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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal determinar si
los factores sociodemograficos influyen en la satisfaccion laboral del cliente interno en la
MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna — 2017. El tipo de investigacion es basica
de nivel correlacional, con disefio no experimental y con un enfoque cuantitativo; la

muestra estuvo conformada por 164 trabajadores.

Se encontrd que ninguno de los factores sociodemograficos (excepto el Género)
logran influir en la satisfaccién laboral del cliente interno; lo cual implica que, a pesar de
la diferencia existente entre el personal de los establecimientos de salud, respecto a sus
factores demograficos se caracterizan por presentar niveles de satisfaccion laboral
similares. Es decir, no hay influencia de los factores sociodemogréficos sobre la
satisfaccion laboral del cliente interno en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna
—2017.

Se encontr6 que el 63,41 % de los clientes internos consideran de nivel regular su
nivel de satisfaccion laboral, el 35,37 % indica que es de nivel alto, y el 1,22 % que es
bajo. Por tanto, se concluye que solamente el 35,37 % del personal sefiala estar satisfecho
laborando en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017. Al analizar por
dimension, se tiene que los més destacados fueron: “Direccion de la unidad” y “Ambiente
de trabajo e interaccion con los demds”; y los focalizados a mejorar: “Formacion” y

“Condiciones ambientales e infraestructura”.

Palabras claves: Factores sociodemogréaficos, satisfaccion del cliente interno.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to determine if the socio-demographic
factors influence the work satisfaction of the internal client in the MICRORED of the
health of the northern, Tacna —2017. The type of research is basic at the correlation level,
with a non-experimental design and with a quantitative approach; the sample consisted

of 164 workers.

It was found that none of the sociodemographic factors (except for Gender)
manages to influence the inner client’s work satisfaction what implies that despite the
difference among the staff of health facilities with respect to their demographic factors is
characterized by showing similar levels of work satisfaction. That is, there is no influence
of sociodemographic factors on the work satisfaction of the internal client in the health
MICRORED of the Northern, Tacna - 2017

It was found that 63,41 % of internal clients consider their level of work
satisfaction at a regular level, 35,37 % indicate that it is of high level, and 1,22 % that it
is low. Therefore, it is concluded that only 35,37 % of the personnel indicates that they
are work satisfaction in the MICRORED of health of the Northern, Tacna - 2017. When
analyzing by dimension, we have that the most outstanding were: "Direction of the unit"
and "Environment of work and interaction with others"; and those focused on improving:

"Training" and "Environmental conditions and infrastructure”.

Key words: Socio-demographic factors, internal customer satisfaction.
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SOMMARIO

L'obiettivo principale di questo lavoro di ricerca era determinare se i fattori
sociodemografici influenzano la soddisfazione lavorativa del cliente interno in materia di
salute nel MICRORED Cono Norte, Tacna — 2017. Il tipo di ricerca ¢ di base a livello di
correlazione, con un progetto non sperimentale e con un approccio quantitativo; il

campione era composto da 164 lavoratori.

Si e riscontrato che nessuno dei fattori sociodemografici (eccetto il genere) riesce
a influenzare la soddisfazione lavorativa del cliente interno; Cio implica che nonostante
la differenza tra il personale delle strutture sanitarie rispetto ai loro fattori demografici
siano caratterizzati da livelli simili di soddisfazione lavorativa. Cioé, non v'é alcuna
influenza dei fattori sociodemografici sulla soddisfazione del lavoro del cliente interno in
materia di salute MCORED Cono Norte, Tacna - 2017

E emerso che il 63,41 % dei clienti interni considera il livello di soddisfazione
lavorativa a un livello regolare, il 35,37 % indica che é di alto livello e I'1,22 % é basso.
Pertanto, si & concluso che solo il 35,37 % del personale indica di essere soddisfatto
lavorando nel MICRORED della salute del Cono Norte, Tacna - 2017. Quando
analizziamo per dimensione, abbiamo che i piu notevoli erano: "Direzione dell'unita” e
"Ambiente di lavoro e interazione con gli altri”; e quelli focalizzati sul miglioramento:

"Formazione" e "Condizioni ambientali e infrastrutture".

Parole chiave: fattori socio-demografici, soddisfazione del cliente interno.
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INTRODUCCION

El presente estudio de investigacion titulado “Factores sociodemograficos que
influyen en la satisfaccion laboral del cliente interno en la MICRORED Cono Norte,
Tacna - 20177, tuvo como finalidad determinar si los factores sociodemogréaficos influyen
en la satisfaccion laboral del cliente interno en la MICRORED de salud del Cono Norte,
Tacna - 2017.

La utilidad de este trabajo fue el de conocer de forma concreta el nivel de
satisfaccion del cliente interno, cuales son sus percepciones del ambiente laboral y las
percepciones del puesto laboral, al igual de percatarse cuéles son las areas de oportunidad

para lograr un mayor nivel de satisfaccion de los clientes internos.

Toda organizacion esta llena de relaciones cliente — proveedor. La determinacion
de quiénes son, cuales son sus necesidades y como satisfacerlas es un objetivo interesante
y desafiante. Este es uno de los aspectos mas importantes en el desarrollo del sistema de
calidad total. Las mejores compafiias son aquellas que han creado una excelente cadena
de clientes internos con el objetivo de encontrar y satisfacer las necesidades de los clientes
externos. Dentro de cualquier sistema se forman constantemente cadenas de insumos —
productos y de productos — insumos; el resultado de un proceso se convierte en el insumo

para otro proceso que se le conoce como cadena cliente — proveedor.

En lo que respecta al desarrollo de los capitulos de la presente investigacion, se
tiene que en el Capitulo I se considero el planteamiento del problema, la identificacion de
los objetivos a lograr, la precision de la justificacion e importancia del trabajo, la

delimitacién y las limitaciones encontradas.

En lo que respecta al capitulo 11, se desarrollo el marco filosofico; en el capitulo
I11 se desarroll6 los antecedentes internacionales y nacionales; las bases teoricas de las
variables de la investigacidn, factores sociodemograficos y satisfaccion laboral del cliente
interno, para lo cual se considerd: definiciones, teorias, dimensiones, caracteristicas y

otros; y la definicién de los términos bésicos.



En el capitulo 1V, se desarrollo la determinacion de las hipdtesis de investigacion
y el desarrollo de la matriz de operacionalizacion de las variables; en el capitulo V se
desarroll6 la metodologia, que considerd el tipo y el disefio de la investigacion; la
identificacion de la poblacion y la muestra; la precision de los instrumentos aplicados, su

validacion y fiabilidad; y los estadisticos utilizados para el analisis de los resultados.

En el capitulo V1, se analizaron por dimensiones las respuestas obtenidas para las
dimensiones de ambas variables; luego, se procedio a efectuar el contraste de las hipétesis
de investigacion; y finalmente en el capitulo VI se efectud la discusion de los resultados;

para finalmente precisar las conclusiones y recomendaciones de la tesis.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

El ambiente y las condiciones de trabajo, ademas de sus satisfactores, son
considerados piezas fundamentales para el crecimiento y desarrollo de los trabajadores y
profesionales de salud. El trabajador ocupa la mayor parte de su vida adulta en algin
empleo, y la indole de la profesion determina su nivel econémico, su seguridad emocional
y felicidad. El trabajo proporciona un sentido de identidad, indica lo que somos, mejora

el sentido de autoestima y pertenencia.

La insatisfaccion en el trabajo ocasionada por un inadecuado ambiente genera
dafos a la salud fisica y psiquica, ademas, define en cada uno de los integrantes de la
organizacion, su comportamiento laboral, el cual genera diferente impacto en cada sujeto

ocasionando expectativas laborales que se traducen en rendimiento y productividad.

Un gran tema de discusion, en funcion de la calidad del servicio de salud, es el
impacto de la satisfaccion laboral. Cuando se habla de satisfaccién laboral, se entiende
como la actitud general de un individuo hacia su trabajo. El clima organizacional le brinda
vitalidad a los sistemas organizativos y permite una mayor productividad por su evidente

vinculacién con el recurso humano.



En el mundo actual este fendmeno se valora y ha tomado auge ante la necesidad
de comprender todo lo que influye en el rendimiento de las personas, como condicion
ineludible en la obtencidn de la excelencia en el proceso del cambio, y asi lograr una
mayor eficiencia organizativa, esto lleva a una intensa competencia en el campo nacional
e internacional, referente al desarrollo de metodologias para su evaluacion permanente.

La gestion moderna asocia la productividad del recurso humano con el ambiente laboral.

En este marco referencial, uno de los aspectos que mas importancia tiene para el
trabajador, es lo que respecta a la satisfaccion que le produce la labor que desempefia y
los aspectos que rodean a su trabajo. Las teorias humanistas sostienen que el trabajador
mas satisfecho es aquel que satisface mayores necesidades psicoldgicas y sociales en su
empleo y, por tanto, suele poner mayor dedicacién a la tarea que realiza. Una elevada
satisfaccion de los empleados en el trabajo es algo que siempre desea la direccion de toda
organizacion, porque tiende a relacionarse con los resultados positivos, con mayores

indices de productividad, lo cual lleva al desarrollo empresarial.

Cuando un empleado se siente satisfecho en su trabajo, hace lo que le gusta y esta
orgulloso de trabajar en la compafiia, por lo que las posibilidades de que la abandonen

Son menores.

En base a la experiencia laboral, y a la revision de los documentos de gestidn
existentes en los establecimientos de salud de la MICRORED del Cono Norte de la region
Tacna; se percibe la existencia de factores como: la falta de motivacion laboral, el
centrarse en sus propios intereses, la falta de empatia y de calidez, entre otros; que estan
afectando a la satisfaccion del cliente interno. En base a esta situacion, existe la necesidad
de realizar un trabajo de investigacion que encuentre la influencia que hay entre los
factores sociodemograficos y la satisfaccion laboral del cliente interno de la MICRORED

de salud del Cono Norte de la Ciudad de Tacna.



1.2. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.2.1. Delimitacion espacial

El &mbito en el que se desarroll6 la investigacion comprende a trabajadores de los
Establecimientos de Salud de la MICRORED Cono Norte de la Ciudad de Tacna.

1.2.2. Delimitacion social

El equipo humano con el cual se realizd esta investigacion han sido todos los
trabajadores de los siguientes Establecimientos de Salud: C.S. La Esperanza, Alto de la
Alianza, Ciudad Nueva, P.S. Ramén Copaja, Juan Velazco Alvarado, Cono Norte e
Intiorko.
1.2.3. Delimitacion temporal

El periodo comprendido por el estudio abarco el afio 2017.
1.2.4. Delimitacién conceptual

Esta investigacién abarcd dos conceptos fundamentales como la satisfaccion
laboral y los factores demogréficos de los clientes internos de los establecimientos de
salud de la MICRORED Cono Norte de la ciudad de Tacna.
1.3.  PROBLEMAS DE INVESTIGACION

1.3.1. Problema principal

¢ Cuales son los factores sociodemograficos que influyen en la satisfaccion laboral
del cliente interno en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017?



1.3.2.

1.4.

1.4.1.

Problemas especificos

¢El factor edad influye en la satisfaccion laboral del cliente interno en la
MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 20177

¢El factor genero influye en la satisfaccion laboral del cliente interno en la
MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017?

¢El factor grupo ocupacional influye en la satisfaccion laboral del cliente interno
en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017?

¢El factor condicion laboral influye en la satisfaccion laboral del cliente interno
en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017?

¢ El factor tiempo de servicios influye en la satisfaccion laboral del cliente interno
en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017?

¢ El factor nivel de instruccion influye en la satisfaccion laboral del cliente interno
en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017?

¢El factor sueldo influye en la satisfaccion laboral del cliente interno en la
MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017?

¢El factor estado civil influye en la satisfaccidn laboral del cliente interno en la
MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 20177

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo general

Determinar la influencia de los factores sociodemograficos en la satisfaccion

laboral del cliente interno en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017.

1.4.2.

Objetivos especificos

e Verificar la influencia del factor edad en la satisfaccion laboral del cliente interno

en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017.



1.5.

1.5.1.

Analizar la influencia del factor género en la satisfaccion laboral del cliente
interno en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017.

Determinar la influencia del factor grupo ocupacional en la satisfaccion laboral
del cliente interno en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017.
Diagnosticar la influencia del factor condicion laboral en la satisfaccion laboral
del cliente interno en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017.
Examinar la influencia del factor tiempo de servicios en la satisfaccion laboral del
cliente interno en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017.
Determinar la influencia del factor nivel de instruccion en la satisfaccion laboral
del cliente interno en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017.
Analizar la influencia del factor sueldo en la satisfaccion laboral del cliente interno
en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017.

Diagnosticar la influencia del factor estado civil en la satisfaccion laboral del
cliente interno en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017.

JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

Justificacion

Entender el comportamiento organizacional, nunca antes ha tenido tanta

importancia como en la actualidad; por ejemplo, la reestructuracion de las empresas y la

reduccidn de costos son factores de productividad; la competencia global requiere que los

empleados sean mas flexibles y que aprendan a enfrentar los cambios rapidos y las

innovaciones 1.

Los gerentes deben priorizar el conocer las bases del comportamiento

organizacional como medio para mejorar las relaciones entre las personas y la entidad.

Los gerentes deben buscar crear un ambiente en el que la gente se sienta motivada, trabaje

mas productivamente y sea mas eficiente.



En este marco referencial, uno de los aspectos que mas importancia tiene para el
trabajador es lo que respecta a la satisfaccion que le produce la labor que desempefia y
los aspectos que rodean a su trabajo. Las teorias humanistas sostienen que el trabajador
mas satisfecho es aquel que satisface mayores necesidades psicologicas y sociales en su
empleo y, por tanto, suele poner mayor dedicacion a la tarea que realiza. Una elevada
satisfaccion de los empleados en el trabajo es algo que siempre desea la direccion de toda
organizacion, porque tiende a relacionarse con los resultados positivos, con mayores

indices de productividad, lo cual lleva al desarrollo empresarial.

Cuando un empleado se siente satisfecho en su trabajo, hace lo que le gusta y esta
orgulloso de trabajar en la compafiia, por lo que las posibilidades de que la abandonen
son menores. Por tanto, el presente trabajo de investigacion se justifica, puesto que se
busco analizar la influencia de los factores sociodemograficos sobre la satisfaccion
laboral del cliente interno en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017.

1.5.2. Importancia

Es asi, que los aspectos relevantes del presente trabajo de investigacion se
resumen en:

- Relevancia cientifico - social, porque permitio destacar la importancia de contar
con trabajadores satisfechos tendiendo a la mejora del compromiso con la entidad;
que servira de base para la propuesta de un plan de mejoramiento institucional.

- Relevancia académica, porque los resultados de la investigacion pueden servir de
base para otros investigadores que estén interesados en profundizar o
complementar el tema tratado.

- Relevancia practico - institucional, la investigacion permitié valorar al capital
humano en los establecimientos de salud; para que tomen decisiones de mejora de

los aspectos deficientes y reforzar los positivos.



1.6. FACTIBILIDAD DE LA INVESTIGACION

El investigador cont6 con los recursos necesarios para la implementacion de los
objetivos de la investigacion, ademas del acceso pertinente para el desarrollo del trabajo

de campo.

1.7. LIMITACIONES DEL ESTUDIO

La principal limitacion fue que el trabajo de campo abarcé méas del tiempo

esperado, lo cual fue superado con la priorizacién del desarrollo de los capitulos de la

investigacion, para presentarlo en el tiempo pertinente.



CAPITULO 1

MARCO FILOSOFICO

2.1. FUNDAMENTACION ONTOLOGICA

Es importante precisar que la gestion del capital humano o recursos humanos, hace
referencia al conjunto de estrategias que priorizan los directivos de las organizaciones,
para buscar satisfacer a sus trabajadores con la finalidad de que pueda mejorar su nivel

de compromiso organizacional y de productividad 2.

Describir la importancia de los recursos humanos, es remontarse a inicios del siglo
XX, como consecuencia de la revolucion industrial donde existian conflictos entre los
objetivos organizacionales y objetivos individuales de las personas, puesto que no existia
un adecuado trato al personal ni tampoco una labor donde se dé la seguridad necesaria al
personal. Asi a partir de la década de los 70 aunque existian rasgos de ver a las personas
como entes productivos, comienza un cambio fundamental en la administracion de los
recursos humanos, esto significa que se comienza a tratar a las personas como seres
activos, dotados de inteligencia, creatividad, iniciativa, sentimientos. Las personas

constituyen un pilar fundamental dentro de la organizacion.



Por tanto, los directivos empiezan a valorar que es muy importante contar con
trabajadores motivados, comprometidos, felices, desarrollando el sentido de pertenencia,
otros, con la finalidad de buscar proporcionar un servicio de calidad; para lo cual es
necesario lograr un ambiente que satisfaga sus necesidades, no solamente las basicas sino
aquellas que comprende la satisfaccion de las necesidades sociales, de estima y de

autorrealizacion.

En base a la revision bibliografica, se destacan dos teorias para explicar la
satisfaccion laboral, dentro de muchas que han influido en la conceptualizacion del tema:
a) Teoria de los 2 factores de Herzberg: Las personas tienen dos grupos de
necesidades, las que implican el ambiente fisico y psicologico del trabajo
(necesidades higiénicas), y las que implican el contenido mismo del trabajo
(necesidades de motivacion). Cuando se cumplen las necesidades "higiénicas" no
se siente satisfecho ni insatisfecho, es un estado neutro, cuando no se cumplen
estara insatisfecho, solo estard satisfecho cuando ademas se cumplan las
necesidades de motivacidn, si estas no se cumplen no estara insatisfecho, sino en

estado neutro. Resumen de la teoria de los 2 factores:

- Necesidades higiénicas se cumplen, estado neutro.

- Necesidades higiénicas no se cumplen, insatisfechas.

- Necesidades higiénicas + necesidades de motivacion, ambas se cumplen,
satisfaccion.

- Necesidades higiénicas se cumplen y necesidades de motivacion no se cumplen,
neutras.

b) Teoria de modelos de las determinantes de la satisfaccion en el trabajo de
Lawler: Relacidn entre expectativas y recompensas desde las distintas facetas y
aspectos del trabajo, si la recompensa alcanza o excede lo que se considera
adecuado estar satisfecho, el trabajador lo estara, en relacion inversa se produce
insatisfaccion. En este modelo tiene capital importancia el fenémeno de la

percepcion individual de la situacion laboral 3.

El campo de los recursos humanos en salud, es en si mismo un tema muy
complejo, en el trabajo del equipo de salud influyen una serie de factores que deben ser

considerados, si bien el concepto es general, en el campo de la salud y mas
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especificamente en el primer nivel de atencion, las condiciones laborales suelen
caracterizarse por la precarizacion laboral, la inestabilidad en el puesto, bajo salario,
sustentabilidad de los proyectos de trabajo atados a los avatares politicos, y mas
relacionados a la voluntad politica de turno que a politicas de estado, condicionan el
trabajo de los prestadores del primer nivel asistencial. Las organizaciones en general, y
las de salud en particular estan en permanente proceso de cambio, y de manera sustancial
en los ultimos afios, cambios tecnoldgicos, sociales, econdmicos, que requieren
estructuras y procesos organizacionales flexibles y dinamicos, como ejemplo reciente las
modificaciones al sistema sanitario de los EEUU vy al sistema sanitario espafiol, muestran

a las claras los cambios de rumbo en funcion de una o mas de las variables descritas °.

El andlisis de las variables que condicionan la satisfaccion laboral, deben
entenderse como una serie de factores que determinan el grado de satisfaccion o
insatisfaccion, que no son isovalentes, es decir que no todas tienen el mismo peso, cada
prestador tendra su propia vision e interpretacion de su propia realidad laboral en salud.

La satisfaccion laboral se ha relacionado con la organizacion psicosocial del trabajo 3.

Se reconocen dos estilos de organizacion: el clasico y el moderno, los cuales
difieren en el grado de control, rigidez, participacion y permanencia de sus estructuras.
Al cléasico se le critica por prescindir del elemento humano (necesidades, valores y
motivaciones); al moderno se le caracteriza porque centra su actividad en el ser humano,
ocupandose de las caracteristicas intelectuales, emocionales y motivacionales del

trabajador 2.
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CAPITULO 111

MARCO TEORICO CONCEPTUAL

3.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

En base a la revisién bibliografica efectuada, se destacan los siguientes

antecedentes internacionales y nacionales:

3.1.1. Antecedentes internacionales

e Hurtado C 4 el afio 2013 en su tesis doctoral titulada “Percepcion de riesgos
psicosociales, estrés, ansiedad, variables de salud y conciliacion de la vida laboral-
familiar en trabajadores y trabajadoras ”, desarrollada en la Facultad de Psicologia de la
Universidad Complutense de Madrid — Espafia; tipo basico y de nivel descriptivo, de
disefio no experimental; encontro las siguientes conclusiones:

- Que existe una relacion entre los riesgos psicosociales y la ansiedad, siendo las

dimensiones control y apoyo organizacional las que predicen mejor la ansiedad.

- Las mujeres son las que perciben que tienen menos control sobre su trabajo y estan

peor recompensadas.

- De acuerdo con los resultados del analisis de varianza se puede concluir que las

mujeres presentan mas ansiedad que los hombres en todas las medidas evaluadas.



- Las mujeres trabajadoras estdn menos satisfechas, mas estresadas y menos
motivadas que los hombres trabajadores pero estas diferencias solo son
estadisticamente significativas para el estres.

