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RESUMEN

La investigacion titulada “Calidad de servicio interno y satisfaccion laboral en
el personal administrativo del Hospital de Pampas de Tayacaja, 2018”, se
realizd con la intencién de responder al problema principal ¢ De qué manera
se relaciona la calidad de servicio interno con la satisfaccion laboral en el
personal administrativo del Hospital de Pampas de Tayacaja, 2018? tuvo
como objetivo general establecer de qué manera se relaciona la calidad de
servicio interno con la satisfaccion laboral en el personal administrativo del
Hospital de Pampas de Tayacaja, 2018.

La investigacion es de tipo basica, con un disefio no experimental de corte
transversal correlacional y de nivel correlaciona. Se desarrollé un estudio
censal conformado por 72 administrativos del Hospital de Pampas Tayacaja.
La técnica para la recoleccién de datos fue la encuesta y el instrumento fue la
escala de satisfaccion laboral y escala de calidad de servicio interno que
fueron validos y confiables.

Dentro de los resultados obtenidos en la contrastaciéon de la hipdtesis
estadistica, se ha encontrado que existe una correlacion directa muy fuerte
(0,991) entre la calidad de servicio y la satisfaccién laboral en el personal
administrativo del Hospital de Pampas de Tayacaja, 2018 a un nivel de
significancia de 0,000 (se acepta como maximo 0,05); por lo que se concluye
que la calidad de servicio interno se relaciona directamente con la satisfacciéon
laboral del personal administrativo.

Palabras Claves: Calidad de servicio interno, Satisfaccion Laboral y Hospital.



ABSTRACT

The research entitled "Quality of internal service and job satisfaction in the
administrative staff of the Hospital de Pampas de Tayacaja, 2018", was carried
out with the intention of responding to the main problem. How is the quality of
internal service related to job satisfaction in the administrative staff of the
Hospital de Pampas de Tayacaja, 20187 Its general objective was to establish
how the quality of internal service is related to job satisfaction in the
administrative staff of the Hospital de Pampas de Tayacaja, 2018.

The research is of a basic type, with a non-experimental design of correlational
cross-section and correlation level. A census study was developed made up
of 72 administrative staff from the Pampas Tayacaja Hospital. The data
collection technique was the survey and the instrument was the job satisfaction
scale and the internal service quality scale, which were valid and reliable.
Within the results obtained in the testing of the statistical hypothesis, it has
been found that there is a very strong direct correlation (0.991) between the
quality of service and job satisfaction in the administrative staff of the Hospital
de Pampas de Tayacaja, 2018 at a level of significance of 0.000 (maximum of
0.05 is accepted); Therefore, it is concluded that the quality of internal service
is directly related to the job satisfaction of the administrative staff.

Keywords: Quality of internal service, Job Satisfaction and Hospital.
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INTRODUCCION

Es indispensable que toda organizacién brinde calidad ya sea en su
servicio o producto. Sin embargo, muchas organizaciones han descuidado la
calidad de servicio que brindan a sus trabajadores, debido a que su enfoque
principal son los clientes externos.

No se puede negar la importancia que tienen todos los miembros de
una institucién, porque son elemento clave en el logro de objetivos
institucionales, por lo que es primordial ofrecer mejoras en su ambiente
laboral, asi como satisfacer las necesidades y expectativas de los empleados,
lo que implica focalizar la calidad de servicio interno. En tal sentido, brindar
calidad de servicio interno es hacer que los trabajadores sean el nucleo de la
institucion.

La presente investigacion esta dividida en tres capitulos. En el Capitulo
I, se desarrolla el planteamiento del problema donde se describe la realidad
problematica, delimitaciones de la investigacion, problema de investigacion,
objetivos de la investigacidén, hipétesis y variables de la investigacion; y
metodologia de la investigacion.

En el capitulo Il, se desarrolla el marco teérico de la investigacion, en
el cual se desarrollaron los antecedentes internacionales, nacionales y locales
de la investigacion, bases tedricas y definicion de términos.

En el capitulo Ill, se describe los resultados de la investigacion, su
analisis e interpretacion correspondiente, el proceso de la prueba de hipotesis
y la discusion de la investigacion donde se discute los resultados de la

investigacion con los antecedentes del estudio.



Xii
Finalmente se realizaron las conclusiones, recomendaciones,

bibliografia y anexos correspondientes a la investigacion.

La autora.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

Es cada vez mas notorio que el elemento realmente significativo con el
que cuenta una empresa es su personal. El capital humano es el unico activo
con el que las organizaciones pueden crear una ventaja competitiva
sostenible, porque los activos fisicos y financieros ya no representan puntos
de verdadera diferenciacion.

Particularmente, en las empresas de servicio se hace mas evidente que
los miembros de la organizacion, los clientes internos, son de vital importancia
para lograr el éxito corporativo. Ellos tienen mucha influencia en el desarrollo
del servicio y sobre todo en el contacto con el cliente externo. A medida que
las organizaciones de servicios crecen y se diversifican, la idea orientada
hacia la manufactura industrial se ha convertido mas en un obstaculo que en
un recurso.

En la actualidad se considera a la calidad como un factor determinante
para la competitividad y supervivencia de las empresas, debido a condiciones
tales como el incremento sostenido del nivel de exigencia del consumidor, la

competencia cada vez mas fuerte de nuevos paises que presentan ventajas
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en costes, la creciente complejidad de los productos, procesos, sistemas y
organizaciones.

Es por esto, que las empresas de servicio que buscan la excelencia en
calidad deben adoptar una gerencia de servicio, esto sugiere un cambio de
raiz en la organizacion y sobre todo un cambio de conciencia en los directivos,
ya que deben comenzar por brindar un servicio interno. Se trata que cada
empleado de la organizacién sea un proveedor de servicios y un cliente de
una cadena de personas que interactuan para prestar un servicio al cliente
externo.

Conceptos como marketing y comunicacion interna, cultura corporativa,
capital humano, gestion de calidad total y el manejo del cambio en las
empresas son parte de un todo necesario para lograr una estructura interna
solida que acompanie al crecimiento de la empresa para alcanzar el nivel
optimo de calidad.

Se ha senalado la importancia de la satisfaccion laboral en los servicios
de salud y las consecuencias que de ello se derivan, como son el aumento de
la calidad asistencial de los servicios que prestan y la satisfaccion de los
usuarios.

La investigacion considera al hospital de Pampas de Tayacaja como
unidad de estudio la misma que cuenta con 72 colaboradores administrativos,
se eligio como unidad de estudio este hospital debido a que en una encuesta
piloto realizada se pudo apreciar que, de cada 10 administrativos, la mitad se
encuentra insatisfecho, de acuerdo a los resultados obtenidos en dicha
encuesta piloto en su mayoria esta insatisfaccion se da debido a diversos

factores que actualmente estan presentes en la unidad de estudio. Por ello en
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la actualidad el hospital busca lograr una plena satisfaccion en sus pacientes

para lo cual tiene que trabajar primero en la satisfaccion del personal el cual

se ve relacionado a la calidad de servicio interno.

1.2. Delimitaciones de la investigacion

1.3.

1.2.1. Delimitacion Espacial
La presente investigacion se desarrollé en el Hospital de Pampas

de Tayacaja.

1.2.2. Delimitacion Social

El grupo social objeto de estudio fue el personal administrativo del
Hospital de Pampas de Tayacaja.
1.2.3. Delimitacion Temporal

El periodo de analisis de la presente investigacion, estuvo
comprendida desde su fundamentacién del problema en el afo 2018.
1.2.4. Delimitacion Conceptual

Esta investigacion abarcd dos conceptos fundamentales como:

calidad de servicio interno y satisfaccion laboral.
Problema de investigacion

1.3.1. Problema Principal
¢, De qué manera se relaciona la calidad de servicio interno con la
satisfaccion laboral en el personal administrativo del Hospital de Pampas
de Tayacaja, 20187
1.3.2. Problemas Secundarios
e ;De qué manera se relacionan los elementos tangibles con la
satisfaccion laboral en el personal administrativo del Hospital de

Pampas de Tayacaja, 20187
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¢, De qué manera se relaciona la fiabilidad con la satisfaccion laboral
en el personal administrativo del Hospital de Pampas de Tayacaja,
20187

¢De qué manera se relaciona la capacidad de respuesta con la
satisfaccion laboral en el personal administrativo del Hospital de
Pampas de Tayacaja, 20187

¢De qué manera se relaciona la seguridad con la satisfaccion
laboral en el personal administrativo del Hospital de Pampas de
Tayacaja, 20187

¢ De qué manera se relaciona la empatia con la satisfaccion laboral
en el personal administrativo del Hospital de Pampas de Tayacaja,

20187

1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo General

Establecer de qué manera se relaciona la calidad de servicio

interno con la satisfaccién laboral en el personal administrativo del

Hospital de Pampas de Tayacaja, 2018.

1.4.2. Objetivos Especificos

Determinar de qué manera se relaciona la confiabilidad con la
satisfaccion laboral en el personal administrativo del Hospital de
Pampas de Tayacaja, 2018.

Determinar de qué manera se relaciona la seguridad con la
satisfaccion laboral en el personal administrativo del Hospital de

Pampas de Tayacaja, 2018.
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Determinar de qué manera se relacionan los elementos tangibles
con la satisfaccion laboral en el personal administrativo del Hospital
de Pampas de Tayacaja, 2018.

Determinar de qué manera se relaciona la empatia con la
satisfaccion laboral en el personal administrativo del Hospital de
Pampas de Tayacaja, 2018.

Determinar de qué manera se relaciona la capacidad de respuesta
con la satisfaccion laboral en el personal administrativo del Hospital

de Pampas de Tayacaja, 2018.

1.5. Hipétesis y variables de la investigacion

1.5.1. Hipoétesis General

La calidad de servicio interno se relaciona de manera directa con

la satisfaccion laboral en el personal administrativo del Hospital de

Pampas de Tayacaja, 2018.

1.5.2. Hipotesis Secundarias

La confiabilidad se relaciona de manera directa con la satisfaccion
laboral en el personal administrativo del Hospital de Pampas de
Tayacaja, 2018.

La seguridad se relaciona de manera directa con la satisfaccion
laboral en el personal administrativo del Hospital de Pampas de
Tayacaja, 2018.

Los elementos tangibles se relacionan de manera directa con la
satisfaccion laboral en el personal administrativo del Hospital de

Pampas de Tayacaja, 2018.
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e La empatia se relaciona de manera directa con la satisfaccion
laboral en el personal administrativo del Hospital de Pampas de
Tayacaja, 2018.

e La capacidad de respuesta se relaciona de manera directa con la
satisfaccion laboral en el personal administrativo del Hospital de
Pampas de Tayacaja, 2018.

