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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal proponer la estrategia ocupacional para
la satisfaccion laboral en trabajo remoto del personal enfermero del Call Center Covid Policia
Nacional del Perd-Lima, empleando una metodologia de enfoque cuantitativo, no experimental
de corte trasversal, teniendo como tamarfio de la poblacidn finita lo conforman 65 enfermeros.
Debido a la reducida cantidad del personal en el area mencionada, se decidio tomar la totalidad
de la poblacion, que brindaron la informacién necesaria para tener conocimiento respecto a la
satisfaccion y las estrategias realizadas por los encargados. Se aplicé como técnica la encuesta
y como instrumento cuestionario pasado por un proceso de validez donde la significancia de
o= 0.804; donde los resultados de opinion de los 10 usuarios respeto a los items considerados
se encuentran correlacionados de manera confiable y aceptable. El instrumento estuvo
conformado por una serie de preguntas o items que permitieron recaudar toda la informacion
necesaria para el estudio. Se analizaron los datos obtenidos por medio del Programa SPSS, v.
25 en espafiol, ademas de generar una estrategia para mejorar la satisfaccion de los trabajadores
que laboran de forma remota, obteniendo como resultado que el 87.6% de los trabajadores se
siente satisfecho, ya que la entidad cumple con sus expectativas laborales trabajando remoto.
Por otro lado, el 33.8% de trabajadores resulto muy satisfecho, el 53.8% satisfecho y el 12.3%
insatisfecho. Ademas, se formul6 la estrategia con la finalidad de mejorar las condiciones de
trabajo para aquellos colaboradores que no se sienten satisfechos y asi dar solucion a la

problematica.

Palabras Clave: estrategia ocupacional, satisfaccion laboral y trabajo remoto.



Abstrac

The main objective of this research was to propose the occupational strategy for job
satisfaction in remote work of the nursing staff of the Call Center Covid National Police of
Peru-Lima, using a quantitative, non-experimental cross-sectional approach methodology,
having as the size of the finite population is made up of 65 nurses. Due to the small number of
personnel in the aforementioned area, it was decided to take the entire population, who
provided the necessary information to have knowledge regarding satisfaction and the strategies
carried out by those in charge. The survey was applied as a technique and as a questionnaire
instrument passed through a validity process where the significance of o= 0.804; where the
opinion results of the 10 users regarding the items considered are correlated in a reliable and
acceptable manner. The instrument was made up of a series of questions or items that allowed
collecting all the information necessary for the study. The data obtained were analyzed through
the SPSS Program, v. 25 in Spanish, in addition to generating a strategy to improve the
satisfaction of workers who work remotely, resulting in 87.6% of workers feeling satisfied,
since the entity meets their work expectations by working remotely. On the other hand, 33.8%
of workers were very satisfied, 53.8% satisfied and 12.3% dissatisfied. In addition, the strategy
was formulated with the purpose of improving working conditions for those collaborators who

do not feel satisfied and thus provide a solution to the problem.

Keywords: occupational strategy, job satisfaction and remote work.
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I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

En el mundo, la emergencia sanitaria del 2020 origin6 que algunas actividades laborales
consideradas como no esenciales se realicen de manera remota, momentaneamente (1). En
especial, esta fue una nueva condicion laboral para los enfermeros con comorbilidades. Ellos
se vieron inmersos en un acelerado proceso de adaptacion y de aprendizaje de nuevas
tecnologias de comunicacion (2).

Aprender en un tiempo corto a cuidar de un usuario mediante una linea telefonica o de un
aplicativo como WhatsApp no era facil. Asumieron nuevos esquemas de trabajo, un novedoso
estilo comunicacional, con el consiguiente desgaste emocional y estrés mas intenso (3).

Por otro lado, en su contexto laboral el area de enfermeria la satisfaccion laboral que ha venido
estudiando en diferentes areas y contextos siendo un principal indicador dentro del desempefio
profesional en el cual se vera reflejado mejor eficiencia con respecto al logro de las metas
establecidas en la entidad. La presente crisis que se presenta se ha generado grandes cambios
laborales dentro del area como en su lugar de trabajo como horarios, sobrecarga laboral y otros
aspectos socioecondmicos que reflejan temores, ansiedad e inseguridades que afectaran en un
nivel de satisfaccion en su trabajo.

Caron y colaboradores constataron que, en Estados Unidos, durante marzo-mayo de
2019, el porcentaje de visitas de telesalud fue inferior al 1%, a diferencia de mediados de marzo
de 2020 donde alcanzo el 35,9% (4). Por su parte, Leontjevas y colaboradores en los Paises
Bajos hallaron que el personal de enfermeria percibi6 en un inicio de forma positiva al trabajo
remoto porque aparentemente reducia su carga laboral, luego cambiaron de opinion porque
afectaba la calidad de atencion a los usuarios (5). Por otro lado, Speroni en Estados Unidos
reportd que las principales dificultades del trabajo remoto eran la sensacion de estar
desconectado del resto de la institucion, tecnologia ineficaz y falta de acompafiamiento
organizacional en los hospitales (6).

En América Latina y el Caribe, la Organizacion Panamericana de la Salud comunico
luego de un evento interdisciplinario que desafios cotidianos para el sistema sanitario son las
condiciones laborales de los enfermeros, limitada preparacion para el cuidado y desigualdades
en la distribucion del recurso humano calificado (7). A su vez, Hernandez y Medina en México
demostraron que el personal de salud estd medianamente satisfecho con su trabajo, tiene un

indice de ausentismo del 4,7% y que mientras mas negativa sea la percepcion de las condiciones
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laborales, mayor sera el ausentismo (R2=0,52; p<0,05) (8).

Por otro lado, Rivera-Rojas y colaboradores encontraron que en una red hospitalaria en
Chile las exigencias psicoldgicas fueron las de mayor riesgo psicosocial (M= 11,24; DE= 3,06)
y el ambiente fisico de trabajo fue el que recibi6é la menor satisfaccion percibida (m= 4,32;
DE=1,77). (9)

En el PerQ, durante la pandemia el Ministerio de Salud establecid normas para la
proteccion de la salud de los profesionales con mayor propension al contagio de la COVID-19.
Se dispuso el aislamiento domiciliario de aquellos que tengan mayores factores de riesgo (10).
Por ese motivo, se promovié la realizacion de trabajo remoto anterior, lo que trajo como
consecuencia un cambio notorio en el protagonismo del trabajador. Este interactuaba a diario
con los usuarios y pacientes, por lo que tenia mayores posibilidades para llevar a cabo un
cuidado profesional y humanizado (11). Tres afios después luego de su término como
emergencia sanitaria, Pachapuma analiz6 el estado actual de la satisfaccion laboral en
Arequipa, encontrando que el 61,3% de las enfermeras considera que esta tiene un nivel
regular, lo que equivale a méas de la mitad del personal sondeado (12).

En La sanidad de la PNP como otras instituciones de salud no fue ajeno a estos cambios
ocasionados por la pandemia en el personal de enfermeria tanto en el ambito laboral y personal,
pero desde antes de la crisis sanitaria se ha evidenciado problemas derivados de la satisfaccion
en el trabajo en esta institucion especificamente en hospital PNP Luis N. Sédenz que ha sido
evidenciado en un estudio realizado en el 2016 realizado dentro de la unidad de los cuidados
intensivos la cual encontr6 que el clima de la organizacién influye directamente en la
satisfaccion que sientan los enfermeros gque se encuentra trabajando en dicho servicio, por lo
cual, se puede destacar que la mayoria de los trabajadores de salud se sentian agotados por
realizar horas extras, ademas, del cansancio mental y las complicaciones psicologias, en este
sentido, se deben implementar estrategias que logren identificar y controlar los

factores de riesgo ocupacional.

El ministerio de salud establecié normas que abogan la vigilancia sobre la salud de los
trabajadores que estan méas propenso a contraer la covid 19 dentro del trabajo, otorgando el
aislamiento domiciliario a los trabajadores de salud que presenten alguno de los factores de
riesgos, evitando asi complicaciones de la enfermedad en el contexto de emergencia sanitaria,
12



promoviendo el desarrollo del trabajo remoto como una modalidad que apoye en el logro de
los objetivos en su entidad de salud. 10 Este cambio de escenario laboral del trabajador de
enfermeria que estaba acostumbrado a ser un trabajador activo que se relaciona directamente
con los pacientes brindando un cuidado profesional y humanizado para lo que ha sido
preparado, pasando a ser un trabajador pasivo que esta aislado en su casa proporcionando su

atencion mediante medios de comunicacion.

La investigadora por haber pertenecido por un tiempo a este contexto dentro de la sanidad con
respecto al trabajo remoto es uno de los motivos que conllevo a que esta investigacion sea

planteada, ya que se pudo presenciar e identificar las siguientes manifestaciones:

- El horario de trabajo paso a ser de 150 horas a 184 horas en promedio, procediendo en turnos
de mafiana que comienzan de 8 am a 4 pm, el siguiente dia de 4 pm a 12 am, el tercer dia de
12 am a 8 am, para luego tener un solo dia libre.
- El personal en aislamiento debi6 adaptarse a usar una aplicativo en el celular usando su propio
equipo y sefial wifi para el trabajo, no teniendo un pago extra por estos consumos.
- Manifestaban que “muchas veces han tenido problemas para poder conectarse”,” al inicio fue
complicado porque nunca eh usado mi celular de esa manera”, “lo mas complicado es la noche
porque tenemos que reportarnos al coordinador cada cierta hora y las guardias son mas seguidas
que en el hospital”, “ tengo que estar pendiente de mi celular todo el rato, para evitar perder
alguna llamada” “ tenemos que reportar cada llamada por medio de WhatsApp a nuestro
coordinador y si perdemos una llamada justificar, eso me agota” “ a veces nos llaman para
saber nuestra ubicacion exacta, pues no podemos estar fuera de nuestra casa” “ muchas veces
dificil lidiar con los pacientes mediante el teléfono” ““ en épocas de la segunda ola recibiamos
alrededor de 300 llamadas o mas por turno”.
- Evidencian lo dificil que es trabajar en casa y lidiar con la vida doméstica, ademas
- No contar con un lugar adecuado para realizar la recepcion de llamadas.
- Con respecto a lo social han manifestado que desearian interactuar nuevamente de
manera fisica con sus compafieros de trabajo pues ahora lo hace, pero por via virtual.
- Perdida del reconocimiento y agradecimiento de sus pacientes con sus atenciones brindada.
- En la parte econdmica muchos de ellos tenian trabajos adicionales que ahora por la situacion
presentada han debido de dejarlo disminuyendo sus ingresos econémicos y la no obtencion de
los bonos Covid al personal de salud que se otorgd durante esta pandemia.
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- Manifiestan ademas que a nivel institucional tampoco ha tenido un reconocimiento, puesto
que han sido otorgados dos felicitaciones tanto del ministerio del interior como de la
comandancia general que atribuye puntaje en los examenes de ascenso siendo una desventaja
para el momento de obtener el grado, refieren “entiendo que no nos exponemos de manera
directa como en el hospital, pero es por el factor de riesgo que tenemos, nuestro trabajo también

es importante, deberian valorarlo”.

Luego de un riguroso andlisis con respecto a la problematica anteriormente descrita se pueden

definir los factores causales del problema a continuacion:

- El cambio de la modalidad y el rol de trabajo, de manera repentina como consecuencia de la
pandemia a una situacion para lo cual no estdbamos preparados ni profesional ni socialmente.
- El uso y adaptacion de las competencias digitales para la realizacion de las labores asignadas.
- La poca flexibilidad de los horarios laborales.

- El compartir los asuntos laborales dentro del ambiente laboral.

Ante estas manifestaciones se halla la obligacion de ejecutar una investigacion acerca
de la satisfaccion aboral del enfermero que labora en el trabajo remoto en call center, objeto

de la presente investigacion.

Basandonos en esta problemética y los definiciones encontradas, uno de los factores
claves que coinciden estos autores es en que se deben de diferenciar y delimitar el tiempo del
espacio personal y el tiempo del trabajo laboral ya que es importante para mejorar la
satisfaccion laboral., por esa razon nuestra investigacion esta dirigida en plantear estrategias
ocupacionales que mejoren la mejorar la satisfaccion laboral en este nuevo modelo de trabajo
en los trabajadores de enfermeria la cual sera reflejada también en el la calidad de atencién al
usuario, causando asi implicaciones en los pacientes y sus familiares, que asisten al centro de

salud en busqueda de una mejoria.

Como antecedentes del estudio se tienen en el aspecto internacional Gumasing e Ilo en
el 2023 en su estudio que llevd por objetivo Establecer como cada aspecto se relaciona con la
satisfaccion laboral de los empleados de Filipinas (13). Los hallazgos evidenciaron que el 54%
de los encuestados son del sexo masculino y el 46% son del sexo femenino. La mayoria de los

que respondieron tienen entre 31 y 40 afios, lo que representa el 38% de los encuestados,
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seguidos por los de 41 a 50 afios y los de 21 a 30 afios, con un porcentaje del 28% y 26%
respectivamente. el 69,5% de los encuestados son graduados universitarios. El estrés laboral,
extenuacion laboral, obligacion organizacional y eleccion de modo de vida son las causas méas
frecuentes que afectan la satisfaccion laboral. Concluyeron que la satisfaccion laboral se puede
calcular para cada organizacion en funcion de las caracteristicas extraidas y se pueden
establecer estdndares para optimizar la eficacia del contexto laboral que satisfaga a los
empleados, en este sentido, si un empleado se siente satisfecho con las labores que desempefia,
el mismo tendra la mejor actitud y disposicion para aplicar sus conocimientos en el area

asignada.

Sultana (14) en el 2021 en su estudio que llevo por objetivo Medir el efecto de la
motivacion y compromiso con la satisfaccién laboral y el desempefio de los empleados en el
entorno familiar. Los resultados evidenciaron que la lealtad a la empresa y la motivacion
intrinseca impactan directamente sobre la satisfaccidn laboral y el desempefio de las préacticas
que un empleado realiza desde el hogar. El incentivo tiene un efecto significativo en la actitud
individual, hay una conexion entre ambos, ademas, los empleados que estan motivados para
contribuir a las metas y el desempefio de la institucion son empleados valorados. Uno de los
factores mas relevantes de la motivacidn de los trabajadores es la responsabilidad. Se concluy6
que algunas personas trabajan de forma remota y estan muy contentas con la versatilidad que
ofrece, sin embargo, también pueden estar insatisfechas con la falta de un equilibrio entre las
ocupaciones laborales y el entorno familiar (6).