- En el grupo total, las mujeres dedican, por término medio, méas horas a las tareas
del hogar y los hombres mas horas al trabajo remunerado. Si se tiene en cuenta el
estado civil y los hijos, las mujeres solteras sin hijos, dedican mas horas a las
tareas del hogar y al trabajo remunerado, en comparacion con los hombres. En
cambio, en las mujeres casadas con hijos, sucede lo contrario.

- Los trabajadores que perciben menores recompensas son los que dedican mas
horas a las tareas del hogar, por tanto, son los trabajadores que ganan menos los
que dedican més horas a ese tipo de tareas, probablemente porque no tengan

suficientes recursos para contratar a alguien que les ayude.

e DiazJ>, el afio 2010 en su tesis doctoral denominada “Prediccion del rendimiento
laboral a partir de indicadores de motivacion, personalidad y percepcién de factores
psicosociales en la Universidad Complutense de Madrid”, donde buscé conocer la
capacidad de las variables de personalidad, motivacion, y la percepcion de los factores
psicosociales del entorno organizacional para determinar el rendimiento laboral en un
grupo de trabajadores mexicanos del ambito de la seguridad privada. Los resultados de
los diferentes analisis de regresion multiple realizados (tanto utilizando como variable
criterio el rendimiento global o general, como cada una de las seis dimensiones que
conforman éste), dieron indicios de que son las variables de Motivacion y las Demandas
Cognitivas percibidas en el entorno laboral, las que juegan un rol mas importante a la
hora de determinar el nivel de rendimiento de los vigilantes de seguridad privada

mexicanos.

e Sanchez M 8, el afio 2009 desarroll6 una investigacion conducente al grado de
doctor titulado “Marketing interno para innovar en servicios, de la Universidad
Tecnoldgica del Centro (UNITEC), Valencia — Venezuela”; explicé la autora que se vivia
una economia de servicios, donde la terciarizacion de la economia de la Unién Europea
y que arrojaba valores superiores al 65 % de valor afiadido bruto y de ocupacion. Por ello,
sefiald que los procesos de innovacion y desarrollo de nuevos servicios han adquirido

“gran interés”, tanto en el mundo académico como en el empresarial, al mismo tiempo
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que el capital humano esté en el centro de la estrategia de las organizaciones “con éxito”.
La investigacion se desarrolld bajo la metodologia de un estudio descriptivo de campo.
El aporte de este estudio hacia el presente proyecto, se baso en la orientacion que brinda
la autora sobre el estudio del marketing interno como estrategia de mejoramiento dentro
de las organizaciones, sirviendo este trabajo como referente de consulta para el abordaje
de las bases tedricas.

e CiveraM ’, el afio 2008 realizo la tesis doctoral titulada “Andlisis de la relacion
entre calidad y satisfaccion en el ambito hospitalario” en funcion del modelo de gestion
establecido, desarrollada en la Facultad de Ciencias Juridicas y Economicas de la
Universidad Universitat Jaume de Valencia — Espafia. Una vez vista de forma sectorial e
individualizada la influencia de las variables de calidad en la formacion de satisfaccion
con el personal médico, de enfermeria e instalaciones y la satisfaccion global en cada uno
de los tres hospitales (H. Sagunto, H. 9 de Octubre y H. de la Rivera) objeto del estudio,
y en qué medida contribuyeron las distintas variables en su formacion, se concluyé al
realizar un estudio comparativo entre ellos, que en lo referente a la formacion de la
satisfaccion con el personal médico y de enfermeria, en ninguno de los tres hospitales
excepto en el Hospital de Sagunto y exclusivamente para el personal de enfermeria,
influyd el constructo “profesionalidad del personal”, es decir, ni la formacion, ni el grado
de conocimientos, ni la competencia, ni experiencia del personal médico y de enfermeria

influyeron en la formacion de la satisfaccion con este personal.

e DiNardo Y 8 el afio 2005 en su tesis titulada “Satisfaccion laboral, comunicacion
interna, sexo, edad, nivel educativo, antigliedad y nivel de cargo: un analisis de la ruta”
presentada para obtener el Grado de Magister en Gerencia de Recursos Humanos en la
Universidad Catdlica Andrés Bello de Caracas, Venezuela. Estudio la influencia de
variables como edad, sexo, nivel educativo, antigiedad en la empresa, nivel de cargo y
comunicacion interna en la satisfaccion laboral, abordando este fendmeno desde el punto
de vista de la psicologia laboral. Encontrando que el nivel educativo, el cargo, la

comunicacion y la informacion se relacionan directamente con la satisfaccion laboral.
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3.1.2. Antecedentes nacionales

e Veliz M °, el afio 2013 en su tesis para obtener el grado de Magister titulada
“Calidad percibida por los usuarios externos e internos frente a los servicios que reciben
en los centros de referencia para infecciones de transmision sexual (CERITS) de la DISA
II Lima Sur” (agosto a octubre del 2011), expresa que los resultados de la investigacion
han permitido conocer la calidad percibida de los usuarios externos e internos de los
CERITS. La calidad percibida viene a ser la brecha que existe entre el valor de las
expectativas antes de recibir el servicio y la percepcion después de haberlo recibido. Se
tomo como referencia los diferentes atributos del Sistema de Gestion de la Calidad que el
MINSA utiliza para evaluar el servicio brindado, siendo para usuarios externos: respeto
al usuario, oportunidad, competencia profesional/eficacia, informacién completa,
accesibilidad, seguridad, satisfaccién global y, para usuarios internos: trabajo actual,
interrelacion con el jefe inmediato, oportunidades de progreso, remuneraciones e
incentivos, interrelacion con los compafieros de trabajo, ambiente de trabajo, trabajo en
general. Se encontrd:

- En general, la calidad percibida presenta minimas brechas negativas, como
consecuencia de una buena percepcion de los servicios recibidos, lo que nos lleva
a concluir que el servicio brindado en los CERITS no es la causa de las bajas
coberturas.

- En funcién a lo anterior, un aspecto importante a considerar es que de los 12 no
usuarios entrevistados, 07 manifestaron no haber oido hablar de los CERITS y 05
haber asistido a otras organizaciones que brindan servicios similares, debido a los
beneficios recibidos, entre ellos: i) compensacion monetaria por su asistencia; ii)
atencion médica gratuita; iii) horarios adecuados a su disponibilidad de tiempo;
iv) otros.

- Las mayores brechas de calidad de los usuarios internos se presentaron en el
atributo oportunidades de progreso, a pesar que en términos generales los usuarios
internos manifiestan estar satisfechos con el trabajo que realizan, ésta sensacion
de satisfaccion no se sostiene en lo que el CERITS le ofrece para su desarrollo
personal y profesional. Por otro lado, se encontr6 que el trabajo que realizan estos
usuarios no es exclusivo, es decir, es multifuncional y rotativo; esto conlleva a

que no todo el personal esta capacitado para atender a este tipo de poblacion
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vulnerable, afectando a la calidad de atencion. El Sistema de Gestion de la Calidad
es empirico debido al desconocimiento de normas, falta de seguimiento y control
que asegure el cumplimiento de las mismas, disponibilidad de tiempo, necesidad

de capacitacion, falta de compromiso del personal a todo nivel, entre otros.

Juarez J 19 el afio 2012 en su tesis doctoral denominada “Relacion entre

satisfaccion laboral y productividad de los docentes de las Facultades de Educacién y

Salud de la Universidad Nacional de San Martin — Tarapoto ’; buscé determinar si existe

relacién entre la satisfaccion laboral y productividad en los docentes de las Facultades de

Educacién y Ciencias de la Salud de la UNSM vy encontro:

clima

La productividad docente tiene como elemento fundamental la satisfaccion en el
trabajo y el proceso motivacional en el &mbito universitario.

Se comprobd que existe relacion entre la satisfaccion y la productividad tanto en
los docentes de la Facultad de Educacion, como en los de Ciencias de la Salud.
A nivel comparativo los resultados son similares en ambas facultades, siendo un
poco menor la insatisfaccion y por lo tanto mayor productividad en la Facultad de
Ciencias de la Salud.

Los niveles de insatisfaccion y satisfaccion promedio se encuentran en porcentajes
mayores que la alta satisfaccion, lo que determina menor productividad en ambas
facultades.

Aunque de manera general sabemos que la principal base del malestar docente es
ambiental (salario, infraestructura donde desarrolla su labor, materiales vy
reconocimiento), ligada a las circunstancias mismas de la ensefianza, y a las

presiones sociales que recaen sobre ellos.

Pelaes O M, el afio 2010 desarrolld su tesis doctoral titulada “Relacién entre el

organizacional y la satisfaccion del cliente en una empresa de servicios

telefonicos”, cuyo objetivo fue determinar el grado de relacion entre el clima

organizacional y la satisfaccion del cliente. Se aplico una escala de clima organizacional

a un grupo de 200 empleados de la empresa Telefonica del Perd y un cuestionario de

satisfaccion a sus respectivos clientes. Concluyé que hay relacion entre el clima

organizacional y la satisfaccion del cliente. También encontré que las relaciones

interpersonales, el estilo de Direccion, el sentido de pertenencia, la retribucion, la
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estabilidad, la claridad y coherencia de la Direccién, y los valores colectivos se
relacionaban significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa Telefonica
del Peru. No se encontro relacion entre la distribucion de recursos y la satisfaccion del

cliente en la empresa Telefénica del Peru.

e Rodriguez S 2, el aflo 2015 en su tesis titulada ‘“Satisfaccion laboral y
caracteristicas sociodemograficas, laborales del profesional de enfermeria de los
servicios de hospitalizacion, Hospital Eleazar Guzman Barron Nuevo Chimbote — 2014”7,
que fue una investigacion descriptiva - correlacional - transversal, determin6 la
satisfaccion laboral y caracteristicas sociodemograficas, en una muestra constituida por
48 enfermeras (0s). El trabajo se sustent6 en la Teoria de calidad de atencion en salud de
Avedis Donabedian, Teoria bifactorial de Herzberg y Teoria de necesidades de Maslow.
Se encontr6 que, el 54,20 % de las enfermeras presento un alto grado de satisfaccion
laboral y el 45,80 % un bajo grado. El alto grado de satisfaccion laboral se relaciond
significativamente con las caracteristicas sociodemograficas. Con la edad p = 0,002 mas
no con el sexo, estado civil, grado académico y capacitacion especializada. Asi mismo la
satisfaccion laboral no se relaciono significativamente con la antigiedad en el servicio,

trabajo adicional y condicion laboral p = 0,938.

e Valdez B %3, el afio 2016 realizd su tesis de maestria titulada “Satisfaccién laboral
de los prestadores de servicios de salud de la red asistencial de Jauja — periodo 2013,
que fue de disefio no experimental cuantitativo, descriptivo, transversal con una poblacién
de 173 trabajadores de Salud. Se encontrd que los profesionales de la salud estaban
insatisfechos en general con respecto a su trabajo (media de 57,17, puntajes por debajo
de 72). EI 71,80 % presentan insatisfaccion especifica, el 97,70 % esta insatisfecho con
las actividades que realizan, el 98,30 % esta insatisfecho con el reconocimiento de sus
superiores y con su remuneracion econdémica, el 57,50 % considera sentirse insatisfecho
con las relaciones laborales, con las instalaciones y las condiciones del equipo e
instrumental de los centros de salud y el 76,40 % esta satisfecho con las capacitaciones
recibidas y con su desempefio laboral, siendo este uno de los objetivos con mayor
puntuacion alcanzada. Los prestadores de servicios de salud se encuentran insatisfechos
en general respecto a su trabajo y lo concerniente a él, sin embargo, muestran satisfaccion

con las capacitaciones recibidas y con su desempefio laboral.
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3.2. BASES TEORICAS O CIENTIFICAS

3.2.1. Definicion de satisfaccion

Zas, sefiala que satisfaccion es un término vastamente estudiado en el campo de
la Psicologia, siendo esta ciencia la que mas se ha dedicado a investigar este tema. El
comportamiento humano es regido por la importancia en el entendimiento de los términos
satisfaccion-insatisfaccion, la cual es explicada por diferentes teorias, representaciones

empiricas y aproximaciones metodoldgicas 4.

Los estudios realizados en el campo de la Psicologia hicieron entender la relacion
coherente que existe entre satisfaccion y el comportamiento humano en el campo laboral.
Actualmente estudios han demostrado en referencia al comportamiento, que éste debe ser
orientado a llegar mucho mas lejos, a la excelencia en su desempefio, es decir que para
lograrlo no solo basta realizar el trabajo, sino que el ser humano logre sentirse a gusto en

su puesto de trabajo y muy satisfecho de realizarlo, cualquiera que fuese el rubro 4.

Con la finalidad de entender mucho méas profundamente la satisfaccion, nos
apoyamos en el criticismo que también colabora con el entendimiento de este concepto.
Se puede mencionar al pensamiento critico de Emmanuel Kant quien relaciona la
correspondencia existente del sujeto frente al objeto, el mismo que hace que el trabajador
sienta satisfaccion o insatisfaccion en su ambiente laboral, el cual esta vinculado a la
forma de pensar, sentir y actuar del mismo. Esto nos conduce a pensar que el ser humano
debe estar predispuesto psicolégicamente para sentirse satisfecho laborando en un
determinado centro de trabajo y que para lograrlo va a depender de muchos factores como
ser el ambiente fisico de trabajo y el clima laboral de los mas importantes, factores
determinantes de los cuales va a depender la satisfaccion o insatisfaccion laboral. Ademas
de los factores mencionados hay muchas maneras de conseguir la satisfaccion del
trabajador como ser: la confianza que debe sentir de parte de su jefe, el desarrollo de todas
sus capacidades, ser bien tratado, reconocimiento personal de sus logros conseguidos,

incentivos, principalmente 4,
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Hay otros factores que, repercuten en la satisfaccion y que no forman parte de la
atmosfera laboral, pero que también influyen en la satisfaccion laboral. Por ejemplo, la
edad, la salud, la antigliedad, la estabilidad emocional, condicién socio-econémica,
tiempo libre y actividades recreativas practicadas, relaciones familiares y otros
desahogos, afiliaciones sociales, etc. Lo mismo sucede con las motivaciones y

aspiraciones personales, asi como con su realizacion *°.

3.2.2. Definicion de cliente: Interno y externo

Sosa, define al cliente como “Las personas que compran, adquieren o usan los
productos o servicios que la empresa ofrece, igualmente plantea que se le proporciona ese

mismo nombre a los compafrieros que reciben el producto del trabajo” °.

Solano, destaca que un cliente “Es cualquier persona u organizacion que recibe un
producto o servicio, o que de alguna manera es afectado por la empresa o unidad
organizativa en consideracion”. Diversos autores distinguen la existencia de dos tipos de

clientes: externos e internos /.

Solano, define a los clientes externos como aquellos que consumen o adquieren
productos o servicios que la organizacion produce, pero que no son miembros de ella,
incluyendo igualmente a los organismos reguladores gubernamentales y, en ocasiones, el
publico o la comunidad que pueden ser afectados por la actividad de la organizacion.
Igualmente ', Cuatrecasas, destaca que el cliente externo corresponde a la acepcion que
normalmente se emplea de consumidor del bien o servicio, el cual incluye a personas,
empresas 0 mercado en general y que presenta la particularidad de ser independiente de

la organizacion; es el destinatario del producto o servicio que se produce 18,

Solano, define al cliente interno como el area, departamento, seccion, personal,
etc. que emplean o consumen los productos obtenidos, pero con la particularidad de
pertenecer a la organizacion, de manera que todos se convierten en clientes y proveedores
alavez. Si se busca lograr la satisfaccion plena de las necesidades de los clientes externos,
para los clientes internos se persigue el mismo trato, de tal manera que se cubran todas

las necesidades y especificaciones, satisfaciendo plenamente todas sus expectativas 7.
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Solano, se refiere a los clientes internos como los miembros de la organizacion
que reciben un producto semi-elaborado o un servicio producido por otras personas dentro
de la misma organizacion ’. Igualmente, Albrecht, destaca la relevancia que toma el
papel del cliente interno en la labor de la organizacién por brindar calidad de servicio en
sus procesos y productos. Sostiene que si al empleado no se le vende la calidad de servicio
que brinda la organizacion, no existe forma alguna que se le pueda vender el servicio al

cliente; en algun sentido, debe pensarse en los empleados como si fueran un “mercado”
19

Martinez, Peiro y Ramos, sostienen que el enfoque en la atencidn al cliente interno
y al cliente externo, basandose en la lealtad, se dio a mediados de los afios 80, con la idea
de mejorar el cuidado de los mismos para afianzar su fidelidad a la empresa. De esta
forma se va desarrollando una generacion de clientes mas exigentes en el &mbito externo,
primero, y a nivel interno después; los clientes empiezan a demandar cada vez mas, y la
empresa, para conservarlos, pide a sus empleados, proveedores e inversionistas su
participacion. Hay que sefialar y agregar que esas tendencias de desarrollo conllevan

exigencias de un mejor servicio y una nueva organizacion interna %,

El cliente interno es aquel que recibe servicios de otros departamentos de los
establecimientos de salud y su satisfaccion en el momento de definir calidad de servicio
interno es tan importante como para la definicion de calidad de los servicios externos. No
se puede asegurar que al medir la satisfaccion del trabajador de salud se mida la calidad
de la atencion del cliente externo. Se estaria midiendo en cambio un aspecto de la calidad

de la organizacion y de sus servicios internos.

3.2.3. Calidad de servicio

La calidad implica aquellas caracteristicas del producto que se basan en las
necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto. Para un cliente
externo o interno es un servicio que satisface sus necesidades y expectativas. Para un
comprador es una entrega que corresponde en todos los sentidos a las normas y exigencias
del pedido. Para un responsable de produccion es la conformidad con los métodos y con

las précticas comunes. Para la direccion de finanzas son presupuestos que se equilibran.
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Para el empleado es el reconocimiento de su trabajo como algo altamente satisfactorio.
Para los accionistas es un buen rendimiento sobre sus inversiones de capital. Para la

empresa, la calidad es una cuestion de supervivencia 2.

Las empresas que se logran diferenciar por sus servicios con los de la competencia
pueden establecer mayores precios en sus productos o servicios que proporcionan y
logran mayores margenes de beneficio de la economia y logran un crecimiento mayor en

etapas de auge econémico.

La calidad de servicio hace que una compafiia pase de ser un objeto oculto a ser
uno reconocido. Una buena calidad en el servicio le permite tener personalidad y
exclusiva ante sus consumidores. Aungue aparentemente el servicio es intangible es
necesario tener estandares de medida lo més claros posibles como referencia para lograr
resultados, satisfacer al cliente y lograr una mejora continua. Estos conceptos son
aplicables a los servicios que ofrece una microempresa o una multinacional. Empresarios
profesionales y directivos tienen que adoptar un sistema de gestién que incluya los

elementos para poder evaluar los procesos del servicio 2.

3.2.4. Definicion de satisfaccion del cliente interno

Blum y Naylor la definen como el resultado de diversas actitudes que tienen los
trabajadores en relacion al salario, la supervision, el reconocimiento, oportunidades de
ascenso (entre otros) ligados a otros factores como la edad, la salud, relaciones familiares,
posicién social, recreacion y demas actividades en organizaciones laborales, politicas y

sociales 22

Dicha definicidn esta centrada en la satisfaccion de las necesidades dependiendo
de ciertos y determinados factores laborales, pero siempre tomando en alta importancia a
que la satisfaccion se logra a través de los diversos factores motivacionales, de ahi se
desprende que el bienestar laboral se descompone en dos: La satisfaccion de las

necesidades y las aspiraciones de los individuos.
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Von Haller, sostiene que la satisfaccion en el trabajo es la consecuencia de varias
actitudes que el trabajador guarda hacia su trabajo, hacia factores afines y hacia la vida

en general %,

Robbins la define como la actitud del trabajador frente a su propio trabajo, dicha
actitud esta basada en las creencias y valores que el trabajador desarrolla de su propio
trabajo. Las actitudes son determinadas conjuntamente por las caracteristicas actuales del
puesto como por las percepciones que tiene el trabajador de lo que "deberian ser".
Generalmente, las tres clases de caracteristicas del empleado que afectan las percepciones
del "deberia ser" (lo que desea un empleado de su puesto) son: Las necesidades, los

valores y rasgos personales 2.

Robbins, menciona que el cliente externo puede conocer por fuera las
caracteristicas del producto (atencion en salud), pero nunca sabran como se lleva a cabo.
En cambio, el cliente interno tiene mucha mas informacion sobre lo que esta pasando en
el establecimiento de salud. Para el éxito de una organizacion se debe tener satisfecho al
cliente interno y esta organizacion grande o pequefia, debe investigar en qué situacion se
encuentra, qué estd pasando internamente y obtener informacion de todos los procesos.
Posteriormente, es de vital importancia ser coherentes y aplicar medidas. Haciendo una
encuesta del clima laboral a los trabajadores y luego no siendo consecuentes con los

resultados, se acabaria la credibilidad 2*.

