes, preparacion inadecuada, carencia de sostén,
conflicto con otros trabajadores, sobrecarga de trabajo, vulnerabilidad, satisfaccion
y autoestima.

Finalmente, ante la escasa informacion de investigaciones relacionadas entre enga-
gement y calidad de servicio en el sector salud, consideramos que nuestro analisis
seria una contribucion académica de importancia que servira de base para futuras
investigaciones interesadas en estas variables de estudio; ademas, ayudara a que
los trabajadores obtengan un mejor desempeno que permita mejorar la calidad de
servicio de salud, lo que implica garantizarles un trato digno a los usuarios, asi
como proporcionarles informacion completa y una atencion oportuna.

Ante esta situacion, es evidente que en ello recae la importancia de realizar
evaluaciones periddicas al personal de salud y plantear soluciones orientadas a los
problemas que se presentan en cada establecimiento.

Para ello nuestro objetivo es analizar el engagement laboral y la calidad de servicio
del personal de enfermeria a través de indicadores de satisfaccion y compromiso
con el fin de establecer su relacion, en el Hospital Regional Docente de Trujillo
20117.

METODOS

El nivel de investigacion es correlacional, debido a que este tipo de estudio nos
permitié medir las dos variables para ver si estdn o no relacionadas y luego ana-
lizar la correlacion. La utilidad y el propodsito de haber usado este tipo de estudio
nos sirvié para determinar como se puede comportar una variable conociendo el
comportamiento de la otra variable relacionada. El tipo de investigacion es apli-
cada y su disefo de estudio es correlacional. La poblacion estuvo conformada por
personal de enfermeria del Hospital Regional de Trujillo afio 2017, compuesta por
150 personas (enfermeros y auxiliares de enfermeria) y para la obtencion de la
muestra para las variables de estudio, por ser un nimero reducido de personal, se
tomo a la totalidad de la poblacion, cifra que asciende a 150 personas (enfermeros
y auxiliares de enfermeria).
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Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos se aplic una encuesta piloto a
45 enfermeros de hospitales, con el propdsito de evaluar la confiabilidad de cada
instrumento. Posteriormente se aplico la encuesta UWES -17 validada a la totalidad
(el universo muestral) del personal de enfermeria del Hospital Regional Docente,
con el objeto de obtener informacion sobre los aspectos relacionados con la inves-
tigacion. Esta técnica permitio diagnosticar los niveles de engagement laboral del
personal de enfermeria del Hospital Regional Docente. Posteriormente se aplico la
encuesta Modelo Servqual validada al universo muestral del personal de enfermeria
con el objeto de obtener informacion sobre la percepcion de la calidad de servicio
que brinda el Hospital Regional Docente. Como instrumento para el diagnéstico
del engagement laboral, se adapto la version espaiola (Salanova et al., 2000) del
Utrecht Work Engagement Scale (Schaufeli et al., 2002) compuesta por 17 items
distribuidos en tres factores: vigor (6 items), dedicacién (6 items) y absorcién (5
items); se utilizo una escala Likert de diez posiciones (desde 1 = «<nunca», hasta 10
= «siempre»).

El rango de puntuaciones para medir los niveles de engagement laboral es consi-
derado: Muy alto 9 a 10 puntos, alto de 9 a 8.9 puntos, medio de 7 a 7.9 puntos y
bajo de 6 a 6.9 puntos.