Prasad y colaboradores (15) en el 2020 en su estudio que llevo por objetivo analizar el
clima organizacional, la satisfaccion labora, oportunidades, desafios y bienestar psicologico de
los empleados que trabajan a distancia durante la pandemia de COVID-19. Los resultados
evidenciaron que las estrategias laborales, clima organizacional y el bienestar profesional son
algunos agentes que intervienen importantemente en el bienestar psicolégico de los empleados,
también se comprobo diferencias en el bienestar psicolégico de los empleados dependiendo de
su sexo. lgualmente, la comunicacion interviene unicamente en el crecimiento personal. Se
concluyo que este estudio se debe realizar en diferentes ambientes laborales, sobre todo en el

sector salud y el bancario, referente al estrés ocasionado después de la pandemia del Covid-19.

Caniarte (16), en su estudio denominado “Satisfaccion Laboral de Enfermeros de un
Servicio de Cuidados Intensivos Pediatricos y Neonatales (2020)”, la cual tuvo el proposito de

saber el cuan satisfechos laboralmente se encuentran el personal de enfermeria que labora en
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el CTI del centro de salud policial ubicado en Uruguay, siendo un estudio descriptivo,
transversal, consiguiendo como resultado que el nivel de satisfaccion de esta poblacion es

medianamente satisfactorio.

Carranco (17) en su estudio titulado “Estrés laboral en personal de salud modalidad
teletrabajo a proposito del covid-19: casos de estudios en Guayaquil y Salitre, durante el
periodo 2020-2021”, tuvo como proposito el poder determinar cuanto prevalece el estrés
psicosocial comparandosele como un componente en potencia de riesgo psicosocial en loa
empleados, aplicado a 60 trabajadores de salud como médicos y enfermeros que se encuentra
en modalidad de teletrabajo por ser personal vulnerable. Lo que evidenciaron los resultados
fue que si se hallaron niveles elevados con respecto al estrés, dentro del sexo femenino va desde
un 27% hasta un 37,5% o también denominado como muy alto, por otro lado, en el sexo
masculino dichos niveles mostraron menor elevacion, el considerado mas alto es de 18,2%, y
luego de 13,6%. Cabe recalcar que quienes poseen los niveles mas elevados con las personas
cuya edad es de 30 afios a menos, con un indice “muy alto” de 42.9%. Los datos arrojan que
los hombres jovenes son quienes estan mas propensos a sufrir un grado de malestar psicoldgico

mayor, dentro de su ambiente laboral.

Como antecedentes nacionales, Quispe (18) en el 2023 en su estudio que llevd por
objetivo Proponer una estrategia ocupacional para mejorar la satisfaccion laboral de los
enfermeros del primer nivel de Atencion durante COVID-19 en Microrredes de Salud
Chiclayo. La metodologia cuantitativa, basica, descriptiva, transversal, no experimental. En
cuanto a la poblacion se consider6 42 enfermeras. Los resultados evidenciaron que un 95.2%
son del sexo femenino, de 30 a 39 afios de edad (50%), en su mayoria 35.7% de condicion
laboral SERUMS. Un 85.7% mostré una tendencia hacia la indiferencia y el 14.3% se siente
satisfecho laboralmente. Aunque la satisfaccion es moderada, este resultado puede tener
algunos inconvenientes. Se concluyé que por medio de una estrategia ocupacional

implementada en el personal se pudo mejorar la satisfaccion laboral.

Acha (19) en el 2022 en su investigacion que llevo por objetivo conocer el grado de
satisfaccion laboral del personal sanitario. Los hallazgos evidenciaron que no se puede decir
con seguridad si las emergencias médicas afectan la satisfaccion laboral de los trabajadores.
Por otra parte, los elementos ergonémicos perturban la satisfaccion laboral de los trabajadores
a distancia ya que sobrellevan dificultades musculo esqueléticos, como dolores de cuello y

espalda baja. Se concluy6 que la satisfaccion laboral es extremadamente importante y posee
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impactos positivos en la mejora de los niveles de desempefio y el rendimiento, en la
conservacion de un entorno laborar apropiado, que presenta estabilidad social y economica, asi

como, la seguridad emocional de un individuo.

Corrales (20) en el 2022 en su estudio que llevo por objetivo determinar la relacion
entre el estilo de liderazgo y la satisfaccion laboral en tiempos de COVID-19 percibida por el
personal de enfermeria del Hospital Docente “Belén” Lambayeque. Los hallazgos evidenciaron
que el liderazgo medio (50%) es el que se percibe mejor, seguido por un 26% de alto liderazgo
y el 24% tenia un bajo liderazgo. El estilo democratico alcanzo6 el mas alto porcentaje en el
grado alto y el grado mas bajo fue el transaccional (28%). Igualmente, la satisfaccion de los
profesionales en la época del COVID-19 se encontré en un nivel medio por trabajo actual
(54%), sueldos y estimulos (52%), trabajo en general (50%), ocasiones de ascenso (48%),
situacion laboral (48%), relaciones con el supervisor (44%) y compafierismo (44%).
Concluyeron que el liderazgo en general esta relacionado de forma estrecha y significativa con

la satisfaccion laboral.

Chuco (21) en el 2022, en su trabajo de investigacion, estableci6 como objetivo
identificar si el teletrabajo provoca estrés y si dicho efecto se observa de forma distinta
dependiendo del género, abordando principalmente aspectos tedricos con respecto al
teletrabajo, cOmo se origina, se clasifica, cuales son los beneficios o desventajas y qué aspectos
pueden impactar negativamente en el género femenino cuando teletrabajan. Tienen como
resultados que, es sabido que el proposito del teletrabajo es brindar cercania con el entorno del
hogar y, ergo, aminorar el estrés, sin embargo, se manifiesta todo lo contrario, el efecto que
causa el teletrabajo en el personal incrementa sus niveles de estrés, aun mas en el personal de
sexo femenino, pues tienen que mezclar sus ocupaciones en el hogar y las labores que indiquen

en el trabajo, provocando asi un efecto negativo.

Chacandori (22) en el 2020 en su estudio, presentdé como propdsito el identificar qué
relacion se halla entre satisfaccién laboral y trabajo remoto docente de la institucién en
cuestion. Su trabajo fue de tipo aplicado y descriptivo correlacional, el cual posee un disefio no
experimental de corte transversal en donde fueron participes 104 docentes. Llegd a la
conclusion de que mientras mas satisfaccion laboral hay, mas trabajo remoto apropiado hay vy,
por el contrario, si existe una baja satisfaccién laboral, un buen trabajo remoto no sera factible;

en este sentido, se debe considerar las necesidades y requerimientos del personal de salud, ya
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que, si estos tienen altos niveles de satisfaccion, esta se vera reflejada en sus practicas diarias,

evitando asi complicaciones de salud en los trabajadores y malas préacticas en los usuarios.

Otro estudio realizado por Veliz (23) en el aflo 2020 cuyo fin primario fue el de
identificar qué relacion hay entre el trabajo remoto y el estrés encontrado en la salud mental de
los trabajadores del colegio en cuestion, correspondiente al contexto de pandemia, en el afio
2020. Se utiliz6 una metodologia enfoque cuantitativo, tipo basica, nivel correlacional, disefio
no experimental, corte transversal, como poblacién de consider6 a fue de 60 empleados. Se
pudo concluir que si se encuentra asociacion entre el trabajo remoto y el estrés percibido en la
salud mental con respecto a los empleados del Colegio, en importante menciona, que, si no se
establecen estrategias que logren satisfacer las necesidades de los trabajadores, asi como
brindarles un agradable entorno laboral, los mismo pueden presentar complicaciones

psicologias que se veran reflejadas en su forma de trabajo.

Finalmente, como antecedente local Morales (24) en el afio 2020 en su estudio, tuvo
como fin demostrar cuanto nivel de satisfaccion laboral se halla en el personal del hospital en
cuestion, la muestra fue de 19 profesionales. Fue un estudio de tipo cuantitativa, descriptiva.
Evidenciando resultados que arrojan que el 31.58% los profesionales manifiestan una
satisfaccién media en relacion con su labor en el Centro de salud. Los componentes que fueron
maés afectados se definieron dependiendo del nivel de insatisfaccion: Por los componentes
motivador (intrinseco), es decir, con respecto a las promociones y ascensos hubo un 36.84%,
por otro lado, el factor higiénico (extrinseco), es decir, las remuneraciones se dataron un
42.10%. Teniendo como conclusion a un 68.42% que viene a ser los trabajadores profesionales

de enfermeria, los cuales muestran satisfaccion con sus labores.

De esta manera, se justifica el estudio en el poder diagnosticar los diferentes niveles de
satisfaccion que posee el personal de enfermeria que se encuentra en aislamiento en el
desarrollo del trabajo remoto realizado en tiempos de la época de pandemia la cual sera Gtil y
novedosa para la elaboracién de las diferentes estrategias ocupacionales o diversos programas
que permitan contribuir a mejorar las diversas actitudes del personal en este contexto

coyuntural.

La finalidad es la de poder determinar los diferentes niveles de satisfaccion del personal
de enfermeria siendo este un tema relevante porque nos permitira a la institucion a tomar
medidas que permitan mejorar esta actitud y asi poder optimizar los distintos factores como

el de la eficacia, eficiencia, diferenciacion, innovacion y la adaptacion en este nuevo contexto,
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nuevo para el area de enfermeria y mejorando de esta manera la calidad de atencion por este
medio al paciente y proponer asi una estrategia ocupacional que ayude en mejorar esta actitud

del profesional de enfermeria.

La significacion practica es que se podré evidenciar con los resultados de la satisfaccion
del personal de enfermeria que se desenvuelve en trabajo remoto del call center de la PNP,
obtenidas de las encuestas brindadas al personal enfermero, y asi tener plasmados en cifras los
diferentes niveles planteados y de esta manera se podra ir formulando resultados durante el

estudio investigativo actual.

La novedad del estudio investigativo es que al ser realizada en épocas de pandemia se
ha encontrado muy pocos estudios realizados en el area de salud con respecto a este tema por
lo cual permitira generar resultados y hallazgos importantes que nos permitird un conocimiento
con respecto a las variables estudiadas contribuyendo a la literatura en este tema para otros
investigadores enfocadas en esta linea de estudio, convirtiéndose en un precedente para otros

estudios en el contexto actual.

1.2. Formulacion del problema

¢Como la estrategia ocupacional contribuye a la mejora de la satisfaccion laboral en

trabajo remoto del personal enfermero del Call Center Covid Policia Nacional Del Perd-Lima?

1.3. Hipotesis
No hay hipétesis por ser un estudio descriptivo.

1.4. Objetivos

Objetivo General

Proponer la estrategia ocupacional para la satisfaccion laboral en trabajo remoto del

personal enfermero del Call Center Covid Policia Nacional del Perd-Lima.

Objetivos especificos

Identificar el nivel de satisfaccion laboral en trabajo remoto del personal enfermero del
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Call Center Covid Policia Nacional del Perd-Lima.

Identificar el nivel de satisfaccion laboral de acuerdo a las dimensiones propuestas.
Diseniar la estrategia ocupacional para el trabajo remoto del personal enfermero del
Call Center Covid de la Policia Nacional del Peru-Lima.

1.5. Teorias relacionadas al tema

1.5.1 Teorias de satisfaccion laboral y teorias motivacionales

Ha venido siendo definida por varias teorias, empezando por las motivacionales hasta
el modelo del planteamiento dindmico. Debido a ello, a continuacion, se mencionan un

resumen de las principales teorias.
Teoria de la discrepancia de Locke; 1976

Locke expone en su teoria de la discrepancia que la satisfaccidn laboral proviene de una
disconformidad entre los valores y necesidades pertenecientes a los seres humanos, ademas de
a los 63 valores los cuales posiblemente sean alcanzados mediante el desarrollo de una funcion
(25). Locke determina tres elementos importantes los cuales hacen una contribucion con el fin

de aclarar el proceso de la disconformidad:

La satisfaccion con las dimensiones del trabajo: Es la disyuntiva acerca de la evaluacion
afectiva que se les hace a las distintas dimensiones de indole individual correspondientes al

trabajo.

La descripcion de las dimensiones: Son las valoraciones las cuales no son directamente
proporcionales con los afectos y se encuentran en experiencias correspondientes a los

requerimientos derivados del trabajo.

La relevancia de las dimensiones: Es la importancia que las dimensiones del trabajo
tienen con respecto a la persona. Es asi como la disconformidad proviene del valor que los

usuarios les otorgan a dichas dimensiones.

La satisfaccion laboral deslinda del valor que se les atribuye a las dimensiones en su

totalidad y de cuénto concuerda el nivel al que se llegay lo a lo que se quiere llegar (26).

En otras palabras, las metas que tienen los trabajadores sirven como guia de su
comportamiento e influencian, para bien o para mal, en como se desenvuelven en la empresa.
Debido a ello es que las metas que se plantean las organizaciones deberan guiar a los
trabajadores con el fin de obtener los resultados anteriormente planteados, y asi armonizar las
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metas personales entre si.

Teoria del ajuste en el trabajo

Dawis plantea que la satisfaccion o, en su defecto, la insatisfaccion es derivado de las
necesidades, valores y destrezas que se den en el entorno laboral y lo que se realmente se
obtiene, si ello congenia 0 no. Nos menciona que si es posible hallar relacion correspondiente
entre el empleado y el entorno de trabajo. Es por ello por lo que cada individuo se plantea
desarrollar y darle un mantenimiento a esa correspondencia. Ello es un proceso de tipo

continuo, ademas de dinamico. Detall6 la existencia de dos tipos de correspondencia:

La relacion significativa que se encuentra entre las destrezas del empleado y las

demandas que posee la tarea.

Como se corresponden el contexto laboral respecto a las necesidades y los valores que

posee y demuestra un trabajador (27).

Daiws también nos indica que si hay probabilidad de hallar relaciones que sean
congruentes entre si se dara paso a que el colaborador se encuentre dichoso con las labores que
realiza, de no ser asi, la disconformidad provoca un pesar. Para resumir, lo que propone Dawis
esta centrado en cdmo impacta satisfacer las necesidades y valores. Ademas, enfatiza en las
interacciones entre el trabajador y su ambiente laboral, debido a ello esta teoria resulta

importante (28).

Se concluye que un trabajador que posee una relacion correspondiente entre lo que se
plantea en primer lugar y lo que recibe en cambio, en el ambiente laboral, puede brindar
satisfaccion para con sus necesidades y valores personales. De igual manera, mientras mayor
sea la correspondencia entre las habilidades que posea un individuo y las exigencias que
permita la funcion, la garantia de ejecutar un trabajo apropiado es mayor también, y asi la
organizacion pueda recompensarlo. Incluso mas, mientras mayor sea la correspondencia de
requerimientos con respecto a la funcion o los valores que requiere el colaborador por medio

de su trabajo, la satisfaccion estd méas que asegurada.