3.2.5. Facetas de centrarse en el cliente interno

El enfoque del cliente interno impregna la metodologia con una capacidad de
influencia de la direccion de recursos humanos en el negocio. Conocer a mi usuario
interno, detectar sus necesidades de recursos humanos, localizar sus variables
motivacionales y desarrollar una comunicacién fluida interna son variables de una

apreciacion de la satisfaccion del usuario interno 22,

Blum y Naylor, indican que se puede afirmar que son principalmente cinco facetas

donde se muestra la superioridad de la visién de cliente a la vision de clima laboral:
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a. Lo fundamental es el anélisis del clima laboral: Con més frecuencia se busca la
satisfaccion del cliente interno. ES un proceso proactivo y no reactivo. Se pone
mas el énfasis de los planes de accion que en el analisis causal. Se mantiene una
orientacion a soluciones mas que una vision analitica orientada al proceso sino a
la satisfaccion.

b. Se localiza el cambio, lo importante es la satisfaccion del cliente interno: Se tiene
un sujeto donde apreciar nuestra accion y comparar los diferentes niveles de
satisfaccion. Esto permite operativizar unos planes de accion dirigidos a nuestros
clientes, cuyo resultado se tiene que medir. Frente a una vision de andlisis de clima
laboral donde lo béasico son las apreciaciones de los empleados, aqui son
fundamentales aquellas que inciden en su vision de cliente interno. ElI cambio se
centra en el cliente interno y, por tanto, en satisfacer al cliente externo.

c. El andlisis del clima laboral es basico para la visién de satisfaccion del cliente
interno: Se destacan las herramientas de Focus Group. Estas técnicas cualitativas
tienen la enorme ventaja de la capacidad de involucracion de los agentes en el
cambio. No se puede cambiar una percepcion del cliente interno si este no se siente
oido, atendido o incluso participando en las vias de solucién de su insatisfaccion
como cliente interno. El Focus Group es una herramienta grupal de coordinacion
racional de una discusion fruto de las experiencias diferentes y que ofrece no solo
una vision rica de los diferentes publicos-objetivos, sino que ademas ofrece la
posibilidad de sentirse participe, y ser estrella en la solucion del problema. De
igual forma, que los modelos tradicionales de analisis de clima laboral iban muy
asociados al cuestionario, en el enfoque de satisfaccion al usuario interno debe
complementarse al cuestionario con grupos de discusién Focus Group.

d. En los procesos de analisis de clima laboral es fundamental identificar acciones
correctoras y preventivas: En este nuevo enfoque no se debe olvidar las acciones
educativas, el ensefiar al cliente interno. La experiencia laboral permite determinar
gue muchas percepciones de los empleados son fruto de equivocos y estereotipos
culturales, cuya solucion no es una accion correctora, sino hacer ver a los recursos
humanos el error en su percepcion. Este proceso de aprendizaje organizacional se
debe emprender desde la primacia del cliente.

e. La productividad de la vision centrada en el cliente interno genera la posibilidad

de desarrollar acciones de marketing interno: Cuéntas veces se ha visto que al
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3.2.6.

cliente interno lo que le falta es estar informado y bien comunicado sobre una
politica. La visién de marketing interno implica que cualquier sistema de gestion
0 proceso de recursos humanos debe tener en su disefio un criterio de
comunicacion. Lo importante no es solo la bondad técnica del proyecto, sino la
capacidad comunicativa que se desprende de dicho proyecto. La calidad de los

sistemas de recursos humanos la configura el cliente interno 22,

Factores de situacion relacionados con la satisfaccion del cliente interno

Albrecht, sefiala en su trabajo servicio al cliente interno que “esto se encuentra

referido a las actitudes de los empleados con respecto a aspectos del ambiente del empleo

y del trabajo”:

Pago: Debido a que con el pago se logran conseguir bienes y servicios, es que este
se torna importante y determinante en la satisfaccion laboral del trabajador, es mas
siempre hay la tendencia a comparar los sueldos con otros que realizan la misma
actividad laboral y si este es mayor, pues logran conseguir mayor satisfaccion.
Seguridad del empleo: Este le da seguridad al trabajador debido a que tienen un
salario permanente y seguro, sin embargo, la importancia de tal condicién viene a
ser relativo frente a la satisfaccion que se siente con el sueldo y el reconocimiento
personal en su centro laboral.

Reconocimiento personal: El sentirse importante y determinante en el centro
laboral antes y ahora sigue siendo de gran preponderancia para el ser humano, ya
que el experimentar esa sensacion de satisfaccion es irremplazable, es decir el que
elabore a partir de la materia prima un producto final cualquiera que fuese el rubro,
el solo hecho de participar en ello experimenta una sensacién de sentirse realizado
y ser importante para su centro laboral. ElI reconocimiento de su importante
participacion satisface al trabajador.

Posicién profesional: Si al trabajador de acuerdo a su formacién profesional se le
jerarquiza o ubica, ya de por si esta satisfecho. Pero, si a ello se le suma un mejor
posicionamiento en su centro laboral, mayor satisfaccion va a sentir el trabajador.
Es decir, la satisfaccion es ascendente en funcion de su jerarquia profesional.
Supervisién: Con la finalidad de mejorar el rendimiento y clima laboral es posible

mejorar las actitudes entre trabajadores y supervisores conducentes a una muy
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3.2.7.

buena relacion amical, y que la supervision no implique una mala relacién, ya que

demostrado esta que la supervision conduce al mejoramiento del producto final °,

Factores sociodemograficos del cliente interno

Esté referido a los factores que influyen como determinantes de satisfaccion en

los trabajadores, segun estudios realizados por Stoner y otros, encontraron que existe una

correlacion positiva entre la satisfaccion laboral y las variables de los trabajadores con

respecto a la:

Edad: Logran mayor nivel de satisfaccion las personas cuando comienzan su vida
laboral, ya que para ellos todo es novedoso y cautivador al margen de las
exigencias del centro laboral. El contraste de las primeras experiencias se presenta
con el pasar de los afios, ya que todo se vuelve rutina y las exigencias laborales
aumentan, consiguiéndose de esta manera un decrecimiento en la satisfaccion
laboral. Afios cumplidos del trabajador del establecimiento de salud.

Género: Se refiere a los conceptos sociales de las funciones, comportamientos,
actividades y atributos que cada sociedad considera apropiados para los hombres
y las mujeres. Las diferentes funciones y comportamientos pueden generar
desigualdades de género, es decir, diferencias entre los hombres y las mujeres que
favorecen sistematicamente a uno de los dos grupos.

Nivel de instruccion: ElI mayor nivel educativo parece suponer una mayor
satisfaccion, posiblemente aumente las posibilidades en el campo laboral. Es el
grado mas elevado de estudios culminados o no, sin tener en cuenta si se han
terminado o estan provisional o definitivamente incompletos. Son las etapas
educativas del sistema educativo peruano, correspondiente a las diversas fases del
desarrollo personal de los educandos. Comprende las categorias siguientes: Sin
Nivel, Educacion Inicial, Primaria, Secundaria, Superior No Universitaria y
Superior Universitaria.

Grupo Ocupacional: EIl nivel de satisfaccion aumenta a medida que aumenta la
responsabilidad del trabajo y esto va de la mano con las funciones que ejerce cada
grupo ocupacional. Contrariamente a menores responsabilidades en el centro

laboral el nivel de satisfaccion disminuird. Acciones y actividades que
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desempefian los trabajadores en los establecimientos de salud de acuerdo al
profesiograma de la institucion.

Estado Civil: Es la situacion de la persona en relacion con las leyes o costumbres
relativas al matrimonio o convivencia que existen en el pais. Es una caracteristica
de las personas, que se estudia, por la importancia que tiene en la institucion de
salud, la misma que es considerada como base fundamental. Comprende las
categorias siguientes: Conviviente; es la persona que vive con su pareja sin haber
contraido matrimonio civil o religioso. Casado; ha contraido matrimonio civil o
religioso y vive con su conyuge. Viudo; es la persona que queda sola después del
fallecimiento de su conyuge. Divorciado; termin6é su vinculo conyugal por
sentencia judicial. Soltero; nunca se ha casado ni ha vivido, ni vive en unién de
hecho o convivencia.

Condicion laboral: Esta da confianza en su trabajo y motiva, es decir la estabilidad
laboral da la tranquilidad econdmica, psicoldgica y fisiologica al trabajador el cual
predispone el aumento en el rendimiento laboral. Grado de satisfaccion del
trabajador del establecimiento de salud condicionado por su puesto de trabajo.
Tiempo de servicios: La experiencia laboral estd relacionada con el nivel de
satisfaccion y ello es independiente de la edad a la que empiece dicha experiencia.
Vale decir, que una persona que empieza a trabajar siente la misma satisfaccion
gue un joven que se inicia en la vida laboral. La experiencia se comporta de la
misma manera que la edad. Tiempo que labora o desempefia sus labores en el
establecimiento de salud, la cual se categorizara en funcién de los afios de servicio.
Sueldo: El buen clima laboral y el buen nivel de satisfaccion laboral estan
relacionadas con los salarios, Es decir los salarios de medios a bajos no son
motivadores para cumplir adecuadamente con la jornada laboral, provocan
insatisfaccion laboral. Contrariamente, lo sueldos mayores a los medios son
motivadores y elevan el nivel de satisfaccion laboral. Grado de satisfaccion que el
trabajador tiene de acuerdo al sueldo que recibe y relacionado con la magnitud de

sus responsabilidades 2.
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3.3.

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Se destacan los siguientes terminos basicos:

a) Calidad de atencidn en los servicios: La calidad de un servicio es diferente a la
calidad de un producto, los servicios son intangibles, un consumidor no puede
verlos o tocarlos. Por consiguiente, es muy dificil para una organizacion
determinar agudamente qué caracteristicas o rasgos de su calidad en el servicio
son mas importantes para los clientes y como la organizacion estd cumpliendo con
las demandas de las mismas de calidad en el servicio.

b) Calidad del servicio de salud: Calidad, la totalidad de funciones, caracteristicas
(ausencia de deficiencias de un bien o servicio) o comportamientos de un bien
producido o de un servicio prestado, que les hace capaces de satisfacer las
necesidades de los consumidores o clientes externos.

c) Calidad total: Sistema estratégico integrado para lograr la satisfaccion del cliente
que abarca a todos los gerentes, empleados y utiliza métodos cuantitativos para
mejorar continuamente procesos de una organizacion.

d) Cliente interno: Es cualquier miembro de la organizacién que depende de la
ayuda de otros para cumplir con sus responsabilidades de trabajo, como un
representante de ventas que necesita la asistencia de un representante de servicio
al cliente para realizar un pedido.

e) Cliente externo: Es el que compra o consigue el producto y el consumidor es
quien usa o dispone finalmente el producto en cuestidn, el cliente puede asumir o
no el rol de consumidor, pero necesariamente es quien abona un pago por adquirir
un determinado bien o servicio para satisfacer una necesidad surgida por las
circunstancias adecuadas.

f) Clima de trabajo: Refleja las facilidades o dificultades que encuentra el
trabajador en su centro de trabajo para aumentar o disminuir su productividad o
para encontrar su punto de equilibrio.

g) Satisfaccién laboral: Conformidad que presenta una persona en relacion a su
trabajo en si y al entorno laboral al cual pertenece.

h) Servicio en salud: Factor diferencial decisivo entre las organizaciones de salud
representando una de las palancas competitivas de las empresas, y una excelente

forma para distinguir a una organizacion de sus competidores.
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3.4. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Tabla 1. Operacionalizacién de las variables

vARiABLEs | (SFINICION | DEFINICION, | DIMENSION INDICADORES CATEGORIA | EVALIASIORDELA 1 o ITEMS
o Aflos cumplidos por el trabajador y - o Nombrado.
» Edad determinados por grupos etareos. RAZON o Contratado. 13 DICOTOMICA
e Género . Car_acterlstlcas no biolégicas de hombres y NOMINAL . Mascul_lno. 13
mujeres. ® Femenino.
o Primaria Incompleta.
o Primaria Completa.
ndaria incompleta.
e Nivel de I Grado mas elevado de estudios alcanzado : gzzzngzr:: Icgr(; Iifaa
L por los trabajadores de los establecimientos - pleta. 13
Instruccion de salud o Inst. Superior Incompleto.
Reflejo  de las ' ® Inst. Superior Completo.
caracteristicas  Superior Incompleto. .
- . POLITOMICA
demograficas ”de Es el resultado del — ~ - NOMINAL ° SL{lpe-rlor Completo.
una poblacion. cuestionario e Gruno  Actividad que desempefian los trabajadores ® Tecnico.
Entre  ellos se establecido con Ocugacional de acuerdo al profesiograma en los o Profesional no médico. 12
encuentran y la preguntas definidas establecimientos de salud. o Profesional médico.
Icaractglrlzgprl]on dr? y de alternativas de o Situacion del trabajador de salud en relacion * SOIteItO'-
e%a%o ng?leoro zﬁg;o las  caracteristicas a las leyes o jcostumbres relativas al > Conviviente.
?:/:gtlgzg L ocup’acional ’ gﬁg;‘igr;ft':?nso dedfa: > Estado Civil matrimonio o convivencia que existen en el : g?\ig?;é do 12
sociodemograficos ::Eg::::’ ti‘;?gd(')mzz Microred de salud pais. o Viudo.
del cliente interno sewiciés pEstas del Cono Norte, e 18 a 20 afios.
o segn la condicion 21 a 30 afl
medidas  resumen . ; P . ® 2laslanos.
parte de la situacion Iqboral, . genero, g condicion laboral | gstatlilsddel trabajador en los establecimientos RAZON e 31 a 40 afios. 12
de una poblacion y nivel de instruccion, ¢ salud. o 41 a50 afios.
la interaccion de | 3P0 ocupacional, o Mas de 51 afios
estos factores estado civil, edad, M del —
determina el nivel | iEmpo de servicios © Menos de 1 ano.
de aceptabilidad y y sueldo. X Dela4arjos.
satisfaccion del : & ;  Desasd ano%. MULTIFACTORIAL
A e Tiempo de [ Tiempo que desempefia el trabajador las i e De 10 a 14 afios.
trabajador. servicﬁos labores en los establecimientos de salud RAZON e De 15 a 19 afios. 13
expresada en afios. e De 20 a 24 afios.
o De 25 a 29 afios.
o De 30 a 34 afios.
o Mas de 35 afios.
Menos de S/. 1000,00.
o Remuneracion de los trabajadores en los P $/. 1000,00 a 1499,00.
o Sueldo J RAZON S/. 1500,00 a 1999,00. 12

establecimientos de salud expresada en soles.

S/. 2000,00 a 2499,00.
Mas de S/. 2500,00.
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reconocimiento

Oportunidades de desarrollo técnico —
professional.

DEFINICION DEFINICION - : EVALUACIONDE LA |
VARIABLES CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES CATEGORIA CATEGORIA % ITEMS
Mis funciones y responsabilidades
o Puesto de |_estan definidas.
; Carga de trabaj 12
trabajo arga de trabajo.
Desarrollo de habilidades.
Resultado  del El jefe conoce sus funciones.
CUteSI;:OH?J'O . 3 Dilfeccién de la | El jefe soluciona problemas. Muy en desacuerdo. 12
e?ea uﬁtcaso con | unidad El jefe toma en cuenta al personal para Insatisfecho.
pregu toma de decisiones.
definidas y i Relacidn laboral entre trabajadores
Evaluacién alternativas sobre » Ambiente  de = 04) :
emocional que | el nivel de la | trabajo e | Colaboracion en el trabajo. 12
i i6 interaccion con i i
hace_ un | satisfaccién _ los derm? El trqbajador forma parte del equipo de En desacuerdo.
trabajador de su | laboral del cliente | 10S demas trabajo. Poco satisfecho
situacion laboral, | interno de la Comunicacion con el jefe.
sentimiento de | Microred de | Comunicaciény | Orientacion adecuada en el trabajo.
estar saciado. | Salud del Cono coordinacion _ _ _ 12
Variable 2: | Pretende con el | Norte, segin el Conocimiento del trabajo de los demas
Satisfaccion desarrollo de su | puesto de trabajo, compafieros de trabajo. Reaular )
Laboral  del | actividad direccion de la Las condiciones de trabajo facilitan el | ORDINAL Pa?cialrﬁente satisfecho POLITOMICA
cliente interno. | profesional  la | unidad, ambiente @ Condiciones desempefio laboral. '
satisfaccion  de | de  trabajo e | ambientales e | Infraestructura y equipamento 13
una serie de | interaccion con | infraestructura | adecuada.
necesidades bien | los demas, Equipamiento adecuado.
sean de orden | comunicacion y Capacitacion adecuada.
. T —— De acuerdo.
social, de | coordinacion; Capacitacion constante. Satisfecho.
relacion o de | condiciones e Formacion Capacitacion adecuada cuando se 13
desarrollo ambientales e implantan  nuevas tecnologias o
personal. infraestructura, procedimentos.
fornl1.aC|on', | Mejoramiento continuo.
:rTepo'faefnc'a en I: e Implicancia en | El jefe impulsa la iniciativa de mejora. Muy de acuerdo. 13
jora, Y la mejora Participacion del personal en las Totalmente satisfecho.
motivacion y .
L iniciativas.
reconocimiento. ———
Motivacion del personal.
o Motivacion Reconocimiento sobre mejoras por
y parte del personal. 13

Fuente: Propia
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4.1.

CAPITULO IV

HIPOTESIS Y VARIABLES

HIPOTESIS GENERAL

Los factores sociodemograficos influyen en la satisfaccion laboral del cliente

interno en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017.

4.2.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

El factor sociodemografico edad influye en la satisfaccion del cliente interno en
la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017.

El factor sociodemogréafico género influye en la satisfaccion del cliente interno en
la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017.

El factor sociodemografico grupo ocupacional influye en la satisfaccion del
cliente interno en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017.

El factor sociodemogréafico condicion laboral influye en la satisfaccion del cliente
interno en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017.

El factor sociodemografico tiempo de servicios influye en la satisfaccion del
cliente interno en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017.



4.3.

4.3.1.

El factor sociodemogréafico nivel de instruccion influye en la satisfaccion del
cliente interno en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017.

El factor sociodemogréfico sueldo influye en la satisfaccion del cliente interno en
la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017.

El factor sociodemogréafico estado civil influye en la satisfaccion del cliente
interno en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna - 2017.

DEFINICION CONCEPTUAL Y OPERACIONAL DE LAS VARIABLES

Variable 1

Factores sociodemograficos del cliente interno: Son los aspectos sociales y
demograficos que caracterizan al cliente como la edad, género, estado civil,
condicion laboral, otros; se han considerado las siguientes dimensiones:
Condicion laboral: Estatus del trabajador en los establecimientos de salud.
Género: Conceptos sociales de las funciones, comportamientos, actividades y
atributos que cada sociedad considera apropiados para los hombres y las mujeres
de los establecimientos de salud.

Nivel de instruccion: Grado mas elevado de estudios alcanzado por los
trabajadores de los establecimientos de salud.

Grupo ocupacional: Actividad que desempefian los trabajadores de acuerdo al
profesiograma en los establecimientos de salud.

Estado civil: Situacion del trabajador de salud en relacion a las leyes o costumbres
relativas al matrimonio o convivencia que existen en el pais.

Edad: Afios cumplidos del trabajador y determinados por grupos etareos.
Tiempo de servicios: Tiempo que desempefia el trabajador las labores en los
establecimientos de salud expresada en afos.

Sueldo: Remuneracién de los trabajadores en los establecimientos de salud

expresada en soles.
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4.3.2.

Variable 2

Satisfaccion laboral del cliente interno: Implica el nivel de predisposicion y
motivacion que caracteriza al personal para cumplir con sus obligaciones dentro
de la entidad, a consecuencia de la adecuada interrelacion con los directivos de la
entidad y las condiciones laborales; se han considerado las siguientes
dimensiones:

Puesto de trabajo: Implica la percepcidén que caracteriza al personal sobre el
desarrollo de las funciones encargadas.

Direcciodn de la unidad: Implica la percepcion que caracteriza al personal sobre el
estilo de direccion que caracteriza al jefe inmediato.

Ambiente de trabajo e interaccion con los demas: Implica la percepcion del
trabajador sobre el clima laboral existente con los demas.

Comunicacion y coordinacion: Implica la interaccion que existe entre el personal
mismo Yy el jefe dentro de la entidad.

Condiciones ambientales e infraestructura: Considera que las condiciones de
infraestructura de la entidad favorecen al desempefio laboral del trabajador.
Formacion: Implica que si la entidad prioriza fortalecer las capacidades de su
personal.

Implicancia en la mejora: Implica que la entidad tome en cuenta las opiniones del
personal para las decisiones que se adoptan.

Motivacion y reconocimiento: Implica que la entidad prioriza el reconocimiento

al esfuerzo del personal en una labor destacada.
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CAPITULO V

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1. TIPOY NIVEL DE INVESTIGACION

5.1.1. Tipo de investigacion

Segun Sanchez y otros “De acuerdo al tipo de investigacion, es basica, pura o
fundamental, que se define como aquella actividad orientada a la busqueda de nuevos
conocimientos y nuevos campos de investigacion sin un fin practico especifico e

inmediato” 2°.

5.1.2. Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es correlacional, puesto que se analizé el
comportamiento de las variables para luego relacionarlas. Segun Méndez “El estudio
descriptivo identifica caracteristicas del universo de investigacion, sefiala las formas de
conducta y actitudes, establece comportamientos concretos, descubre, comprueba y

analiza las variables de investigacion” %,



52. METODOS Y DISENO DE INVESTIGACION

5.2.1. Meétodos de investigacion

En el presente trabajo de investigacion se considerd el método cientifico, porque
se comprobd la hipétesis de investigacion, asimismo, inductiva, deductiva, analitica y

sintética.