Para evaluar la calidad de servicio se utilizo un cuestionario basado en el Modelo
Servqual propuesto por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), compuesta por 22
items distribuidos en cinco dimensiones: elementos tangibles (4 items), fiabilidad (5
items), capacidad de respuesta (4 items), seguridad (4 items) y empatia (5 items);
se utilizo una escala Likert de siete posiciones (desde 1 = «absolutamente en des-
acuerdo», hasta 7 = «<absolutamente de acuerdo») previa explicacion de los fines de
la investigacion y de como proceder con los test. El rango de puntuaciones para me-
dir los niveles de calidad de servicio sera considerado: Alto 5 a 7 puntos, medio 3 a
4.9 puntos y bajo de 1 a 2.9 puntos. Para evaluar la consistencia interna de los tres
factores vigor, dedicacion y absorcion se uso el coeficiente de confiabilidad Alfa de
Cronbach, los cuales presentaron un coeficiente de 0.949, 0.832 y 0.84 respectiva-
mente; asi como también se evalu6 la consistencia de la escala general de la UWES
-17 de Engagement Laboral presentando un coeficiente de Cronbach de 0.935. Para
evaluar la consistencia interna de las cinco dimensiones: elementos tangibles, fia-
bilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, se uso el coeficiente de con-
fiabilidad Alfa de Cronbach, los cuales presentaron un coeficiente de 0.821, 0.86,
0.827, 0.845 y 0.876 respectivamente; asi como también se evaluo la consistencia
de la escala general del modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio presentando un
coeficiente de Cronbach de 0.945. Para llevar a cabo esta investigacion se tuvo en
cuenta los siguientes pasos: La evaluacion se realiz6 a través de dos cuestionarios:
de engagement y de calidad de servicio, los cuales se aplicaron con el permiso pre-
viamente gestionado del Jefe administrativo del Hospital Regional Docente, a quien
se le dio a conocer los resultados obtenidos, ademas de la informacion consentida
por los sujetos de estudio. Con el cuestionario de engagement y con el de calidad
de servicio, se evaluo al personal de enfermeria del Hospital Regional Docente de
la ciudad de Trujillo, previa explicacion de los fines de la investigacion y de como
proceder con los test. La administracion se realizé de forma individual, con una
duracion de 5 minutos con variaciones de tiempo dependiendo de cada colaborador.
Una vez aplicada las pruebas se procedio a procesar los datos recolectados en una
hoja de calculo en programa Microsoft Excel version 2013, donde se realizo la ade-
cuacion para exportar al Programa SPSS version 22, en el cual a través del analisis
de los datos se obtuvo la tabla de frecuencia de ambas variables y la contrastacion
de la hip6tesis mediante el estadistico inferencial, no paramétrico haciendo uso de
la prueba Chi — Cuadrado. En la presente investigacion se procedi6 al analisis de
datos, haciendo uso de la prueba Chi - Cuadrado, para independencia de variables
de datos cualitativos, el cual tiene la siguiente férmula:
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Donde: 0;: Frecuencias Observadas E; :Frecuencias Esperadas

La aplicacion de Chi-Cuadrado nos da como resultado 13.98 lo cual resulta signifi-
cativa porque el valor de prueba (13.98) es mejor que el punto critico (12.59) que
aparece en la tabla, por lo tanto rechazamos la hipétesis de nulidad a un nivel de

significacion de 0.05, es decir que aceptamos que exista una relacién directa entre
la calidad de servicio y el engagement laboral.

RESULTADOS

Una vez realizado el trabajo de campo, se procedid a realizar el analisis de la data
y se obtuvieron diversas tablas y figuras que explican parte de los resultados del
presente estudio y que buscan cumplir en cierta forma, con los objetivos planteados

en un principio. A continuacion se explicaran los resultados obtenidos:

Tabla 1

Distribucion de frecuencias del Engagement Laboral

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 89 59%
Medio 41 28%
Alto 15 10%
Muy Alto 5 3%
Total 150 100%
Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los Investigadores
Tabla 2
Promedio por dimensiones del Engagement Laboral
Dimensiones del Engagement Promedio
Vigor 6.69
Dedicacion 6.88
Absorcion 6.95
Total Promedio 6.84

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los Investigadores
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Tabla 3

Distribucion de frecuencias de la Calidad de Servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 133 89%
Medio 10 6%

Alto 1 5%
Total 150 100%

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los Investigadores

Tabla 4

Promedio por dimensiones de la Calidad de Servicio

Dimensiones de la Calidad de Servicio Promedio
Elementos tangibles 2.76
Fiabilidad 2.65
Capacidad de Respuesta 2.58
Seguridad 3.39
Empatia 2.51
Total Promedio 2.78

Fuente: Encuestas

Elaboracion: Los Investigadores

Tabla 5

Relacion entre el Engagement Laboral y la Calidad de Servicio

i

ENGAGEMENT
CALIDAD DE SERVICIO
BAJA MEDIA ALTA TOTAL
N % N % N % N %
BAJO 88 66% 1 10% 0 0% 89 63%
MEDIO 39 29% 1 10% 1 14% 141 29%
ALTO 5 4% 7 70% 3 43% 15 5%
MUY ALTO 1 1% 1 10% 3 43% 5 3%
TOTAL 133 100% 10 100% 7 100% 150 100%
Valor Gl Sig.
Asintética
(Bilateral)
Chi- Cuadrado 13.98 6 0.000 de Pearson

Fuente: Encuestas
Elaboracion: Los Investigadores
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DISCUSION