Lo que se concluye esta teoria es que la satisfaccion laboral, o la ausencia de ella,
vendria a ser el producto de la disconformidad del individuo entre las necesidades y valores

que el trabajador busca lograr dentro de su trabajo y lo que se obtiene realmente. El nivel de
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satisfaccion e insatisfaccion sirven como requisito para que una persona decida su permanencia

en un puesto laboral, el que consiga tener éxito y le brinden los reconocimientos merecidos.
Teoria de eventos situacionales

Manifiesta que la satisfaccion laboral esté establecida por dos rasgos: las caracteristicas y eventos
situacionales. Estos pertenecer a los componentes del trabajo que son evaluados por el mismo
empleado de la organizacion, una vez haya tomado la decision de ser parte de dicha
organizacion y desempefiar sus funciones. El sueldo, las promociones, la condicion laboral, la
supervision y las politicas organizacionales son puestas a evaluacion. Cabe recalcar que para
el postulante es crucial tener conocimiento de estos aspectos antes de ingresar, debido a ello,
es importante que la organizacién le disponga esa informacion antes de que proceda a ocupar

Su puesto respectivo (29).

Otro punto es que Quarstein et al. manifestd acerca de los eventos situacionales
indicando que son componentes laborales que todavia no pasan por evaluacién previo al que el
trabajador entre a laburar en la organizacion, pues ello se da una vez el trabajador se haya
incorporado. Se dan aleatoriamente y es posible que sean positivos 0 negativos, brindando un
ejemplo, tenemos al tiempo libre como un elemento positivo el cual se brinda por terminar una
actividad o labor; contrariamente, estdn los rasgos de indole negativa los cuales son
comparados como el desperfecto encontrado en las maquinas. Como resumen, esta teoria
asegura que la satisfaccion laboral es establecida por dos componentes laborales: las

caracteristicas y los eventos o situaciones (30).

Teorias motivacionales
Teoria de la satisfaccion laboral de Hertzberg:

Frederick Herzberg, fue el primero en postular acerca de la satisfaccion laboral: la
teoria de los dos factores asegura que dicha satisfaccién es una respuesta derivada de un
apropiado estado motivacional; es decir, es lo que produce que factores externos e internos

interactlen entre si.

a. Los factores motivacionales o factores intrinsecos: se ligan a la satisfaccion que produce el
cargo y la naturaleza proveniente de las labores que el empleado realiza. Debido a ello, los

factores internos pasan a estar bajo el control de la persona misma, ya que esta ligada a lo que
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hace y como se desarrolla. Estos factores implican a los sentimientos que derivan del
crecimiento y desarrollo personal, ademas del reconocimiento en cuanto a lo profesional, las
necesidades de realizacion propia, un incremento en la responsabilidad y es dependiente de las
actividades que el empleado ejecuta dentro de su trabajo (31).

Logros

Reconocimiento

Independencia laboral

Responsabilidad

Promocion
b. Factores extrinsecos o higiénicos: ligados a la insatisfaccion, se hallan dentro del contexto
alrededor de las personas e incluyen las condiciones en donde las labores derivadas del trabajo
son desarrolladas. Vienen a ser factores de contexto ubicados en el contexto externo al que
normalmente bordea la persona. Hertzberg manifiesta que, tradicionalmente, Gnicamente los
factores higiénicos han sido considerados en cuanto a la motivacion de los trabajadores: la
actividad laboral era tomada en cuenta como algo engorroso y, si se necesitaba que los
empleados laburen mas, se tenia que recurrir a incentivos salariales, estimulantes empresariales
y demas parecido, o sea, incentivos que son externos al sujeto a cambio de que coopere

realizando su trabajo (32).

En los estudios de Herzberg, si los componentes higiénicos son buenos y apropiados,
no se halla la insatisfaccion en los trabajadores, debido a que no se les es factible elevar a
manera permanente la satisfaccion, y una vez logran hacerlo, no la pueden mantener de esa
manera durante mucho tiempo. Por otro lado, si los dichos factores fueran pésimos o carentes,
lo que originarian es la insatisfaccion de los trabajadores. Por lo tanto, esa influencia, que esta
ligada mas a la insatisfaccion, Herzberg brinda una denominacién a factores higiénicos, ya que
son meramente profilacticos, ademas de preventivo: impiden que se produzca la insatisfaccion,
sin embargo, tampoco provocan la satisfaccion. Herzberg también nombre a estos factores

higiénicos como factores de insatisfaccion, por su relacion con ella (33).

El «enriquecimiento del puesto» es un aporte derivado de esta teoria lo cual conlleva a
darle un tono mas interesante e implica la creacion de retos en el trabajo, le otorga mayor
autonomia al empleado y le da paso a ser parte de lo que es la planeacidn e inspeccidn, trabajo
que, a manera general, es ejecutada por el supervisor. Esta teoria proviene de los afios sesesnta,

tiene como proposito reunir dos factores los cuales son llevados a cabo a manera simultanea,

23



eso debido a que se completan entre si con el fin de satisfacer e impedir el descontento.
Recordemos que los humanos se encuentran bajo la influencia de factores motivacionales e
higiénicos, es por ello que las organizaciones se centraran en ofrecer condiciones laborales

dignas y saludables (34).

La teoria de la jerarquia de las necesidades Abraham Maslow
Figural

Teoria de los factores: de satisfaccion a insatisfaccion como dos continuos separados

(-) Ninguna B B .

i i Factores Motivacionales (+) Maxima

satisfaccion i »
satisfaccion

(=) Maxima

B . . Factores Higiénicos

insatisfaccion

Abraham Maslow desarrolla una teoria que vendria a ser una de las mas importantes

(+) Ninguna

insatisfaccion

en el tema de motivacidn, la cual es derivada de observaciones clinicas. Brinda como propuesta
que la motivacion de las personas tiene como base la voluntad de otorgar satisfaccion con
respecto a sus necesidades, también nombrado fuerza interna, determinando una jerarquia
dividida por cinco necesidades, desde las fisioldgicas basicas hasta las més altas en cuanto a la
realizacion personal (35).

Teoria de jerarquia de Alderfer
Se hallan tres componentes de necesidades principales que se mencionan a continuacion:

Necesidades de existencia: Encargado de satisfacer los requerimientos de indole
béasicas acerca de la existencia material. Aqui encontramos a los renglones que Maslow toma

en consideracion como necesidades meramente fisioldgicas y de seguridad.

Necesidades de las relaciones: es el deseo que nos liga a querer tener relaciones
interpersonales. Son de caracter social, requieren interaccion con respecto a otras personas, una
vez estén satisfechos, coinciden con la necesidad social que indica Maslow.

Necesidades de crecimiento: se le conoce al deseo interno del desempefio a manera
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personal. El factor intrinseco proveniente de la categoria de estima de Maslow esta incluido

aqui, por otro lado, sus caracteristicas se encuentran dentro de la autorrealizacion (36).

Reemplaza las cinco necesidades de Maslow por Unicamente tres, ¢en que sentido es
diferente esta teoria de Alderfer de la de Maslow? La diferencia con teoria jerarquica de las
necesidades, esta teoria manifiesta que es posible operar mas de una necesidad a la par, ademas,
si es reprimida la satisfaccion de las necesidades cuyo nivel es superior, el deseo de satisfacer
las necesidades cuyo procentaje no es superior, sino inferior, aumenta. La jerarquia de
necesidades otorgada por Maslow es catalogada como progresion rigida a manera de escala.
Por otro lado, la teoria ERC no supone ello, sino una necesidad inferior que tiene que estas lo
bastante satisfecha, para luego seguir adelante. Como ejemplo tenemos que a una persona se le
es factible trabajar con respecto al crecimiento, siempre y cuando las necesidades de relacion
se encuentren insatisfechas, también se le es posible trabajar las tres categorias de necesidades
a la vez (37).

Definicion de satisfaccion laboral: segun distintos autores.
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Vroom (1964),

Actitud con respecto al trabajo en la que se encuentran

Ash (2000), | los emociones y respuestas de indole afectivas,

Harpaz (1983) | apreciacion que es valorativa, y comportamiento
predestinado a cierta forma. La persona es posible que
perciba la labor de manera agradable o desagradable, asi
como satisfactoria o insatisfactoria (27-28).

Porter y | Viene a ser el producto derivado de la motivacion junto
Lawler y | con el desarrollo laboral (en donde las compensaciones
(1967) brindan satisfaccion con respecto a las expectativas

individuales) y como es percibida la relacion entre
esfuerzo y recompensa por el ser humano (29).

Locke (1976): | Estado de indole emocional el cual puede ser tanto
positivo como placentero proveniente de las
percepciones subjetivas a partir de las experiencias en el
trabajo, en cuanto a la persona que puede obtener placer
a partir de sus labores (30).

Quarstein, Plantea que la Satisfaccion Laboral se divide en dos

McAffe y | rasgos: las caracteristicas y los eventos situacionales

Glassman, (23).

1992)
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[Robhins

Es el grupo de actitudes a manera general que posee el

(1998): sujeto con respecto a su trabajo, quien se encuentre
satisfecho con su puesto laboral poseera actitudes que
son posifivas para con su puesto; por el contrario, si no
lo estd, denotara actitudes de indole negativas (31).

Newstrom vy | La Satisfaccion Laboral es representada como el grupo

David (2002):

de emociones y sentimientos que pueden ser tanto
favorables como desfavorables, estas son percibidas por
el empleado respecto a su puesto o entorno de trabajo

(32).

Palma (2005)

Brinda el concepto de satisfaccion laboral como la
actitud que posee el empleado con respecto a su propias
practicas laborales y factores relacionados a ello, los
cuales pueden ser posibilidades de desarrollo personal,
beneficios remunerativos en el trabajo, relaciones con
trabajadores, condiciones laborales que brinden
facilidad para con su labor y desarrollo de ella. En otras
palabras, viene a ser conjunto de conductas y actitudes
de quienes son empleados con respecto a su trabajo y

actividades que desempeiien (33).

[Kesslel',
(2014):

Manifiesta que la satisfaccion laboral se liga de forma
directa con el desempefio que tienen los empleados, es
decir, quienes se encuentren mayormente satisfechos
cumpliran mejor con las metas de la compaiiia, por ende,
no muestran disposicion para dejar su puesto laboral, asi
se evita perder talento y conocimiento, asi como generar

gastos como resultado de una rotacion (34).
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Estrategia: Es un proceso dado en la toma de decisiones y/o acciones dependiendo de
un escenario especifico. Con el fin de alcanzar el objetivo u objetivos planteados. Viene a ser

un plan que sirva de puente para llegar a los logros anteriormente definidos (38).

Lugar de trabajo: en pleno siglo XXI, la OPS, nos manifiesta que es un entorno
preocupado por la salud y ambientes laborales saludables, ubicados como uno de los bienes
con mayor estima por parte de las personas, comunidades y paises. El entorno laboral es
importante en cuanto a brindar correctamente la salud para los empleados, ademas de ser de
aporte productivo, asi como para la motivacion laboral, el espiritu laboral, la satisfaccion y la

calidad de vida a manera genérica (39).

Motivacién: Es el interés derivado de la relacion de un objetivo que el empleado busca
lograr. Estado de indole subjetiva que maneja la conducta hacia una direccion especifica.
Un organismo es factible de motivacion una vez esté caracterizado por un estado de tendencia;
una vez que la direccion proveniente de conducta para con un objetivo puntual tenga

predominancia por sobre las demas metas planteadas (40).

Enfermeria: Es el cuidado autbnomo y colaborativo que tienen los individuos de
cualquier edad, familia o comunidades en cualquier entorno posible. Proporcionan una gran

serie de servicios dentro de todos los niveles del sistema de salud (41).

Trabajo remoto: En algunos casos, en el contexto sanitario actual, el trabajo remoto
se ha convertido en la modalidad mediante la cual se puedan prestar servicios a manera segura.
Es caracterizada por dar la facilidad de la ejecucion de actividades laborales desde sus propios
domicilios y teniendo sus propias herramientas (42).

Salud ocupacional: La OIT y la OMS nos indican que es el mantenimiento de la salud
fisica, social y psicologica que tienen los trabajadores en cada una de sus ocupaciones a través
de la prevencion en cuanto a control de riesgos y que se les permita una buena adaptacion para
con su puesto laboral y al trabajo en general (43).

Es preciso que se tenga claro el significado de cada uno de estos componentes de
representacion tedrica y metodoldgica elegida. En esta seccion se han considerado los términos

claves en el estudio investigativo, y se les puede definir.
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Il. MATERIAL Y METODO
2.1. Tipo y Disefio de Investigacion

La presente investigaciones es de tipo Basica y tiene un disefio no experimental de corte
transversal.

Este trabajo tiene un enfoque cuantitativo. El recojo y analisis de datos con la finalidad
de darle una respuesta a preguntas planteadas por el trabajo investigativo, para asi poder
poner a prueba la hipotesis anteriormente definida, se deposita la confianza en el célculo
numérico, el conteo y el uso de estadistica la cual ayuda a establecer patrones puntuales de
conducta dentro de poblacion (44).

La presente investigacion es de alcance Descriptiva con propuesta ya que nos
proporciona datos especificos referentes al problema para hacer descripciones de sus
dimensiones de manera exacta (46). Y de esta forma recolectar datos de la variable a estudiar
y proponer una propuesta de estrategia ocupacional.

El disefio fue no experimental de corte transversal. Hernandez et at (2014) nos indica que
el fin que posee este tipo de disefio es recopilar datos solo en determinado momento y tiempo
(45).

2.2 Variables, Operacionalizacién

VARIABLE 1:

Satisfaccion Laboral: Locke (1976) nos manifiesta que vendria a ser un estado
emocional de indole positiva, ademas de placentera producto de la percepcién a manera
subjetiva derivadas de la experiencia en el entorno laboral que haya vivido el individuo (47).
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OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE
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2.3 Poblacion de estudio, muestra, muestreo y criterios de seleccion

En esta investigacion, la poblacion estuvo constituida por 65 enfermeros
profesionales en aislamiento desempefiandose bajo la modalidad de trabajo remoto en la

central de atencion de la Policia Nacional del Perd, ubicada en Lima metropolitana.

La muestra lo conformé la totalidad del personal de enfermeria es decir los 65
enfermeros profesionales para poder tener asi los criterios de representatividad y
significatividad, llamandose a esto como muestra censal o poblacional. En dichas
circunstancias, antes de pensar en reducir su tamafo, lo recomendable es trabajar con la

poblacidn total (48).

El muestreo ha sido no probabilistico por conveniencia, dado que en su
conformacién no han intervenido criterios aleatorios. Por el contrario, para establecer
como tamafo de muestra a 65 enfermeros profesionales ha prevalecido el hecho de que la
investigadora tenga acceso a toda la muestra. Esto es también una decision arbitraria, con

cierta carga subjetiva, pero basada en una razon préactica (49).