5.2.2. Disefio de la investigacion

El disefio es correlacional, y segin Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010: p.
82) lo definen cdmo el comportamiento que puede tener un concepto o variable
conociendo el comportamiento de otras variables relacionadas. Es decir, intentar predecir
el valor aproximado que tendra una variable en un grupo de individuos, a partir del valor
obtenido en la variable o variables relacionadas %’. El siguiente esquema corresponde a

este tipo de disefio:

Ox

Donde:

M =muestra

r

M Ox = Medicion de la variable X
OY =Medicién de la variable ¥

OY r =Coeficiente de correlacion

5.3. POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION

5.3.1. Poblacion

La poblacién estuvo conformada por 286 trabajadores, distribuida de la siguiente
manera (156 nombrados y 130 contratados) y constituidos por personal médico y no
médico (odontologos, enfermeras, obstetras, quimicos farmacéuticos), técnicos de

enfermeria, laboratorio y farmacia.
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5.3.2. Muestra

El universo esta conformado por 286 trabajadores de salud, resultando, para un
nivel de confianza del 95 % y con una cota maxima de error del 5 %. La muestra es
probabilistica estratificada, constituida por 164 trabajadores de los establecimientos de

salud de la Microred Cono Norte, la cual se encontré mediante el siguiente calculo:

N><Za2 X pX(

= 2
d*x(N-1)+Z, xpxq

d=5%=005 Z=19% N=286 p=050 q=0,50

n= (1,96)2(286) (0,5) (0,5)

(0,05)? (286-1) + (1,96)2(0,5) (0,5)

n= 164 (trabajadores)

En la siguiente tabla se presenta la distribucién proporcional de la muestra:

Tabla 2. Muestra probabilistica estratificada de la Microred Cono Norte

Establecimiento de

Salud Poblacion  Factor multiplicador Muestra Estratificada

CS La Esperanza 73 0,5734 42
CS Alto de la Alianza 59 0,5734 34
CS Ciudad Nueva 100 0,5734 57
PS Ramon Copaja 12 0,5734 7
PS Juan Velazco 12 0,5734 7
PS Cono Norte 14 0,5734 8
PS Intiorko 16 0,5734 9

TOTAL 286 164

Fuente: Propia
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Para encontrar la muestra de cada Centro o Puesto de Salud, se multiplica por el

factor multiplicador (0,5734), factor obtenido del cociente entre la muestra y la poblacion

de cada puesto o centro de salud perteneciente a la Microred Cono Norte.

5.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

5.4.1. Técnicas

La técnica utilizada fue la encuesta.

5.4.2. Instrumentos

El instrumento utilizado fue el cuestionario, elaborada en base a la Escala de

Likert para el andlisis de los resultados.

- Instrumento 1: Cuestionario referido a los Factores Sociodemograficos.

- Instrumento 2: Cuestionario referido a la Satisfaccion Laboral del Cliente Interno.

En lo que respecta a la variable 1 — “Factores sociodemogréficos” se han

considerado 39 items que se describen en la tabla 3.

Tabla 3. items de la variable Factores sociodemograficos

VARIABLE DIMENSION ITEMS
Edad 01, 02, 03, 04, 05
Género 06, 07
Nivel de instruccion 08, 09, 10, 11, 12, 13, 14, 15
FACTORES Grupo ocupacional 16, 17, 18

SOCIODEMOGRAFICOS Estado civil

Condicion laboral
Tiempo de servicios

Sueldo

19, 20, 21, 22, 23
24, 25
26, 27, 28, 29, 30, 31, 32, 33, 34

35, 36, 37, 38, 39

Fuente: Propia
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Sobre la variable 2 — “Satisfaccién laboral del cliente interno” fue analizada a
través de un cuestionario de 24 items de autoria de Stoner, y otros 24, cuyas opciones de

respuesta se basaron en la Escala de Likert (en base a 5 alternativas), se tiene:

Tabla 4. items de la variable Satisfaccién laboral del cliente interno

VARIABLE DIMENSION ITEMS

Puesto de trabajo 01, 02, 03

Direccion de la unidad 04, 05, 06

Ambiente de trabajo e interaccién con los demas 07, 08, 09

SATISFACCION Comunicacion y coordinacion 10, 11, 12

LABORAL DEL Condicionales ambientales e infraestructura 13, 14, 15
CLIENTE

INTERNO Formacion 16, 17, 18

Implicancia en la mejora 19, 20, 21

Motivacién y reconocimiento 22,23,24

Fuente: Stoner, y otros. (1996). Administracién. Pag. 491.

5.4.3. Validez y confiabilidad

En lo que respecta a la validacion se utilizé el Criterio de Juicio de Expertos, cuyos
reportes se anexan. Para validar el cuestionario de factores sociodemograficos se utilizd
la prueba de validacion “la V de Aiken”, la cual es un coeficiente que se encuentra como
la razén de los valores obtenidos sobre la suma maxima de la diferencia de valores
posibles. Puede ser calculado sobre las valoraciones de un conjunto de jueces con relacion
a un item o como las valoraciones de un juez respecto a un grupo de items. Las
valoraciones pueden ser dicotomicas 6 politdbmicas (que reciben valores del 1 al 5). El
coeficiente puede tener los valores entre 0 y 1, y a medida que sea mas elevado el valor

encontrado, el item tendra una mayor validez de contenido 2°.

Sobre la confiabilidad de los instrumentos, se utilizé el estadistico Alpha de

Cronbach, para lo cual, previamente se utilizo una Prueba Piloto en 30 clientes internos,
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siendo el valor obtenido para la variable “Factores sociodemograficos del cliente interno”
de 0,823 y para la variable “Satisfaccion laboral del cliente interno” de 0,871; lo cual
implica que como dicho valor resulté ser superior a 0,80; por tanto, presentan un nivel de

fiabilidad adecuado .

5.4.4. Procesamiento y andlisis de datos

En lo que respecta al andlisis y procesamiento de los datos, se aplicé el software
estadistico SPSS version 24,0 y Microsoft Excel. La informacion se present6 en tablas y
gréaficos, cuyas respuestas se agruparon en tres niveles (bajo, regular y alto) para las
dimensiones y el analisis resumen de la variable, considerando intervalos de igual
amplitud entre los valores de 1 al 5 (escala de Likert); para analizar la respuesta mas
frecuente se considerd la Moda; y para el contraste de hipoétesis se utilizé el estadistico
Chi-cuadrado.

Para el caso de las dimensiones se entiende como nivel Bajo lo que el personal
percibe en la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna, y carece de las condiciones
de lo que esta analizando, como nivel Regular que existen las condiciones minimas de lo
que se esta analizando, y como nivel Alto que en la entidad si existen las condiciones
analizadas; para el caso de la variable Satisfaccion Laboral del cliente interno, se tiene
que las percepciones representadas en el nivel Alto implican la cantidad de trabajadores
que se encuentran satisfechos laborando en la MICRORED de salud del Cono Norte —
Tacna, mientras los niveles de Bajo y Regular representan a los trabajadores que no estan
satisfechos de estar trabajando, pero continlan, pues representa una fuente de ingreso

mensual.

5.4.5. Etica en la investigacion

En lo que respecta a la ética de la investigacion, se precisa que lo expuesto en el
presente contenido ha sido desarrollado de forma honesta y se han efectuado las citas
bibliograficas respectivas; y sobre la informacion primaria del trabajo de campo,

efectivamente se desarrollé en los establecimientos considerados
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CAPITULO VI

RESULTADOS

6.1.  Analisis descriptivo

6.1.1. Resultados de la variable: Factores sociodemograficos

Tabla 5. Condicion laboral del cliente interno de la Microred de salud del Cono Norte

Condicion Laboral Frecuencia Porcentaje
Contratado 52 31,71
Nombrado 112 68,29
Total 164 100,00

Fuente: Cuestionario “Factores sociodemograficos del cliente interno”

Con respecto a la “Condicion laboral”, se encontr6 que el 68,29 % de los clientes
internos de la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna, tienen la condicion laboral

de personal nombrado, mientras que el 31,71 % tiene la condicion laboral de contratado.
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Gréafico 1. Condicion laboral del cliente interno de la Microred de salud del Cono Norte

Fuente: Tabla 5



Tabla 6. Género del cliente interno de la Microred de salud del Cono Norte

Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 40 24,39
Femenino 124 75,61
Total 164 100,00

Fuente: Cuestionario “Factores sociodemograficos del cliente interno”

Con respecto al “Género”, se encontr6 que el 75,61 % de los clientes internos de
la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna, son del género femenino, mientras que

el 24,39 % son del género masculino.

Porcentaje

T
Masculino Femenino

Género

Grafico 2. Género del cliente interno de la Microred de salud del Cono Norte

Fuente: Tabla 6
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Tabla 7. Nivel de instruccion del cliente interno de la Microred de salud del Cono Norte

Nivel de instruccion Frecuencia Porcentaje
Instituto superior completo 78 47,56
Superior incompleto 2 1,22
Superior completo 84 51,22
Total 164 100,00

Fuente: Cuestionario “Factores sociodemograficos del cliente interno”

Con respecto al “Nivel de instruccion”, se encontrd que el 51,22 % de los clientes
internos de la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna, tienen un nivel de
instruccion de superior completa, el 47,56 % de instituto superior completa, y solamente

el 1,22 % tiene un nivel superior incompleto.

Porcentaje

Instituto superior completo Superior incompleto Superior completo

Mivel de instruccion

Gréafico 3. Género del cliente interno de la Microred de salud del Cono Norte

Fuente: Tabla 7
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Tabla 8. Grupo ocupacional del cliente interno de la Microred de salud del Cono Norte

Grupo ocupacional Frecuencia Porcentaje
Técnicos 132 80,48
Profesionales no médicos 13 7,93
Profesionales médicos 19 11,59
Total 164 100,00

Fuente: Cuestionario “Factores sociodemograficos del cliente interno”

Con respecto al “Grupo ocupacional”, se encontré que el 80,48 % de los clientes

internos de la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna, pertenecen al grupo

ocupacional de técnicos, el 11,59 % son profesionales médicos, y el 7,93 % son

profesionales no médicos.

100

Porcentaje

T.93%
]

T
Técnicos Profesionales no médicos  Profesionales médicos

Grupo ocupacional

Grafico 4. Grupo ocupacional del cliente interno de la Microred de salud del Cono Norte

Fuente: Tabla 8
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Tabla 9. Estado civil del cliente interno de la Microred de salud del Cono Norte

Estado civil Frecuencia Porcentaje
Soltero 49 29,87
Conviviente 50 30,49
Casado 59 35,98
Divorciado 2 1,22
Viudo 4 2,44
Total 164 100,00

Fuente: Cuestionario “Factores sociodemograficos del cliente interno”

Con respecto al “Estado civil”, se encontr6 que el 35,98 % de los clientes internos
de la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna, son casados, el 30,49 % son
convivientes, el 29,87 % son solteros, el 2,44 % son viudos, y el 1,22 % son divorciados.

40

Porcentaje
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2 44%]
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Estado civil

Gréafico 5. Estado civil del cliente interno de la Microred de salud del Cono Norte

Fuente: Tabla 9
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Tabla 10. Edad del cliente interno de la Microred de salud del Cono Norte

Edad Frecuencia Porcentaje
21a30 20 12,20
31a40 48 29,27
41 a50 74 45,12
51 a mas 22 13,41
Total 164 100,00

Fuente: Cuestionario “Factores sociodemograficos del cliente interno”

Con respecto a la “Edad”, se encontr6 que el 45,12 % de los clientes internos de
la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna, tienen edades entre 41 — 50 afios, el
29,27 % entre 31 — 40 afios, el 13,41 % mas de 51 afios, y el 12,20 % entre 31 — 30 afios.

Porcentaje

T
31 a40 41 as0 51 a mas

Grupo etareo

Grafico 6. Edad del cliente interno de la Microred de salud del Cono Norte

Fuente: Tabla 10
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Tabla 11. Tiempo de servicio del cliente interno de la Microred de salud del Cono Norte

Tiempo de servicios Frecuencia Porcentaje
Menos de 1 afio 6 3,66
Entre 1y 4 afios 22 13,41
Entre 5y 9 afios 22 13,41
Entre 10 y 14 afios 37 22,56
Entre 15 y 19 afios 51 31,10
Entre 20 y 24 afios 22 13,41
Entre 25 y 30 afios 4 2,45
Total 164 100,00

Fuente: Cuestionario “Factores sociodemograficos del cliente interno”

Con respecto al “Tiempo de servicios”, se encontrd que el 31,10 % de los clientes

internos de la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna, tiene entre 15 — 19 afos, el
22,56 % entre 10 — 14 afios, el 30,48 % menos de 10 afios, y el 15,86 % mas de 20 afos.
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Grafico 7. Tiempo de servicio del cliente interno de la Microred de salud del Cono Norte

Fuente: Tabla 11
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Tabla 12. Sueldo del cliente interno de la Microred de salud del Cono Norte

Sueldo Frecuencia Porcentaje
Menos de S/. 1000 6 3,66
Entre S/. 1000 y S/. 1499 29 17,68
Entre S/. 1500 y S/. 1999 86 52,44
Entre S/. 2000y S/. 2499 41 25,00
Mas de S/. 2500 2 1,22
Total 164 100,00

Fuente: Cuestionario “Factores sociodemograficos del cliente interno”

Con respecto al “Sueldo”, se encontro que el 52,44 % de los clientes internos de
la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna, ganan mensualmente entre S/. 1500 —
S/. 1999, el 26,22 % gana més de S/. 2000, y el 21,34 % gana menos de S/. 1500.
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Gréafico 8. Sueldo del cliente interno de la Microred de salud del Cono Norte

Fuente: Tabla 12
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6.1.2. Resultados de la variable: Satisfaccién laboral del cliente interno

Tabla 13. Puesto de trabajo del cliente interno de la Microred de salud del Cono Norte

Puesto de trabajo Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 2,44
Regular 93 56,71
Alto 67 40,85
Total 164 100,00
% de N
Recuento columnas
Mis funciones y responsabilidades estan definidas, por Nunca 2 1,22
lo tanto, se lo que se espera de mi. Casi nunca 6 3,66
A veces 8 4,88
Casi siempre 111 67,68
Siempre 37 22,56
En el establecimiento de salud tenemos las cargas de  Nunca 0 0,00
trabajo bien repartidas. Casi nunca 23 14,03
A veces 74 45,12
Casi siempre 67 40,85
Siempre 0 0,00
En mi puesto de trabajo puedo desarrollar mis Nunca 0 0,00
habilidades. Casi nunca 18 10,98
A veces 46 28,05
Casi siempre 73 44,51
Siempre 27 16,46

Fuente: Cuestionario “Satisfaccion laboral del cliente interno”

Con respecto al “Puesto de trabajo”, se encontrd que el 56,71 % de los clientes
internos de la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna, consideran de nivel regular
las condiciones que caracterizan a su puesto de trabajo, el 40,85 % de nivel alto, y el 2,44
% de nivel bajo. Al analizar por pregunta, el aspecto méas destacado fue que el personal
considera que sus funciones y responsabilidades estan definidas, por lo tanto, ya se sabe
lo que se espera de ellos; siendo el aspecto a mejorar el que las cargas laborales deberian

de distribuirse de forma maés equitativa.
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Gréfico 9. Puesto de trabajo del cliente interno de la Microred de salud del Cono Norte

Fuente: Tabla 13
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Tabla 14. Direccion de la unidad y el cliente interno de la Microred de salud del Cono

Direccion de la unidad Frecuencia Porcentaje
Bajo 7 4,27
Regular 63 38,41
Alto 94 57,32
Total 164 100,00
% de N
Recuento columnas
El jefe del establecimiento de salud demuestra un Nunca 5 3,05
dominio técnico o conocimiento de sus funciones. Casi nunca 8 4,88
A veces 19 11,59
Casi siempre 101 61,58
Siempre 31 18,90
Mi jefe soluciona los problemas de manera eficaz. Nunca 3,05
Casi nunca 1,22
A veces 36 21,95
Casi siempre 104 63,41
Siempre 17 10,37
El jefe toma decisiones con la participacion del Nunca 1 0,61
personal del servicio. Casi nunca 10 6,10
A veces 33 20,12
Casi siempre 109 66,46
Siempre 11 6,71

Fuente: Cuestionario “Satisfaccion laboral del cliente interno”

Con respecto a la “Direccion de la unidad”, se encontrd que el 57,32 % de los

clientes internos de la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna, consideran de nivel

alto las caracteristicas de direccion utilizadas para conducir el establecimiento, el 38,41

% de nivel regular, y el 4,27 % de nivel bajo. Al analizar por pregunta, el aspecto mas

destacado fue que el personal considera que el jefe del establecimiento de salud demuestra

un dominio técnico o conocimiento de sus funciones; siendo el aspecto a mejorar el que

la toma de decisiones deberia ser mas participativa.
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Gréfico 10. Direccién de la unidad y el cliente interno de la Microred de salud del Cono Norte

Fuente: Tabla 14
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Tabla 15. Ambiente de trabajo e interaccion con los demas clientes internos de la
Microred de salud del Cono Norte

Ambiente de trabajo e interaccién

con los demaés Frecuencia Porcentaje
Regular 84 51,22
Alto 80 48,78
Total 164 100,00
% de N
Recuento columnas
La relacion con los comparieros de trabajo es buena. Nunca 0 0,00
Casi nunca 10 6,10
A veces 58 35,37
Casi siempre 67 40,85
Siempre 29 17,68
Es habitual la colaboracion para sacar adelante las Nunca 0 0,00
tareas. Casi nunca 8 4,87
A veces 48 29,27
Casi siempre 102 62,20
Siempre 6 3,66
Me siento parte de un equipo de trabajo. Nunca 0 0,00
Casi nunca 2 1,22
A veces 21 12,81
Casi siempre 114 69,51
Siempre 27 16,46

Fuente: Cuestionario “Satisfaccion laboral del cliente interno”

Con respecto al “Ambiente de trabajo e interaccion con los demas”, se encontrd
que el 51,22 % de los clientes internos de la MICRORED de salud del Cono Norte —
Tacna, consideran de nivel regular las caracteristicas del ambiente laboral y la
interrelacion con los demaés colegas y comparieros de trabajo, y el 48,78 % indica que es
de nivel alto. Al analizar por pregunta, el aspecto méas destacado fue que el personal
considera que se sienten parte de un equipo de trabajo; siendo el aspecto a mejorar las
relaciones laborales que deberian ser no tan solo sustentados en aspectos laborales.
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Grafico 11. Ambiente de trabajo e interaccion con los demas clientes internos de la Microred de

salud del Cono Norte

Fuente: Tabla 15
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Tabla 16. Comunicacion y coordinacion entre los clientes internos de la Microred de

salud del Cono Norte

Comunicacion y coordinacién Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 1,82
Regular 102 62,20
Alto 59 35,98
Total 164 100,00
% de N
Recuento columnas
Me resulta facil la comunicacion con mi jefe. Nunca 0 0,00
Casi nunca 0 0,00
A veces 37 22,56
Casi siempre 110 67,07
Siempre 17 10,37
Recibo las orientaciones necesarias para desarrollar Nunca 0,00
correctamente mi trabajo. Casi nunca 1,83
A veces 58 35,36
Casi siempre 97 59,15
Siempre 3,66
Conozco muy bien el trabajo que realizan las demas Nunca 1,83
areas del establecimiento de salud. Casi nunca 18 10,98
A veces 59 35,97
Casi siempre 80 48,78
Siempre 4 2,44

Fuente: Cuestionario “Satisfaccion laboral del cliente interno”

Con respecto a la “Comunicacion y coordinacion”, se encontr6 que el 62,20 % de

los clientes internos de la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna, consideran de

nivel regular la comunicacion y coordinacion que existe con los deméas comparieros de

trabajo y areas laborales, el 35,98 % indica que es de nivel alto, y el 1,82 % que es bajo.