1.5.3. Variables
1.5.3.1. Variable Independiente
Calidad de servicio interno
Definicién conceptual:
Es el grado en que los requisitos deseados por el cliente interno
son percibidos por él tras forjarse una impresién del servicio
recibido (Camisén et al., 2006).
Definicién operacional:
Percepcion de la calidad de servicio por parte de los
colaboradores medida en 5 dimensiones: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
1.5.3.2. Variable Dependiente
Satisfaccioén laboral
Definiciéon conceptual:
Es la actitud del trabajador hacia su propio trabajo y en funcién de
aspectos vinculados como posibilidades de desarrollo personal,
beneficios laborales y remunerativos que recibe, positivas

administrativas, relaciones con otros miembros con la
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organizacion relaciones con la autoridad, condiciones fisicas y
materiales que faciliten su tarea y desempefio (Palma, 1999).
Definicién operacional

Percepcién de los colaboradores hacia su trabajo medida en 2
dimensiones: factores higiénicos y motivacionales.

1.5.3.3. Operacionalizacion de Variables

En la tabla 1 se muestra la matriz de operacionalizacién de

variables.



Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de variables

20

Variable Definicién Conceptual Definiciéon Dimensiones Indicadores items
Operacional
Es el grado en que los requisitos Percepciéon  de la X1: Elementos Infraestructura 1,2
deseados por el cliente interno son calidad de servicio por tangibles Apariencia del = 3
percibidos por él tras forjarse una parte de los personal 4,5
impresion del servicio recibido colaboradores medida Materiales
(Camison et al., 2006). en 5 dimensiones:
Asociada(X) elementos  tangibles, X2: Fiabilidad Nivel de fiabilidad 6,7y8
Calidad de fiabilidad, capacidad de
servicio interno respuesta, seguridad y X3: Capacidad de Nivel de respuesta 9y 10
empatia. respuesta
X4: Seguridad Nivel de seguridad 11y12
X5: Empatia Nivel de empatia 13,14y 15
Es la actitud del trabajador hacia su  Percepciéon de los Y1: Factores Supervision 1,2y3
propio trabajo y en funcion de colaboradores hacia su higiénicos Nivel de salario 4y5
aspectos vinculados como trabajo medida en 2 Estabilidad en el 6
posibilidades de desarrollo personal, dimensiones: factores puesto
beneficios laborales y remunerativos  higiénicos y Nivel de relacién con 7y8
De que recibe, positivas administrativas, = motivacionales. los compafieros
Supervision(Y) relaciones con otros miembros con la
Satisfaccion organizaciéon relaciones con la Y2 Factores Nivel de » 9,10y 11
laboral autoridad, condiciones fisicas y motivacionales responsabilidad
materiales que faciliten su tarea y Nivel de trabajo en si 12,13,14,15 y
desempefio (Palma, 1999). mismo 16
Nivel de
promociones y 17,18,19y20
ascenso

Nota: Elaboracién propia.
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1.6. Metodologia de la investigacion

1.6.1. Tipo y Nivel de Investigacion

a. Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo basica segun Sierra (2001)
porque tiene como finalidad el mejor conocimiento de los fenbmenos
sociales. A través de la presente investigacion se busca conocer la
relacion de la calidad de servicio interno y satisfaccion laboral en el
personal administrativo del Hospital de Pampas de Tayacaja.

b. Nivel de investigacion

La presente investigacion corresponde a un nivel correlacional,
esta nos facilita determinar el grado de relacion o asociacién que
prevalece en dos o mas conceptos (Hernandez et al., 2014). En otras
palabras, de qué manera la calidad de servicio interno tiene relacion con
la satisfaccion laboral en el personal administrativo del Hospital de

Pampas de Tayacaja.

1.6.2. Método y Diseno de Investigacion

a. Método de la investigacion

Método Universal

Se utilizé el método cientifico como método universal en todo el
desarrollo de la investigacion. Segun Carrasco (2005) constituye una
serie de procedimientos, técnicas, instrumentos, acciones estratégicas y
tacticas para resolver el problema de investigacion y probar la hipotesis
especifica. Su aplicacibn se desarrolldé en todo el proceso de

investigacion.
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Métodos Generales

Se utilizé el método inductivo-deductivo, el analitico-sintético y la
abstraccion-concrecion como métodos generales para la investigacion.
Al respecto, Lino (2014) menciona que estos métodos del conocimiento,
sblo se aplican en etapas del proceso cognoscitivo especificas para
revelar alguna caracteristicas o peculiaridad. EI método inductivo-
deductivo se utilizé para la formulacion de los problemas, objetivos e
hipotesis; el método analitico-sintético se utilizé para la presentacion de
los resultados de la investigacion y el método de la abstraccion y
concrecion se utilizé en la operacionalizacion de las variables del
presente estudio de investigacion.
Métodos Especificos

Se utilizaron el método descriptivo y el estadistico como métodos
especificos. Al respecto, Lino (2014) menciona que los métodos
especificos son conocidos como métodos empiricos, y tienen como fin
obtener sensaciones, percepciones, representaciones y relaciones
sistematicas de las variables en estudio. Estos métodos se utilizaron
para el procesamiento e interpretacion de resultados de las variables de
investigacion.

b. Disefio de la investigacion

La presente investigacion es de disefio no experimental, de corte
transversal correlacional, teniendo como objetivo describirla relacién de
la calidad de servicio interno y la satisfaccion laboral en el personal

administrativo del Hospital de Pampas de Tayacaja.



23

Figura 1

Esquema de disefio de investigacion

01
DONDE:
M- Muestra
r Oy: Calidad de servicio interno
O Satisfaccién laboral
r: Correlacion
02

Nota: Elaboracion propia.

1.6.3. Poblacion y Muestra de la Investigacion

a. Poblacién

Desde la posicién de Carrasco (2005) que define a la poblacién
como el conjunto de todos los elementos (unidades de analisis) que
pertenecen al ambito espacial donde se realiza la investigacion. En el
presente estudio la unidad de investigacion es el Hospital de Pampas de
Tayacaja y la unidad de analisis de donde se obtendra la informacién lo
constituyen los colaboradores administrativos de la institucién. La
poblacion de estudio estuvo conformada por los 72 colaboradores
administrativos (véase la Anexo 6).

b. Muestra

La presente investigacion no es de caracter muestral, por el
contrario, sera censal. Para Arias (2012) el investigador tiene dos
opciones: abarcar la totalidad de la poblacion, lo que significa hacer un
censo o seleccionar un numero determinados de las unidades de
poblacion, es decir determinar una muestra. El presente estudio es de

caracter censal porque todas las unidades de estudio son consideradas
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como parte de la investigacion, es por ello que se tomdé los 72
colaboradores administrativos del Hospital de Pampas de Tayacaja.
1.6.4. Técnicas e Instrumentos de la Recoleccion de Datos

a. Técnicas

Para recabar informacion de la realidad (muestra) se utilizd la
técnica de la encuesta a través de cuestionarios especificos: Se disefd
y aplicé un cuestionario especifico, a fin de levantar informacion
consistente sobre el comportamiento de las variables materia de la
investigada.

b. Instrumentos

Arias (2012) sostiene que los instrumentos son los medios que se
utilizan para el recojo y almacenamiento de la informacién. Para,
Hernandez, et. al. (2014) define como instrumento de medicién como
el recurso que se utiliza para registrar informacién o datos sobre las
variables que se tienen en estudio. En tal sentido los instrumentos sirven
para registrar informacion y almacenarla.

El cuestionario, segun Bernal (2010), sostiene que es un conjunto
de preguntas disefiadas para lograr los datos necesarios con el propdsito
de cumplir los objetivos de investigacion. En la presente investigacion se
utilizé dos cuestionarios para el estudio de calidad de servicio interno y
satisfaccion laboral.

Las caracteristicas del instrumento de la variable calidad de
servicio interno son: es un cuestionario compuesto de 15 items, dividido

en 5 dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
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respuesta, seguridad y empatia), mediante una escala de Likert de 5
puntos (nunca, raras veces, a veces, frecuentemente y siempre).

En cuanto a las caracteristicas del segundo instrumento de la
variable satisfaccion laboral son: es un cuestionario compuesto de 20
items, dividido en 2 dimensiones (factores higiénicos y factores
motivacionales), mediante una escala de Likert de 5 puntos (totalmente
insatisfecho, satisfecho, ni satisfecho ni insatisfecho, satisfecho y
totalmente satisfecho).

c. Validez de los Instrumentos

Hernandez, et. al. (2014) definen a la validacion como el grado en
que un instrumento mide la variable de estudio.

El método de validacion optado en la investigacion fue la validez
de contenido. Al respecto, este método es el grado en que un
instrumento refleja el dominio tedrico de lo que se mide. Es el grado en
que la medicion refleja al concepto medido, en el presente estudio se
realizd la validez de contenido a través de 3 expertos (Véase el Anexo
3). El puntaje promedio obtenido de la valoracion de los expertos fue de
82,00 siendo este promedio el adecuado, tal como se muestra en la tabla

2:
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Tabla 2
Consolidacion de validacion de expertos.
Indicadores Criterios Experto Experto Experto Total
1- 2- 3-
Lic. Ing. Mora Lic.
Vicente Bonilla Adm.
Paitan Anthony Yurivilca
Sara Oscanoa
Elsy Martin
1. Claridad Esta formulado
con lenguaje 80 85 80 81,7
apropiado
2. Objetividad Esta expresado
en capacidades 80 85 80 81,7
observables
3. Actualidad Es tema de estos
tiempos 80 85 80 81,7
4, Existe un orden 85 85 85 85.0
Organizacion I6gico '
5 Suficiencia Comprende la
plenitud 85 80 85 83,3
investigada
6. Adecuado para
Intencionalidad valorar el tema 85 80 80 81,7
7. Basado en
Consistencia aspectos tedrico 80 85 80 81,7
cientificos
8. Coherencia Relaciona
variables,
dimensiones e 80 80 80 80,0
indicadores
9. Metodologia La estrategia
responde = —al g4 80 85 81,7
propésito de la ’
investigacion
Puntaje total 81,7 82,8 81,7 82,0
Nota. Elaboracion propia.
d. Confiabilidad de los Instrumentos
De acuerdo a los autores, Hernandez, et. al. (2014), la

confiabilidad es el grado en que un instrumento produce resultados

sélidos y coherentes. En otros términos, la confiabilidad de un

instrumento se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo

individuo u objeto produce resultados iguales.
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El método utilizado fue el de medidas de consistencia interna al
respecto Hernandez, et al. (2014) sostiene que su ventaja reside en que
solo se aplica una sola medicion de la cual se calcula el coeficiente de
confiabilidad. Para demostrar la confiabilidad de los instrumentos de
recoleccion de datos para las variables de gestion logistica vy
competitividad, se utilizé el método de consistencia interna basado en el
alfa de Cronbach, el cual permitié estimar la fiabilidad para aplicar los
instrumentos.

Asimismo, de acuerdo a George y Mallery (2003) citado por Frias
Navarro, Apuntes de SPSS; considera las siguientes recomendaciones
para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:

o Coeficiente alfa >0.9 es excelente

e Coeficiente alfa >0.8 es bueno

e Coeficiente alfa >0.7 es aceptable

o Coeficiente alfa >0.6 es cuestionable
e Coeficiente alfa >0.5 es pobre

e Coeficiente alfa <0.5 es inaceptable

Teniendo en cuenta estos valores y su significado, se procedio al
calculd el coeficiente alfa de Cronbach de los instrumentos aplicados,
con datos de una prueba piloto (10 unidades de analisis) y es como se

muestra en la tabla 3:

Tabla 3
Confiabilidad de los instrumentos
Instrumento Confiabilidad
Cuestionario sobre calidad de servicio 0,725
interno
Cuestionario sobre satisfaccion laboral 0,877

Nota. Elaboracion propia.
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Como se detalla en la tabla 3, se tiene un coeficiente de alfa de
Cronbach de 0,725 para la variable calidad de servicio interno y 0,877
para la variable satisfaccion laboral, lo cual significa que los instrumentos
son aceptables, lo que significa que ya se puede pasar a realizar la

recoleccién de datos en la muestra del estudio.