Criterios de seleccién
Criterios de inclusion

- Profesionales enfermeros de ambos sexos.
- Profesionales que laboran en la institucion desde hace seis meses.
- Profesionales que firmaron el consentimiento informado.

Criterios de exclusién

- Profesionales enfermeros que no desearon ser encuestados.

- Profesionales que estaban laborando de forma presencial.

2.4 Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnica:

La técnica fue la encuesta, esta nos permitird medir informacidén de manera precisa con
preguntas ideales reflejadas en nuestro instrumento. Normalmente se incluyen escalas de
medicion la cual presenta un grupo de items, los cuales contienen un ndmero uniforme de

categorias de respuesta con el fin de medir la reaccion de la persona encuestada acerca del
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dicho tema especifico (50).

2.4.2 Instrumento:
Se empleo el cuestionario, que es el documento en donde se reine de manera

En la medicion de la satisfaccion laboral se hizo uso de un cuestionario el cual se
encuentra adaptado a la realidad que se busca analizar de la Escala Satisfaccion Laboral de
Sonia Palma en su segunda version que consta de 27 items, en donde utiliza la escala Likert.
Luego de la validaciones de los expertos se logré utilizar un cuestionario modificado de la
version de Sonia Palma , aplicando solo 21 items procediendo evaluar asi el nivel de
satisfaccion del personal de enfermeria en cuanto a cuatro factores: Significacion de la Tarea (
6 items), Condiciones de Trabajo ( 7items),, Reconocimiento Personal y/o Socia I( 3items), ,
y Beneficios Econdmicos (5 items), y se utilizan como escala de respuesta: Total desacuerdo
=1, en desacuerdo = 2, Indeciso = 3, De acuerdo = 4 y Totalmente de acuerdo =5.

Los puntajes obtenidos que miden la satisfaccion estan divididos con el siguiente
puntaje : Insatisfecho (21-64pts), satisfecho (64-84 pts.) o muy Satisfecho (85-105 pts.).

Asimismo, esta se encuentra sustentada dentro de la teoria motivacional, las teorias
relacionadas a la discrepancia y dinamica, las cuales tuvieron alternativas de respuestas

maltiple total de acuerdo, acuerdo, indeciso, en desacuerdo y total desacuerdo (51).

Validez Y Confiabilidad

Validez:

Para la validez se utilizé la opinidn de cuatro expertos, profesionales especializados en
el tema, quienes brindaron su opinion favorable para que el instrumento cumpla con las
caracteristicas requeridas para que se pueda medir el instrumento.

Ademas, se considerd la literatura existente en nuestro medio y se aceptaron factores
sobre la redaccion y pertinencia a cada entorno que se pretendié evaluar.

Por lo tanto, se considera valido el instrumento cuestionario para poder medir la

Satisfaccion del Usuario al servicio de Enfermeria.
Confiabilidad:

La confiabilidad fue determinada por medio de la prueba de Alfa de Cronbach y el

cuestionario se aplicé a la muestra piloto obteniéndose los siguientes resultados:
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de I de
Cronbach elementos

804 21

Interpretacion de la significancia de a= 0.804; lo que significa que los resultados de opinion de
los 10 usuarios respeto a los items considerados se encuentran correlacionados de manera
confiable y aceptable.

Prueba Piloto:

La Prueba Piloto al personal de enfermeria de call center de consultorios del Hospital
Central PNP en la ciudad de Lima en el afio 2021, a fin de realizar las correcciones respectivas
del instrumento. Se aplicd 10 cuestionarios. Los cuestionarios se emplearon de manera virtual
al personal mediante el formulario google directamente al personal de enfermeria que se
encuentra en aislamiento realizando trabajo remoto. Se insistié que deberian de responder todo

el cuestionario. Asimismo, se solicitd que fueran sinceros en las respuestas que contestaron.

2.5 Procedimiento de analisis de datos

Para obtener la realizacion del presente estudio se estableci6é contacto con el Personal
de enfermeria de servicio con aislamiento realizando trabajo remoto de call center covid 19
PNP, se les explico la problemética y el objetivo del estudio de investigacion , y mediante
solicitudes parta que nos puedan otorgar su consentimientos para la aplicacion del instrumento,
teniendo una respuesta favorable.

Se realizo la aplicacion del instrumento a la totalidad de personal de enfermeria que
laboraba en el call center mandando el instrumento via internet utilizando el formulario de
Google, aclarando ademas que esta encuesta seria de manera anénima y voluntaria.

Los datos recolectados por medio del cuestionario de satisfaccion laboral aplicados al
personal de enfermeria en aislamiento fueron introducidos, tabulados y analizados mediante el
programa estadistico Excell y SPSS. Para la obtencion de resultados se hizo uso de la
estadistica descriptiva, para luego ser presentados en cuadros estadisticos y graficas simples
de barras permitiéndonos evidenciar la satisfaccion del personal de enfermeria que labora en
trabajo remoto de la PNP. Para el andlisis e interpretacion de la informacion que se obtenga al
aplicar cada uno de los cuestionarios se manipulara los cuadros estadisticos de cotejo de datos

y los esquemas simples de barras.
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2.6 Criterios éticos

Para la presente investigacion se tomd como principios éticos los publicados en el
Informe Belmont, que involucran las investigaciones en seres humanos (52).

El respeto a las personas: Este principio comprende dos convicciones éticas: el
primero, que los personas deben ser tratados como entes autonomos, y segundo, que los
individuos con menos autonomia tienen derecho a proteccion. Este principio comprende que
los seres humanos que participen en un estudio de investigacion participen voluntariamente y
que tengan informacion adecuada, por la cual se aplico el consentimiento informado. Algunas
personas necesitan total proteccion durante el estudio de investigacion por lo que todas las
personas participantes estan en anonimato.

Principio de beneficencia: Comprende que todas las personas deben ser tratadas
éticamente, brindando respecto en cuanto a sus decisiones y brindandoles toda proteccion de
dafio alguno, asi como asegurar su bienestar general. En este estudio toda persona participante
tendra informacion precisa de lo que se realizard y ninguna informacion seré utilizada en contra
de ellas.

Principio de justicia: Este principio menciona que los participantes deben ser tratados
del mismo modo. En este estudio los participantes tuvieron un trato justo e igualitario durante

todo el proceso de investigacion; siendo tratados con respeto y amabilidad.
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I11. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Resultados

Tabla 1. Niveles de Satisfaccion Laboral del personal del servicio del Call Center COVID
PNP Lima 2021

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Insatisfecho 8 12.3 12,3 12.3
Satisfecho 35 53,8 53,8 66,2
Muy satisfecho 22 33,8 33,8 100,0
Total 65 100,0 100,0

Interpretacion:

Es posible percatarse que el 53,8% de los encuestados se siente satisfecho, el 33,8% afirma
sentirse muy satisfecho y, finalmente, el 12,3% declara sentirse insatisfecho. Para algunos
tedricos como Lawler, en 1973, la satisfaccion laboral es uno de los dos resultados posibles
luego de que el trabajador contraste la recompensa que recibe y el rendimiento desplegado
durante la jornada laboral.

Tabla 2. Significacion de la tarea

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje = valido acumulado
Valido Insatisfecho 11 16,9 16,9 16,9
Satisfecho 17 26,2 26,2 43,1
Muy satisfecho 37 56,9 56,9 100,0
Total 65 100,0 100,0

Interpretacion:

Segun latablay gréafico 3, el 56.9% de trabajadores resulto muy satisfecho, el 26.2% satisfecho
y el 16.9% insatisfecho. EIl 21.5% de los trabajadores no siente que el trabajo que hace es justo,
un importante 27.7% se encuentra indeciso y un poco mas del 50% siente que el trabajo que
hace es justo. El 86.2% considera que la tarea que realiza es valiosa y un 83.1% siente que
cumple una labor util, sin embargo, s6lo el 67.7% se siente laboralmente realizado. EI 80%
sefialo que le gusta el trabajo que realiza y el 88.6% manifestd sentirse bien consigo mismo por

las actividades laborales que realiza.
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Tabla 3. Condiciones de trabajo.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Insatisfecho 11 16,9 16,9 16,9
Satisfecho 34 52,3 52.3 69,2
Muy satisfecho 20 30,8 30,8 100,0
Total 65 100,0 100,0

Interpretacion:

Segun latablay gréafico 4, el 30.8% de trabajadores resulto muy satisfecho, el 52.3% satisfecho

y el 16.9% insatisfecho. ElI 15.4% de trabajadores se considera indeciso frente a la

confortabilidad del ambiente de trabajo, sin embargo, el 72.3% lo considera confortable.

Respecto al horario de trabajo, hay un 26.2% de indecisos, mientras que el 27.7% concuerda

que le disgusta el horario y un 16.9% concuerda totalmente que le disgusta el horario. EI 64.6%

considera que llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo. Mas del 50% considera

que la comodidad del ambiente de trabajo es inigualable, sin embargo, al 55.4% de los

trabajadores les resulta incomodo el horario de trabajo. Ante la pregunta sobre el ambiente

fisico, el 80% sefiala sentirse incomodo y un 13.8% se encuentra indeciso. EI 59.9% cree que

existen las comodidades para un buen desempefio de las labores diarias y 9.3% siente que el su

jefe valora su esfuerzo.

Tabla 4. Reconocimiento social y /o personal.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado
Valido Insatisfecho 10 15,4 15.4 15.4
Satisfecho 33 50,8 50,8 66,2
Muy satisfecho 22 33,8 33,8 100.,0
Total 65 100,0 100,0
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Interpretacion:

En la tabla y figura 5, el 33.8% de trabajadores resulto muy satisfecho, el 50.8% satisfecho y
el 15.4% insatisfecho. EI 60% de los trabajadores manifiesto no sentirse maltratado por su
institucion y el 87.7% percibe que las tareas que realiza son importantes.

Tabla 5. Beneficios econdmicos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado
Valido Insatisfecho 15 23,1 23,1 23,1
Satisfecho 38 58,5 58,5 81,5
Muy satisfecho 12 18,5 18,5 100,0
Total 65 100,0 100,0

Interpretacion:

En la tabla y gréfico 6, el 18.5% de trabajadores resulto muy satisfecho, el 58.5% satisfecho y
el 23.1% insatisfecho. EI 20% de los trabajadores siente que su salario es muy bajo, mientras
que un 41.5% se encuentra indeciso, sin embargo, el 61.5% de los trabajadores no se siente mal
con lo que ganan; ademas, mas del 50% cree que su sueldo es aceptable y, fuera del 26.2% de
indecisos, nadie se siente laboralmente explotado y un 56.9% sostuvo que su trabajo le permite

cubrir con sus expectativas econémicas.

3.2 Discusion

El personal de atencion de la central telefonica cumplio una labor destacada, en medio
de una emergencia sanitaria global. Atendieron las consultas de los usuarios y, dependiendo de
la circunstancia, brindaron también apoyo emocional. Todo esto transcurria en medio de la
restriccion de actividades presenciales. Su desempefio fue parte de la atencion primaria de
salud. Por tanto, tiene interés conocer su percepcion de satisfaccion laboral mientras cumple

sus funciones en una dependencia administrativa de la PNP en Lima metropolitana.

Los hallazgos consignados en la tabla 1 demuestran que, el colaborador de enfermeria
destacado a la central telefonica se percibe satisfecho en el 53,8%. El segundo porcentaje con
mayor numero de respuestas es muy satisfecho con el 33,8% vy, finalmente, insatisfecho

(12,3%). No es dificil darse cuenta de que predominan las valoraciones positivas de la
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satisfaccion laboral. Si estas se sumaran entonces se alcanza el 87,6%, lo que equivale a méas
de las tres cuartas partes del total. Al comparar estos resultados iniciales de la investigacion
con lo que obtuvo Quispe!®, se reconoce que difieren, dado que ella, con una muestra de 42
participantes encuestados, tiene un 85,7% de insatisfaccion laboral frente a un 14,3% de
satisfaccion en el contexto de las micro redes de salud de Chiclayo. No obstante, lo hallado por
Morales (24) si concuerda con la tendencia positiva alta de la satisfaccion laboral (68,42%). Se
aprecia que en el caso de Morales su contexto local fue el hospital regional docente de
Lambayeque.

Estos resultados podrian ser explicados asi: cabe la posibilidad que, en la muestra
trabajada en esta investigacion, los colaboradores se habrian sentido satisfechos por el hecho
de no verse expuestos en primera linea frente a la COVID-19. Si a esto se le suma beneficios
salariales no pensionables, entonces seria comprensible que la satisfaccion laboral esté por

encima del 80% de los encuestados.

Respecto a las dimensiones de la variable satisfaccion laboral, en la tabla 2 se evidencia
que, en la dimension significacion de la tarea, el personal de la central telefénica COVID-19
se siente muy satisfecho (56,9%), seguido del nivel satisfecho con el 26,2%. Esta dimension es
definida como la disposicion animica hacia la actividad laboral en funcion a cualidades del
trabajo como el sentido de esfuerzo, equidad, realizacion personal y contribucion material a la

organizacion.

Este primer resultado difiere parcialmente de los hallazgos alcanzados por Acha'® en su
revision bibliografica donde concluyé que no es posible afirmar categoricamente que la
declaratoria del estado de emergencia en el Peru haya tenido un impacto negativo en la
satisfaccion laboral del personal sanitario. Sin embargo, Cafarte (16) en una muestra de
enfermeros encuestados encontrd que la satisfaccion laboral merecié un grado medianamente
satisfactorio, con una media igual a 82,15 (desviacion estandar = 7,31) en una escala que se

inicia en 24 puntos como minimo grado de satisfaccién al 120 (mayor grado de satisfaccion).

Bajo sus premisas, advierte sobre la diferencia entre inducir a la accion y generar una
motivacion genuina, destacando que el dinero puede motivar hasta cierto punto, pero su
impacto es limitado en comparacion con los factores intrinsecos del trabajo. Los esquemas de
compensacion, que incluyen incentivos monetarios y no monetarios, son cruciales para
promover la motivacion y la satisfaccion laboral, pero es importante no depender

exclusivamente de ellos, ya que podrian convertirse en una expectativa constante que requiere
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una inversion creciente a largo plazo.

Respecto a la segunda dimensién condiciones de trabajo, el personal que labora en el
call-center en la tabla 3 se siente satisfecho con el 52,3%; muy satisfecho con el 30,8% e
insatisfecho con el 16,9%. Esto difiere de lo hallado por De la Cruz y Ramirez (53), estos
investigadores encontraron que en Lima la satisfaccion laboral del personal enfermero se ubico
en un 57,3% como medianamente satisfechos frente a un 22,7% que se percibié como
satisfechos en un centro quirargico de Lima. En una tendencia similar, Hidalgo (54) hallé que
en Ecuador el 67,8% del personal enfermero se siente regularmente satisfecho, seguido del
29,8% que se percibe satisfecho e insatisfecho solo con el 2,4%. En la argumentacion de Sonia
Palma, la dimension en cuestion se define como la ponderacion del trabajo con base en

disposiciones normativas que orientan su realizacion.