Al analizar por pregunta, el aspecto mas destacado fue que el personal considera que su

comunicacion con el jefe resulta ser directa y fluida; siendo el aspecto a mejorar el

conocer mas sobre las actividades laborales que se efectian dentro del establecimiento de

salud.
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Grafico 12. Comunicacién y coordinacion entre los clientes internos de la Microred de salud del

Cono Norte

Fuente: Tabla 16
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Tabla 17. Condiciones ambientales e infraestructura de la Microred de salud del Cono

Norte

Condiciones ambientales e

infraestructura Frecuencia Porcentaje
Bajo 14 8,54
Regular 121 73,78
Alto 29 17,68
Total 164 100,00
% de N
Recuento columnas
Las condiciones de mi puesto de trabajo (ventilacién,  Nunca 10 6,10
iluminacién, decoracién, ruidos, otros) facilitan mi Casi nunca 24 14,63
actividad diaria. A veces 86 52,44
Casi siempre 32 19,51
Siempre 12 7,32
La infraestructura y equipamiento facilitan mi trabajo. Nunca 4 2,44
Casi nunca 12 7,32
A veces 61 37,19
Casi siempre 78 47,56
Siempre 5,49
El equipamiento que utilizo esta bien adaptado a las Nunca 4,88
necesidades de mi trabajo. Casi nunca 12 7,32
A veces 63 38,41
Casi siempre 79 48,17
Siempre 2 1,22

Fuente: Cuestionario “Satisfaccion laboral del cliente interno”

Con respecto a las “Condiciones ambientales e infraestructura”, se encontrd que
el 73,78 % de los clientes internos de la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna,

consideran de nivel regular las condiciones ambientales y de infraestructura que facilite

desarrollar las tareas encargadas de forma mas eficiente, el 17,68 % indica que es de nivel

alto, y el 8,54 % que es bajo. Al analizar por pregunta, el aspecto méas destacado fue que

el personal considera que el equipamiento estd adaptado adecuadamente para el

desemperio laboral; siendo el aspecto a mejorar las condiciones del puesto de trabajo

(ventilacion, iluminacion, decoracién, ruidos, otros).
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Porcentaje

Eajo Regular Alto

Condiciones ambientales e infraestructura

Grafico 13. Condiciones ambientales e infraestructura de la Microred de salud del Cono Norte

Fuente: Tabla 17
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Tabla 18. Formacion de los clientes internos de la Microred de salud del Cono Norte

Formacion Frecuencia Porcentaje

Bajo 27 16,46

Regular 117 71,34

Alto 20 12,20

Total 164 100,00

% de N
Recuento columnas

Recibo la capacitacion necesaria para desempefiarme ~ Nunca 7 4,27
correctamente. Casi nunca 38 23,17
A veces 47 28,66
Casi siempre 72 43,90
Siempre 0 0,00
Cuando es necesario, en el establecimiento de salud se Nunca 2 1,22
impulsa la formacion al margen del plan de Casi nunca 24 14,63
capacitacion. A veces 94 57,32
Casi siempre 44 26,83
Siempre 0 0,00
Cuando en el establecimiento de salud se implanta Nunca 7 4,27
nuevas tecnologias o procedimientos, inmediatamente  casi nunca 42 2561
se nos brinda una capacitacion al respecto. A veces 66 4024
Casi siempre 49 29,88
Siempre 0 0,00

Fuente: Cuestionario “Satisfaccion laboral del cliente interno”

Con respecto a la “Formacion”, se encontré que el 71,34 % de los clientes internos
de la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna, consideran de nivel regular la
prioridad que le da el sector salud de la region al fortalecer las capacidades del personal,
el 16,46 % indica que es de nivel bajo, y el 12,20 % que es alto. Al analizar por pregunta,
el aspecto mas destacado fue que el personal considera que existen oportunidades de
capacitarse; siendo el aspecto a mejorar el que cuando en el establecimiento de salud se
implanta nuevas tecnologias o procedimientos, deberia inmediatamente brindarse una

capacitacion al respecto.
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12.20%

Alto

Gréfico 14. Formacion de los clientes internos de la Microred de salud del Cono Norte

Fuente: Tabla 18
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Tabla 19. Implicancia en la mejora de los clientes internos de la Microred de salud del

Cono Norte
Implicancia en la mejora Frecuencia Porcentaje
Bajo 7,92
Regular 57,32
Alto 34,76
Total 100,00
% de N
Recuento columnas
Entre los objetivos del establecimiento de salud es Nunca 2 1,22
prioritario el mejoramiento continuo. Casi hunca 15 9,15
A veces 63 38,41
Casi siempre 82 50,00
Siempre 2 1,22
Mi jefe pone la iniciativa de la mejora. Nunca 1,22
Casi nunca 1,83
A veces 55 33,54
Casi siempre 89 54,26
Siempre 15 9,15
Aqui se me consulta sobre las iniciativas para la Nunca 11 6,70
mejora de la calidad. Casi nunca 15 9,15
A veces 43 26,22
Casi siempre 78 47,56
Siempre 17 10,37

Fuente: Cuestionario “Satisfaccion laboral del cliente interno”

Con respecto a la “Implicancia en la mejora”, se encontrd que el 57,32 % de los

clientes internos de la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna, consideran de nivel

regular el que sean considerados por los directivos con frecuencia para priorizar algunas

iniciativas, el 34,76 % indica que es de nivel alto, y el 7,92 % que es bajo. Al analizar por

pregunta, el aspecto mas destacado fue que el personal percibe que el jefe es el que pone

la iniciativa de la mejora; siendo el aspecto a fortalecer el que el mejoramiento continuo

deberia considerarse como un objetivo prioritario dentro de la entidad.
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Grafico 15. Implicancia en la mejora de los clientes internos de la Microred de salud del Cono

Norte

Fuente: Tabla 19
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Tabla 20. Motivacion y reconocimiento de los clientes internos de la Microred de salud

del Cono Norte

Motivacion y reconocimiento Frecuencia Porcentaje
Bajo 26 15,86
Regular 70 42,68
Alto 68 41,46
Total 164 100,00
% de N
Recuento columnas
Estoy motivado para realizar mi trabajo. Nunca 5 3,05
Casi nunca 25 15,24
A veces 34 20,73
Casi siempre 88 53,66
Siempre 12 7,32
Cuando introduzco una mejora en mi trabajo se me Nunca 11 6,71
reconoce adecuadamente. Casi nunca 31 18,90
A veces 48 29,27
Casi siempre 72 43,90
Siempre 1,22
En el establecimiento de salud me proporcionan Nunca 3,66
oportunidades para desarrollar mi carrera profesional.  casi nunca 10 6,10
A veces 47 28,65
Casi siempre 83 50,61
Siempre 18 10,98

Fuente: Cuestionario “Satisfaccion laboral del cliente interno”

Con respecto a la “Motivacion y reconocimiento”, se encontr6 que el 42,68 % de

los clientes internos de la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna, consideran de

regular su nivel de motivacién laboral y de prioridad para reconocer la labor destacado

del trabajador de parte de la entidad, el 41,46 % indica que es de nivel alto, y el 15,86 %

que es bajo. Al analizar por pregunta, el aspecto més destacado fue que el personal percibe

que en el establecimiento de salud le proporcionan oportunidades para desarrollar su

carrera profesional; siendo el aspecto a fortalecer el que la entidad deberia reconocer el

esfuerzo y entrega del personal para con los intereses de la institucion.
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Grafico 16. Motivacion y reconocimiento de los clientes internos de la Microred de salud del

Cono Norte

Fuente: Tabla 20
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Tabla 21. Satisfaccion laboral del cliente interno de la Microred de salud del Cono Norte

Satisfaccion laboral

del cliente interno Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 1,22
Regular 104 63,41
Alto 58 35,37
Total 164 100,00
% de N
Recuento columnas
Puesto de trabajo Bajo 4 2,44
Regular 93 56,71
Alto 67 40,85
Direccién de la unidad Bajo 7 4,27
Regular 63 38,41
Alto 94 57,32
Ambiente de trabajo e interaccion con los demas Bajo 0 0,00
Regular 84 51,22
Alto 80 48,78
Comunicacion y coordinacién Bajo 3 1,82
Regular 102 62,20
Alto 59 35,98
Condiciones ambientales e infraestructura Bajo 14 8,54
Regular 121 73,78
Alto 29 17,68
Formacion Bajo 27 16,46
Regular 117 71,34
Alto 20 12,20
Implicancia en la mejora Bajo 13 7,92
Regular 94 57,32
Alto 57 34,76
Motivacion y reconocimiento Bajo 26 15,86
Regular 70 42,68
Alto 68 41,46

Fuente: Cuestionario “Satisfaccion laboral del cliente interno”

Después de analizar el comportamiento de cada una de las dimensiones de la
variable “Satisfaccion laboral del cliente interno”; se encontro que el 63,41 % de los

clientes internos de la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna consideran de nivel
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regular su nivel de satisfaccion laboral, el 35,37 % indica que es de nivel alto, y el 1,22
% que es bajo; por tanto se concluye que solamente el 35,37 % del personal sefiala estar
satisfecho laborando en la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna. Al analizar por
dimension, se tiene que los mas destacados fueron: “Direccion de la unidad” y “Ambiente
de trabajo e interaccidon con los demds”; y los focalizados a mejorar: “Formacion” y

“Condiciones ambientales e infraestructura”.

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Satisfaccion laboral del cliente interno

Gréafico 17. Satisfaccién laboral del cliente interno de la Microred de salud del Cono Norte

Fuente: Tabla 21
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6.2.  Analisis inferencial
6.2.1. Contraste de hipotesis especificas
a) La primera hipotesis especifica precisa que “El factor sociodemografico edad
influye en la satisfaccion del cliente interno en la MICRORED de salud del Cono

Norte, Tacna - 2017”.

Para el contraste de dicha hipotesis se utiliz6 el estadistico chi-cuadrado, de
donde:

Ho: No existe influencia

Hi: Existe influencia

Tabla 22. Contraste de la primera hipoétesis especifica

Satisfaccion laboral del cliente interno

Bajo Regular Alto Total
21a30 0 14 6 20
Grupo etareo 31a40 0 34 14 48
41 a 50 2 43 29 74
51 a mas 0 13 9 22
Total 2 104 58 164
Significacién
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 45612 6 0,601
Razon de verosimilitud 5,325 6 0,503
Asociacion lineal por lineal 0,990 1 0,320
N de casos validos 164

a. 4 casillas (33,3 %) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 0,24.

Fuente: Ambos instrumentos

Se obtuvo un valor de Chi-cuadrado = 4,561 (valor de p =0,601), ello implica que
como el valor de p resulto ser superior a 0,05 (al 5 % de significancia), se procede
a no rechazar la Ho; es decir, el factor sociodemografico edad no influye en la
satisfaccion del cliente interno en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna

—2017.
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b) La segunda hipoétesis especifica precisa que “El factor sociodemografico género
influye en la satisfaccion del cliente interno en la MICRORED de salud del Cono
Norte, Tacna - 2017”.

Se utiliz6 el estadistico Chi-cuadrado, de donde:

Ho: No existe influencia

Hi: Existe influencia

Tabla 23. Contraste de la segunda hipoétesis especifica

Satisfaccion laboral del cliente interno

Bajo Regular Alto Total
Género Masculino 0 32 8 40
Femenino 2 72 50 124
Total 2 104 58 164
Significacién
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 6,4722 2 0,039
Razon de verosimilitud 7,292 2 0,026
Asociacion lineal por lineal 4,222 1 0,040
N de casos validos 164

a. 2 casillas (33,3 %) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 0,49.
Fuente: Ambos instrumentos

Se obtuvo un valor de Chi-cuadrado = 6,472 (valor de p = 0,039), ello implica que
como el valor de p resulto ser inferior a 0,05 (al 5 % de significancia), se procede
a rechazar la Ho; es decir, el factor sociodemografico género influye en la
satisfaccion del cliente interno en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna

— 2017, puesto que los resultados sefialan que el personal femenino se encuentra
mas satisfecho.
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c) La tercera hipotesis especifica precisa que “El factor sociodemografico grupo
ocupacional influye en la satisfaccion del cliente interno en la MICRORED de
salud del Cono Norte, Tacna - 2017”.

Se utiliz6 el estadistico chi-cuadrado, de donde:

Ho: No existe influencia

Hi: Existe influencia

Tabla 24. Contraste de la tercera hip6tesis especifica

Satisfaccion laboral del cliente interno

Bajo Regular Alto Total
Grupo Técnicos 2 82 48 132
ocupacional Profesionales no médicos 0 9 4 13
Profesionales médicos 0 13 6 19
Total 2 104 58 164
Significacién
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,8562 4 0,931
Razén de verosimilitud 1,242 4 0,871
Asociacion lineal por lineal 0,109 1 0,741
N de casos validos 164

a. 4 casillas (44,4 %) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 0,16.

Fuente: Ambos instrumentos

Se obtuvo un valor de Chi-cuadrado = 0,856 (valor de p = 0,931), ello implica que
como el valor de p result6 ser superior a 0,05 (al 5 % de significancia), se procede
a no rechazar la Ho; es decir, el factor sociodemogréafico grupo ocupacional no
influye en la satisfaccion del cliente interno en la MICRORED de salud del Cono
Norte, Tacna —2017.
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d) La cuarta hipotesis especifica precisa que “El factor sociodemogréafico condicion

laboral influye en la satisfaccion del cliente interno en la MICRORED de salud

del Cono Norte, Tacna - 2017”.

Se utiliz6 el estadistico Chi-cuadrado, de donde:

Ho: No existe influencia

Hi: Existe influencia

Tabla 25. Contraste de la cuarta hipotesis especifica

Satisfaccion laboral del cliente interno

Condicion laboral

Total

Contratado
Nombrado

Chi-cuadrado de Pearson
Razon de verosimilitud
Asociacion lineal por lineal
N de casos validos

Regular Alto Total
34 16 52
70 42 112
104 58 164
Significacion
asintdtica
Valor df (bilateral)
4,8092 2 0,090
5,107 2 0,078
1,584 1 0,208
164

a. 2 casillas (33,3 %) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 0,63.

Fuente: Ambos instrumentos

Se obtuvo un valor de Chi-cuadrado = 4,809 (valor de p = 0,090), ello implica que

como el valor de p result6 ser superior a 0,05 (al 5 % de significancia), se procede

a no rechazar la Ho; es decir, el factor sociodemografico condicion laboral no

influye en la satisfaccion del cliente interno en la MICRORED de salud del Cono

Norte, Tacna — 2017.
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e) La quinta hipotesis especifica precisa que “El factor sociodemografico tiempo de
servicios influye en la satisfaccion del cliente interno en la MICRORED de salud
del Cono Norte, Tacna - 2017”.

Se utiliz6 el estadistico Chi-cuadrado, de donde:

Ho: No existe influencia

Hi: Existe influencia

Tabla 26. Contraste de la quinta hipétesis especifica

Satisfaccion laboral del cliente interno

Bajo Regular Alto Total
Menos de 1 afio 0 4 2 6
Entre 1y 4 afios 2 16 4 22
Entre 5y 9 afios 0 10 12 22
Tiempo de servicios Entre 10y 14 arjos 0 25 12 37
Entre 15y 19 afios 0 34 17 51
Entre 20 y 24 afios 0 13 9 22
Entre 25 y 30 afios 0 2 2 4
Total 2 104 58 164
Significacion
asintdtica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 19,4182 12 0,079
Razén de verosimilitud 14,701 12 0,258
Asociacion lineal por lineal 1,475 1 0,224
N de casos validos 164

a. 11 casillas (52,4 %) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 0,05.

Fuente: Ambos instrumentos

Se obtuvo un valor de Chi-cuadrado = 19,418 (valor de p = 0,079), ello implica
que como el valor de p resulto ser superior a 0,05 (al 5 % de significancia), se
procede a no rechazar la Ho; es decir, el factor sociodemografico tiempo de
servicios no influye en la satisfaccion del cliente interno en la MICRORED de
salud del Cono Norte, Tacna — 2017.
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f) La sexta hipotesis especifica precisa que “El factor sociodemografico nivel de
instruccion influye en la satisfaccion del cliente interno en la MICRORED de
salud del Cono Norte, Tacna - 2017”.

Se utiliz6 el estadistico chi-cuadrado, de donde:

Ho: No existe influencia

Hi: Existe influencia

Tabla 27. Contraste de la sexta hipétesis especifica

Satisfaccion laboral del cliente interno

Bajo Regular Alto Total
Instituto superior completo 0 53 25 78
Nivel de Superior incompleto 0 0 2 2
Instruccion Superior completo 2 51 31 84
Total 2 104 58 164
Significacion
asintdtica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 6,1842 4 0,186
Razon de verosimilitud 7,436 4 0,115
Asociacion lineal por lineal 0,094 1 0,759
N de casos validos 164

a. 5 casillas (55,6 %) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 0,02.

Fuente: Ambos instrumentos

Se obtuvo un valor de Chi-cuadrado = 6,184 (valor de p = 0,186), ello implica que
como el valor de p result6 ser superior a 0,05 (al 5 % de significancia), se procede
a no rechazar la Ho; es decir, el factor sociodemografico nivel de instruccion no
influye en la satisfaccion del cliente interno en la MICRORED de salud del Cono
Norte, Tacna — 2017.
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g) La sétima hipotesis especifica precisa que “El factor sociodemogréfico sueldo
influye en la satisfaccion del cliente interno en la MICRORED de salud del de
salud del Cono Norte, Tacna - 2017”.

Se utiliz6 el estadistico Chi-cuadrado, de donde:

Ho: No existe influencia

Hi: Existe influencia

Tabla 28. Contraste de la sétima hipdtesis especifica

Satisfaccion laboral del cliente interno

Bajo Regular Alto Total
Menos de S/. 1000 0 4 2 6
Entre S/. 1000 y S/. 1499 0 21 8 29
Sueldo Entre S/. 1500 y S/. 1999 2 53 31 86
Entre S/. 2000y S/. 2499 0 24 17 41
Mas de S/. 2500 0 2 0 2
Total 2 104 58 164
Significacién
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,467° 8 0,813
Razon de verosimilitud 5,885 8 0,660
Asociacion lineal por lineal 0,517 1 0,472
N de casos validos 164

a. 9 casillas (60,0 %) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 0,02.

Fuente: Ambos instrumentos

Se obtuvo un valor de Chi-cuadrado = 4,467 (valor de p = 0,813), ello implica que
como el valor de p result6 ser superior a 0,05 (al 5 % de significancia), se procede
a no rechazar la Ho; es decir, el factor sociodemografico sueldo no influye en la
satisfaccion del cliente interno en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna
—2017.
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h) La octava hipdtesis especifica precisa que “El factor sociodemogréafico estado

civil influye en la satisfaccion del cliente interno en la MICRORED de salud del

Cono Norte, Tacna - 2017”.

Se utiliz6 el estadistico Chi-cuadrado, de donde:

Ho: No existe influencia

Hi: Existe influencia

Tabla 29. Contraste de la octava hipétesis especifica

Satisfaccion laboral del cliente interno

Bajo Regular Alto Total
Soltero 0 33 16 49
Conviviente 0 36 14 50
Estado civil Casado 2 31 26 59
Divorciado 0 2 0 2
Viudo 0 2 2 4
Total 2 104 58 164
Significacién
asintdtica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 8,977 8 0,344
Razén de verosimilitud 10,144 8 0,255
Asociacion lineal por lineal 0,707 1 0,400
N de casos validos 164

a. 9 casillas (60,0 %) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 0,02.

Fuente: Ambos instrumentos

Se obtuvo un valor de Chi-cuadrado = 8,977 (valor de p = 0,344), ello implica que

como el valor de p resulto ser superior a 0,05 (al 5 % de significancia), se procede

a no rechazar la Ho; es decir, el factor sociodemografico estado civil no influye en

la satisfaccion del cliente interno en la MICRORED de salud del Cono Norte,

Tacna — 2017.
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6.2.2. Contraste de la hipotesis general

La hipdtesis general precisa que “Los factores sociodemogréaficos influyen en la
satisfaccion laboral del cliente interno en la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacha
-2017”.

Resumiendo, los resultados de las hipdtesis especificas, se tiene:

- Se obtuvo un Chi-cuadrado = 4,561 (p = 0,601), se concluye que el factor
sociodemogréfico edad no influye en la satisfaccién del cliente interno.

- Se obtuvo un Chi-cuadrado = 6,472 (p = 0,039), se concluye que el factor
sociodemografico género influye en la satisfaccion del cliente interno.

- Se obtuvo un Chi-cuadrado = 0,856 (p = 0,931), se concluye que el factor
sociodemogréfico grupo ocupacional no influye en la satisfaccion del cliente
interno.

- Se obtuvo un Chi-cuadrado = 4,809 (p = 0,090), se concluye que el factor
sociodemografico condicion laboral no influye en la satisfaccion del cliente
interno.

- Se obtuvo un Chi-cuadrado = 19,418 (p = 0,079), se concluye que el factor
sociodemogréfico tiempo de servicios no influye en la satisfaccion del cliente
interno.

- Se obtuvo un Chi-cuadrado = 6,184 (p = 0,186), se concluye que el factor
sociodemogréfico nivel de instruccion no influye en la satisfaccion del cliente
interno.

- Se obtuvo un Chi-cuadrado = 4,467 (p = 0,813), se concluye que el factor
sociodemografico sueldo no influye en la satisfaccién del cliente interno.

- Se obtuvo un Chi-cuadrado = 8,977 (p = 0,344), se concluye que el factor

sociodemografico estado civil no influye en la satisfaccion del cliente interno.

En base a los resultados encontrados en los contrastes de las hipétesis especificas,
en donde ninguno de los factores sociodemograficos (excepto el Género) logra influir en
la satisfaccion laboral del cliente interno en la MICRORED de salud del Cono Norte —
Tacna; se concluye que los factores sociodemograficos no influyen en la satisfaccion

laboral del cliente interno, afio 2017.
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CAPITULO VII

DISCUSION DE RESULTADOS

En el presente trabajo de investigacidn se obtuvo informacion sobre la influencia
de los factores sociodemogréaficos en la satisfaccion laboral del cliente interno, lo que se
considera como un gran aporte, puesto que la mayor parte de los estudios revisados se
abocan a evaluar la influencia del clima laboral, de la motivacién y otros. En la
bibliografia se reporta poca referencia sobre la relacién entre factores sociodemograficos
y la satisfaccion laboral del cliente interno en establecimientos de salud, se ha considerado
que la satisfaccion es un fenédmeno multidimensional que depende de una variedad de
condicionantes que afectan el nivel de satisfaccion o insatisfaccion laboral donde se

circunscriben los acontecimientos propios del trabajo.

Zas, sefiala que satisfaccion es un término vastamente estudiado en el campo de
la Psicologia, siendo esta ciencia la que mas se ha dedicado a investigar este tema. El
comportamiento humano es regido por la importancia en el entendimiento de los términos
satisfaccion-insatisfaccion, la cual es explicada por diferentes teorias, representaciones

empiricas y aproximaciones metodolégicas 4.

El ser humano debe estar predispuesto psicoldgicamente para sentirse satisfecho,
laborando en un determinado centro de trabajo, y que para lograrlo va a depender de

muchos factores como ser el ambiente fisico de trabajo y el clima laboral que son los



factores determinantes de los cuales va a depender la satisfaccion o insatisfaccion laboral.
Ademas de los factores mencionados hay muchas maneras de conseguir la satisfaccién
del trabajador como ser: la confianza que debe sentir de parte de su jefe, el desarrollo de
todas sus capacidades, ser bien tratado, reconocimiento personal de sus logros

conseguidos, incentivos, principalmente .