En la lectura de tablas sobre los resultados obtenidos al aplicar los instrumentos
de recoleccion de datos se determind que el personal de enfermeria del Hospital
Regional Docente de Trujillo, el 59% tienen un nivel bajo de engagement laboral;
el resultado de este indicador es producto del promedio que se obtuvo en las tres
dimensiones: absorcion 6.95, dedicacion 6.88 y vigor 6.69, que de acuerdo a la ta-
bla de rangos, estos indicadores muestran un nivel bajo. Esto no coincide con los
autores Schaufeli, Salanova, Gonzalez — Roma y Bakker (2002), quienes definen el
engagement laboral como un constructo motivacional positivo relacionado con el
trabajo que se caracteriza por la presencia de una iniciativa por esforzarse, inclu-
S0, si se presentan obstaculos (vigor); por la presencia de sensaciones de entusias-
mo, orgullo, reto y significado (dedicacion); y por la presencia de una percepcion
de que el tiempo se consume rapidamente cuando se esta trabajando (absorcion).
De acuerdo a la definicion de los autores y a partir de los resultados obtenidos po-
demos afirmar que el personal de enfermeria muestra una mentalidad negativa y
poca satisfaccion en el trabajo lo que se ve reflejado en el bajo nivel de engagement
laboral que presentan.

Asi mismo es importante comparar las conclusiones de Cérdova (2015) en su tra-
bajo de investigacion en el que demuestra que los niveles de engagement de los
colaboradores de una industria de detergentes poseen un nivel alto, 1o cual conlleva
ser colaboradores comprometidos es decir entusiastas hacia su trabajo.

Con respecto a los resultados de los niveles de la calidad de servicio, se hallé que
el personal de enfermeria del Hospital Regional Docente de Trujillo, el 89% tienen
un bajo nivel de calidad de servicio, donde la dimension seguridad nos arroja un
promedio de 3.39, elementos tangibles 2.76, fiabilidad 2.65, capacidad de respues-
ta 2.58 y empatia 2.51. Estas cinco dimensiones fueron estudiadas por los autores
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985 — 1988), quienes definen que la empatia
muestra el interés y el nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas
a sus usuarios, la fiabilidad da a conocer la habilidad para ejecutar el servicio pro-
metido de forma fiable y cuidadosa, la seguridad se ve reflejada en el conocimiento
y atencion de los empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza,
la capacidad de respuesta refleja la disposicion para ayudar a los usuarios y para
prestarles un servicio rdapido y los elementos tangibles estan relacionados a la
apariencia fisica de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacion.

De acuerdo a los resultados de nuestro analisis, es posible afirmar que el engage-
ment laboral a través de sus dimensiones vigor, dedicacion y absorcién explican de
manera significativa los niveles de la calidad de servicio que brindan los colabora-
dores en la muestra. Este resultado puede ser explicado a través de la prueba chi
— cuadrado en el que se determin0 que existe relacion entre el engagement laboral
y la calidad de servicio del personal de enfermeria del Hospital Regional Docente
de Trujillo ya que el valor de prueba (13.98) es mejor que el punto critico (12.59)
que aparece en la tabla. De esta manera el engagement laboral queda claramente
definido como un estado en que el trabajador se siente lleno de energia, esta muy
implicado en el trabajo y el tiempo le pasa volando debido a que se encuentra
concentrado y absorto en sus tareas. Napione (2011); asi, trabajadores engaged
muestran un mayor compromiso y se caracterizan como personas altamente invo-
lucradas en su trabajo lo que se ve reflejado en la calidad de servicio que ofrecen
al cliente.
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CONCLUSIONES

Los resultados de esta investigacion han puesto de manifiesto que existe una rela-
cioén significativa entre la calidad de servicio y el nivel de engagement laboral del
personal de enfermeria del Hospital Regional Docente de Trujillo. De forma general,
un nivel alto de engagement laboral, es decir trabajadores que se caracterizan por
tener altos niveles de energia, de persistencia, concentracion, dedicacion, entusias-
mo, inspiracion, orgullo y reto relacionados con el trabajo que realizan, conlleva a
alcanzar niveles altos en la calidad de servicio que brinda la organizacion.

El personal de enfermeria del Hospital Regional Docente de Trujillo presenta bajos
niveles de engagement laboral, el 59% tiene un nivel bajo de engagement laboral,
mientras que un 28% tiene un nivel medio, el 10% un nivel alto y solo el 3% un
nivel muy alto.

De acuerdo a la percepcion del personal de enfermeria del Hospital Regional Do-
cente de Trujillo en relacion a la calidad de servicio, un 89% lo califica con un nivel
bajo, un 6% como un nivel medio mientras que el 5% lo califica con un nivel alt

Existe una relacion directa entre el engagement laboral y la calidad de servicio del
personal de enfermeria en el Hospital Regional Docente de Trujillo.
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