La satisfaccion laboral, bajo la perspectiva de las necesidades individuales propuesta
por Maslow en los afios cuarenta, se logra cuando las necesidades del individuo son atendidas
a través de su trabajo y entorno. Estas necesidades se clasifican en cinco categorias, que van
desde las mas bésicas hasta las mas elevadas en términos de importancia, a saber: a)
Fisioldgicas: relacionadas con la supervivencia del individuo, b) De seguridad: relacionadas
con la proteccion contra amenazas y la estabilidad en la vida y el trabajo, c) Sociales:
relacionadas con el afecto, la amistad y la aceptacion en interaccion con otros, d) De estima:
incluyen el reconocimiento propio y externo, asi como la autonomia y el prestigio, €) De

autorrealizacion: refieren al desarrollo del potencial individual . ®

En lo que se refiere a la tabla 4 que es la tercera dimension reconocimiento social y
personal, el personal enfermero —que labora en la central telefonica que orientaba acerca de
prevencion y tratamiento de la COVID-19— en la tabla 7 se ha sentido satisfecho con el 50,8%,
seguido de muy satisfecho (33,8%) e insatisfecho (15,4%). En la escala de satisfaccion laboral,
esta dimension ha sido definida como una tendencia evaluativa del trabajo en funcién al
reconocimiento propio o de personas relacionadas con la actividad laboral, respecto a los logros

en el trabajo o por el impacto de estos en resultados indirectos.

La satisfaccion de la mitad de los encuestados en cuanto al reconocimiento personal y
social ha sido uno de uno de los hallazgos de esta investigacién. Esto difiere del resultado
obtenido por Giménez-Espert y colaboradores (55) en Espafia con una satisfaccion laboral de

enfermeras durante la pandemia igual a una media de 2,405 (desviacion estandar= 0,803), con
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puntajes de 0 a 4 puntos y que fue calificada como de nivel de riesgo moderado, dado que fue
estudiada en relacion a los riesgos psicosociales. De modo similar, Akbari y colaboradores®®
en Iran encontrd que la satisfaccion laboral de enfermeros y enfermeras tiene un nivel regular
0 moderado. No obstante, el nivel de satisfaccion laboral entre las mujeres era bajo y los
puntajes medios de las dimensiones de la satisfaccion laboral era inferior a la de sus homologos

masculinos.

En los afios noventa, Stoner y colaboradores, definieron la equidad como la relacion
entre los esfuerzos o habilidades laborales de un individuo y las recompensas laborales, como
el salario o el ascenso. Su premisa fue la teoria de la equidad, esta fue enunciada por Adams
hace sesenta afios, sugiriendo que la principal motivacion surge de la equidad percibida entre
dos ratios. Los trabajadores comparan su ratio de resultados/aportaciones con el de un referente,
que puede ser otro individuo en la misma organizacién, el sistema de politicas de remuneracion

de la organizacidn o sus propias experiencias pasadas.

Las acciones que un individuo puede tomar frente a la percepcién de inequidad pueden
ser de dos tipos: mentales y reales. Las acciones mentales incluyen cambios en la percepcion
del propia ratio o de los demas, mientras que las acciones reales son comportamientos fisicos
dirigidos a restaurar la situacion deseada, como solicitar un aumento salarial o abandonar el
trabajo. Los estudios sugieren gue la reaccién de una persona ante la inequidad depende de su
historial de experiencias injustas, y existe un umbral de tolerancia que, una vez superado, puede
provocar una reaccion extrema. Se recomienda hacer explicitos los requisitos para obtener
ciertos resultados en la organizacion y tratar de homogeneizar las ratios para mitigar la

percepcién de inequidad.

En lo concerniente a la tabla 5 que es la cuarta dimension beneficios econdmicos, en la
tabla 8 se aprecia que el 58,5% del personal enfermero se siente satisfecho, seguido del 23,1%
que se percibe como insatisfecho y del 18,5% que se considera como muy satisfecho. De
acuerdo con Sonia Palma-Carrillo (57), en esta dimension se enfatiza la disposicion al trabajo
en funcion a aspectos remunerativos o estimulos de indole pecuniaria como consecuencia del
esfuerzo en la tarea confiada. Al comparar estos resultados de la presente investigacion con lo
gue obtuvo Quispe (18), se reconoce que difieren, dado que ella, con una muestra de 42
participantes encuestados, tiene un 85,7% de insatisfaccion laboral frente a un 14,3% de
satisfaccion en el contexto de las micro redes de salud de Chiclayo. No obstante, lo hallado por

Morales (24)si concuerda con la tendencia positiva alta de la satisfaccion laboral (68,42%).
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Para comprender el fendmeno de la satisfaccion laboral, a mediados de los afios
ochenta, Glisson y Durick realizaron una investigacion que analiz6 como diferentes variables,
agrupadas en tres categorias (trabajador, puesto de trabajo y caracteristicas de la organizacion),
podrian predecir tanto la satisfaccion laboral como el compromiso con la organizacion. En su
estudio, sugirieron que las caracteristicas especificas del trabajo serian indicadores fuertes de
la satisfaccion laboral, mientras que las caracteristicas individuales de los trabajadores serian
indicadores menos influyentes, y las caracteristicas organizativas serian indicadores

moderadamente relevantes.

Por ende, como estrategia para mejorar la satisfaccion en el trabajo, se sugiere la
reconfiguracion de las tareas laborales para hacerlas mas atractivas y propiciar un mayor nivel
y calidad de desempefio. Esto implica alterar tanto las caracteristicas del trabajo como las
responsabilidades asociadas. La teoria méas destacada en este aspecto es la teoria de las
caracteristicas del puesto de trabajo de Hackman y Oldham, esta data de 1975, y sostiene que
los empleados mostrardn mayor motivacion y satisfaccion en su trabajo si este posee ciertas
caracteristicas esenciales. Estas cualidades crean las condiciones propicias para que el
empleado experimente estados mentales vitales que se relacionan con resultados laborales

favorables, como una motivacion laboral elevada.

De acuerdo con esta teoria, cada puesto de trabajo debe tener cinco aspectos
fundamentales: una amplia variedad de habilidades requeridas, una tarea con una identidad
clara y definida, un sentido de importancia en la tarea realizada, autonomia en la toma de
decisiones y retroalimentacion sobre el desempefio. Estas caracteristicas desencadenan tres
estados psicoldgicos cruciales: sentir que el trabajo es importante, asumir la responsabilidad
personal por los resultados y estar al tanto de los resultados obtenidos. La teoria argumenta que
cuando estas caracteristicas y estados psicologicos se encuentran en un puesto de trabajo, se
incrementa la motivacion, el rendimiento y la satisfaccion del empleado, mientras que se reduce

la probabilidad de ausentismo y rotacion laboral.

IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Respecto al objetivo general se logro proponer una estrategia ocupacional para mejorar

la satisfaccién laboral en trabajo remoto del personal enfermero del Call Center Covid Policia
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Nacional del Peru-Lima, a pesar de que de manera general se encontré un indice mayor de
satisfaccion laboral, se ha podido identificar debilidades en ciertos items aplicados en el
cuestionario y de esta manera se podra mejorar los recursos brindados para la realizacion de
las actividades del personal de enfermeria y asi poder regular comportamientos intrinsecos y
extrinsecos dandonos una oportunidad adicional de evaluar en otro estudio los resultados de
la intervencion a través de la comparacion de los indicadores de cumplimiento antes y después

de la implementacion de la estrategia.

Respecto al primer objetivo especifico se identifico el nivel de satisfaccion del
personal enfermero del Call Center Covid Policia Nacional de Peru, siendo que el 66.2 % de
los trabajadores se siente SATISFECHO, ya que la entidad cumple con sus expectativas

laborales trabajando remoto.

Referente al segundo objetivo especifico los enfermeros que laboran en trabajo remoto
consideran que las dimensiones propuestas tales como significacion de la tarea, condiciones
laborales, reconocimientos sociales y /o personales y beneficios econdémicos llegan a trabajarse
de forma adecuada por la entidad, identificAndose que se sentian satisfechos en la mayoria de

los items encuestados.

Referente al tercer objetivo especifico se logro disefiar la estrategia ocupacional para el
trabajo remoto del personal enfermero del Call Center Covid de la Policia Nacional del Pera-

Lima.

4.2.1 Recomendaciones

- A los directivos del Call Center Covid Policia Nacional del Peru, se recomienda
continuar con la implementacion y seguimiento de la estrategia ocupacional propuesta
para asegurar su efectividad a largo plazo.

- Al Coordinador del Call Center, se recomienda considerar la inclusion de programas de
formacion y desarrollo profesional especificos para el personal enfermero, asi como
actividades de bienestar y autocuidado

- Al director se recomienda, establecer un plan de accion claro para la implementacion
gradual y efectiva de la estrategia ocupacional disefiada.

- Al area de Recursos Humanos se recomienda asignar recursos adecuados y definir

responsabilidades claras para garantizar la ejecucion exitosa de la estrategia.
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- Al jefe de enfermeras, se recomienda proporcionar oportunidades para la participacion
activa del personal enfermero en la planificacion e implementacion de la estrategia,

fomentando asi su compromiso y sentido de pertenencia.

43



REFERENCIAS

1.

Hafermalz E, Riemer K. Productive and connected while working from home: what
client-facing remote workers can learn from telenurses about ‘belonging through
technology’. European Journal of Information Systems [Internet]. 2021; 30(1): 89-99.
[Consultado el 15 de abril del 2024]. Disponible en:
https://doi.org/10.1080/0960085X.2020.1841572

Stewart J, MacLeod L, Kosteniuk G, Olynick J, Penz L, Karunanayake P, Morgan G.

The importance of organizational commitment in rural nurses' intent to leave. Journal
of Advanced Nursing [Internet]. 2020; 76(12): 3398-3417. [Consultado el 15 de abril
del 2024]. Disponible en: https://doi.org/10.1111/jan.14536

Sims H, Alvarez C, Grant K, Walczak J, Cooper L, Ibe A. Frontline healthcare workers

experiences and challenges with in-person and remote work during the COVID-19
pandemic: a qualitative study. Frontiers in public health [Internet]. 2022; 10: 983414.
[Consultado el 15 de abril del 2024]. Disponible en:
https://doi.org/10.3389/fpubh.2022.983414

Caron A, Bauchens K, Russo F, Teng K. Trends from the Field: Impact of

Telecommuting on Clinician Absenteeism in Primary Care. Research Square [Internet].
2021 [Consultado el 15 de abril del 2024]. Disponible en:
https://doi.org/10.21203/rs.3.rs-224220/v1

Leontjevas R, Knippenberg I, Bakker C, Koopmans R, Gerritsen D. Remote work and

the use of online communication in nursing homes during COVID-19-measures.
Tijdschr Gerontol Geriatr. [Internet]. 2022; 53(2). [Consultado el 15 de abril del 2024].
Disponible en: https://doi.org/10.36613/tgq.1875-6832/2022.02.01

Speroni K. Remote Work in Nursing: Facilitators and Barriers. OJIN-The Online
Journal of Issues in Nursing [Internet]. 2023; 28(2). [Consultado el 15 de abril del 2024].
Disponible en: https://doi.org/10.3912/OJIN.Vol28No02Man01

Organizacién Panamericana de la Salud. La situacién de la enfermeria en la Region de

las Ameéricas. Informe final del Foro Regional para el Avance de la Enfermeria en
América Latina [Internet]. Wahington: OMS-OPS; 2023. [Consultado el 15 de abril del
2024]. Disponible en:
https://iris.paho.org/bitstream/handle/10665.2/57220/OPSHSSHR30001_spa.pdf?sequ
ence=1&isAllowed=y



https://doi.org/10.1080/0960085X.2020.1841572
https://doi.org/10.1111/jan.14536
https://doi.org/10.3389/fpubh.2022.983414
https://doi.org/10.21203/rs.3.rs-224220/v1
https://doi.org/10.36613/tgg.1875-6832/2022.02.01
https://doi.org/10.3912/OJIN.Vol28No02Man01
https://iris.paho.org/bitstream/handle/10665.2/57220/OPSHSSHR30001_spa.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://iris.paho.org/bitstream/handle/10665.2/57220/OPSHSSHR30001_spa.pdf?sequence=1&isAllowed=y

10.

11.

12.

13.

14.

Hernandez E, Medina L. Satisfaccion laboral y ausentismo en el personal de enfermeria
de un hospital publico de Monterrey. Rev Enferm IMSS [Internet]. 2020; 28(1): 37-48.
[Consultado el 15 de abril del 2024]. Disponible en: https://www.medigraphic.com/cqgi-
bin/new/resumen.cgi?IDARTICULO=94017

Rivera-Rojas F, Ceballos-Vasquez P, Gonzélez-Palacios, Y. Riesgos psicosociales y

satisfaccion laboral: una relacion significativa para los trabajadores de
oncologia. Aquichan [Internet]. 2021; 21(1): e2114. [Consultado el 15 de abril del
2024]. Disponible en: https://doi.org/10.5294/aqui.2021.21.1.4

Ministerio de Salud del Pert. Documento técnico. Lineamientos para la vigilancia,

prvencion y control de la salud de los trabajadores con riesgo de exposicién a COVID-
19 [Internet]. Lima: Minsa; 2020. [Consultado el 15 de abril del 2024]. Disponible en:
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/1008153/RM_448-2020-MINSA.pdf

Ministerio de Salud del Perd. Directiva administrativa N° 293-Minsa/2020/DIGEP.