Blum y Naylor, definen a la satisfaccion del cliente interno como el resultado de
diversas actitudes que tienen los trabajadores en relacion al salario, la supervision, el
reconocimiento, oportunidades de ascenso (entre otros) ligados a otros factores como la
edad, la salud, relaciones familiares, posicion social, recreacion y demas actividades en

organizaciones laborales, politicas y sociales 2.

En referencia a los factores que influyen como determinantes de satisfaccion en
los trabajadores, segun estudios realizados por Stoner y otros, encontraron que existe una
correlacion positiva entre la satisfaccion laboral y las variables de los trabajadores con
respecto a la: Edad, Género, Nivel de instruccion, Grupo Ocupacional, Estado Civil,

Condicion laboral, Tiempo de servicios y Sueldo 2.

De forma descriptiva se destacan los siguientes resultados afines a las dimensiones
de la satisfaccion laboral del cliente interno que fueron analizadas:

- En latabla 13 con respecto al “Puesto de trabajo”, se encontrd que el 56,71 % de
los clientes internos de la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna,
consideran de nivel regular las condiciones que caracterizan a su puesto de trabajo
y el 40,85 % de nivel alto. Al analizar por pregunta, el aspecto méas destacado fue
que el personal considera que sus funciones y responsabilidades estan definidas,
por lo tanto, ya se sabe lo que se espera de ellos; siendo el aspecto a mejorar el
que las cargas laborales deberian de distribuirse de forma mas equitativa.

- Enlatabla 14 con respecto a la “Direccion de la unidad”, se encontr6 que el 57,32
% de los clientes internos de la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna,
consideran de nivel alto las caracteristicas de direccion utilizadas para conducir el
establecimiento, el 38,41 % de nivel regular, y el 4,27 % de nivel bajo. Al analizar
por pregunta, el aspecto mas destacado fue que el personal considera que el jefe

del establecimiento de salud demuestra un dominio técnico o conocimiento de sus
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funciones; siendo el aspecto a mejorar el que la toma de decisiones deberia ser
mas participativa.

En la tabla 15 con respecto al “Ambiente de trabajo e interaccion con los demas”,
se encontro que el 51,22 % de los clientes internos de la MICRORED de salud del
Cono Norte — Tacna, consideran de nivel regular las caracteristicas del ambiente
laboral y la interrelacion con los demés colegas y comparfieros de trabajo, y el
48,78 % indica que es de nivel alto. Al analizar por pregunta, el aspecto mas
destacado fue que el personal considera que se sienten parte de un equipo de
trabajo; siendo el aspecto a mejorar las relaciones laborales que deberian ser no
tan solo sustentados en aspectos laborales.

En la tabla 16 con respecto a la “Comunicacion y coordinacion”, se encontrd que
el 62,20 % de los clientes internos de la MICRORED de salud del Cono Norte —
Tacna, consideran de nivel regular la comunicacion y coordinacion que existe con
los demas compafrieros de trabajo y areas laborales, el 35,98 % indica que es de
nivel alto, y el 1,82 % que es bajo. Al analizar por pregunta, el aspecto mas
destacado fue que el personal considera que su comunicacion con el jefe resulta
ser directa y fluida; siendo el aspecto a mejorar el conocer mas sobre las
actividades laborales que se efecttan dentro del establecimiento de salud.

En la tabla 17 con respecto a las “Condiciones ambientales e infraestructura”, se
encontrd que el 73,78 % de los clientes internos de la MICRORED de salud del
Cono Norte — Tacna, consideran de nivel regular las condiciones ambientales y de
infraestructura que facilite desarrollar las tareas encargadas de forma mas
eficiente, el 17,68 % indica que es de nivel alto, y el 8,54 % que es bajo. Al
analizar por pregunta, el aspecto mas destacado fue que el personal considera que
el equipamiento esta adaptado adecuadamente para el desempefio laboral; siendo
el aspecto a mejorar las condiciones del puesto de trabajo (ventilacion,
iluminacién, decoracion, ruidos, otros).

En la tabla 18 con respecto a la “Formacion”, se encontr6é que el 71,34 % de los
clientes internos de la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna, consideran
de nivel regular la prioridad que le da el sector salud de la region al fortalecer las
capacidades del personal, el 16,46 % indica que es de nivel bajo, y el 12,20 % que
es alto. Al analizar por pregunta, el aspecto mas destacado fue que el personal

considera que existen oportunidades de capacitarse; siendo el aspecto a mejorar el
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que cuando en el establecimiento de salud se implanta nuevas tecnologias o
procedimientos, deberia inmediatamente brindarse una capacitacion al respecto.
En la tabla 19 con respecto a la “Implicancia en la mejora”, se encontré que el
57,32 % de los clientes internos de la MICRORED de salud del Cono Norte —
Tacna, consideran de nivel regular el que sean considerados por los directivos con
frecuencia para priorizar algunas iniciativas, el 34,76 % indica que es de nivel
alto, y el 7,92 % que es bajo. Al analizar por pregunta, el aspecto méas destacado
fue que el personal percibe que el jefe es el que pone la iniciativa de la mejora;
siendo el aspecto a fortalecer el que el mejoramiento continuo deberia
considerarse como un objetivo prioritario dentro de la entidad.

En la tabla 20 con respecto a la “Motivacion y reconocimiento”, se encontré que
el 42,68 % de los clientes internos de la MICRORED de salud del Cono Norte —
Tacna, consideran de regular su nivel de motivacion laboral y de prioridad para
reconocer al trabajador destacado de parte de la entidad, el 41,46 % indica que es
de nivel alto, y el 15,86 % que es bajo. Al analizar por pregunta, el aspecto méas
destacado fue que el personal percibe que en el establecimiento de salud le
proporcionan oportunidades para desarrollar su carrera profesional; siendo el
aspecto a fortalecer el que la entidad deberia reconocer el esfuerzo y entrega del

personal para con los intereses de la institucion.

En la tabla 21 después de analizar el comportamiento de cada una de las

dimensiones de la variable “Satisfaccion laboral del cliente interno”; se encontro que el
63,41 % de los clientes internos de la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna,

consideran de nivel regular su nivel de satisfaccion laboral, el 35,37 % indica que es de

nivel alto, y el 1,22 % que es bajo; por tanto se concluye que solamente el 35,37 % del

personal sefiala estar satisfecho laborando en la MICRORED de salud del Cono Norte —

Tacna. Al analizar por dimension, se tiene que los mas destacados fueron: “Direccion de

la unidad” y “Ambiente de trabajo e interaccion con los demas”; y los focalizados a

mejorar: “Formacion” y “Condiciones ambientales e infraestructura”.

Respecto a los objetivos especificos planteados, se encontraron los siguientes

resultados:
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- Despues del analisis de los resultados del trabajo de campo, se encontré que no
existe influencia del factor sociodemografico “Edad” sobre la satisfaccion del
cliente interno en la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna, lo cual implica
que los trabajadores de distintas edades presentan niveles de satisfaccion
similares; de forma contraria se encontrd que existe influencia del factor
sociodemogréfico “Género” sobre la satisfaccion del cliente interno, puesto que
los resultados sefialan que el personal femenino se encuentra mas satisfecho.

- Se encontr6 que no existe influencia del factor sociodemografico “Grupo
ocupacional” sobre la satisfaccion del cliente interno, lo cual implica que los
trabajadores de las distintas profesiones o formacidn técnica presentan niveles de
satisfaccion similares; de forma similar se encontré que no existe influencia del
factor sociodemogréafico “Condicion laboral” sobre la satisfaccion del cliente
interno, ello implica que tanto el personal contratado y nombrado presentan
niveles de satisfaccion laboral similares.

- Se encontré que no existe influencia del factor sociodemogréafico “Tiempo de
servicios” sobre la satisfaccién del cliente interno, lo cual implica que
independientemente del tiempo que el personal tiene trabajando en el
establecimiento de salud su nivel de satisfaccion laboral es similar; de forma
similar se encontr6 que no existe influencia del factor sociodemografico “Nivel
de instruccién” sobre la satisfaccion del cliente interno, lo cual implica que el
personal de forma independiente de su formacién académica presenta niveles
similares de satisfaccion laboral.

- Finalmente se encontro que no existe influencia del factor sociodemogréafico
“Sueldo” sobre la satisfaccion del cliente interno, lo cual implica que el hecho de
ganar mas o menos dentro del establecimiento de salud no hace que el personal se
sienta mas satisfecho por ganar mas; y de forma similar se encontré que no existe
influencia del factor sociodemogréafico “Estado civil” sobre la satisfaccion del
cliente interno, lo cual implica que independientemente de que si el trabajador esta

casado o no lo estd, su nivel de satisfaccién laboral es similar.

En base a los resultados encontrados se tiene que no existe influencia de los
factores sociodemogréaficos, a excepcion del Género, sobre la satisfaccion laboral del

interno en la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna, afio 2017. En conclusién, no
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hay influencia de los factores sociodemograficos sobre la satisfaccion laboral de los

clientes internos de la poblacion estudiada.

Dichos resultados son similares a los encontrados por Civera ’ en su tesis doctoral
titulada “Analisis de la relacion entre calidad y satisfaccion en el ambito hospitalario”
quien encontrd que al realizar su estudio comparativo referente a la formacion de la
satisfaccion en el personal médico y de enfermeria, en ninguno de los tres hospitales,
excepto en el Hospital de Sagunto y exclusivamente para el personal de enfermeria,
influye el constructo “profesionalidad del personal”, es decir, ni la formacion, ni el grado
de conocimientos, ni la competencia, ni experiencia del personal médico y de enfermeria

influyen en la formacion de la satisfaccidn con este personal.

Por otro lado existe concordancia con los resultados encontrados por Rodriguez 2
en su tesis titulada “Satisfaccion laboral y caracteristicas sociodemograficas, laborales del
profesional de enfermeria de los servicios de hospitalizacion, Hospital Eleazar Guzman
Barrdn Nuevo Chimbote —2014”, quien concluye que el alto grado de satisfaccion laboral
se relaciond significativamente con la edad p = 0,002 méas no con el sexo, estado civil,
grado académico y capacitacion especializada, asi mismo la satisfaccion laboral no se
relaciond significativamente con la antigiedad en el servicio, trabajo adicional y

condicion laboral p = 0,938.

También existe concordancia con Valdez * que en su tesis de maestria
“Satisfaccion laboral de los prestadores de servicios de salud de la red asistencial de Jauja
— periodo 2013”, encontré que los profesionales de la salud estaban insatisfechos en
general con respecto a su trabajo (media de 57,17; puntajes por debajo de 72) y lo
concerniente a €él; sin embargo, muestran satisfaccion con las capacitaciones recibidas y

con su desempefio laboral.
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CONCLUSIONES

PRIMERA

Ninguno de los factores sociodemograficos a excepcion del género logra influir en la
satisfaccion laboral del cliente interno en la MICRORED de salud del Cono Norte —
Tacna; lo cual implica que, a pesar de la diferencia existente entre el personal de los
establecimientos de salud, respecto a sus factores sociodemograficos se caracterizan por
presentar niveles de satisfaccion laboral similares. Finalmente, podemos concluir que los
factores sociodemograficos no influyen en la satisfaccion laboral del cliente interno en
los establecimientos de salud de la MICRORED de salud del Cono Norte — Tacna, 2017.

SEGUNDA

El 63,41 % de los clientes internos de la MICRORED de salud del Cono Norte, consideran
de nivel regular su nivel de satisfaccion laboral, el 35,37 % indica que es de nivel alto, y
el 1,22 % que es bajo; por tanto, se concluye que solamente el 35,37 % del personal sefiala
estar satisfecho y el 64,63 % no esta satisfecho de laborar en la MICRORED de salud del
Cono Norte. Es decir, no hay satisfaccion laboral de los trabajadores de los
establecimientos de salud que corresponden a la MICRORED de salud del Cono Norte.
Y de acuerdo a sus dimensiones, se tiene que los mas destacados fueron: “Direccion de
la unidad” y “Ambiente de trabajo e interaccion con los demds”; y los focalizados a

mejorar: “Formacion” y “Condiciones ambientales e infraestructura”.



RECOMENDACIONES

PRIMERA

Los directivos de los establecimientos de salud de la MICRORED de salud del Cono
Norte — Tacna, para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente interno, especificamente
referido al género masculino que son los que se encuentran menos satisfechos en los
establecimientos de salud, es prioritario implementar estrategias internas de trabajo, via
capacitacion, focalizadas no solamente en todos los aspectos de “Formacion” del
personal; sino también sobre temas de calidad de servicio, de gestion en entidades de

salud, y de adaptacion a nuevas tecnologias o procedimientos.

SEGUNDA

Los directivos de los establecimientos de salud de la MICRORED de salud del Cono
Norte — Tacna, para mantener o mejorar el nivel de satisfaccion del cliente interno de
acuerdo a los resultados obtenidos no debe descuidar atender los aspectos relacionados a
las “Condiciones ambientales e infraestructura”, “Comunicaciéon y coordinacion”,
“Formacion del personal”, “Implicancia en la mejora”, “Motivacion y reconocimiento” Y
“ambiente de trabajo e interaccion con los demas” en cada uno de los establecimientos de

salud a su cargo, lo cual permitira dar un servicio de calidad a la poblacion.



10.

FUENTES DE INFORMACION

Johnson G, Sholes K. Direccion estratégica. Espafia. 2001.

Chiavenato I. Introduccion a la teoria general de la administracion. 82 ed. México:
Editorial McGraw-Hill; 2005.

Urquiza R. Satisfaccion laboral, y calidad del servicio de salud. Rev Med la Paz.
2012; 18 (2): 65 - 70.

Hurtado C. Percepcién de riesgos psicosociales, estrés, ansiedad, variables de
salud y conciliacién de la vida laboral-familiar en trabajadores y trabajadoras.
[Tesis doctoral]. Madrid, Espafia: Universidad Complutense, Facultad de
Psicologia; 2013.

Diaz J. Prediccion del rendimiento laboral a partir de indicadores de motivacion,
personalidad y percepcion de factores psicosociales. [Tesis doctoral]. Madrid,
Espafia: Universidad Complutense, Facultad de Psicologia; 2010.

Sanchez M. Marketing interno para innovar en servicios. Valencia — Venezuela:
Universidad Tecnoldgica del Centro; 2009.

Civera M. Analisis de la relacion entre calidad y satisfaccion en el &mbito
hospitalario en funcion del modelo de gestion establecido. [Tesis doctoral].
Valencia, Espafia: Universidad Universitat de Jaume, Facultad de Ciencias
Juridicas y Economicas; 2008.

Di Nardo Y. Satisfaccion Laboral, comunicacion interna, sexo, edad, nivel
educativo, antigiiedad y nivel de cargo: un analisis de la ruta. [Tesis para optar el
grado de Magister en Gerencia de Recursos Humanos]. Caracas, Venezuela:
Universidad Andres Bello; 2005.

Veliz M. Calidad percibida por los usuarios externos e internos frente a los
servicios que reciben en los centros de referencia para infecciones de transmision
sexual (CERITS) de la DISA 1l Lima Sur. (agosto a octubre del 2011). [Tesis para
optar el grado de Magister]. Lima, Per(: Pontificia Universidad Catolica del Per(;
2013.

Juérez J. Relacion entre satisfaccion laboral y productividad de los docentes de

las Facultades de Educacién y Salud de la Universidad Nacional de San Martin —



11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.
18.

19.

20.

21.

22.

Tarapoto. [Tesis doctoral]. San Martin, Per(: Universidad Nacional de San Martin,
Facultad de Educacion; 2012.

Pelaes O. Relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion del cliente en
una empresa de servicios telefonicos. [Tesis doctoral]. Lima, Pert: Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, Facultad de Ciencias Administrativas; 2010.
Rodriguez S. Satisfaccion laboral y caracteristicas sociodemogréficas, laborales
del profesional de enfermeria de los servicios de hospitalizacion, Hospital Eleazar
Guzman Barron Nuevo Chimbote — 2014. [Tesis para optar el Titulo Profesional].
Santa, Peru: Universidad Nacional del Santa, Facultad de Ciencias; 2015.

Valdez B. “Satisfaccion laboral de los prestadores de servicios de salud de la red
asistencial de Jauja— periodo 2013”. [Tesis para optar el grado de Magister]. Lima,
Per(: Universidad Ricardo Palma, Escuela de Posgrado; 2016.

Zas B. La Satisfaccion como indicador de excelencia en la calidad de los servicios
de salud. [En Linea]. Cuba: Centro de Investigaciones Psicoldgicas y Socioldgicas;
2002 [Accesado 25 Ago 2017]. Disponible en:
http://www.psicologiacientifica.com/bv/imprimir-80-la-satisfaccion-
comoindicadordeexcelenciaenlacalidaddelosserviciosdesalud.html

Mogin MT. Objetivos y estrategias de modernizacion en la administracion publica.
Ponencia del encuentro sobre la formacion de directivos para la modernizacion de
la Administracion Publica. Rev Adm Pub. 1992.

Sosa D. Administracion por calidad. Un modelo de calidad total para las empresas.
2% ed. México: Editorial Limusa, SA de CV Grupo Noriega Editores; 2006.
Solano JR. {Qué es Calidad Total? Venezuela: Editorial Melvin, CA; 2001.
Cuatrecasas L. Gestion Integral de la Calidad. Implantacién, Control y
Certificacion. 22 ed. Barcelona: Ediciones Gestion 2000 SA; 2001.

Albrecht K. Servicio al cliente interno: Como solucionar la crisis de liderazgo en
la gerencia. Barcelona: Editorial Espafol Paidos; 1992.

Martinez-Tur V, Peiro J, Ramos J. Calidad de servicio y satisfaccion del cliente:
una perspectiva psicosocial. Madrid: Diaz Santos; 2001.

Robbins S. Fundamentos del comportamiento organizacional. México: Editorial
Prentice Hall; 1999.

Blum M, Naylor J. Psicologia industrial (Sus fundamentos tedricos y sociales).
Colombia: Editorial McGraw-Hill; 1999.

85


http://www.psicologiacientifica.com/bv/imprimir-80-la-satisfaccion-comoindicadordeexcelenciaenlacalidaddelosserviciosdesalud.html
http://www.psicologiacientifica.com/bv/imprimir-80-la-satisfaccion-comoindicadordeexcelenciaenlacalidaddelosserviciosdesalud.html

23.
24.

25.

26.

217.

28.

29.

VVon Haller, G. Tratado de psicologia industrial. Tomo I; 1999. p.239.

Stoner J, Edward R, Gilbert D. Administracion. 62 ed. México: Prentice Hall
Hispanoamérica SA; 1996. Pag 491.

Sanchez H, Reyes C. Metodologia y disefios en investigacion cientifica. Lima —
Peru: Edit. Vision Universitaria; 2006. pag. 222.

Méndez C. Metodologia: disefio y desarrollo del proceso de investigacion. 32 ed.
Bogota: McGraw-Hill; 2001.

Herndndez R, Fernandez C. Baptista P. Metodologia de la investigacion. 52 ed.
México: McGraw-Hill; 2010.

George D, Mallery P. SPSS for Windows step by step: A Simple Guide and
Reference. 11.0 Update. 42 ed. Boston: Allyn & Bacon; 2003.

Escurra L. Cuantificacion de la validez de contenido por criterio de jueces. Revista
de Psicologia. 1988; 6 (1,2).

86



ANEXOS



ANEXO N° 01:

MATRIZ DE CONSISTENCIA: FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION LABORAL DEL CLIENTE

INTERNO EN LA MICRORED CONO NORTE, TACNA - 2017

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS Y VARIABLES

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Problema Principal
¢, Cudles son los factores sociodemograficos
que influyen en la satisfaccion laboral del
Cliente Interno en la MICRORED de salud del
Cono Norte, Tacna - 20177

Problemas Secundarios

,El factor edad influye en la satisfaccion
laboral del Cliente Interno en la MICRORED
de salud del Cono Norte, Tacna - 20177

¢ El factor género influye en la satisfaccion
laboral del Cliente Interno en la MICRORED
de salud del Cono Norte, Tacna - 20177

¢ El factor grupo ocupacional influye en la
satisfaccion laboral del Cliente Interno en la
MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna
-20177

,El factor condicion laboral influye en la
satisfaccion laboral del Cliente Interno en la
MICRORED de salud del Cono Norte,
Tacna, afio 20177

¢ El factor tiempo de servicios influye en la
satisfaccion laboral del Cliente Interno en la
MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna
-2017?

¢ El factor nivel de instruccion influye en la
satisfaccion laboral del Cliente Interno en la
MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna
-20177

¢ El factor sueldo influye en la satisfaccion
laboral del Cliente Interno en la MICRORED
de salud del Cono Norte, Tacna - 20177

(El factor estado civil influye en la
satisfaccion laboral del Cliente Interno en la
MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna
-2017?

Objetivo General
Determinar la influencia de los factores
sociodemograficos en la satisfaccion laboral
del cliente interno en la MICRORED de salud
del Cono Norte, Tacna - 2017.

Objetivos Especificos

Verificar la influencia del factor edad en la
satisfaccion laboral del Cliente Interno en la
MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna -
2017.

Analizar la influencia del factor género en la
satisfaccion laboral del Cliente Interno en la
MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna -
2017.