1.6.5. Justificacion, Importancia y Limitaciones de la Investigacion

a. Justificacion de la Investigacién

En cuanto a lo tedrico, la presente investigacion contribuye en el
enriquecimiento de la literatura cientifica sobre calidad de servicio
interno y satisfaccion laboral. En lo metodoldgico, la investigacion da a
conocer un modelo de medicidon de la calidad de servicio interno y
satisfaccion laboral en un hospital. Finalmente, en lo practico, la
investigacién se orienta a mejorar la satisfaccion laboral basada en la
calidad de servicio interno.

b. Importancia de la Investigacion

Hoy en dia es de gran importancia tener colaboradores
satisfechos en las organizaciones ya que ello genera en ellos
compromiso y un desempefio optimo. Lograr un colaborador satisfecho
tiene que verse con brindarles, asi como a los clientes un buen servicio.
Es a partir de esta premisa que se desarroll6 la investigacion.

c. Limitaciones

La investigacion por la naturaleza de la informacion que requiere,
se ve limitada en cuanto a la disponibilidad y acceso a informacién que
proporcione el Hospital de Pampas de Tayacaja, debido a la reserva y

confidencialidad de la informacién. Ademas, se ve limitada
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econdmicamente porque se desarrollara con recursos propios de la

investigadora
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CAPITULO IIl: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
En la presente investigacion se han encontrado los siguientes
antecedentes desde el punto de vista internacional, nacional y local referido a

las variables de investigacion.

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Montoya et.al, (2020) en su investigacion titulada “Relacién entre
calidad de vida laboral y satisfaccién laboral en el equipo de Atencion
Primaria de Salud”. La investigacidon tuvo como objetivo relacionar las
dimensiones de calidad de vida laboral y satisfaccion laboral en los
funcionarios de la Atencion Primaria de Salud (APS). La investigacion es
un estudio correlacional de corte transversal, de una muestra de 71
individuos, esta estuvo compuesta principalmente por mujeres con
antigledad laboral menor a 5 afos. Se aplicaron las escalas “CVT-
GOHISALO” y S20/23. Los resultados evidenciaron la correlaciéon que
hay en todas las dimensiones de calidad de vida laboral con las
dimensiones de satisfaccién laboral. La regresion lineal multiple mostré

que la seguridad en el trabajo y la satisfaccion con el puesto de trabajo
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se encontraron asociadas significativamente con la satisfaccién laboral
global del equipo de APS.

Montalvo (2012), en su investigacion titulada “Evaluacion de la
satisfaccion del cliente interno para la mejora de los procesos de la
cadena de suministro en Molinos Azteca S.A. de C.V., sucursal Nayarit”.
Esta investigacion tuvo como objetivo general determinar el nivel de
satisfaccion del personal de la fuerza de ventas del canal industriales
con respecto al servicio recibido por sus proveedores internos para
contar con informacion que sea de utilidad en la busqueda de la mejora
del desempefio de los procesos organizacionales. Ademas, cabe
resaltar que en este estudio se adapté el modelo SERVQUAL como un
instrumento de medicion para determinar la percepcion de satisfaccion
del personal de la fuerza de ventas con respecto al servicio que recibe
de las demas areas de la organizacibn que actuan como sus
proveedores internos, considerando como dimensiones la fiabilidad,
seguridad, elementos tangibles, empatia y capacidad de respuesta. La
metodologia de investigacion aplicada es de enfoque cuantitativo, donde
la muestra es censal debido a la pequefia poblacion del estudio. Para la
medicion de los items planteados se optd por la escala de formato tipo
Likert de seis categorias. Los resultados de la investigacion fueron que
los encuestados consideraron como las mas importantes a la capacidad
de respuesta, seguida la dimension empatia y como la menos importante
es la dimension elementos tangibles. Finalmente, como conclusion el
investigador detalla que la investigacion ha permitido establecer que el

instrumento empelado con las dimensiones originales del modelo
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SERVQUAL, es muy confiable y sirve para los propositos de
determinacion del nivel de satisfaccion del personal de venta con
respecto al servicio que reciben de sus proveedores internos.

En el articulo cientifico escrito por Balmori y Flores (2014),
“MECSI: Modelo para evaluar la calidad del servicio interno”. Donde los
objetivos fijados para el estudio fueron desarrollar un modelo que
identifique los elementos clave del proceso de servicio al cliente interno;
y, desarrollar una metodologia para medir la calidad del servicio interno
(incluyendo guias para el desarrollo de instrumentos de medicion) que
pueda ser aplicada en cualquier tipo de organizacion. EI método de
desarrollo se construy6 dentro del contexto de tres enfoques: servicio al
cliente, sistemas de evaluacién de satisfaccion del cliente y filosofia de
mejora continua. Asimismo, la metodologia MECSI consta de cinco
pasos los cuales incluyen: seleccionar los servicios donde se hara la
medicion, identificar los clientes y agruparlos por area funcional, definir
los mecanismos de medicién, evaluar la calidad del servicio interno y por
ultimo realizar un plan de accién para la mejora. Para la investigacion
realizada los instrumentos de medicién fueron: encuestas, focus group y
entrevistas. Como conclusién de la investigacion se tiene que, la
satisfaccion del cliente interno es vital para el buen desempefio de la
empresa, ademas que la herramienta MECSI ofrece un método y
lineamientos sencillos a las empresas para medir y mejorar la
satisfaccion del cliente interno el cual como consecucion perfeccionara

su servicio al cliente externo, asi como su rendimiento.
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2.1.2. Antecedentes Nacionales

Heredia (2017) en su investigacion titulada “Satisfaccién Laboral
y su relacion con la calidad de servicio del cliente interno del Hotel
Convencién, Ano 2017”. Esta investigacion tuvo como objetivo general
determinar la relacion entre la satisfaccion laboral y la calidad de servicio
del Hotel Convencion en el afio 2017. La metodologia de investigacion
aplicada correspondié a un estudio cuantitativo de corte transversal de
tipo correlacional. Se utilizd la técnica de encuestas para obtener la
informacion correspondiente 'y poder desarrollar los objetivos
propuestos, para ello se empledé dos cuestionarios estructurados vy
validados por el alfa de Cronbach, mediante los cuales se aplicé la
escala de Likert. Los instrumentos fueron aplicados a los 15
colaboradores del hotel. La satisfaccién laboral fue medida en cinco
dimensiones, basada en el autor Gil, mientras que la calidad de servicio
fue medida en 5 dimensiones segun Berry y Parasuraman. Los
resultados presentaron que tanto la variable satisfaccién laboral y la
variable calidad de servicio se encuentra en un nivel alto, Finalmente, se
concluyo6 que existe una correlacion directa positiva moderada de 0,464
que nos dice que existe una muy buena relacién entre ambas variables
de estudio. Al final, se cred un plan de mejora para que el hotel pueda
ofrecer un mejor servicio de calidad a través de sus colaboradores.

Fernandez y Zea (2019) en su investigacion titulada “Relacion
entre la satisfaccion laboral y la calidad de servicio del Centro de
Atencion Primaria I-1ll Hospital Docente de la Universidad Nacional de

San Agustin de Arequipa, 2019”. Esta investigacion tuvo como objetivo
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general determinar la relacion entre la satisfaccién laboral y la calidad de
servicio. La metodologia de investigacion corresponde a un disefio no
experimental, de tipo descriptiva correlacional. Se utilizé como técnica
de recoleccion de datos la encuesta y poder desarrollar los objetivos
propuestos, se empled cuestionarios para cada variable, la Escala de
Satisfaccion laboral (SL-SPC) utilizando la escala de Likert y el
cuestionario (escala), elaborado por EI SERVQUAL, para evaluar la
calidad del servicio que incluye 22 preguntas de expectativas y 22
preguntas de percepciones, distribuidos en 5 criterios de evaluacion de
la calidad. Los resultados presentaron un valor r = 0.719, que indica una
correlacién directa y fuerte entre la satisfaccion laboral y la calidad del
servicio. Por lo que el estudio concluye que existe una relacion
estadisticamente significativa (p= 0.030) entre la satisfaccion laboral y
calidad del servicio que brinda el Centro de Atencion Primaria I-lll de la
Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa.

Ministerio de Salud (2002), “Encuesta de satisfaccion del personal
de salud”, es un instrumento planteado para recoger informacién sobre
las percepciones que tienen los trabajadores de su ambiente de trabajo,
para asi poder medir la satisfaccion o insatisfaccion en relacion a lo que
espera de la organizacién y lo que percibe de ella. El objetivo del
desarrollo de la encuesta es conocer periédicamente el grado de
satisfaccion del personal de salud del MINSA con su institucion y las
labores que realiza e identificar los factores determinantes del clima
organizacional satisfactorio o insatisfecho; para el logro del objetivo se

establecié una encuesta abierta y anénima dirigida al personal de salud
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del establecimiento, ademas, se correlacionaron las dimensiones de la
calidad y sus correspondientes atributos y estandares establecidos por
la European Foundation for Quality Management (EFQM).
2.1.3. Antecedentes Locales

Ramos (2019) en su trabajo de investigacion titulado “Percepcién
de la calidad de servicio entre los colaboradores en la |.E.E. Harvard
emplenado la Escala SERVQUAL”. Tesis para optar el titulo profesional
de Licenciada en Admnistracion, Universidad Continental, Huancayo-
Peru, se plante6 como objetivo general identificar si existen diferencias
en la percepcion de la calidad de servicio entre los colaboradores de la
II.LEE. Harvard. La metodologia usada conté con el método de
investigacién cientifica, de tipo de investigacion aplicada, con enfoque
cuantitativo, disefio no experimental transversal y nivel de investigacion
descriptivo. La poblacion estuvo conformada por la plana administrativa,
docente y de servicio de la |I.EE. Harvard del nivel primaria. La muestra
fue definida por 49 colaboradores considerando las variables
demograficas de: género, edad, tiempo de servicio, y grado de
instruccion. Los resultados muestran que el promedio de las
puntuaciones Servqual en la dimension elementos tangibles es de 4.50,
fiabilidad es de 5.07, capacidad de respuesta es de 5.34, seguridad es
de 5.17, y empatia es de 5.30. Realizando la ponderacién por cada
dimension, se tiene como resultado el promedio global no ponderado de
la percepcién desde la Optica de los colaboradores igual a 5.08.
Finalmente, el estudio concluye en que existen diferencias en la

percepcion de la calidad de servicio debido al género, edad, tiempo de
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servicio y grado de instruccién de los colaboradores; por lo que estas
diferencias contribuyen al alineamiento de la calidad entre lo que la
institucion educativa espera y la perspectiva de los colaboradores,
considerando los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de
respuesta, la seguridad y la empatia como fundamento para tal fin.
Zacarias, (2007), “La calidad de servicio en la clinica Ortega
desde la percepcion del usuario externo.” Tesis de Maestria, Universidad
Peruana los Andes, Huancayo — Peru cuyo objetivo general fue evaluar
la calidad de servicio a través del grado de satisfaccion de los usuarios
externos en la Clinica Ortega, con relacion al disefio metodoldgico, el
estudio es descriptivo porque se limita a describir y obtener informacion
general en términos de frecuencia con que ocurre o se presenta el grado
de satisfaccion del usuario externo. Es transversal, porque utiliza
informacion tomada en un solo momento. en esta investigacion se
llegaron a las siguientes conclusiones: La calidad de servicio percibida
por los usuarios externos de la Clinica Ortega es deficitaria, la dimensién
de calidad con mayor insatisfaccion es confiabilidad seguida de
seguridad, la fortaleza de la Clinica Ortega se encuentra en sus
ambientes agradables limpios y ordenados y las oportunidades de
mejora en que los usuarios reclaman que la clinica cumpla con el horario
establecido y que el personal informe la hora de atencion, la primera

dimension priorizada es respuesta rapida y la ultima, aspectos tangibles.
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2.2. Bases teodricas