Directiva administrativa que regula el trabajo remoto en salud (TRS) para el personal

de la salud y administrativo del Ministerio de Salud y gobiernos regionals [Internet].
Lima. Minsa; 2020. [Consultado el 15 de abril del 2024]. Disponible en:
https://www.insnsb.gob.pe/docs-web/Covid/RM%20458-
2020%20.%20MINSA%20Trabajo%20Remoto.pdf

Pachapuma M. Carga laboral y satisfaccién de enfermer(os), servicio de emergencia

Hospital Honorio Delgado-2019 [Internet, tesis de maestria]. Arequipa: Universidad
Nacional de San Agustin; 2021. [Consultado el 15 de abril del 2024]. Disponible en:
https://repositorio.unsa.edu.pe/items/a544f478-c85b-494a-937b-16ee05ab366e

Gumasing J, llo K. The impact of job satisfaction on creating a sustainable workplace:

An empirical analysis of organizational commitment and lifestyle behavior.
Sustainability [Internet]. 2023; 15(13): 10283. [Consultado el 20 de abril del 2024].
Disponible en: https://doi.org/10.3390/su151310283

Sultana U. Exploring Motivation and commitment on job satisfaction and employee

performance in Work from Home (WFH) perspective. Psychology and Education
[Internet]. 2021; 58(3): 2411-2424. [Consultado el 20 de abril del 2024]. Disponible en:
https://www.researchgate.net/profile/Tarnima-Warda-

Andalib/publication/350530765_Exploring_Motivation_and_Commitment_on_Job_S

atisfaction and Employee Performance in Work From Home WFH/links/6064f20

7a6fdccad3f61fd30/Exploring-Motivation-and-Commitment-on-Job-Satisfaction-and-

Employee-Performance-in-Work-From-Home-WFH.pdf

45


https://www.medigraphic.com/cgi-bin/new/resumen.cgi?IDARTICULO=94017
https://www.medigraphic.com/cgi-bin/new/resumen.cgi?IDARTICULO=94017
https://doi.org/10.5294/aqui.2021.21.1.4
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/1008153/RM_448-2020-MINSA.pdf
https://www.insnsb.gob.pe/docs-web/Covid/RM%20458-2020%20.%20MINSA%20Trabajo%20Remoto.pdf
https://www.insnsb.gob.pe/docs-web/Covid/RM%20458-2020%20.%20MINSA%20Trabajo%20Remoto.pdf
https://repositorio.unsa.edu.pe/items/a544f478-c85b-494a-937b-16ee05ab366e
https://doi.org/10.3390/su151310283
https://www.researchgate.net/profile/Tarnima-Warda-Andalib/publication/350530765_Exploring_Motivation_and_Commitment_on_Job_Satisfaction_and_Employee_Performance_in_Work_From_Home_WFH/links/6064f207a6fdccad3f61fd30/Exploring-Motivation-and-Commitment-on-Job-Satisfaction-and-Employee-Performance-in-Work-From-Home-WFH.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Tarnima-Warda-Andalib/publication/350530765_Exploring_Motivation_and_Commitment_on_Job_Satisfaction_and_Employee_Performance_in_Work_From_Home_WFH/links/6064f207a6fdccad3f61fd30/Exploring-Motivation-and-Commitment-on-Job-Satisfaction-and-Employee-Performance-in-Work-From-Home-WFH.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Tarnima-Warda-Andalib/publication/350530765_Exploring_Motivation_and_Commitment_on_Job_Satisfaction_and_Employee_Performance_in_Work_From_Home_WFH/links/6064f207a6fdccad3f61fd30/Exploring-Motivation-and-Commitment-on-Job-Satisfaction-and-Employee-Performance-in-Work-From-Home-WFH.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Tarnima-Warda-Andalib/publication/350530765_Exploring_Motivation_and_Commitment_on_Job_Satisfaction_and_Employee_Performance_in_Work_From_Home_WFH/links/6064f207a6fdccad3f61fd30/Exploring-Motivation-and-Commitment-on-Job-Satisfaction-and-Employee-Performance-in-Work-From-Home-WFH.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Tarnima-Warda-Andalib/publication/350530765_Exploring_Motivation_and_Commitment_on_Job_Satisfaction_and_Employee_Performance_in_Work_From_Home_WFH/links/6064f207a6fdccad3f61fd30/Exploring-Motivation-and-Commitment-on-Job-Satisfaction-and-Employee-Performance-in-Work-From-Home-WFH.pdf

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21,

22,

Prasad K, Mangipudi R, Vadya R, Muralidhar B, (2020). Organizational Climate,
Opportunities, Challenges and Psychological Wellbeing of the Remote Working
Employees during COVID-19 Pandemic: A General Linear Model Approach with
Reference to Information Technology Industry in Hyderabad. IJARET [Internet]. 2020;
11(4): 372-389. [Consultado el 20 de abril del 2024]. Disponible en:
https://papers.ssrn.com/abstract=3599799

Canarte C. Satisfaccion Laboral de Enfermeros de un Servicio de Cuidados Intensivos
Pediatricos y Neonatales. Revista Uruguaya de Enfermeria [Internet]. 2020; 15(1): 1-9.
[Consultado el 20 de abril del 2024]. Disponible en:
http://rue.fenf.edu.uy/index.php/rue/article/view/289/312

Carranco-Madrid S. Estrés laboral en personal de salud modalidad teletrabajo a
proposito del COVID-19: casos de estudios en Guayaquil y Salitre, durante el periodo
2020. Recimundo [Internet]. 2021; 5(3): 4-18. [Consultado el 20 de abril del 2024].

Disponible en: https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8056934

Quispe L. Estrategia ocupacional para la satisfaccion laboral de Enfermeros del primer
nivel durante Covid-19 en Microrredes de Salud Chiclayo [Internet, tesis de maestria].
Pimentel: Universidad Sefior de Sipan; 2023. [Consultado el 20 de abril del 2024].
Disponible en: https://repositorio.uss.edu.pe/handle/20.500.12802/11608

Acha A. Satisfaccion laboral antes y durante la crisis sanitaria en el sector salud

[Internet, tesis para titulaciéon]. Lima: Universidad Peruana Cayetano Heredia; 2022.
[Consultado el 20 de abril del 2024]. Disponible en:
https://renati.sunedu.gob.pe/handle/sunedu/3207862

Corrales L. Liderazgo y satisfaccion laboral en tiempos de Covid-19 en el personal de
enfermeria del hospital Docente Belén Lambayeque, 2022 [Internet, tesis de maestria].
Lambayeque: Universidad Cesar Vallejo; 2022. [Consultado el 20 de abril del 2024].
Disponible en:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/85328/Corrales PLYSD.
pdf?sequence=1&isAllowed=y

Chuco V. El teletrabajo y su impacto en el estrés de los trabajadores. Neumann Business
Review [Internet]. 2021; 7(1): 81-98. [Consultado el 20 de abril del 2024]. Disponible
en: http://dx.doi.org/10.22451/3006.nbr2021.vol7.1.10059

Chacandori Sh. Satisfaccion laboral y trabajo remoto docente de las instituciones

educativas JEC de la provincia de Camana, Arequipa — 2020 [Internet, tesis de
maestria]. Lima: Universidad Cesar Vallejo; 2020.

46


https://papers.ssrn.com/abstract=3599799
http://rue.fenf.edu.uy/index.php/rue/article/view/289/312
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8056934
https://repositorio.uss.edu.pe/handle/20.500.12802/11608
https://renati.sunedu.gob.pe/handle/sunedu/3207862
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/85328/Corrales_PLYSD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/85328/Corrales_PLYSD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://dx.doi.org/10.22451/3006.nbr2021.vol7.1.10059

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

Veliz F. Trabajo remoto, estrés percibido y salud mental, en trabajadores del Colegio
Tecndlogo Médico del Peru, en tiempos de pandemia, 2020. [Internet, tesis de maestria].
Lima: Universidad Cesar Vallejo; 2020.

Morales G. Satisfaccion laboral del personal de enfermeria. Centro Quirdrgico- Hospital
Docente Belén Lambayeque. 2019 [Internet, tesis de segunda especialidad].
Lambayeque: Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo; 2020. [Consultado el 20 de abril
del 2024]. Disponible en: https://repositorio.unprg.edu.pe/handle/20.500.12893/9127
De Antoni C. Una revision de los acuerdos y discrepancias de la teoria de las

contingencias y la teoria de la ecologia poblacional. Ciencias administrativas [Internet].
2020; 15(8): 75-86. [Consultado el 23 de abril del 2024]. Disponible en:
http://www.scielo.org.ar/pdf/cadmin/n15/2314-3738-cadmin-15-75.pdf

Dumont J, Cuadros M, Cérdenas J. Satisfaccion laboral: algunas
consideraciones. Revista Venezolana de Gerencia [Internet]. 2023; 28(101): 158-170.
[Consultado el 23 de abril del 2024]. Disponible en:

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8890844

Soto O, Candelaria L, Ortiz R. Factores que impactan el desempefio laboral: Estudio
sobre la adaptabilidad al teletrabajo inducido por el evento del COVID-19. RAN-
Revista Academia & Negocios [Internet]. 2024; 10(1): 121-144. [Consultado el 23 de
abril del 2024]. Disponible en: https://doi.org/10.29393/RAN10-9FIMJ30009

Cortés P, Garcia A, Blum, M. Mejora de la satisfaccion laboral: estudio de una empresa

de sistemas de riego en el sureste de México. Revista Electrénica Sobre Cuerpos
Académicos y Grupos de Investigacion [Internet]. 2020; 7(14): 57-67. [Consultado el
23 de abril del 2024]. Disponible en:
https://mail.cagi.org.mx/index.php/CAGI/article/view/210

Toscano F, Zappala S. Social isolation and stress as predictors of productivity
perception and remote work satisfaction during the COVID-19 pandemic: The role of
concern about the virus in a moderated double mediation. Sustainability [Internet].
2020; 12(23): 9804. [Consultado el 23 de abril del 2024]. Disponible en:
https://doi.org/10.3390/su12239804

Le H, Newman A, Menzies J, Zheng C, Fermelis J. Work-life balance in Asia: A

systematic review. Human Resource Management Review [Internet]. 2020; 30(4):
100766. [Consultado el 23 de abril del 2024]. Disponible en:
https://doi.org/10.1016/j.hrmr.2020.100766

a7


https://repositorio.unprg.edu.pe/handle/20.500.12893/9127
http://www.scielo.org.ar/pdf/cadmin/n15/2314-3738-cadmin-15-75.pdf
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8890844
https://doi.org/10.29393/RAN10-9FIMJ30009
https://mail.cagi.org.mx/index.php/CAGI/article/view/210
https://doi.org/10.3390/su12239804
https://doi.org/10.1016/j.hrmr.2020.100766

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

Réez N, Jiménez, G, Buitrago D. Las teorias de la competitividad: una sintesis. Rev.
repub. [Internet]. 2021; (31): 119-144. [Consultado el 23 de abril del 2024]. Disponible
en: https://doi.org/10.21017/rev.repub.2021.v31.a110

Merchan-Morales. Teorias de motivacion y su relacion en el ambito laboral. Revista de

investigacion, Formacion y Desarrollo: Generando Productividad Institucional, 10(2):
81-86. [Consultado el 23 de abril del 2024]. Disponible en:
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8625447

Del Rio J, Acosta R, Santis M, Machado J. El efecto mediador de la innovacion entre la
gestion del talent humano y el desempefio organizacional. Inf. Tecnol., 33(2): 13-20.
[Consultado el 23 de abril del 2024]. Disponible en: http://dx.doi.org/10.4067/S0718-
07642022000200013

Purwanto A. Effect of compensation and organization commitment on tournover

intention with work satisfaction as intervening variable in indonesian industries. Sys
Rev Pharm [Internet]. 2020; 11(9): 287-298. [Consultado el 23 de abril del 2024].
Disponible en: https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3986834

Lavoie M, Gélinas C, Aubé T, Tchouaket E, Tremblay D, Gagnon M, Cété J. Influence

of caring for COVID-19 patients on nurse's turnover, work satisfaction and quality of
care. Journal of nursing management [Internet] 2022;30(1), 33-43. [Consultado el 23 de
abril del 2024]. Disponible en: https://doi.org/10.1111/jonm.13462

Lavoie M, Gélinas C, Aubé T, Tchouaket E, Tremblay D, Gagnon M, Cété J. Influence

of caring for COVID-19 patients on nurse's turnover, work satisfaction and quality of
care. Journal of nursing management [Internet] 2022; 30(1): 33-43. [Consultado el 23
de abril del 2024]. Disponible en: https://doi.org/10.1111/jonm.13462

Takyi-Mensah E, Chen M, Ntim S, Gabrah A. Analysing Dewey’s vocational aspects

of education and Maslow’s theory of motivation in support of vocational education and
training. Discover Education [Internet]. 2023; 2(1): 18. [Consultado el 23 de abril del
2024]. Disponible en: https://link.springer.com/article/10.1007/s44217-023-00042-1

Gutiérrez A, Olivera E, Bastida E, Castillo M. Factores de satisfaccion laboral en

tiempos de crisis econdmica. Una revision sistematica. Vision de Futuro [Internet].
2022; 26(2): 1-16. [Consultado el 23 de abril del 2024]. Disponible en:
http://www.scielo.org.ar/pdf/vf/v26n2/1668-8708-VF-26-02-00001.pdf

Peduzzi M, Agreli H, Espinoza P, Koyama M, Meireles E, Baptista P, West M. RelacGes

entre clima de equipe e satisfacdo no trabalho na Estratégia Saude da Familia. Revista

48


https://doi.org/10.21017/rev.repub.2021.v31.a110
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8625447
http://dx.doi.org/10.4067/S0718-07642022000200013
http://dx.doi.org/10.4067/S0718-07642022000200013
https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=3986834
https://doi.org/10.1111/jonm.13462
https://doi.org/10.1111/jonm.13462
https://link.springer.com/article/10.1007/s44217-023-00042-1
http://www.scielo.org.ar/pdf/vf/v26n2/1668-8708-VF-26-02-00001.pdf

40.

41.

42.

43.