Determinar la influencia del factor grupo
ocupacional en la satisfaccion laboral del
Cliente Interno en la MICRORED de salud del
Cono Norte, Tacna - 2017.

Diagnosticar la influencia del factor condicién
laboral en la satisfaccién laboral del Cliente
Interno en la MICRORED de salud del Cono
Norte, Tacna - 2017.

Examinar la influencia del factor tiempo de
servicios influye en la satisfaccion laboral del
Cliente Interno en la MICRORED de salud del
Cono Norte, Tacna - 2017.

Determinar la influencia del factor nivel de
instruccién en la satisfaccion laboral del
Cliente Interno en la MICRORED de salud del
Cono Norte, Tacna - 2017.

Analizar la influencia del factor sueldo en la
satisfaccion laboral del Cliente Interno en la
MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna -
2017.

Diagnosticar la influencia del factor estado civil
en la satisfaccion laboral del Cliente Interno en
la MICRORED de salud del Cono Norte, Tacna
-2017.

Hipétesis Principal
Los factores sociodemograficos influyen
en la satisfaccion laboral del cliente interno
en laMICRORED de salud del Cono Norte,
Tacna - 2017.

Hipétesis secundarias

El factor sociodemografico edad influye en
la satisfaccion del cliente interno en la
MICRORED de salud del Cono Norte,
Tacna - 2017.

El factor sociodemografico género influye
en la satisfaccion del cliente interno en la
MICRORED de salud del Cono Norte,
Tacna - 2017.

El factor sociodemografico  grupo
ocupacional influye en la satisfaccion del
cliente interno en la MICRORED de salud
del Cono Norte, Tacna - 2017.

El factor sociodemografico condicién
laboral influye en la satisfaccion del cliente
interno en la MICRORED de salud del
Cono Norte, Tacna - 2017.

El factor sociodemografico tiempo de
servicios influye en la satisfaccion del
cliente interno en la MICRORED de salud
del Cono Norte, Tacna - 2017.

El factor sociodemografico nivel de
instruccion influye en la satisfaccion del
cliente interno en la MICRORED de salud
del Cono Norte, Tacna - 2017.

El factor sociodemografico sueldo influye
en la satisfaccion del cliente interno en la
MICRORED de salud del Cono Norte,
Tacna - 2017.

El factor sociodemogréfico estado civil
influye en la satisfaccion del cliente interno
en la MICRORED de salud del Cono Norte,
Tacna - 2017.

VARIABLE (X): Factores sociodemograficos del cliente interno

Dimensiones Indicadores

Edad Afios cumplidos por el trabajador y determinados por grupos
etareos.

Género Caracteristicas no biolégicas de hombres y mujeres.

Nivel de Instruccién

Grado mas elevado de estidios alcanzado por los
trabajadores en los establecimientos de salud.

Grupo Ocupacional

Actividad que desempefian los trabajadores de acuerdo al
profesiograma en los establecimientos de salud.

Estado Civil

Situacion del trabajador de salud en relacién a las leyes o
costumbres relativas al matrimonio o convivencia que existen
en el pais.

Condicién laboral

Estatus del trabajador en los establecimientos de salud.

Tiempo de servicios

Tiempo que desempefia el trabajador las labores en los
establecimientos de salud expresada en afos.

Sueldo

Remuneracion de los trabajadores en los establecimientos de
salud expresada en soles.

VARIABLE (Y): Satisfaccion laboral del cliente interno.

Dimensiones

Indicadores

Puesto de trabajo.

Mis funciones y responsabilidades estan definidas, carga de
trabajo y desarrollo de habilidades.

Direccion de la unidad.

El jefe conoce sus funciones, el jefe soluciona problemas y el
jefe toma en cuenta al personal para toma de decisiones.

Ambiente de trabajo e
interaccion con los
demas.

Relacion laboral entre trabajadores, colaboracion en el trabajo
y el trabajador forma parte del equipo de trabajo.

Comunicacién con el jefe, orientacion adecuada en el trabajo

Comunicacién L . p N
L y y conocimiento del trabajo de los demas compafieros de

coordinacién. )

trabajo.
Condiciones Las condiciones de trabajo facilitan el desempefio laboral,
ambientales e | infraestructura y equipamento adecuada; y equipamiento
infraestructura. adecuado.

Capacitacion  adecuada, capacitacion  constante vy
Formacion. capacitacion adecuada cuando se implantan nuevas

tecnologias o procedimientos.

Implicancia en la
mejora.

Mejoramiento continuo, el jefe impulsa la iniciativa de mejora
y participacion del personal en las iniciativas

Motivacion y
reconocimiento.

Motivacion del personal, reconocimiento sobre mejoras por
parte del personal y oportunidades de desarrollo técnico —
professional

88



METODO Y DISENO

POBLACION

TECNICAS E INSTRUMENTOS

TRATAMIENTO DE DATOS

La presente investigacion corresponde a una
investigacion cuantitativa — cualitativa, basada
en el Método de Investigacion Cientifica
(MIC), de caracter hipotético deductivo,
puesto que parte planteandose hipotesis que
deben ser contrastados con la realidad para
determinar su veracidad o su falsacion.
BERNAL, César. (2000: 111-113) .

DISENO: El disefio es correlacional, y segin
Hemandez, Fernandez y Baptista, (2010: p.
82) lo definen como el comportamiento que
puede tener un concepto o variable
conociendo el comportamiento de otras
variables relacionadas. Es decir, intentar
predecir el valor aproximado que tendra una
variable en un grupo de individuos, a partir del
valor obtenido en la variable o variables
relacionadas.  El  siguiente  esquema
corresponde a este tipo de disefio:

e

M r

N

Donde M es la muestra donde se realiza el
estudio, es decir, los 286 trabajadores de los
establecimientos de salud de la Micro Red del
Cono Norte, distribuida de la siguiente manera
(156 nombrados y 130 contratados), los
subindices “x” y “y” en cada O nos indican
las observaciones obtenidas en cada una de
las variables: Factores sociodemogréficos del
cliente interno (x) y satisfaccion laboral del
cliente interno (y); y finalmente “r” hace
mencion sobre los niveles de relacidn
existentes entre variables concurrentes.

Donde:
M =muestra
Ox =Medicion de Iz variable x

O\’ =Medicion de la variable Y
r =Coeficiente de correlacién

POBLACION

La poblacién esta conformada por 286 trabajadores
de los establecimientos de salud de la Micro Red del
Cono Norte, distribuida de la siguiente manera (156
nombrados y 130 contratados).

Establecimiento de Muestra

Salud Estratificada
CS La Esperanza 42
CS Alto de la Alianza 34
CS Ciudad Nueva 57
PS Ramon Copaja 07
PS Juan Velazco 07
PS Cono Norte 08
PS Intiorko 09
TOTAL 164

FUENTE: Elaboracion propia.

MUESTRA: La muestra es probabilistica
estratificada, constituida por 164 trabajadores de los
establecimientos de salud de la Microred Cono
Norte, la cual se encontrd mediante el siguiente
célculo:

n= (1.96)2(286) (0.5) (0.5)
(286-1) (0,05)2+ (1,96)2(0,5) (0,5)

n = 164 (trabajadores)

1.Técnica de encuesta y su instrumento seran los
cuestionario N° 1 y 2 en base a Escala de Likert para el
analisis de los resultados, aplicada a los 286 trabajadores
de los establecimientos de salud de la Microred Cono Norte,
distribuida de la siguiente manera (156 nombrados y 130
contratados), en base a los Factores sociodemogréficos del
cliente interno y la Satisfaccién laboral del cliente interno.

2.Técnica de procesamiento de datos, mediante su
instrumento las tablas de procesamiento de datos para
tabular, y procesar los resultados de las encuestas
realizadas a los trabajadores de los establecimientos de
salud de la Microred Cono Norte.

3. Técnica de observacion, mediante la descripcion, analisis
comparacion y generalizacion de los datos.

4.Técnica de Fichaje y su instrumento las fichas
bibliograficas, para registrar la indagacion de bases teéricas
del estudio.

5.Técnica de ensayo en pequefios grupos de los dos
cuestionarios aplicados a los trabajadores de los
establecimientos de salud de la Microred Cono Norte, que
sera aplicado a un grupo de trabajadores equivalente al 10
% del tamafio de la muestra.

6.Técnica de Opinion de expertos mediante sus
instrumentos el informe de juicio de expertos que se aplico
a tres doctores en salud publica para validar los dos
instrumentos de recoleccion de datos.

Los datos seran procesados a través de las medidas de
tendencia central para posterior presentacion de
resultados.

Las hipétesis de trabajo seran contrastados a través del
estadistico Chi — cuadrado de independencia, ademas:

1. Para la Variable X, los resultados obtenidos de la
Encuesta — Cuestionario N° 1 con opinion de los
trabajadores de los establecimientos salud acerca los
factores sociodemograficos de los mismos.

2. Para la Variable Y, los resultados obtenidos de la
Encuesta — Cuestionario N° 2, sobre la opinion de los
trabajadores de los establecimientos salud acerca de
su satisfaccion laboral como clientes internos.

El estadistico a usar para esta prueba esta dado por:

¥ia i({"f & )2
=us
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ANEXO N° 02:
INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO: FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS DEL CLIENTE
INTERNO

DATOS
Establecimiento de SAlUd (E.S.): ..o s

EDAD (ANOS)
1. () 18a20 2.( ) 21a30 3.( ) 31a40 4.( ) 41a50 5.( ) 5lamés

GENERO
6. ()M 7.() F

NIVEL DE INSTRUCCION

8. () Primaria Incompleta 9. ( ) Primaria Completa

10. ( ) Secundaria Incompleta 11.( ) Secundaria Completa
12. ( ) Instituto Superior Incompleto 13.( ) Instituto Superior Completo
14. ( ) Superior Incompleto 15. ( ) Superior Completo

GRUPO OCUPACIONAL

16. ( ) Técnicos.

17. ( ) Profesionales No Médicos.
18. ( ) Profesionales Médicos.

ESTADO CIVIL
19. ( ) Soltero 20. ( ) Conviviente 21.( ) Casado
22. ( ) Divorciado 23.( ) Viudo

CONDICION LABORAL
24. () Contratado 25.( ) Nombrado

TIEMPO DE SERVICIOS

26. ( ) MenosdeunAfio 27.( ) Entrely4 Afios 28.( ) Entre5y 9 Afos
29. () Entre 10y 14 Afios 30.( ) Entre 15y 19 Afios 31. ( ) Entre 20y 24 Afios
32. () Entre 25y 29 Afios 33.( ) Entre 30y 34 Afios 34.( ) Mas de 35 Afios
SUELDO

35.( ) Menos de S/. 1000.00

36.( ) Entre S/.1000.00y S/. 1499.00
37.( ) Entre S/.1500.00 y S/. 1999.00
38.( ) Entre S/.2000.00y S/. 2499.00
39.( ) Masde S/. 2500.00

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO N° 03:

INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO: SATISFACCION LABORAL DEL CLIENTE INTERNO

INSTRUCCIONES

A continuacion encontrard una serie de enunciados con relacion a su trabajo. Se solicita su opinion
sincera al respecto. Después de leer cuidadosamente cada enunciado, marque con una X el

casillero que corresponda a su opinion; en base al siguiente criterio:
A) Muy en desacuerdo
B) En desacuerdo
C) Regular
D) De acuerdo
E) Muy de acuerdo

N° PREGUNTAS | A|lB|c]|D]|E
PUESTO DE TRABAJO
1 Mis funciones y responsabilidades estan definidas, por lo tanto, se lo que se espera de mi.
2 En el establecimiento de salud tenemos las cargas de trabajo bien repartidas.
3 En mi puesto de trabajo puedo desarrollar mis habilidades.
DIRECCION DE LA UNIDAD
4 El jefe del establecimiento de salud demuestra un dominio técnico o conocimiento de sus
funciones.
5 Mi jefe soluciona los problemas de manera eficaz.
6 El jefe toma decisiones con la participacién del personal del servicio.
AMBIENTE DE TRABAJO E INTERACCION CON LOS DEMAS
7 La relacidn con los compafieros de trabajo es buena.
8 Es habitual la colaboracidn para sacar adelante las tareas.
9 Me siento parte de un equipo de trabajo.
COMUNICACION Y COORDINACION
10 | Me resulta facil la comunicacion con mi jefe.
11 | Recibo las orientaciones necesarias para desarrollar correctamente mi trabajo.
12 | Conozco muy bien el trabajo que realizan las demas areas del establecimiento de salud.
CONDICIONES AMBIENTALES E INFRAESTRUCTURA
13 Las condiciones de mi puesto de trabajo (ventilacion, iluminacion, decoracién, ruidos, otros)
facilitan mi actividad diaria.
14 | Lainfraestructura y equipamiento facilitan mi trabajo.
15 | El equipamiento que utilizo esta bien adaptado a las necesidades de mi trabajo.
FORMACION
16 | Recibo la capacitacion necesaria para desempefiarme correctamente.
17 Cuando es necesario, en el establecimiento de salud se impulsa la formacion al margen del plan
de capacitacion.
18 Cuando en el establecimiento de salud se implanta nuevas tecnologias o procedimientos,
inmediatamente se nos brinda una capacitacion al respecto.
IMPLICANCIA EN LA MEJORA
19 | Entre los objetivos del establecimiento de salud es prioritario el mejoramiento continuo.
20 | Mi jefe pone la iniciativa de la mejora.
21 | Aqui se me consulta sobre las iniciativas para la mejora de la calidad.
MOTIVACION Y RECONOCIMIENTO
22 | Estoy motivado para realizar mi trabajo.
23 | Cuando introduzco una mejora en mi trabajo se me reconoce adecuadamente.
24 En el establecimiento de salud me proporcionan oportunidades para desarrollar mi carrera
profesional.

Fuente: Stoner, y otros. (1996). Administracién. Pag. 491.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO N° 04:
CONSTANCIA DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR TRES
EXPERTOS

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR
CRITERIO DE JUECES

l. DATOS GENERALES

2 ;
1.1 Apelidos y nombres del juez  2ALAS DE CORN.ETC, MAL) ADALILA
1.2 Cargo e institucion donde labora  : DRCENTE UNIVERSIOADNACION AL TORGE BASADRE GLOHMANN

> & . ‘ " .
1.3 Nombre del instrumento evaluado  : CU ESTIONAR YO FACTORES SUULODEMO 6RATILOS (AL ENTE INTERRD

: 7
1.4. Autor (es) del instrumento . EDGARD. GU 00 CALDERON COPA | ...........

IIl. ASPECTO DE LA VALIDACION

Deficiente Baja Regular Buena | Muy buena
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado y .
comprensible
2.0BJETIVIDAD Pemite medir hechos observables Vv
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y
tecnologia v
4.0ORGANIZACION | Presentacion ordenada v
5.SUFICIENCIA Comprende aspectos de las variables en v
cantidad y calidad suficiente
6.PERTINENCIA Permite conseguir datos de acuerdo a los
objetivos planteados V
7.CONSISTENCIA | Pretende conseguir datos basados en v
teorias 0 modelos tedricos
8.COHERENCIA Entre variables, indicadores y los items [ 'l
9.METODOLOGIA | Laestrategia responde al propésito de la v
investigacion
10.APLICACION Los datos permiten un tratamiento v
estadistico pertinente

| CONTEOTOTALDEWARCAS | | | 1 2 | © ]
(Realice el conteo en cada una de las categorias de la escala) A B o D E ‘

1><A+2xB+3><C+4xD+5xE_ 4g
= s AL

Ill. CALIFICACION GLOBAL (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y
marque con un aspa en el circulo asociado)

Coeficiente de validez =

CATEGORIA INTERVALO
Desaprobado C D) [0,00 - 0,60]
Observado €. <0,60 - 0,70]
Aprobado C 1D <0,70 - 1,00]

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

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

RT eI .02\ L S y /‘ 5> e é'ﬂf_;l
Tacna. A% de OCTUBRE 44 2043 Firma del juez
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ANEXO N° 05:
CONSTANCIA DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR TRES
EXPERTOS

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR
CRITERIO DE JUECES

DATOS GENERALES

] . y
1.1 Apeliidos y nombres del juez : VELA DE cORPOVA  NORA \JICTORLA

1.2 Cargo e institucién donde labora

1.4. Autor (es) del instrumento

Il. ASPECTO DE LA VALIDACION

Deficiente Baja Regular Buena | Muy buena

1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado y 0t
comprensible

2.0BJETIVIDAD Permite medir hechos observables [

3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y v
tecnologia

4.0RGANIZACION | Presentacion ordenada v

5.SUFICIENCIA Comprende aspectos de las variables en /
cantidad y calidad suficiente

8.PERTINENCIA Pemite conseguir datos de acuerdo a los Ve
objetivos planteados

7.CONSISTENCIA | Pretende conseguir datos basados en 4
teorias 0 modelos tedricos

8.COHERENCIA Entre variables, indicadores y los items v

9.METODOLOGIA | Laestrategia responde al propésito de la Ve
investigacion

10.APLICACION Los datos permiten un tratamiento v’
estadistico pertinente

[~ coweototaLbemarcas | | 1 1 2 | S |
} (Reallice el conteo en cada una de las categorias de la escala) A B c D E I

Ix A+2xB+3xC+4xD+5%xE 4g
= 50 = —50——: o,q 6
Ill. CALIFICACION GLOBAL (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y
marque con un aspa en el circulo asociado)

Coeficiente de validez

CATEGORIA INTERVALO
Desaprobado €D [0,00 - 0,60]
Observado <0,60 - 0,70]
Aprobado 2 f ; <0,70 - 1,00]

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Lugar: .. T ACNA 4

Tacna...42....de OCTUBRE el 204.F......... irma deljuez
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ANEXO N° 06:
CONSTANCIA DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR TRES
EXPERTOS

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR

CRITERIO DE JUECES
|. DATOS GENERALES
5 / R

1.1 Apelidos y nombres del juez  GHANGLLIO ROAS, TUAN JO5E EVARISTD -

1.2 Cargo e institucion donde labora  : DOCENTEUNIERS) 04D NACION AL TOREE BASADRE GROBNANN-
1.3 Nombre del instrumento evaluado  : CAESTIONARIO FACTDRSS SOLADDEMD BRATI (25 DEL £LIENTE NTERWO

3 £
1.4. Autor (es) del instrumento EDGARD U0 CALDERON. €OP8..............

IIl. ASPECTO DE LA VALIDACION

Deficiente Baja Regular Buena | Muy buena
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado y v
comprensible
2.0BJETIVIDAD Pemite medir hechos observables v
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la cienciay v
tecnologia
4.0RGANIZACION | Presentacion ordenada v
5.SUFICIENCIA Comprende aspectos de las variables en
cantidad y calidad suficiente v
6.PERTINENCIA Permite conseguir datos de acuerdo a los v
objetivos planteados
7.CONSISTENCIA | Pretende conseguir datos basados en Vv
teorias o modelos tedricos
8.COHERENCIA Entre variables, indicadores y los items v”
9.METODOLOGIA | La estrategia responde al propésito de la b/
investigacion
10.APLICACION Los datos permiten un tratamiento v
estadistico pertinente

i ey SRR SN 1
A B C D i

[ CcownTEO DEMARCAS
, (Realice el conteo en cada una de las categorias de la escala)

1><A+2><B+3><C+4><D+5><E__ 48
50 7

Ill. CALIFICACION GLOBAL (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y
marque con un aspa en el circulo asociado)

Coeficiente de validez =

CATEGORIA INTERVALO
Desaprobado . [0,00 - 0,60]

| Observado C <0,60 - 0,70]
Aprobado Ciry <0,70 -1,00]

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

R el o1 . %_‘5
Tacna.. A%-....deQCTUBRE  del 2007 ......... Firma del juez
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ANEXO N° 07:

TABLA DE PRUEBA DE FIABILIDAD

VARIABLE “FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS”

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,823 8

VARIABLE “SATISFACCION LABORAL DEL CLIENTE INTERNO”

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,871 24
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ANEXO N° 08:

FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN LA PRUEBA DE VALIDACION “V de

Aiken”

CLARIDAD

PERTINENC[AI RELEVANCIA

SUGERENCIAS

Exp 1{Exp 2{Exp exp fExp AExp Fxp Exp A Exp 3

VARIABLE FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS

DIMENSION 1: EDAD

INDICADOR 1: ANOS CUMPLIDOS Y DETERMINADOS POR GRUPOS

ETAREOS

1

18

a 20 afios

2

21

a 30 afios

3

31

a 40 afios

4

41

a 50 afios

5

Mas de 50 afios

DIMENSION 2: GENERO

INDICADOR 1: GRADO MAS ELEVADO DE ESTUDIOS EN LOS

ESTABLECIMIENTOS DE SALUD

6

Masculino

7

Femenino

DIMENSION 3: NIVEL DE INSTRUCCION

INDICADOR 1: GRADO MAS ELEVADO DE ESTUDIOS DE LOS

TRABAJADORES DE SALUD EN L.OS ESTABLECIMIENTOS DE SALUD

8

Primaria incompleta

9

Primaria completa

10

Secundaria incompleta

i1

Secundaria completa

12

Instituto superior incompleto

13

Instituto superior completo

14

Superior incompleto

15

Superior completo

DIMENSION 4: GRUPO OCUPACIONAL

INDICADOR 1: ACTIVIDAD QUE DESEMPENAN LOS TRABAJADORES DE

ACUERDO AL PROFESIOGRAMA EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE SALUT|

16

Técnico

17

Profesional no médico

18

Profesional médico

DIMENSION 5: ESTADO CIVIL

INDICADOR 1: SITUACION DEL TRABAJADOR DE SALUD EN RELACION

ALAS LEYES O COSTUMBRES RELACIONADAS AL MATRIMONIO

O CONVIVENCIA QUE EXISTEN EN EL PAIS

19

Soltero

20

Conviviente

21

Casado

22

Divorciado

23

Viudo

DIMENSION 6: CONDICION LABORAL

INDICADOR 1: ESTATUS DEL TRABAJADOR EN LOS ESTABLECIMIENTO!