2.2.1. Calidad de servicio interno

2.2.1.1. Conceptualizacién de calidad

Hablar de calidad es referirse a un tema que esta presente en los
ambitos empresarial y académico desde hace ya varias décadas y
actualmente es un factor inseparable de la agenda mundial lo que se
denota en los medios de comunicacion que informan sobre acciones
tomadas por grandes organizaciones con respecto a la mejora de calidad
de sus productos y servicios, diferentes iniciativas gubernamentales para
promover y estimular la mejora en la calidad en diferentes sectores
economicos, la instauracion de premios para reconocer el desempefio
organizacional con relacion a la calidad, etc., (Camison, Cruz, &
Gonzalez, 2006). El interés por este término se origina en los afos
setenta, al presentarse una crisis economica mundial propiciada por el
alza en los precios de petroleo y la consolidacidn de las empresas
japonesas como competidores a nivel internacional en diferentes
sectores: industria automovilistica, produccién de motocicletas,
semiconductores, electronica de consumo, etc. Lo anterior desperto el
interés de las compafias del mundo occidental sobre la gestion de la
calidad como medio para mantener o ganar competitividad (Camison,
Cruz, & Gonzalez, 2006). En la actualidad se considera a la calidad como
un factor determinante para la competitividad y supervivencia de las
empresas, debido a condiciones tales como el incremento sostenido del
nivel de exigencia del consumidor, la competencia cada vez mas fuerte

de nuevos paises que presentan ventajas en costes, la creciente
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complejidad de los productos, procesos, sistemas y organizaciones. Lo
anterior ubica a la gestién de la calidad como una “condicidon necesaria
para cualquier estrategia dirigida hacia el éxito competitivo de la
empresa” (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006, p. 21) y esta
competitividad “en un entorno turbulento como el actual exige una
orientacién prioritaria hacia la mejora de la calidad” (Camison, Cruz, &
Gonzalez, 2006, p. 21).

2.2.1.2. Dimensiones de la calidad de producto

Para el entendimiento del concepto calidad y su relacion con la
satisfaccion plena del cliente, Camisén, Cruz y Gonzalez (2006) citan
tres conceptos que involucran las perspectivas internas y de mercado:

e (Calidad programada o disefiada, es la que espera obtener la
empresa, establecida en las especificaciones de disefo del
producto.

e Calidad realizada, es la que se obtiene tras la produccion, expresa
el grado de cumplimiento con las caracteristicas de calidad
definidas en las especificaciones.

e Calidad esperada, necesaria o concertada es la que requiere el
cliente de acuerdo a sus necesidades y expectativas.

Desde el enfoque de la Gestion de Calidad, la calidad ideal se
consigue cuando la calidad programada y realizada coinciden al maximo
entre si con la calidad necesaria, logrando la plena satisfaccion del
cliente (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2006). Este enfoque de calidad se
amplia aun mas introduciendo el concepto de calidad latente o

sorpresiva, que es aquella que el cliente no esperaba encontrar en el
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producto por no estar pactado en la compra, pero que genera
satisfaccion al anticiparse a una necesidad aun no manifestada. Desde
este punto de vista, ademas de presentarse posible satisfaccion o
insatisfaccion en el cliente, también se puede producir entusiasmo en
éste al superarse sus propias expectativas con respecto al producto
(Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006). Lo anterior lleva a un concepto mas
amplio del término calidad: la calidad total, el cual sugiere que la calidad
debe estar presente en todas las fases del ciclo de vida del producto,
desde el diseno hasta el servicio postventa. Camisén, Cruz, & Gonzalez
(2006), distinguen seis factores que determinan la percepcion de la
calidad por el cliente:

e Calidad de concepcion.

e (Calidad de disefio.

e (Calidad de conformidad.

e (Calidad de entrega.

e Calidad percibida.

e Calidad de servicio.

Aunque estos mismos autores sefialan que la importancia relativa
de cada una de estas dimensiones esta condicionada a la actividad que
se haga referencia, vale la pena destacar por estar relacionado al
propésito de la presente investigacion, los dos ultimos conceptos. La
dimensioén de la calidad percibida esta dada por la brecha entre la calidad
incorporada al producto en la entrega y la calidad que percibe el cliente
tras la venta, en el uso del producto o consumo del servicio, dependiendo

de los siguientes factores (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006):
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e Larelacion personal entre el usuario y el proveedor del producto.
e La eficacia del servicio postventa.

e La garantia de calidad y la politica de reclamaciones.

e El coste global de posesion.

La mencionada dimension contempla las caracteristicas de
calidad éticas y contractuales, las primeras involucran factores
intangibles tales como la prontitud, puntualidad y rapidez en la respuesta
a llamadas de servicio (capacidad de respuesta), la profesionalidad y la
cortesia del personal de contacto con los clientes, la credibilidad, la
seguridad, la accesibilidad y la comunicacion en el servicio, las cuales
condicionan la calidad percibida desde antes del consumo del producto
(Camisoén, Cruz, & Gonzalez, 2006).

2.2.1.3. Calidad de servicio

En cuanto a la calidad de servicio, ésta se define por la proximidad
entre el servicio esperado y el percibido y mide “el grado en que los
requisitos deseados por el cliente son percibidos por él tras forjarse una
impresion del servicio recibido” (Camisoén, Cruz, & Gonzélez, 2006, p.
193), este concepto también aplica como medida de satisfaccién del
cliente y se alinea con lo estipulado en la Norma ISO 9001:2008 (seccion
8.2.1), refiriéndolo como “la percepcion del cliente acerca de si la
organizacion ha cumplido sus requisitos” (ISO, 2008, p. 14).

Camison, Cruz y Gonzalez, (2006) sefialan ademas que la calidad
final del servicio depende de los siguientes factores:

e La eficacia de la empresa para gestionar las expectativas del

cliente.
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e La experiencia de los clientes con productos de la competencia y
la propia empresa.

e Las estrategias de comunicacion de la empresa.

e Las opiniones de terceros.

De esta forma, la percepcion de la calidad asociada al producto
puede surgir sin que exista consumo del mismo, sino a partir de la
imagen y reputacion de la empresa.

Las anteriores definiciones permiten establecer que
independientemente de la actividad a la que se haga referencia, es
importante aun para las empresas de manufactura como la que se
estudia en esta investigacion, que se preste especial importancia al
servicio asociado al producto que se entrega si se pretende impactar
positivamente sobre la calidad percibida por el cliente. Aunado a lo
anterior, la calidad de producto requiere que en cada fase del ciclo de
colocacién de un producto en el mercado o del curso de un pedido se
mantenga una concordancia en todos los procesos para garantizar que
la percepcién de calidad alcance las expectativas y necesidades del
cliente. Si en alguna fase se pierde esta concordancia se origina la
insatisfaccion del cliente (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2006).

2.2.1.4.EIl cliente interno y su relacion con la calidad de

servicio

Como ya ha sido establecido, las investigaciones en el area de
calidad de servicio han versado en su mayoria en la nocién de la
perspectiva o percepcion del cliente externo (Gilbert, 2000;

Gunawardane, 2011; Kang, James, & Alexandris, 2002; Ray, 2006;
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Reynoso & Moores, 1995) y poco se ha reportado de la efectividad de
las organizaciones desde la perspectiva del cliente interno. Al respecto
Earl (2004) menciona que un gran servicio al cliente (externo) depende
de un excelente servicio al cliente interno. En relacién a la diferencia
entre estos conceptos responde con dos ejemplos muy sencillos:

El cliente externo es el que firma un cheque, paga a nuestro
patrén, y finalmente hace posible nuestro salario. Los clientes externos
tienen opciones, si no les gusta el producto o servicio pueden buscar en
otra parte.

Un cliente interno o proveedor de servicio interno puede ser
cualquiera en la organizaciéon. Puede ser un compafero, otro
departamento, o un distribuidor que depende de nosotros para entregar
productos o servicios los cuales seran empleados para crear un
entregable para el cliente externo. Generalmente los clientes internos no
pueden elegir, por ejemplo: Si el departamento de ventas no esta de
acuerdo con las politicas de créditos del area de contabilidad no pueden
despedir dicho departamento y contratar otro.

Ademas, sobre la importancia de contar con un buen servicio al
cliente interno menciona que:

Un excelente servicio al cliente interno es simplemente un buen
negocio. El servicio al cliente interno puede florecer solo en ambientes
de alta comunicacion. Para crear un servicio al cliente interno positivo,
todos los departamentos trabajan juntos cooperativamente, acuerdan
sobre los procesos y procedimientos, y negocian expectativas. Como

engranes actuando en sincronia, las unidades de negocio
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interdependientes conocen las necesidades de cada quién, trabajan
juntos productivamente para alcanzar metas comunes y entregar
productos y servicios de alta calidad al cliente externo.

Por su parte Ray (2006) se refiere a Kanji y Asher quienes pugnan
por que el rol del cliente interno sea expandido, considernado que es
necesario alcanzar relaciones internas de trabajo exitosas con el
propésito de satisfacer los clientes externos, concluyendo que las
relaciones entre empleados dentro de la organizacion son esenciales
para la interaccion exitosa con el cliente externo. Una relacion similar es
descrita por Kang et al. (2002) y Reynoso y Moores, (1995) quienes
revisan el concepto de mercadotecnia interna (internal marketing)
describiendo sus origenes en el inicio de los afos 80’s surgiendo como
una propuesta que involucraba la aplicacion del concepto tradicional de
mercadotecnia y los elementos de la mezcla de mercado asociada a la
organizacion y sus empleados para mejorar las relaciones internas de
mercadeo. El principal objetivo de la mercadotecnia interna es identificar
y satisfacer las necesidades de los empleados como proveedores de
servicio individuales y promover la conciencia sobre el cliente entre los
empleados con el propdsito de mejorar la satisfaccion del cliente a través
de la interaccion cliente-empleado (Kang et al, 2002).