44,

45,

46.

de Saude Publica [Internet]. 2022; 55, 117. [Consultado el 23 de abril del 2024].
Disponible en: https://doi.org/10.11606/s1518-8787.2021055003307
Callefi J, Teixeira P, Santos F. Relagdes entre motivacéo, satisfacdo no trabalho e as

dimensbes competitivas da estratégia de Recursos Humanos no Great Place to
Work. Revista Administracdo em Dialogo-RAD [Internet]. 2021; 23(1): 106-121.
[Consultado el 23 de abril del 2024]. Disponible en: https://doi.org/10.23925/2178-
0080.2021v23i1.48650

Ferrara B, Pansini M, De Vincenzi C, Buonomo |, Benevene P. Investigating the role

of remote working on employees’ performance and well-being: an evidence-based
systematic review. International Journal of Environmental Research and Public Health
[Internet]. 2022; 19(19), 12373. [Consultado el 23 de abril del 2024]. Disponible en:
https://doi.org/10.3390/ijerph191912373

Yang L, Holtz D, Jaffe S, Suri S, Sinha S, Weston J, Teevan J. The effects of remote
work on collaboration among information workers. Nature human behavior
[Internet] 2022; 6(1): 43-54. [Consultado el 23 de abril del 2024]. Disponible en:
https://doi.org/10.1038/s41562-021-01196-4

Siagian H. Aspects of the Occupational Health and Safety Program: Competence of
Nurses in Hospital. Cienc. Enferm. [Internet]. 2023, 29(4). [Consultado el 23 de abril
del 2024]. Disponible en: https://www.scielo.cl/pdf/cienf/v29/0717-9553-cienf-29-

37.pdf
Arias-Gonzélez J, Holgado-Tisoc J, Tafur-Pittman T, Vasquez M. Metodologia de la

investigacion: el método ARIAS para realizar un proyecto de tesis [Internet]. Lima:
Instituto Universitario de Innovacion Ciencia y Tecnologia Inudi Perd S.A.C.; 2021.
[Consultado el 23 de abril del 2024]. Disponible en:
https://doi.org/10.35622/inudi.b.016

Medina M, Rojas C, Bustamante W, Loayza R, Martel P, Castillo R. Metodologia de la

investigacion: Técnicas e instrumentos de investigacion. Puno: Instituto Universitario
de Innovacién Cienciay Tecnologia Inadi Pert S.A.C.; 2023. [Consultado el 23 de abril
del de 2024]. Disponible en: https://doi.org/10.35622/inudi.b.080

Hernandez-Sampieri R, Mendoza C. Metodologia de la investigaciéon. Las rutas

cuantitativa, cualitativa y mixta. México: McGraw-Hill Interamericana; 2018.
[Consultado el 23 de abril del 2024]. Disponible en:

http://www.biblioteca.cij.gob.mx/Archivos/Materiales de consulta/Drogas de Abuso

[Articulos/SampieriLasRutas.pdf

49


https://doi.org/10.11606/s1518-8787.2021055003307
https://doi.org/10.23925/2178-0080.2021v23i1.48650
https://doi.org/10.23925/2178-0080.2021v23i1.48650
https://doi.org/10.3390/ijerph191912373
https://doi.org/10.1038/s41562-021-01196-4
https://www.scielo.cl/pdf/cienf/v29/0717-9553-cienf-29-37.pdf
https://www.scielo.cl/pdf/cienf/v29/0717-9553-cienf-29-37.pdf
https://doi.org/10.35622/inudi.b.016
https://doi.org/10.35622/inudi.b.080
http://www.biblioteca.cij.gob.mx/Archivos/Materiales_de_consulta/Drogas_de_Abuso/Articulos/SampieriLasRutas.pdf
http://www.biblioteca.cij.gob.mx/Archivos/Materiales_de_consulta/Drogas_de_Abuso/Articulos/SampieriLasRutas.pdf

47.

48.

49,

50.

51.

52.

53.

54,

55.

Creswell J, Creswell D. Research Design. Qualitative, Quantitative, and Mixed
Methods Approaches [Internet, 5" ed.]. Washington DC: SAGE Publishing; 2018.
[Consultado el 23 de abril del 2024]. Disponible en:

https://www.docdroid.net/ XAQOIXz/creswell-research-design-qualitative-

guantitative-and-mixed-methods-approaches-2018-5th-ed-pdf#page=3

Leyton O. La investigacion en las ciencias sociales. Establecimiento de hipotesis,
métodos y técnicas de investigacion, informacion cualitativa y cuantitativa [Internet].
Meéxico: Trillas; 2018. [Consultado el 23 de abril del 2024]. Disponible en:
https://drive.google.com/file/d/1omib8tReP1J4kjY3HP468UrzwC3Hw_8A/view

Hadi-Mohamed M, Martel C, Huayta F, Rojas C, Arias, J. Metodologia de la

investigacion: Guia para el proyecto de tesis. Puno: Instituto Universitario de

Innovacidon Ciencia y Tecnologia Inadi Peri S.A.C.; 2023. [Consultado el 23 de abril
de 2024]. Disponible en: https://doi.org/10.35622/inudi.b.073

Carhuancho M, Sicheri L, Nolazco A, Guerrero M, Casana M. Metodologia para la

investigacién holistica [Internet]. Guayaquil: Universidad Internacional del Ecuador.;
2019. [Consultado el 23 de abril de 2024]. Disponible en:
https://repositorio.uide.edu.ec/handle/37000/3893

Carrasco S. Metodologia de la investigacion cientifica. Pautas metodoldgicas para

disefar y elaborar el proyecto de investigacion. Lima: Editorial San Marcos; 2019.
Lépez S, Martin C, Martinez, L. (2021). Informe Belmont. Una critica tedrica y practica
actualizada. Journal of Healthcare Quality Research, 36(3), 179-180. [Consultado el 24
de abril de 2024]. Disponible en:
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7954463

De la Cruz R, Ramirez E. Clima organizacional y satisfaccion laboral de las enfermeras
de un centro quirdrgico de EsSalud, Lima 2017 [Internet]. 2021; 8(2): 47-52.
[Consultado el 24 de abril de 2024]. Disponible en:
https://revistaagora.com/index.php/cieUMA/article/view/183/144

Hidalgo C. Habilidades gerenciales y satisfaccion laboral del personal de enfermeria del
Hospital Efren Jurado Lopez, Ecuador 2021 [Internet, tesis de maestria]. Piura:
Universidad César Vallejo; 2021 [Consultado el 24 de abril de 2024]. Disponible en:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/67689/Hidalgo_SEC-
SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Giménez-Espert C, Prado-Gascd V, Soto-Rubio A. Psychosocial risks, work
engagement, and job satisfaction of nurses during COVID-19 pandemic. Frontiers in

50


https://www.docdroid.net/XAQ0IXz/creswell-research-design-qualitative-quantitative-and-mixed-methods-approaches-2018-5th-ed-pdf%23page=3
https://www.docdroid.net/XAQ0IXz/creswell-research-design-qualitative-quantitative-and-mixed-methods-approaches-2018-5th-ed-pdf%23page=3
https://drive.google.com/file/d/1omib8tReP1J4kjY3HP468UrzwC3Hw_8A/view
https://doi.org/10.35622/inudi.b.073
https://repositorio.uide.edu.ec/handle/37000/3893
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7954463
https://revistaagora.com/index.php/cieUMA/article/view/183/144
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/67689/Hidalgo_SEC-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/67689/Hidalgo_SEC-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

56.

public health [Internet]. 2020; 8: 566896. [Consultado el 24 de abril de 2024].
Disponible en: https://doi.org/10.3389/fpubh.2020.566896

Akbari M, Bagheri A, Fathollahi A, Darvish M. Job satisfaction among nurses in Iran:

does gender matter?. Journal of multidisciplinary healthcare [Internet]. 2020; 13(4): 71-
78. [Consultado el 25 de abril de 2024]. Disponible en:
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.2147/JMDH.S215288

51


https://doi.org/10.3389/fpubh.2020.566896
https://www.tandfonline.com/doi/full/10.2147/JMDH.S215288

ANEXOS

ELABORACION DE LA ESTRATEGIA
Presentacion:

La presente estrategia ocupacional tiene como objetivo principal promover la
satisfaccion laboral del personal enfermero del call center COVID de la Policia Nacional del
Peru en Lima, que desempefia sus labores de manera remota. Reconociendo los desafios Unicos
que enfrenta este grupo de profesionales en un entorno de trabajo tan exigente como es la
atencion a la emergencia sanitaria, se propone una serie de acciones enfocadas en el bienestar,

la motivacion y el desarrollo profesional.

El aporte de nuestra investigacion es la elaboracién de diferentes estrategias
ocupacionales o programas que permitan contribuir a mejorar las actitudes del personal en el

contexto de trabajo remoto dentro de la institucion policial.

Fundamentacion del aporte préactico. La satisfaccion laboral es, posiblemente, el
pilar mas destacado cuando se examina el bienestar del trabajador. Existen estudios
cuantitativos que la consideran como predictora de la retencion del talento humano o del
compromiso organizacional. Esta también expresa la manera en que los sujetos se motivan para
Ilevar a cabo sus labores, asumiendo responsabilidades, estdndares de desempefio y resolviendo
problemas. Como indicador del ambiente o clima laboral, evidencia que tan bien se cumplen
con las obligaciones propias del puesto de trabajo, cdmo se realiza la supervision, de qué
manera se producen las interacciones con sus colegas, las politicas de promocién del personal

y de actualizacion formativa.

Permitiéndonos asi a tomar medidas que permitan mejorar esta actitud y asi poder
optimizar los distintos aspectos como el de la eficacia, eficiencia, diferenciacion, innovacion y
la adaptacion en este nuevo contexto, nuevo para el area de enfermeria y mejorando de esta
manera la calidad de atencidén por este medio al paciente y proponer asi una estrategia
ocupacional que ayude en mejorar esta actitud del profesional de enfermeria. Ademas, que las
variables estudiadas contribuirdn a la literatura en este tema para otros investigadores
enfocadas en esta linea de estudio, convirtiéndose en un precedente para otros estudios en el

contexto actual.
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Ejemplificacion de la aplicacion del aporte practico

Accién Tareas especificas

Programar y establecer fechas para | Realizar reuniones con los encargados de las
sensibilizar a los encargados de diversas | diversas areas. *Evaluar la satisfaccién de los
areas y generar conciencia sobre lo | trabajadores de forma gradual.

importante que es mejorar la satisfaccion

de los trabajadores.

Establecer acciones para el encargado del | Determinar el procedimiento que deben seguir
area. para mejorar la satisfaccién laboral. *Establecer
un formato para controlar los cambios positivos

gue se puedan identificar.

Administrar el cumplimiento de las | Proponer las mejoras para disminuir o eliminar el

acciones respecto a las dimensiones. porcentaje de insatisfechos en la entidad.

Fundamentacion:

El trabajo remoto, especialmente en el contexto de la pandemia por COVID-19, ha
generado diversos retos para el personal de enfermeria, incluyendo el aislamiento social, la
dificultad para separar el trabajo de la vida personal, la falta de interaccion directa con colegas
y pacientes, entre otros. Estos factores pueden afectar negativamente la satisfaccion laboral vy,
por ende, la calidad del servicio prestado. Por ello, es crucial implementar estrategias que
promuevan el bienestar y la satisfaccion del personal enfermero, garantizando asi una atencion

Optima a la comunidad.

El fenomeno del trabajo remoto ha cobrado una relevancia sin precedentes a raiz de la
pandemia por COVID-19, presentando desafios Unicos para el personal de enfermeria. Este
modelo de trabajo, si bien ofrece flexibilidad y seguridad frente al contagio, también ha traido
consigo una serie de obstaculos psicosociales y profesionales. El aislamiento social se ha
convertido en una realidad palpable para muchos enfermeros y enfermeras, quienes se ven
privados del contacto humano y del apoyo emocional que brinda la interaccién cara a cara con

colegas y pacientes.
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La dificultad para separar el trabajo de la vida personal es otro reto significativo, ya que
las fronteras entre el hogar y el espacio laboral se difuminan, pudiendo generar estrés y un
sentimiento de estar siempre “en el reloj”. La falta de interaccion directa no solo afecta la
dindmica de equipo y la comunicacion efectiva, sino que también puede llevar a malentendidos

y a una sensacion de desconexion con el proposito del trabajo.

Estos factores, en conjunto, pueden tener un impacto negativo en la satisfaccion
laboral de los enfermeros, lo que a su vez puede repercutir en la calidad del servicio prestado.
Un personal de enfermeria insatisfecho o agotado no puede ofrecer la atencion compasiva y

meticulosa que se requiere en el &mbito de la salud.

Por lo tanto, es imperativo que las instituciones de salud implementen estrategias
proactivas para abordar estos desafios. Esto podria incluir la creacion de redes de apoyo virtual,
programas de bienestar y resiliencia, y la promocion de un equilibrio saludable entre el trabajo
y la vida personal. Ademas, es fundamental fomentar la comunicacion abierta y ofrecer

recursos que permitan al personal de enfermeria sentirse conectados y valorados.

Al promover el bienestar y la satisfaccion del personal de enfermeria, no solo se mejora
su calidad de vida, sino que también se garantiza una atencién Gptima a la comunidad. En
Gltima instancia, el cuidado de quienes cuidan es esencial para mantener un sistema de salud

robusto y resiliente, capaz de enfrentar los desafios actuales y futuros.
Objetivo General:

Promover Y la satisfaccion laboral del personal enfermero del call center COVID de

la Policia Nacional del Per( en Lima, que trabaja de manera remota.
Objetivos Especificos:

1. Identificar los factores que influyen en la satisfaccion laboral del personal enfermero

en trabajo remoto.
2.Desarrollar actividades de bienestar y motivacion adaptadas al entorno de trabajo remoto.
3. Proporcionar herramientas de apoyo psicoldgico y emocional para el personal enfermero.

4. Facilitar oportunidades de desarrollo profesional y crecimiento dentro de la organizacion.

54



Desarrollo de la Propuesta:

A continuacion, se presenta una tabla con los objetivos, actividades, fundamentacion, responsables, sostenibilidad y evaluacion de la

estrategia ocupacional:

Objetivos Actividades Fundamentacion Responsables | Sostenibilidad Evaluacion
Identificar Encuesta de satisfaccion | La comprension de los factores que influyen | Equipo  de | Incorporar la | Analisis de
factores de | laboral. en la satisfaccion laboral es fundamental | investigacion | encuesta de manera | resultados de la
satisfaccion para disefiar estrategias adecuadas. periddica. encuesta.
laboral.
Desarrollar Sesiones de mindfulness. | El mindfulness puede ayudar a reducir el | Coordinador | Integrar sesiones de | Refroalimentacion
actividades de esirés y mejorar el bienestar general del | de bienestar | forma regular. del personal sobre la
bienestar. personal enfermero. efectividad de las
sesiones.
Proporcionar Sesiones de | El apoyo psicologico es crucial para ayudar | Psicologo/a Establecer  servicio | Evaluacion del
apoyo asesoramiento al personal a manejar el estrés y las permanente de | numero de sesiones
psicolégico. psicolégico. emociones asociadas al trabajo. asesoramiento. realizadas y feedback
del personal.
Facilitar Programas de formacion | El desarrollo profesional contribuye a la | Coordinador | Integrar programas | Evaluacion del nivel
desarrollo v capacitacion en dreas | satisfaccion laboral y al crecimiento personal | de formacion. |en el plan de | de participacion y
profesional relevantes (telemedicina, | y organizacional. desarrollo. retroalimentacion de
manejo  del  estrés, los participantes.
comunicacion  efectiva,

etc.).




La estrategia se basé en proponer acciones que promuevan mejorar las dimensiones, a pesar de obtener resultados favorables es importante

mejorar el nivel de satisfaccion de aquellos que no se sintieron comodos.