DE SALUD

24

Contratado

25

Nombrado
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CLARIDAD |PERTINENCIA] RELEVANCIA |SUGERENCIAS!

Exp 1{Exp 2[Exp 3Exp IfExp AExp JExp Il'Exp AExp3

VARIABLE FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS

DIMENSION 7: TIEMPO DE SERVICIOS

INDICADOR 1: TIEMPO QUE DESEMPENA EL TRABAJADOR LAS LABORH
EN LOS ESTABLECIMIENTOS DE SALUD EXPRESADA EN ANOS
26 |Menos de 1 afio

27 |De 1 a 4 afios

28 |De 5 a 9 afios

29 |De 10 a 14 afios

30 |De 15 a 19 afios

31 {De 20 a 24 afios

32 |De 25 a 29 afios

33 |De 30 a 34 afios

34 [Mas de 35 afios
DIMENSION 8: SUELDO

INDICADOR 1: REMUNERACION DE LOS TRABAJADORES EN LOS
ESTABLECIMIENTOS DE SALUD EXPRESADA EN ANOS

35 |Menos de S/. 1000,00

36 |De S/. 1000,00 a 1499,00

37 |De S/. 1500,00 a 1999,00

38 |De S/. 2000,00 a 2499,00

39 [Mas de S/. 2500,00

Los criterios de calificacion son:

Claridad; es el grado en que el item es entendible, claro y comprensible en una escala que comprende una
calificacion que varia de 1 a 5; cinco niveles de respuesta de los items (totalmente en desacuerdo, en
desacuerdo, nada de acuerdo, de acuerdo, y totalmente de acuerdo). Pertinencia; es el grado de
correspondencia, de relacidn existente de los items y comprende una calificacién de acuerdo a cinco niveles
(totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, nada de acuerdo, de acuerdo, y totalmente de acuerdo).
Relevancia; es el grado en que el item es esencial o importante y por tanto debe ser incluido para evaluar
los factores sociodemogréaficos y se determino con una calificacién que varia de 1 a 5; es decir, cinco niveles
de respuesta a los items (totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, nada de acuerdo, de acuerdo, y
totalmente de acuerdo) 2°.
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ANEXO N° 10:

VALORES DE LA “V de Aiken” POR ITEMS

TEMS CLARIDAD | PERTINENCIA| RELEVANCIA | V deAiken/item
1 0.92 0.92 1.00 0.95
2 0.75 0.83 0.92 0.83
3 0.67 0.83 0.83 0.78
4 0.75 0.83 0.92 0.83
5 0.83 0.83 0.75 0.80
6 0.92 0.92 1.00 0.95
7 0.83 0.92 0.83 0.86
8 1.00 0.67 0.92 0.86
9 0.58 0.75 1.00 0.78
10 0.75 1.00 0.75 0.83
11 0.83 0.75 0.83 0.80
12 0.75 0.92 0.75 0.81
13 0.67 0.92 0.92 0.84
14 0.75 0.83 0.92 0.83
15 0.92 0.92 0.92 0.92
16 0.92 1.00 1.00 0.97
17 0.75 0.83 0.75 0.78
18 0.92 0.92 1.00 0.95
19 0.92 1.00 0.83 0.92
20 0.83 0.83 0.92 0.86
21 0.67 0.83 0.92 0.81
22 0.92 0.92 0.75 0.86
23 0.92 0.92 1.00 0.95
24 0.92 0.83 0.92 0.89
25 0.83 0.92 1.00 0.92
26 0.83 0.92 0.92 0.89
27 1.00 0.92 0.83 0.92
28 0.58 0.92 0.92 0.81
29 0.92 1.00 0.75 0.89
30 0.67 0.83 1.00 0.83
31 1.00 0.67 0.83 0.83
32 0.92 1.00 0.83 0.92
33 0.92 0.92 1.00 0.95
34 0.92 0.92 1.00 0.95
35 0.83 0.83 0.83 0.83
36 0.75 1.00 0.83 0.86
37 0.83 0.92 0.92 0.89
38 0.75 0.92 0.83 0.83
39 0.92 0.92 1.00 0.95

TOTAL 0.83 0.88 0.89 087

99



ANEXO N° 11:
VALORES FINALES DE LA “V de Aiken” POR DIMENSIONES

DIMENSION CLARIDAD [PERTINENCIA| RELEVANCIA
EDAD 0,78 0,85 0,88
GENERO 0,38 0,92 0,92
NIVEL DE INSTRUCCION 0,78 0,84 0,88
GRUPO OCUPACIONAL 0,86 0,92 0,92
ESTADO CIVIL 0,85 0,90 0,88
CONDICION LABORAL 0,88 0,88 0,96
TIEMPO DE SERVICO 0,86 0,90 0,90
SUELDO 0,82 0,92 0,88

El valor obtenido de la “V de Aiken” de los 39 items fue de 0,87; valor mayor a 0,70. Ademas los valores
correspondientes a la claridad, pertinencia y relevancia del cuestionario: Factores sociodemogréficos del
cliente interno de los trabajadores de salud de la MICRORED Cono Norte, Tacna — 2017, son valores
superiores al 0,70; demostrando la validez del cuestionario, teniendo consistencia interna los items

planteados.
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ANEXO N° 12:
BASE DE DATOS

VARIABLE 1: “FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS”

Sueldo

Tiempo

Condicion
Laboral

Estado
Civil

Grupo

Nivel
Instruccién | Ocupacion.

Género

Edad

Establec.
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Sueldo

Tiempo

Condicion
Laboral

Estado
Civil

Grupo

Nivel
Instruccién | Ocupcion.

Género

Edad

Establec.
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Sueldo

Tiempo

Condicion
Laboral

Estado
Civil

Grupo

Nivel
Instruccién | Ocupcion.

Género

Edad

Establec.
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Sueldo

Tiempo

Condicion
Laboral

Estado
Civil

Grupo

Nivel
Instruccién | Ocupcion.

Género

Edad

Establec.
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VARIABLE 2: “SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO”

m43354453344544433433443354453344544433433
m33343334344343433443333343334344343433443
m43343443444434524444343343443444434524444
m33343443333442434444433343443333442434444
m43444443444435444455443444443444435444455
m33434343333444444444433434343333444444444
m42334434443433243444342334434443433243444
W33334433333433233444433334433333433233444
m42444442444433243444442444442444433243444
m33344433335334234444333344433335334234444
m33344433335332444444433344433335332444444
m34333333325332343331434333333325332343331
m44245334334442432443244245334334442432443
m44344444434443344444444344444434443344444
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ANEXO N° 13:

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPAR EN LA
INVESTIGACION

El propdsito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes en esta
investigacion titulada: “FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS QUE INFLUYEN EN
LA SATISFACCION LABORAL DEL CLIENTE INTERNO EN LA MICRORED
CONO NORTE, TACNA - 2017”, una clara explicacion de la naturaleza de la misma,

asi como de su rol en ella como participantes.

La presente investigacion es conducida por el MSC. Edgard Guido Calderén
Copa, de la Universidad Alas Peruanas — Filial Tacha. El objetivo de la presente
investigacion doctoral es, Determinar si los factores sociodemograficos influyen en la
satisfaccion laboral del cliente interno en la MICRORED DE Salud del Cono Norte,
Tacna - 2017.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedird responder preguntas en
una encuesta. Esto tomara aproximadamente 20 minutos de su tiempo. La participacion
es este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja seré confidencial
y N0 se usara para ningun otro proposito fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas
a los dos cuestionarios seran codificadas usando un nimero de identificacion y por lo

tanto, seran anénimas.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier
momento durante su participacion en él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en
cualquier momento sin que eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas
durante la entrevista le parece incomodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al

investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacion.
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Y 0ttt , de ocupacion (indicar grupo

ocupacional: personal técnico/profesional médico/profesional no médico) del

Centro/Puesto  de  Salud..........cooiiiiiiiiiii que
pertenece a la MICRORED de Salud del Cono Norte, acepto participar voluntariamente
en esta investigacion, conducida por el MSC. Edgard Guido Calderon Copa de la
Universidad Alas Peruanas — Filial Tacna. He sido informado (a) que el objetivo presente
investigacion doctoral es, Determinar si los factores sociodemograficos influyen en la

satisfaccion laboral del cliente interno en la MICRORED Cono Norte, Tacna - 2017.

Me han indicado también que tendré que responder 02 cuestionarios, lo cual

tomara aproximadamente 20 minutos.

Reconozco que la informacion que yo provea en el curso de esta investigacion es
estrictamente confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de los de este
estudio sin mi consentimiento. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el
proyecto en cualquier momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida,
sin que esto acarree perjuicio alguno para mi persona. De tener preguntas sobre mi
participacion en este estudio, puedo contactar al MSC. Edgard Guido Calderén Copa cuyo
namero de celular es 955018964.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que

puedo pedir informacion sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido.
Para esto, puedo contactar al conductor de la presente investigacion.

(Letras mayusculas, por favor)

Firma del Participante: ... e
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ANEXO N° 14:
CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPAR EN LA
INVESTIGACION

o m,umwznsman

2% ALAS PERUANAS
VICERRECTORADO ACADEMICO

ESCUELA DE POSGRADO

DECLARACION JURADA TESIS

Yo, Edgard Guido Calderén Copa estudiante del Programa de Doctorado en Salud Publica de la
Universidad Alas Peruanas con Cédigo N° 2013160485, identificado con DNI: 00415495 con la Tesis
titulada:

FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION LABORAL DEL CLIENTE
INTERNO EN LA MICRORED CONO NORTE, TACNA — 2017.

Declaro bajo juramento que:

1) La tesis-es de miautoria.

2) He respetado las normas internacionales de citas y referencias para las fuentes
consultas. Por tanto, la tesis no ha sido plagiada ni total ni parcialmente.

3) Los datos presentados en los resuitados son reales, no han sido falseados, ni copiados
y Por tanto los resultados que se presentan en la tesis se constituirdn en aporte a la
realidad investigada.

De identificarse la falta de fraude (datos falsos), de plagio (informacién sin citar a autores),
de pirateria (uso ilegal de informacién ajena) o de falsificacién {representar falsamente las
ideas de otros), asumo las consecuencias Yy sanciones que mi accién se deriven, sometiendo
a la normatividad vigente de la Universidad ALAS PERUANAS.

Tacna, 13 de abril del 2018.

DNI: 00415495
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ANEXO N° 15:
CONSTANCIA DEL LINGUISTA, CONSTANCIA DE ESPECIALISTA,
CONSTANCIA DE METODOLOGO

CONSTANCIA

La que suscribe el presente documento deja constancia que ha revisado en el
plano ortografico y de redaccion el trabajo de investigacion de la tesis titulada:
“FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS QUE INFLUYEN EN LA
SATISFACCION LABORAL DEL CLIENTE INTERNO EN LA MICRORED CONO
NORTE, TACNA - 2017”, presentado por el MSC. Edgard Guido Calderon Copa,
para optar el Grado Académico de Doctor en Salud Publica, otorgado por la

Universidad Alas Peruanas.

Se expide el presente documento a solicitud del interesado.

Tacna, 28 de enero del 2019

Dra.
Docente de la FECH — UNJBG -T

dit/h Salamanca Chura
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CONSTANCIA DEL ESPECIALISTA DEL AREA
DE LA TESIS

Quien suscribe el presente documento deja constancia que ha revisado en el plano
de contenido como especialista del area, la tesis titulada: “FACTORES
SOCIODEMOGRAFICOS QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION
LABORAL DEL CLIENTE INTERNO EN LA MICRORED CONO NORTE,
TACNA - 2017”, presentado por el MSC. Edgard Guido Calderén Copa para optar
el Grado Académico de Doctor en Salud Publica, otorgado por la Universidad Alas

Peruanas.

Tacna, 28 de enero del 2019
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CONSTANCIA DEL ESPECIALISTA EN METODOLOGIA DE
INVESTIGACION CIENTIFICA

Quien suscribe el presente documento deja constancia que ha revisado en el plano
de la metodologia de investigacion cientifica para realizar el trabajo de la tesis
titulada: “FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS QUE INFLUYEN EN LA
SATISFACCION LABORAL DEL CLIENTE INTERNO EN LA
MICRORED CONO NORTE, TACNA - 20177, presentado por el MSC. Edgard
Guido Calderon Copa para optar el Grado Académico de Doctor en Salud Publica,

otorgado por la Universidad Alas Peruanas.

Tacna, 28 de enero del 2019

Lhgnglle
"D uan josé € Changllio Roas
QUIMICO FARMACELTICO
COFP N° 01121
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UMIVERSIDAD
SUAPRS s
VICERRECTORADO ACADEMICO

Escuela de Posgrado

ACTA DE SUSTENTACION PARA OPTAR EL GRADO DE:

DOCTOR EN SALUD PUBLICA

En Tacna, siendo las 18:00 horas del 12 de Noviembre del 2018, en el Auditorio de la
Universidad Alas Peruanas, bajo la presidencia del catedratico principal.

Dr. FRANCO VARGAS SANCHEZ

- Se inici6 en sesion Publica, bajo la modalidad de Sustentacion de Tesis de Don:
EDGARD GUIDO CALDERON COPA
Quién expuso la tesis titulada: “FACTORES SOCIODEMOGRAFICO QUE INFLUYEN EN LA

SATISFACCION LABORAL DEL CLIENTE INTERNO EN LA MICRORED CONO NORTE,
TACNA-2017", ante el jurado integrado por los sefiores catedraticos:

Dr. FRANCO VARGAS SANCHEZ PRESIDENTE
Dra. ROSA ANA BERNABE MENENDEZ SECRETARIO
Dra. RINA MARIA ALVAREZ BECERRA MIEMBRO
Dr. JOSE LUIS PEDRO GOMEZ MOLINA MIEMBRO

El graduando obtuvo el siguiente resultado:

APROBRADO POR UWNANITIDAD

En fe de lo cual se asent6 la presente acta que el Sefior Presidente y los deméas miembros del
Jurado.

Dr. FRANCO NARGAS SANCH

residente
N° 000349 DEL LOLEGIO PROFESION (CLAD)

C
~~—oDra. RINA MARIA ALVAREZ BECERRA

Secretario
N° 2400444948 DEL COLEGIO PROFESIONAL

Miembro
N° 2160 DEL COLEGIO-PROFESIONAL (COP)

_yosE LUISPEDRO GOMEZ MOLINA
; g Miembro

N° 25210 DEL COLEGIO PROFESIONAL (CMP)

AV.CAYETANO HEREDIA 1044. JESUS MARIA . TELEF. 989180188 www.uap.edu.pe e-mail: sfmidié//uap.edu./
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Prot g UNIVERSIDAD
v ALAS PERUANAS
VICERRECTORADO ACADEMICO

Escuela de Posgrado

Lima, 07 de Noviembre de! 2016

RESOLUCION DIRECTORAL N° 1848 - 2018-EPG-UAP

VISTO:

La solicitud del graduindo EDGARD G UIDO CALDERON COPA, del DOC TORADO EN SALUD
PUBLICA, mediante ia cual solicita programar la fecha de sustentacion de lu Tesis “FACTORES
SOCIODEMOGRAFIZO QUE INFLUYEN EN LA SATISEACCION LABORAL DEL CLIENTE
INTERNO EN LA MiCRORED CONO NORTE, TACNA-2017". por lo que es necesario conformar
Ja Comisién de Jurado para la Susientacisn de la Tesis para optar el Grado A cadémico de DOCTOR EN
SALUD PUBLICA.

CONSIDERANDO:

Que. mediante Resolucion Directoral N° 1847 - 2018-EPG-UAP, con fecha 07 de noviembre del 2018 s¢
declara expedito para la sustentacion puiblica de su iesis: “FA CTORES SOCIODEMOGRAFICO
QUE INFLUYEN EN LA SATISEACCION LABORAL DEL CLIENTE INTERNO EN LA
MICRORED CONO NORTE, TACNA-2017". del graduando EDGARD GUIDO CALDERON

COPA.

Que. de conformidad ccn los articuios 84°y 85° del Capitulo X1 del Reglamento General de ld Fscuela de
Posgrado de la Universidad con Resolucion N° 15681-2015-R-UAP y el Reglamenio ( jeneral de lu
Escuela de Posgrado aprobado por Resolucion N¢ 15046-2015-R-U.AP

Estando a lo informado nor el revisor y de conformidad « lo establecido en las normd.
SE RESUELVE:

Articulo Primero: Conformar lu ( ‘(31;1i.\'i(3n de Jurado para la Sustentacion Piblica de la Tesis titnlada
“FACTORES SOCIODEMOGRAFICO QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION LABORAL
DEL CLIENTE INTERNO EN LA MICRORED CONO NORTE, TACNA-2017" presentado por el

graduando. el cual estard conformado por:

Dr. FRANCO VARGAS SANCHEZ PRESIDENTE
Dra. ROSA ANA BERNABE MENENDEZ SECRETARIO
Dra. RINA MARIA ALVAREZ BECERRA MIEMBRO
Dr. JOSE LUIS PEDRO GOMEZ MOLINA MIEMBRO

Articulo_Segundo.-  Fijor fecha y la hora para la sustentacion de lu iresis “FACTORES
SOCIODEMOGRAF!CO QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION LABORAL DEL CLIENTE
INTERNO EN LA MICRORED CONO NORTE, TACNA-2017" del graduando EDGARD GUIDO
CALDERON COPA.

Dia : 12de Noviembre del 2018.
Hora - 18:0" horas
Lugar: Salén de grados de la Escuela de Posgrado de lu Filial Tacna

Registrese, comuniqucte y archivese.
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0,4 UKIVERSIDAD
APy Essimas
VICERRECTORADO ACADEMICO

Escuela de Posgrado

RESOLUCION DIRECTORAL N° 0144-2018-EPG-UAP

Lima, 05 de Febrero del 2018
VISTA: ;
La solicitud presentada por don CALDERON COPA, EDGARD GUIDO con fecha 24 de Enero de 2018,
mediante la cual solicita: aprobacion de Plan de tesis, /nscrigcién, y nombramiento de Asesor de tesis para
optar el GRADO ACADEMICO DE DOCTOR EN SALUD PUBLICA.

CONSIDERANDO:

Que, don CALDERON COPA, EDGARD GUIDO ha presentado su Plan de Tesis Titulado: “FACTORES
SOCIODEMOGRAFICOS QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION LABORAL DEL CLIENTE INTERNO
EN LA MICRORED CONO NORTE, TACNA - 2017”, para optar e/ GRADO ACADEMICO DE DOCTOR
EN SALUD PUBLICA.

Que, el Plan de tesis presentado cumple con los requisitos establecidos en el Reglamento de Estudios de
la Escuela de Posgrado de la UAP.

Que, el Docente Revisor de la Escuela de Posgrado, informa que el Plan de tesis indicado en el
considerando anterior, ha sido aprobado para el desarrollo de la tesis, remitiéndose el expediente al
Coordinador de Grados y Titulos de la Escuela de Posgrado  para la continuacion del tramite
correspondiente.

Que, el Director de la Escuela de Posgrado en concordancia con el Articulo 76° del Reglamento de
Estudios de la Escuela de Posgrado ha asignado como Asesor de la tesis de don CALDERON COPA,
EDGARD GUIDO al Dr. LUIS FREDY CHOQUE MAMANI, e/ mismo que ha aceptado realizar el
asesoramiento conforme consta en el documento que forma parte del presente expediente.

- Que, en uso de las atribuciones conferidas por la ley N° 30220, EI Estatuto de la Universidad, el
Reglamento General de la Universidad, EI Reglamento de Estudios de Ja Escuela de Posgrado, y demas
disposiciones legales vigentes.

RESUELVE:

Articulo Primero.- Aprobar el Plan de Tesis titulado ‘FACTORES SOCIODEMOGRAFICOS QUE
INFLUYEN EN LA SATISFACCION LABORAL DEL CLIENTE INTERNO EN LA MICRORED CONO
NORTE, TACNA - 2017”, presentado por don CALDERON COPA, EDGARD GUIDO, para optar e/
GRADO ACADEMICO DE DOCTOR EN SALUD PUBLICA.

Articulo Segundo.-. Realizar Ia inscripcién de la Aprobacion del Plan de Tesis en el Libro de
Resoluciones de la Escuela de Posgrado.

Articulo Tercero.- Nombrar, como Asesor de la Tesis en referencia al Dr. LUIS FREDY CHOQUE
MAMANI,

Articulo Cuarto.- Precisar que de acuerdo al Articulo N° 79° del Reglamento de Estudios de la Escuela de
Posgrado, la vigencia de Ia presente Resolucién es de doce (12) meses a partir de la fecha de su
expedicion.

Articulo Quinto.- Hacer de conocimiento de Ja presente resolucion al interesado y a las oficinas
correspondientes.

Registrese, cc iquese y archivese.

AV, SAN FELIPE 1109. JESUS MARIA . TELEF. 2660195/266-0196 o . 4709838 www. du.pe e-mail: sfmidié//uap.edu./
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