(Hernandez Sampieri et al., 2014)

2.2.1.5. Servicios internos

Kang et al. (2002) mencionan que este concepto ha sido mas un
objeto de discusion que de implementacion practica, y lo definen como

los “servicios provistos por distintas unidades organizacionales o la
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gente trabajando en estos departamentos, a otras unidades
organizacionales dentro de la organizacion”. Al igual que los clientes
externos, los clientes internos requieren de establecer diferentes
relaciones de servicio para poder llevar a cabo sus responsabilidades
laborales de acuerdo a sus roles descritos y los esperados por sus
demas comparnieros.

Proveer de un buen servicio interno a los empleados es crucial
para el éxito completo de la organizacion y los empleados satisfechos
son un prerrequisito critico para la satisfaccion de los clientes externos
(Kang, James, & Alexandris, 2002), por consecuencia las organizaciones
incrementan su habilidad de satisfacer las necesidades de los clientes
externos satisfaciendo las necesidades de sus clientes internos. Estas
relaciones son identificadas en el modelo “The Service Profit Chain” o

“Cadena de Generacién de Valor del Servicio” y se esquematizan en la

figura 2:
Figura 2
Modelo cadena de generacion de valor del servicio
Retencion Ingreso
> Del — »
empleada Crecimiento
Calidad de Satisfaccion Valor del Satisfaccion Lealtad
Servicio [ del — > Servicio (= del - del —
Interno Empleado Externo Cliente Cliente
Productividad
‘> del - > Rentabilidad
empleado

Nota: Tomado de Gilbert (2000).
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2.2.1.6. Servicios internos y el personal de contacto

Kang et al. (2002) describen en su investigaciéon la relacién e
importancia del servicio interno que se brinda al personal que se
encuentra en la linea frontal o de contacto con el cliente, mencionando
que la habilidad de los empleados de contacto de funcionar parcialmente
como comercializadores, depende en gran medida del soporte que
reciban de otros empleados y funciones dentro de la organizacién. Los
empleados de soporte deben realizar actividades de mercadeo para los
empleados en contacto con clientes con el propdsito de asistir a estos
empleados en dar servicio al consumidor final. De hecho, el que los
empleados de contacto reciban servicio de calidad por parte de sus
proveedores internos es imperativo para incrementar la calidad del
servicio externo y satisfacer a los clientes externos.

También afirman que “la calidad de las operaciones de servicio
interno se identifica como uno de los elementos esenciales de una
estrategia global de servicio, redituando en ahorros de largo plazo y
ganancias financieras incrementales”, (Kang et al., 2002, p. 280).

Gunawardane, (2011) refiriéndose a un estudio realizado por
Frost y Kumar en la compafia Singapore Airlines, encontraron que las
expectativas y percepciones del personal de linea frontal como clientes
internos y del personal de soporte como proveedores internos, juegan
un rol importante en el reconocimiento de la calidad del servicio interno

percibida.
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2.2.1.7. Medicién de la calidad de servicio

Como se refirid previamente, en los estudios e investigaciones
realizados en torno a la medicion de la calidad de servicio y la
satisfaccion de clientes, ha predominado el enfoque o perspectiva de la
percepcion del cliente externo. Varios investigadores han realizado
revisiones sobre los métodos que se han ideado para la medicion de la
calidad del servicio (Duque, 2005; Duque et al., 2006; Gunawardane,
2011; Kang, James, & Alexandris, 2002;), encontrando que el enfoque
mas frecuentemente usado es el de comparar las expectativas del cliente
antes de un encuentro de servicio y sus percepciones del servicio que
realmente recibié (Kang et al., 2002).

Parasuraman, Zeithaml y Berry, enumeraron una serie de criterios
bajo los cuales los clientes juzgan la calidad del servicio, identificando
incialmente diez dimensiones de la calidad del servicio las cuales se
interrelacionan y varian en importancia dependiendo del tipo de servicio
y del cliente (Camisén et al., 2006, p. 901):

1. Elementos tangibles, tales como la apariencia de instalaciones
fisicas, el mantenimiento y la modernidad de los equipos, el aspecto
de los materiales de comunicacion y la apariencia fisica de las
personas.

2. Fiabilidad, entendida como la capacidad de cumplir bien a la primera
con los compromisos adquiridos.

3. Capacidad de respuesta, que determina disponibilidad para atender

a los clientes con rapidez.
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Profesionalidad, que alude a la posesion por las personas de las
actitudes y aptitudes necesarias para la correcta prestacion del
servicio.

Cortesia, entendida como amabilidad, atencién, consideracion vy
respeto con el que el cliente es tratado por el personal de contacto.
Credibilidad, indicativa de la veracidad y honestidad en la prestacién
del servicio.

Seguridad, como inexistencia de peligros, riesgos o dudas.
Accesibilidad, representativa de la facilidad de contacto.
Comunicacion, como indicador de la habilidad para escuchar al
cliente, mantenerlo informado y utilizar un mismo lenguaje.
Compresioén del cliente, para denominar el esfuerzo en conocer al
cliente y sus necesidades.

Posteriores estudios permitieron reducir estas dimensiones a solo

5, las cuales se consideran como las dimensiones de calidad del servicio

(Camisén et al., p. 901):

1.

2.

Elementos tangibles que acompafnan y apoyan el servicio.
Fiabilidad o habilidad para realizar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa.

La capacidad de respuesta o disposicion y voluntad para ayudar a
los clientes y proporcionar un servicio rapido.

Seguridad o conocimientos y atencion mostrados por los empleados
y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

Empatia o atencién individualizada que se ofrece a cada cliente.
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2.2.2. Satisfaccion laboral

2.2.2.1. Conceptualizacién de satisfaccion laboral

En la actualidad, no existe una definicion unanime sobre el
concepto de satisfaccion laboral. Existen numerosas definiciones que
hacen referencia a la satisfaccion laboral como estado emocional,
sentimientos respuestas efectivas, pues la satisfacciéon en el trabajo, se
puede definir de manera muy genérica, como la actitud general de la
persona hacia su trabajo.

Sin embargo, podria definirse al término satisfaccion laboral como
“la actitud del trabajador hacia su propio trabajo y en funcion de aspectos
vinculados como posibilidades de desarrollo personal, beneficios
laborales y remunerativos que recibe, positivas administrativas,
relaciones con otros miembros con la organizacién relaciones con la
autoridad, condiciones fisicas y materiales que faciliten su tarea y
desempefo” (Palma, 1999).

La definicion anterior quizas no abarque todos los conceptos
relacionados a la satisfaccion laboral de manera integral. Es por ello que
a continuacién se hara un repaso de la evolucion del concepto de
satisfaccion laboral y de aquellos conceptos relacionados a esta. Asi
pues, se tendra un enfoque global del caso que conduzca a una vision
cientifica valida para la presente investigacion. Asi, en la década de los
30 se dio inicio a los estudios sobre la satisfaccion laboral y factores que
podrian afectarla.

En sus estudios realizados en la planta Hawtrone, Elton Mayo

(Mayo, 1933), de la Western Electric Company de Chicago, lllinois
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concluyé: que el comportamiento y los sentimientos estaban
relacionados de manera estrecha, que los estdandares de grupo
establecian la produccion del empleado y que el dinero era un factor
inferior o de poca importancia para determinar la producciéon que los
estandares y los sentimientos de grupo o la seguridad. De manera que
aqui es donde se inician los estudios sobre el comportamiento humano
de dénde emerge el tema satisfaccién en el trabajo.

Por su lado, Hoppock (1935) publicé la primera investigacion que
realizé un analisis profundo de la satisfaccién laboral. A través de sus
resultados enfatizé que existen multiples factores que podrian ejercer
influencia sobre la satisfaccion laboral, dentro de los cuales hizo mencién
a la fatiga, monotonia, condiciones de trabajo y supervision.

En su investigacion, ademas, Herzberg, Mausner y Synyderman,
sugieren que la real satisfaccion del hombre con su trabajo provenia del
hecho de enriquecer el puesto de trabajo, para que de esta manera
pueda desarrollar una mayor responsabilidad y experimente a su vez un
crecimiento Herzberg et al., (1959).

Weiss et al., (1967)concluyeron que habia veinte dimensiones
diferentes detras de la satisfaccion en el trabajo, las cuales se clasifican
dentro de las siguientes variables: reconocimiento, compensacion y
supervision.

Reforzando lo anterior, se habla de un indice laboral descriptivo
(JDI por sus siglas en inglés) para evaluar la satisfaccion laboral del
individuo con las siguientes dimensiones laborales: trabajo, sueldo,

ascensos, comparferos y supervision). De acuerdo con Smith et
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al.(1969) se conceptualiza la satisfaccion como sentimientos o
respuestas efectivas, referidas, en este caso, a facetas especificas de la
situacion laboral.

Entonces, puede definirse la satisfaccion laboral como un “estado
emocional positivo o placentero de la percepcién subjetiva de las
experiencias laborales del sujeto”. Pues se plantea que la satisfaccion
laboral es producto de la relacién dialéctica entre lo que el empleado
quiere de su trabajo y lo que realmente obtiene, mediada por la
importancia que para él tenga, lo que se traduce en que a menor
discrepancia entre lo que quiere y lo que tiene, mayor sera la satisfaccion
(Loke, 1976).

Loke, ademas, hizo una revision de modelos causales y teorias
que tenian relacion con la satisfaccién laboral. Posterior a este analisis,
concluyo que la satisfaccion laboral es el resultado de la apreciacidon que
cada individuo hace de su trabajo que le permite alcanzar o admitir el
conocimiento de la importancia de los valores en el trabajo que le permite
alcanzar o admitir el conocimiento de la importancia de los valores en el
trabajo, siendo estos valores congruentes o de ayuda para satisfacer sus
necesidades basicas, pudiendo ser estas necesidades fisicas o
psicoldgicas.

Hasta este momento, los diferentes autores han aportado distintas
definiciones, pero no siempre coincidentes. Asi, ellos han reflejado la
multiplicidad de variables que pueden incidir en la satisfaccion laboral.
Factores como las circunstancias, caracteristicas del propio trabajo, las

individualidades de cada circunstancia, caracteristicas del propio trabajo
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y las individualidades de cada trabajador condicionaran la respuesta
afectiva de este hacia diferentes aspectos del trabajo.

Después, nos encontramos frente a un segundo grupo de autores
que consideran que la satisfaccion laboral va mas alla de las emociones
y de ahi la importancia que esta tiene en las conductas laborales. Estos
autores conciben la satisfaccion laboral como una actitud generalizada
ante el trabajo. Enmarcandose asi el estudio de la satisfaccion laboral
dentro del estudio de las actitudes hacia el trabajo junto con el
compromiso organizacional y la implicacion laboral.

En primer lugar, sabemos que, en el marco de la psicologia, el
concepto de satisfaccion laboral se ha definido de muchas maneras,
coinciden ampliamente los autores, Gibson, Smith, Hullin y Kendall, en
la idea de concebirla como una respuesta afectiva del trabajador hacia
diferentes aspectos de su trabajo (Cantera, 1999).