FASES FACTORES OBJETIVO ACCIONES
FASE 1 Significacion de la tarea ) ~ | Capacitaciones respecto a la actividad que realizan, sobre todo
Generar en los trabajadores conciencia ) o ]
) ) mencionando lo indispensable que es la labor que realizar
respecto a la importancia de la labor que o
) ] Educar al personal para que respecto las actividades
realizan en la entidad. B
desarrolladas por sus comparieros
FASE 2 Condiciones de trabajo Mejorar las condiciones brindadas por la | Propuesta de compra de equipos, asi como materiales para
entidad en la que laboran. aquellos gue no cuenten con las herramientas de trabajar remoto.
Capacitaciones frecuentes para mejorar el empleo de la
tecnologia.
FASE 3 Reconocimiento social y /o | Lograr que el area encargada reconozca | Implementar documentos de reconocimiento por el buen trabajo
personal la labor de los trabajadores de forma | realizado.
individual y en publico. Generar reuniones en donde se haga mencion a los trabajadores
gue han destacado en el mes.
Los encargados de las diversas areas deben felicitar el buen
desempefio.
FASE 4 Beneficios econdmicos Mejorar los incentivos, de acuerdo con la | Implementar bonos por desempefio laboral.

eficacia en su laboral.
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Valoracion de los resultados (taller de socializacion, criterio de expertos, etc.)

Sesion de Mindfulness

Objetivos Actividades Fundamentacion Responsables
Practicas guiadas | El =~ mindfulness  se  ha | Facilitador
Fomentar la atencién de respiracion demostrado eficaz para reducir | especializado en
consciente. el estrés, mejorar la | mindfulness.

plena y la reduccién

del estrés en el

personal enfermero
del Call Center
Covid.

Ejercicios de
atencion plena en
la actividad

laboral diaria.

Reflexion grupal
sobre la
importancia  del
autocuidado y la
gestion

emocional.

Sesion de
visualizacion
guiada para
fortalecer la
conexion con la
motivacion y el

proposito.

concentracion y promover el
bienestar emocional en
contextos laborales exigentes

como el Call Center Covid.

La visualizacion guiada puede
ayudar a fortalecer la
motivacion y la conexidon con
el proposito, elementos clave
para mantener la satisfaccion

laboral.

Coordinador de
bienestar laboral del

Call Center Covid.




Sesion de Asesoramiento Psicologico

Objetivos Actividades Fundamentacion Responsables
Brindar apoyo Espacio de El asesoramiento psicoldgico | Psicologo clinico o
psicologico para expresion proporciona un espacio seguro | terapeuta

gestionar el estrés y
las dificultades
emocionales

asociadas al trabajo
remoto en el contexto

de la pandemia.

emocional y

escucha activa.

Técnicas de
relajacion y
manejo del

estrés.

Identificacion y
abordaje de
pensamientos
negativos o

rumiaciones.

Sesiones de
educacion
emocional sobre
la ansiedad y
sus efectos en la

salud mental.

y confidencial para explorar y
gestionar las emociones, el
estrés y los  desafios
psicologicos  asociados  al
trabajo remoto en tiempos de

crisis.

La educacion emocional puede
ayudar a aumentar la
conciencia emocional y
proporcionar herramientas
para manejar el estrés y la

ansiedad de manera efectiva.

especializado en salud

ocupacional.

Coordinador de
recursos humanos del

Call Center Covid.
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Sostenibilidad:

Para garantizar la sostenibilidad de la estrategia, se establecerd un plan de seguimiento
y evaluacion periddica de las actividades implementadas. Ademas, se fomentara la
participacion activa del personal en la identificacion de nuevas necesidades y en la

generacion de propuestas para mejorar la satisfaccion laboral.

Evaluacién:

La evaluacion de la estrategia se llevara a cabo mediante la revision de indicadores
clave, como el nivel de satisfaccion laboral del personal, la retencion del talento, la
calidad del servicio prestado y el clima organizacional. Estos indicadores se mediran
de forma regular y se utilizardn para ajustar y mejorar continuamente la estrategia

ocupacional.
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ANEXO 01: DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD

Yo, Rivera Cruz Marina Victoria, estudiante del Programa de Maestria en Enfermeria de la

Universidad Sefior de Sipan S.A.C, declaro bajo juramento que soy autor del trabajo titulado:

“ESTRATEGIA OCUPACIONAL PARA LA SATISFACCION LABORAL EN
TRABAJO REMOTO DEL PERSONAL ENFERMERO DEL CALL CENTER COVID
POLICIA NACIONAL DEL PERU-LIMA”.

El texto de mi trabajo de investigacion responde y respeta lo indicado en el Codigo de Etica
del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la Universidad Sefior de Sipan, conforme
a los principios y lineamientos detallados en dicho documento, en relacion con las citas y
referencias bibliogréficas, respetando el derecho de propiedad intelectual, por lo cual informo

que la investigacién cumple con ser inédito, original y autentico.

En virtud de lo antes mencionado, firman:

Rivera Cruz Marina Victoria DNI: 44646136 M

Chiclayo, 12 de diciembre 2023.
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ANEXO 02: ACTA DE REVISION DE SIMILITUD DE LA INVESTIGACION

Cédigo: F3.PP2-PR.02
ACTA DE SEGUNDO CONTROL | >
DE REVISION DE SIMILITUD DE | Yero" 02
LA INVESTIGACION Fecha: 870477024
Hoja: 61 de 67

Yo, Antonio Marty Quispe Gutierrez, Jefe de Unidad de Investigacion de
Posgrado, he readlizado el segundo confrol de originalidad de la
investigacion, el mismo que estd dentro de los porcentajes establecidos
para el nivel de Posgrado segun la Directiva de similitud vigente en USS;
ademds certifico que la versibn que hace entrega es la version final
del informe titulado ESTRATEGIA OCUPACIONAL PARA LA SATISFACCION
LABORAL EN TRABAJO REMOTO DEL PERSONAL ENFERMERO DEL CALL CENTER
COVID POLICIiA NACIONAL DEL PERU-LIMA elaborado por la egresada RIVERA
CRUZ MARINA VICTORIA.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice
de similitud del 16%, verificable en el reporte final del andilisis de originalidad

mediante el software de similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio y cumple con lo establecido en la Directiva sobre indice

de similitud de los productos académicos y de investigacion vigente.

T

Dr. Antonio Marty Quispe Gutiérrez
Jefe de la Unidad de Investigacion
Escuela de Posgrado
DNI N.2 10774189
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ANEXO 03: ACTA DE APROBACION DEL ASESOR

Yo, PATRICIA DEL ROCIO CHAVARRY YSLA, Docente y revisor de informe de Tesis
aprobado mediante Resolucidén N° 294-2021/EPGUSS-USS

del proyecto de investigacion titulado “Estrategia ocupacional para la satisfaccion laboral
en trabajo remoto del personal enfermero del call center COVID Policia Nacional Del
Peru-Lima” desarrollado por la estudiante: Rivera Cruz Marina Victoria, del programa de
estudios de Maestria en enfermeria, acredito haber revisado, realizado observaciones y
recomendaciones pertinentes, encontrandose expedito para su revision por parte del docente

del curso.

En virtud de lo antes mencionado, firman:

PATRICIA DEL ROCIO CHAVARRY 7

DNI: 16658907
YSLA p@ a

- - - - . o
Rivera Cruz Marina Victoria DNI: 44646136 M

Chiclayo, 12 de diciembre 2023.
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ANEXO 4: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL

Estimados encuestados la presente encuesta tiene como finalidad medir el nivel de Satisfaccion Laboral
dentro del &rea de call center covid19. Debe tomar en cuenta que esta encuesta es completamente confidencial,
por lo que se le pide que conteste cada una de las preguntas de acuerdo a su criterio y experiencia laboral.
Responda su opinion marcando con un aspa en la que considere expresa mejor su punto de vista. No hay respuesta
buena ni mala ya que todas son opiniones. Le agradecemos de antemano su participacion en el llenado de este
cuestionario.

Datos generales:

Sexo: M/ F Edad:
Tiempo trabajando en la institucion:(MESES

Tiempo trabajando en el area de call center covid: MESES

TOTAL
ENUNCIADO DE ACUERDO | INDECISO EN TOTAL
ACUERDO DESACUERDO | DESACUERDO

1. Mi sueldo es muy bajo para
la labor que realizo.

2. Siento que el trabajo que
hago es justo para mi
manera de ser

3. La tarea que realizo es tan
valiosa como cualquier
cosa.

Me siento mal con lo que
gano.

Siento que recibo “maltrato”
por parte de la institucion.
Me siento Util con la labor
que realizo.

El ambiente donde trabajo
es confortable.

El sueldo que tengo es
bastante aceptable.

La sensacién que tengo de
mi trabajo es que me estan
explotando.

10 | Me disgusta mi horario.

© @ N o g &

11. | Las tareas que realizo las
percibo como algo sin
importancia

12. | Llevarse bien con el jefe
beneficia la calidad del
trabajo.

13. | La comodidad del ambiente
de trabajo es inigualable.
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14.

Mi trabajo me permite cubrir
mis expectativas
econdémicas.

15.

El horario de trabajo me
resulta incomodo.

16.

En el ambiente fisico en el
que laboro, me siento
incémodo.

17.

Mi trabajo me hace sentir
realizado como enfermero.

18.

Me gusta el trabajo que
realizo.

19.

Existen las comodidades
para un buen desempefio
de las labores diarias.

20.

Haciendo mi trabajo me
siento bien conmigo mismo

21.

Mi jefe valora el esfuerzo
gue pongo en mi trabajo
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ANEXO 5 FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL DE

ENFERMERIA EN AISLAMIENTO QUE TRABAJA EN EL AREA DE CALL CENTER

COVID 19PNP.

Evaluar la satisfaccion laboral del personal de enfermeria en aislamiento que trabaja en
el area de call center covid 19PNP.

Autor Marina Victoria Rivera Cruz.

Objetivo

Administracién Individual

Duracién 10 a 15 min

Sujetos de Enfermeros en aislamiento que trabaja en el area de call center covid 19PNP.

aplicacion

Validez y La validez se realizd tomando en cuenta el crterio de cuatro Jueces Expertos; los cuales

Confiabilidad consideraron adecuados los items, en consecuencia, se considera Valido el Instrumento.
La confiabilidad se determind a través de la prueba de Alfa de Cronbach y el cuestionario
se aplicd a la muestra piloto obteniéndose o= 0.804; interpretandose que los resultados
de opinion de los 10 enfermeros respeto a los items considerados se encuentran
comrelacionados de manera confiable y aceptable.

Calificacion Escala general y por dimensiones de la vanable:
TABLA 1. A. NIVELES DE SATISFACCION DEL PERSONAL DE ENFERMERIA EN AISLAMIENTO
DEL AREA DE CALL CENTER COVID 19
MNIVELES DIMENSION | DIMENSION | DIMENSION | DIMENSION TOTAL

1 2 E] a

COMPLACIDO 25 AL 20 29 AL 35 13 AL1S 21 AL25 85 AL 105
SATISFECHO 19 AL 24 22 AL 28 10AL12 16 AL 20 64 AL 84
INSATIFECHO B ALL1E FTAL21 JALS SAL1S 21 AL B4
FUENTE: MARINA V. RIVERA CRUZ
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ANEXO 6 CONSENTIMIENTO INFORMADO

Institucion: Universidad Sefior de Sipan
Investigador: Lic. Marina Victoria Rivera Cruz

Titulo: Estrategia ocupacional para la satisfaccion laboral en trabajo remoto del personal
enfermero del call center covid policia nacional del Peru-lima

Haber sido informado de forma clara, precisa y suficiente sobre los fines y objetivos que
busca la presente investigacion: Estrategia ocupacional para la satisfaccion laboral en trabajo
remoto del personal enfermero del call center covid policia nacional del Peru-Lima, asi como en

qué consiste mi participacion.

Estos datos que yo otorgue seran tratados y custodiados con respeto a mi intimidad,
manteniendo el anonimato de la informacion y la proteccion de datos desde los principios éticos de
la investigacion cientifica. Sobre estos datos me asisten los derechos de acceso, rectificacion o
cancelacion que podreé ejercitar mediante solicitud ante el investigador responsable. Al término de

la investigacion, seré informado de los resultados que se obtengan.

Por lo expuesto otorgo MI CONSENTIMIENTO para que se realice la Entrevista/Encuesta
que permita contribuir con los objetivos de la investigacion (especificar los objetivos de la

investigacion).

Las entrevistas seran grabadas y de grabadas fielmente (s6lo en caso de entrevistas; sino

omita este parrafo).

Chiclayo, de del 2023

(Nombres y apellidos antecedidos del grado académico de la autoridad que otorga el
consentimiento)

FIRMA DNI:
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POLICIAL NACIONAL DEL PERU
DIRECCION DE SANIDAD POLICIAL
COMPLEJO HOSPITALARIO PNP LUIS. N SAENZ
UNIDAD DE DOCENCIA Y CAPACITACION

CONSTANCIA DE ENTERADO

Cmdte. S PNP Evelyn del Pilar APONTE ASCAZIBAR, JEFE DE LA

UNIDAD DE DOCENCIA Y CAPACITACION DEL CH.PNP."LNS", deja constancia que la
CAP. S PNP. Marina Victoria RIVERA CRUZ, Estudiante de Magister en Enfermeria de
la Universidad “SENOR DE SIPAN’, toma conocimiento del Decreto N° 024-2022-
DIRSAPOL/OFAD-AREGEPSP.EI. De fecha 29MAR2022. Mediante el cual el Sr General
S PNP Director de SANIDAD POLICIAL., dispuso que a través de esta Unidad de
Docencia y Capacitacién del CH.PNP." LNS', se haga de conocimiento al recurrente
lineas arriba mencionada, que AUTORIZA a realizar sin costo para el Estado, el proyecto
de Investigacion titulado “ESTRATEGIA OCUPACIONAL PARA LA SATISFACCION
(IEABORAL EN TRABAJO REMOTO DEL PERSONAL ENFERMERO DEL CALL

ENTER COVIQ POLICIA NACIONAL DEL PERU - LIMA”. Con la finalidad de obtener
el grado académ!co de Maestria en Enfermeria por la Universidad “SENOR DE SIPAN’, a
fin de que se brinden las facilidades necesarias para la aplicacion de instrumentos de
investigacion, en la DIVISION DE ENFERMERIA DEL CH.PNP.”LNS”. Asimismo, toma
conocimiento la estudiante en mencién, que debe presentar al Area de Gestion de la
Especializacién de Profesionales para la Salud Policial - AREGEPSP-OFAD-DIRSAPOL)
una copia del estudio realizado al termino de su investigacion, en medio fisico y
magnético. Para lo cual firma la presente Constancia en sefial de conformidad. Para lo

cual firma la presente Constancia en sefial de conformidad.

Lima, 06 de abril del 2022

0S - 70044786
Evelyn delPiar APONTE ASCAZBAR
CMDTE. SPNP
JEFE UNIDAD DE DOCENCIAY CAPACITACION
CHPNPLNS
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