Ademas, Robbins define la satisfaccion laboral como el resultado
de varias actitudes que tiene un empleado hacia su empleo, llamense
los factores concretos (como la compania, el supervisor, compaferos de
trabajo, salarios, ascensos, condiciones de trabajo, etc.). De modo que
la satisfaccion laboral es el conjunto de actitudes generales del individuo
hacia su trabajo. Quien estd muy satisfecho con su puesto tienes
actitudes positivas hacia éste; quien esta insatisfecho, muestra, en
cambio, actitudes negativas. Cuando la gente habla de las actitudes de
los empleados casi siempre se refiere a la satisfaccion laboral; de hecho,

es habitual utilizar una u otra expresion indistintamente (Robbins, 1998).
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Anos mas tarde Davis y Newztron, la definen como un conjunto
de sentimientos y emociones favorables o desfavorables con la que los
empleados ven su trabajo. Ahora bien, los términos respuesta efectiva o
respuesta emocional no pueden ser utilizados como sindbnimos, aunque
estén muy relacionadas entre si; las emociones serian una forma de
efecto mas compleja y con una duracién mas precisa que una reaccion
afectiva o estado de animo, las emociones se refieren generalmente a
objetos muy determinados y conllevan un conjunto de evaluaciones y
reacciones corporales caracteristicas (Davis y Newztron, 2007).

Entonces se puede decir que la satisfaccion es aquella sensacion
que el individuo experimenta al lograr el restablecimiento del equilibrio
entre un grupo de necesidades personales, grupales y laborales.

2.2.2.2. Importancia de la satisfaccion laboral

La importancia del tema de satisfaccion laboral radica en
desarrollar la habilidad de la organizacion para satisfacer las
necesidades de los trabajadores y por los siguientes motivos:

e Se ha demostrado que los trabajadores insatisfechos faltan a
trabajar con mas frecuencia y suelen renunciar mas.

e Existen muchas evidencias de que los empleados satisfechos
gozan mejor su salud y viven mas afnos.

e Se refleja la satisfaccion laboral en la vida particular del empleado.

Segun Robbins la importancia de la satisfaccién laboral es obvia
ya que existen evidencias de que los trabajadores satisfechos gozan de
mejor salud y viven mas desafios. En tal sentido la gerencia actual debe

conocer las necesidades que experimentan los trabajadores y crear las
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vias necesarias para su satisfaccion, esto constituye el nucleo principal
de su motivacion en el trabajo (Robbins, 2003).

Para Palma la situacion laboral es de gran interés en los ultimos
afnos por constituirse en resultados organizacionales que expresan el
grado de eficiencia, eficacia y efectividad alcanzada por la institucion;
como tal, son indicadores del comportamiento de los que pueden derivar
politicas y decisiones institucionales (Palma S., 2001).

Es mas probable que los empleados satisfechos sean ciudadanos
satisfechos, estas personas adaptaran una actitud mas positiva ante la
vida en general y representaran para la sociedad personas mas sanas,
en términos psicoldgicos.

En cambio, Peird presta mayor interés a la calidad de vida laboral
a diferencia de afios anteriores en donde se buscaba la relacion con el
rendimiento. Subyace la idea de que las personas trabajen bien, pero
sintiéndose bien; o a la inversa, que estén a gusto en el trabajo, al tiempo
que ofrecen un resultado satisfactorio (Peird, 1996).

Es importante sefalar que los trabajadores que se sienten
satisfechos en su trabajo, sea porque se considerar bien pagados o bien
tratados, sea porque ascienden o aprender, son quienes producen y
rinden mas. A la inversa, los trabajadores que se sienten mal pagados,
mal tratado, atascado en tareas monétonas, sin posibilidades de ampliar
horizontes de comprension de su labor, son los que rinden menos, es
decir, son los mas improductivos.

Atalaya no dice que todos somos capaces de percibir claramente

lo benéfico, agradable y estimulante de estar en el trabajo con un grupo
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de personas que se llevan bien, que se comprenden, que se comunican,
que se respetan, trabajan en armonia y cooperacion. La buena
atmosfera en el trato es indispensable para lograr un elevado
rendimiento individual y colectivo de un grupo humano de trabajo, como
lo es de oxigeno, para el normal funcionamiento de los pulmones y la
respiracion, lo cual se logra mas que nada por una labor consciente de
los jefes (Atalaya, 1999).

Hay que recordar que hoy mas que nunca, se requiere en las
empresas hombres pensantes, capaces de producir con altos niveles de
productividad en un ambiente altamente motivador hacia sus
colaboradores y que los resultados de la falta de satisfaccion pueden
afectar la productividad de la organizacién y producir un deterioro en la
calidad del entorno laboral. Puede disminuir el desempeio, incrementar
el nivel de quejas, el ausentismo o el cambio de empleo.

2.2.2.3. Tendencias generales de satisfaccion

El grado de satisfaccion o insatisfaccion varia mucho de persona
a persona. Sin embargo, hay ciertas tendencias generales observadas
en la poblacién. Asi, Halloran y Bentosn encontraron que existe una
correlacion positiva entre satisfaccion laboral y las variables edad,
género, experiencia laboral y nivel ocupacional (Halloran y Bentosn
1987).

A continuacién, se describen los determinantes mas importantes
de la satisfaccion laboral:

Edad:
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La razén por la cual la edad esta asociada al nivel de satisfaccion
es en gran parte desconocida. Cuando la persona ingresa a la vida
laboral su trabajo es algo nuevo e interesante. Mientras mas bajas son
las exigencias de la organizacion, se produce un buen desempefio y, en
consecuencia, un alto nivel de satisfaccién. A medida que avanza la
edad, el trabajo se vuelve mas rutinario y las exigencias mayores, con lo
cual decrece el desempenio y el nivel de satisfaccién. A partir de los 30
la persona tiene la oportunidad de realizar tareas mas ricas, lograr
mejores niveles de desempeno y un mayor nivel de satisfaccion laboral.
Hacia los 60 la persona experimenta un declive de sus capacidades y un
horizonte mas corto de actuacién, lo que origina menor esfuerzo al
ejecutar el trabajo con ello, su desempefio decae y la satisfaccion es
baja.

Género:

Se ha demostrado que las mujeres se sienten contentas con su
trabajo y que los varones demuestran lo contrario, segun estudios en
Estados Unidos. Pues a ellas les interesan aspectos del trabajo por los
que el hombre no muestra ningun interés en absoluto. Por ejemplo, las
mujeres con desventajas necesitan sentir mayor gusto por su trabajo y
tener un buen jefe; en cambio, los hombres con desventajas se
preocupan mas por la oportunidad de demostrar su utilidad y contar con
un trabajo seguro. Por otra parte, ellas sentiran mas interés por la calidad

de las relaciones interpersonales y las condiciones del trabajo.
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En un estudio realizado en el Peru en la ciudad de Lima
metropolitana, las diferencias por genero favorecen a la mujer quien
tiene un mejor nivel de satisfaccion laboral (Palma, 1999).

Segun Calvante, el aspecto de género por su parte tiende a indicar
qgue no existe una diferencia marcada entre el género y la satisfaccion
laboral a excepcion de en el caso de las féminas que sean madres no
sientan que estan perdiendo tiempo de estar con su familia. En cuando
al estado civil se encontré que los empleados casados se encuentran
mas satisfechos que los empleados solteros, viudos o divorciados
(Calvante, 2004).

Experiencia laboral:

Cuando un joven recién inicia su vida laboral o cuando una
persona empieza a realizar cualquier trabajo, al comienzo todo le parece
interesante ademas que las exigencias del trabajo son leves.

Entonces su desempefio es bueno y el nivel de satisfaccion alto.
Es decir, la experiencia se comporta de la misma manera que la edad.
Si el trabajador realiza cambios muy frecuentes de empleo, al comienzo
se sentird muy satisfecho y poco tiempo después muy insatisfecho, lo
cual lo puede llevar a cambiar nuevamente de empleo.

Nivel ocupacional:

En cuanto mayor nivel ocupacional de la persona se encuentra
que mientras mas complejo es el trabajo mayor sera la satisfaccion. En
otras palabras, los trabajadores, menos tecnificados tienden a lograr un
nivel mas pobre de satisfaccion. Esto puede ser una consecuencia del

ingreso obtenido por los trabajadores de diferente nivel ocupacional.
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Como existe una asociacion directa entre la cantidad de dinero recibida
y el nivel ocupacional dentro del que la persona se ubica, la satisfaccion
podria deberse al salario mas que el nivel de calificacién. En términos
generales a un nivel superior corresponde una mayor oportunidad de
atender a necesidades motivadoras y mas interés y responsabilidad.

Nivel dentro de la organizacion:

La relacion de satisfaccion laboral con el nivel que la persona
ocupa dentro de la organizacion es similar a la que existe con el nivel
ocupacional. Si bien el salario puede causar esta relacién, hay otros
factores que también intervienen. En primer lugar, los profesionales y
gerente de muchos de los cuales son también propietarios y gozan de
mucha mayor autonomia que los empleados de menor nivel. En segundo
lugar, los profesionales y gerentes obtienen refuerzos intrinsecos al
realizar su trabajo, lo cual ocurre en menor medida con los trabajadores
del nivel inferior. Podemos concluir que la autonomia permite concentrar
el esfuerzo en aquellas actividades en las cuales uno encuentra mayor
posibilidad de satisfacer sus necesidades personales.

2.2.2.4.Intervinientes en la satisfaccion laboral

Existen tres intervinientes y son: la motivacion del personal, la
satisfaccion y las implicancias.

» Motivacion:

Se define como la modificacion positiva de la conducta que
sucede cuando se encuentra un conjunto de razones que justifiquen
hacer un esfuerzo para modificar una situacién. (Furnham, 2004)

> Satisfaccion:
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De todo lo descrito anteriormente podemos decir que la
satisfaccion no es mas que la representacion de un estado, se refleja en
la productividad y la eficacia.

Si se mejora las condiciones de trabajo se desarrolla la
satisfaccion del personal, y podemos inferir que es uno de los factores
que aportan a la eficacia de la empresa.

A continuacion, se muestra en la figura 3 la dinamica de la

motivacion:

Figura 3

Dinamica de la Motivacion y Satisfaccion

Motivacion

Resultados Satisfa

Nota: Tomado de Giovannon (2011).

Tanto la motivacidn como la satisfaccion estan intimamente
relacionadas, pues la motivacion implica un impulso hacia un resultado,
mientras que la satisfaccion es el resultado ya experimentado.

» Implicacion:

David y Newstrom definen la implicacion como el convencimiento
y aceptacion de los objetivos y los valores de la organizacién, es decir la
voluntad de actuar en la direccidn de los objetivos y las misiones que la

organizacion ha fijado (Davis & Newstrom, 2003).
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2.2.2.5. Factores que determinan la satisfaccion laboral

Sabemos que el estudio de la satisfaccion laboral no es algo
nuevo, durante décadas se penso que los factores fisicos del ambiente
de trabajo eran las principales variables que causaban la satisfaccion de
los trabajadores, se llevaron a cabo diversos experimentos para medir el
efecto de la lluminacién, la temperatura y las pausas y descansos en la
jornada laboral sobre los niveles de satisfaccién de los colaboradores.

Después de uno afios, los estudios de Elthon Mayo en la Western
Electric, en Hawthorne lllinois, revelarian que si bien los factores fisicos
influian sobre la satisfaccion de los trabajadores, los factores sociales
como las relaciones con el jefe o con las del grupo de trabajo, tenian una
influencian mucho mayor, no sélo en la satisfaccion sino también en la
productividad.

Casi 30 anos después, los hallazgos de Herzberg, advertian que
los principales factores que influian en la satisfaccién laboral radicaban
en factores intrinsecos del trabajo como el sentimiento de logro, el recibir
reconocimiento, y el desempenar un puesto que resultase significativo
para el individuo.

A pesar de que la Teoria de Herzberg, ha sido ampliamente
criticada por la metodologia que se siguid en los experimentos que
dieron origen a ésta, la realidad es que fue un verdadero éxito en su
momento histérico de aparicion, ya que demostraba que las variables
intrinsecas del trabajo tenian un efecto mas importante, que las variables
fisicas, por lo que entre otras cosas resultaba necesario disefar puestos

de trabajo que fueran significativos para el colaborador. Estas ideas
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recibieron una gran aceptacién, quizas por su simplicidad, y porque
ponian al alcance de los directivos de las empresas y de los gerentes de
Recursos Humanos, el disefiar puestos de trabajo que fueran
significativos para el trabajador.

» Teoria de Herzberg

Frederick Irving Herzberg (1923 - 2000) fue Psicologo y consultor
americano, profesor de la Universidad Case Western Reserve y de la
Universidad de Utah, asi como uno de los hombres mas influyentes y
famosos en la gestion empresarial debido a que introdujo el
enriquecimiento del trabajo y ayudé a formular la teoria de la Motivacion-
Higiene o también llamada "Teoria de los dos factores".

En 1959 Herzberg publicé “The Motivacion to Work”, un informe
de sus propias investigaciones y las de sus colaboradores acerca de la
salud mental en la industria y en el cual expuso formalmente su conocida
Teoria de Motivacién- Higiene. También, en 1968 publicé el libro "One
More Time, ¢ Como se puede motivar a los empleados?" habia vendido
1,2 millones de reimpresiones en 1987 y fue y es uno de los articulo mas
solicitado de la Harvard Business Review, PSP, etc.

Asi, se realizo encuestas a 4000 personas con preguntas acerca
de su trabajo. Se les pregunto qué les motivaba en su trabajo. Ellos
tendieron a identificar cosas relacionadas con la naturaleza del puesto
de trabajo en si; Herzberg les llamo factores satisfactores o motivadores
y cuando se les pregunto qué les apagaba, identificaron cosas que se
relacionaban mas con el escenario de trabajo; y asi Herzberg les llamo

factores de higiene (Herzberg, 1986).


http://es.wikipedia.org/wiki/1923
http://es.wikipedia.org/wiki/2000
http://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=es&prev=/search%3Fq%3Dherzberg%26hl%3Des%26biw%3D1366%26bih%3D611&rurl=translate.google.com.pe&sl=en&u=http://en.wikipedia.org/wiki/Case_Western_Reserve_University&usg=ALkJrhjDVwxKuNIHhCYoRROfaKq7VJ5wGw
http://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=es&prev=/search%3Fq%3Dherzberg%26hl%3Des%26biw%3D1366%26bih%3D611&rurl=translate.google.com.pe&sl=en&u=http://en.wikipedia.org/wiki/Job_enrichment&usg=ALkJrhj0DkLev_fwoqqnBYMpa77GW0w3dA
http://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=es&prev=/search%3Fq%3Dherzberg%26hl%3Des%26biw%3D1366%26bih%3D611&rurl=translate.google.com.pe&sl=en&u=http://en.wikipedia.org/wiki/Job_enrichment&usg=ALkJrhj0DkLev_fwoqqnBYMpa77GW0w3dA
http://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=es&prev=/search%3Fq%3Dherzberg%26hl%3Des%26biw%3D1366%26bih%3D611&rurl=translate.google.com.pe&sl=en&u=http://en.wikipedia.org/wiki/Motivator-Hygiene_theory&usg=ALkJrhiV_JvsM3q_UjPmtDdw47VY9p0RiQ
http://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=es&prev=/search%3Fq%3Dherzberg%26hl%3Des%26biw%3D1366%26bih%3D611&rurl=translate.google.com.pe&sl=en&u=http://en.wikipedia.org/wiki/Motivator-Hygiene_theory&usg=ALkJrhiV_JvsM3q_UjPmtDdw47VY9p0RiQ
http://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=es&prev=/search%3Fq%3Dherzberg%26hl%3Des%26biw%3D1366%26bih%3D611&rurl=translate.google.com.pe&sl=en&u=http://en.wikipedia.org/wiki/Harvard_Business_Review&usg=ALkJrhhCjcowM2bxCsR4qsOqYYLgPhUo2g
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Existen dos factores que influyen en el trabajo de las personas:
A. Factores higiénicos o factores extrinsecos

O también llamados satisfactores, se localizan en el ambiente
externo que rodea a las personas y abarcan las condiciones dentro de
las cuales desempefian su trabajo, cdmo estas condiciones son
administradas y decididas por la empresa. Los factores higiénicos estan
fuera del control de las personas.

Ademas, son las circunstancias que rodean a las personas
cuando trabajan; involucran las condiciones fisicas y ambientales de
trabajo, la mensualidad, los beneficios sociales, las politicas de la
empresa, el tipo de supervisién recibida, el clima de las relaciones entre
las directivas y los empleados, los reglamentos internos, etc.

Herzberg, por otro lado, destaca que estos constituyeron los
factores que las empresas han utilizado habitualmente vy
tradicionalmente para lograr la motivacion de la persona. Tanto asi que
el trabajo antiguamente era considerado una actividad desagradable y
para lograr que las personas trabajaran mas se hacia necesario apelar
a premios e incentivos salariales, liderazgo democratico, politicas
empresariales abiertas y estimulantes, esto es, incentivos situados
externamente al individuo a cambio de su trabajo. Mas aun, otros
incentivaban a las personas a trabajar por medio de recompensas
(motivacion positiva) o penas (motivacién negativa).

Los factores de higiene incluyen:
e Politicas de la compainiia y la administracién

e Supervision
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¢ Relaciones con el supervisor

e Condiciones de trabajo

e Salario

e Estabilidad en el puesto

¢ Relaciones con los colegas o comparieros
e Status

Sin embargo, cuando los factores higiénicos son pésimos o
precarios, provocan la insatisfaccion de los empleados. Ello a causa de
esa influencia mas orientada hacia la insatisfacciéon. Herzberg pues los
llama factores higiénicos, pues la expresion "higiene" refleja con
exactitud su caracter preventivo y profilactico, y muestra que sélo se sélo
evitan la insatisfaccion, pero no provocan satisfaccion.

Es decir, cuando los factores higiénicos son 6ptimos, sélo evitan
la insatisfaccion del personal, pero no consiguen elevar conscientemente
la satisfaccién, y cuando la elevan, no consiguen sostenerla por mucho
tiempo. Entonces podria decirse que su efecto es similar al de ciertos
remedios: evitan la infeccion o combaten el dolor de cabeza, pero no
mejoran la salud. Entonces, por el hecho de estar mas relacionados con
la insatisfaccion, Herzberg los denomina factores de insatisfaccion.

En sintesis, los factores higiénicos solo evitan la insatisfaccion,
pero no provocan satisfaccién. Segun este planteamiento es necesario
tener en cuenta el impacto de la satisfaccion del personal, ya que, si
estos son ignorados, la fuerza laboral se sentira insatisfecha con su
trabajo pudiendo actuar en contra de la organizacion que trata de

implantar un cambio. Finalmente, si estos factores son enfrentados
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adecuadamente, la fuerza laboral no estara insatisfecha, aunque ello no
significa que esté debidamente motiva para un buen desempefio laboral.
B. Factores motivacionales o factores intrinsecos

Llamados satisfactores, estan fundamentalmente relacionados
con la naturaleza de las tareas que el trabajador ejecuta, los deberes
relacionados con el cargo en si, produce un resultado de satisfaccion
perdurable y un aumento de la productividad muy por encima de los
niveles corrientes.

El término motivacion encierra sentimientos de la realizacién, de
evolucion, y de reconocimiento profesional, manifiestos en la ejecucion
de tareas ideales que constituyen un gran desafio y tienen bastante
trascendencia para el trabajo.

Cuando los factores motivacionales son Optimos, elevan la
satisfaccion de modo sustancial, cuando son precarios, provocan la
pérdida de satisfaccion. Se denominan factores de satisfaccion y se
relacionan con el contenido del cargo.

Los factores motivacionales involucran:

e Responsabilidad

e Trabajo en si mismo

e Promocioén o ascensos

e Crecimiento

e Ampliacién o enriquecimiento del cargo (horizontal o vertical)

Tradicionalmente, las tareas y los cargos han sido disefiados y
definidos con la unica preocupacién de atender a los principios de

eficiencia y de economia, suprimiendo los aspectos de desafio y
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oportunidad para la creatividad individual. Asi pues, pierden significado
psicoldgico para el individuo que los ejecuta y tienen un efecto de
“‘desmotivaciéon”, provocando apatia, desinterés y falta de sentido
psicoldgico, ya que la empresa no ofrece nada mas alla que un lugar
decente para trabajar.

De otra parte, segun las investigaciones de Herzberg, el efecto de
los factores motivacionales sobre el comportamiento de las personas es
mucho mas profundo y estable. Cuando los factores motivacionales son
optimos, provocan la satisfaccion de las personas. Sin embargo, cuando
son precarios, evitan la satisfaccion. La figura 4 muestra los factores de
motivacion e higiene:

Figura 4

Cuadro de factores de motivacion e higiene

¥ Promocion o ascensos
¥ Responsabilidad
¥ Trabajo en si

NEUTRAL

Seguridad en el cargo
Salario
Supervision
Relaciones con compaieros
Condicione de  Trabajo

R NN

Nota: Tomado de Giovannon (2011).

Para Herzberg, el logro de grados elevados de motivacion,
satisfaccion y desempefio en el trabajo, solo se consigue a través de los
factores motivadores. Esta postura de Herzberg es la que se encuentra

en la base de todos los programas de enriquecimiento de las tareas, las



65

cuales ya han comenzado a promoverse en las empresas como
procedimiento para motivar a las personas hacia una mayor
productividad.

Herzberg destaca que los factores responsables de la satisfaccion
profesional de las personas son totalmente desligados y diferentes de
los factores responsables de la insatisfaccion profesional. Para él, “el
opuesto de la satisfaccion profesional no seria la insatisfaccion, sino
ninguna satisfaccion profesional, de la misma forma, el opuesto de la
insatisfaccion profesional seria ninguna insatisfaccién profesional y no la
satisfaccion”. A continuacién, se presenta la figura 5 el cual muestra los

factores de mantenimiento y motivacionales en el trabajo:

Figura 5

Factores de mantenimiento y de motivacion

SEMTIMIENTCS SENTIMIENTOS
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- H_] r
J\\-\-\""‘H—\._\_\_\_\_
[AUSENCIA] FACTORES MOTIMACIONALES [ PRESEN CIA] _:;;.
-

—
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Nota: Julio Warner (2011), Herzberg’s Theory of Motivation.

La teoria de los dos factores de Herzberg afirma que:

e La satisfaccion, es funcién del contenido o de las actividades
desafiantes y estimulantes del cargo que la persona desempena:
son los factores motivacionales o satisfacientes.

e La insatisfaccién, es funcién del contexto, esto es, del ambiente de

trabajo, del salario, de los beneficios recibidos, de la supervision, de
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los comparnieros y del contexto general que rodea el cargo ocupado:

son los factores higiénicos o satisfacientes.

También las conclusiones de Herzberg coinciden con la teoria de

Maslow, en que los niveles mas bajos de necesidades humanas tienen

relativamente poco efecto en la motivacion cuando el patron de vida es

elevado. A su vez, Herzberg dividio a las necesidades del hombre en dos

niveles: inferior (fisioldgico, seguridad, social) y uno superior (ego,

autorrealizacion) y afirma que la mejor manera de motivar a alguien es

ofrecer la satisfaccion de las necesidades superiores.

Como se indica en la figura 6, los satisfactores e insatisfactores

identificados por Herzberg se asemejan a los factores propuestos por

Maslow.

Figura 6

Comparacion de los Modelo de Motivacion de Maslow y de Herzberg

Jerarquia de las Mecesidades
da Maslow

Necesidades
de Estima
(Necesidades del Ego)

Necesidades
Sociales

Necesidad
da
Seguridad

Necesidades
Fisiolégicas

b

Factores de Higiene-Motivacién

de Herzberg
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Nota: Keith Davis (1997), Human Behavior at Work; Human Relations and

Organizational Behavior. New York: Mc Graw- Hill.

En conclusion, Herzberg presenta al mundo empresarial dos

revolucionarias ideas:
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La primera de ellas, que, siendo la satisfaccion y la insatisfaccion
laboral dos dimensiones distintas e independientes, las estrategias
motivacionales que se habian venido empleando, tales como mejorar las
relaciones humanas, aumentar los incentivos salariales, y establecer
condiciones adecuadas de trabajo, eran incorrectas; tales elementos no
generan una mayor motivacién, cuando mucho sélo actuan previniendo
o eliminando la insatisfaccion.

La segunda idea fue sostener que el solo aumento de los salarios,
sin que la gerencia se preocupara de las condiciones en que se realizan
las tareas, no sirve para motivar. De acuerdo con Herzberg, en la medida
en que el dinero se convierte en un factor estandar en el trabajo, pierde
inmediatamente su capacidad motivadora, pudiendo engendrar una
peligrosa semilla entre los empleados: incentivarlos a abrigar mas altas

expectativas respecto del periodo venidero de reajustes salariales.

Definicion de términos basicos

Calidad: Totalidad de caracteristicas de una entidad que se refiere a

su capacidad para satisfacer las necesidades declaradas implicitas.

o Cliente: Hace referencia a las personas o entidades que hacen
usufructo de los recursos o servicios que brinda otra.

e Cliente interno: Toda persona que interviene en un proceso
generador de resultados (productos o servicios), que son entregados
a un cliente.

e Satisfaccion del cliente: Son las dimensiones de calidad que mas

influyen en la satisfaccidon global y en la percepcion de la calidad con

que las personas y/o usuarios perciben a la organizacion.
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Satisfaccion laboral: Es el grado de conformidad y gusto que un
empleado dispone respecto de su trabajo, como: salario, relaciones
humanas y condiciones de seguridad e higiene.

Servicio: Es un conjunto de acciones las cuales son realizadas para
servir a alguien, donde los servicios son funciones ejercidas por las
personas hacia otras personas con la finalidad de que estas cumplan

con la satisfaccion de recibirlos.
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CAPITULO Ill: PRESENTACION, ANALISIS E
INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1. Descripcion de los resultados de la variable calidad de
servicio interno

3.1.1. Resultados descriptivos por item variable calidad de servicio
interno
A continuacion, se presentan los resultados de la variable calidad
de servicio interno
a. Elementos tangibles
En la tabla 4 se muestra los resultados obtenidos de la dimension
elementos tangibles después de la aplicacion del instrumento sobre la calidad
del servicio interno al personal administrativo del hospital de Pampas de
Tayacaja:

o El 32% del total del personal administrativo encuestado manifesto
gue nunca son visualmente atractivas y modernas las instalaciones
fisicas del hospital para el personal administrativo, el 32% manifesto
que raras veces son visualmente atractivas y modernas las

instalaciones fisicas del hospital para el personal administrativo, el
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31% indicd que a veces son visualmente atractivas y modernas las
instalaciones fisicas del hospital para el personal administrativo y el
6% sefald que frecuentemente son visualmente atractivas y
modernas las instalaciones fisicas del hospital para el personal
administrativo.

El 46% del total del personal administrativo encuestado expreso que
frecuentemente el hospital cuenta con equipos modernos para la
utilizacién del personal administrativo, el 26% manifesté que raras
veces el hospital cuenta con equipos modernos para la utilizacion
del personal administrativo, y el 26% sefialo que a veces el hospital
cuenta con equipos modernos para la utilizacion del personal y solo
el 1% indicé que siempre el hospital cuenta con equipos modernos
para la utilizaciéon del personal administrativo.

El 36% del total del personal administrativo encuestado manifesto
gue a veces se muestra pulcro el personal administrativo en horario
de trabajo, el 29% indicoé que siempre se muestra pulcro el personal
administrativo en horario de trabajo, el 28% sefalé que
frecuentemente se muestra pulcro el personal administrativo en
horario de trabajo, y solo el 7% indic6 que raras veces se muestra
pulcro el personal administrativo en horario de trabajo.

El 63% del total del personal administrativo encuestado manifesto
que a veces los materiales de escritorio son facilitados por el
hospital hacia el personal administrativo, siendo los adecuados en
cantidad; el 21% expresd que raras veces los materiales de

escritorio son facilitados por el hospital hacia el personal
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administrativo, siendo adecuados en cantidad; y el 17% indicoé que
frecuentemente los materiales de escritorio son facilitados por el
hospital hacia el personal administrativo, siendo los adecuados en
cantidad.

El 43% del total del personal administrativo encuestado indicé que
raras veces otros materiales que el personal administrativo
considera necesario para la realizacion de sus labores
administrativas, son facilitados en el hospital oportunamente; el 38%
expreso que a veces otros materiales que el personal administrativo
considera necesario para la realizacion de sus labores
administrativas, son facilitados en el hospital oportunamente; y solo
el 19% manifestd que frecuentemente otros materiales que el
personal administrativo considera necesario para la realizacién de
sus labores administrativas, son facilitados en el hospital

oportunamente.

Frecuencia de la dimension elementos tangibles

RARAS FRECUENT

ELEMENTOS TANGIBLES NUNCA VECES A VECES EMENTE SIEMPRE TOTAL
ITEMS f % f % f % f % f % F %

1. Las instalaciones fisicas

del hospital son visualmente 3 5500 53 39 22 319 4 6% 0 0% 72 100%

atractivas y modernas para

el personal administrativo.

2. El hospital cuenta con

equipos modernos para la 0% 19 26% 19 26% 33 46% 1 1% 72 100%

utilizacion  del  personal

administrativo.

3. El personal administrativo

del hospital en horario de 0% 5 7% 26 36% 20 28% 21 29% 72 100%

trabajo

muestra una

apariencia pulcra.

4. Los

materiales  de

escritorio facilitados por el

hospital hacia el personal 0 0% 15 21% 45 63% 12 17% 0 0% 72 100%
administrativo, son  los

adecuado en cantidad.

5. Oftros materiales que

usted considera necesario

para la realizacion de sus
labores administrativas, son

0 0% 31 43% 27 38% 14 19% 0 0% 72 100%

facilitados por el hospital,
oportunamente.

Nota: Elaboracion propia.
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En la figura 7 podemos observar al personal administrativo del hospital
de Pampas de Tayacaja, la percepcion que mas destaca es “a veces’,
existiendo una tendencia equitativa acerca de la dimension elementos
tangibles, donde el nivel de frecuencia de “a veces” maximo es respecto a la
cantidad adecuada de los materiales de escritorio facilitados por el hospital.

Figura 7

Dimension elementos tangibles

DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

5. Otros materiales que usted considera necesario para la realizacién
de sus labores administrativas, son facilitados por el hospital, _ 38% _

oportunamente.

4. Los materiales de escritorio facilitados por el hospital hacia el _ 63%

personal administrativo, son los adecuado en cantidad.
3. El personal administrativo del hospital en horario de trabajo
° ot "% 36% s 2%
muestra una apariencia pulcra.
2. El hospital cuenta con equipos modernos para la utilizacién del _ 26% —
personal administrativo. °
1. Las instalaciones fisicas del hospital son visualmente atractivas y
ot % 3% 31% 6%
modernas para el personal administrativo.
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B NUNCA ®RARAS VECES AVECES MFRECUENTEMENTE ™ SIEMPRE

Nota: Elaboracion propia

b. Fiabilidad

En la tabla 5 se muestra los resultados obtenidos de la dimension
fiabilidad después de la aplicacion del instrumento sobre la calidad del servicio
interno al personal administrativo del hospital de Pampas de Tayacaja:

e El 53% del total del personal administrativo encuestado manifesto
que a veces ejecuta lo que promete la direccion del hospital en
implementar algo en cierto tiempo en beneficio del personal
administrativo, el 38% indico que raras veces ejecuta lo que
promete la direccion del hospital en implementar algo en cierto

tiempo en beneficio del personal administrativo, y solo el 10%
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expreso que frecuentemente ejecuta lo que promete la direccion del
hospital en implementar algo en cierto tiempo en beneficio del
personal administrativo.

El 42% del total del personal administrativo encuestado manifesto
que la direccion del hospital frecuentemente muestra un sincero
interés en solucionar, cuando un trabajador administrativo tiene un
problema; el 38% indicé que la direccion del hospital a veces
muestra un sincero interés en solucionar, cuando un trabajador
administrativo tiene un problema; y solo el 21% expres6 que la
direccion del hospital raras veces muestra un sincero interés en
solucionar, cuando un trabajador administrativo tiene un problema.
El 38% del total del personal administrativo encuestado manifestd
que la direccién del hospital mantiene frecuentemente un registro
exento de errores por parte de la labor del personal administrativo,
el 36% indicd que la direccion del hospital mantiene a veces un
registro exento de errores por parte de la labor del personal
administrativo, el 15% expres6 que la direcciéon del hospital
mantiene raras veces un registro exento de errores por parte de la
labor del personal administrativo, y solo el 11% precis6 que la
direcciéon del hospital mantiene siempre un registro exento de

errores por parte de la labor del personal administrativo.
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Tabla 5

Frecuencia de la dimension fiabilidad

FIABILIDAD NUNCA 52525 A VECES FRE%%’;-%TE SIEMPRE TOTAL

ITEMS f % f % f % f % f % F %
6. Cuando la direccion del hospital
promete implementar algo en o o o o o o
cierto tiempo, en beneficio del 0 0% 27 38% 38 53% 7 10% 0 0% 72 100%
personal administrativo, lo hace.
7.Cuando un trabajador
administrativo tiene un problema, o 45 510, 27 38% 30 42% 0 0% 72 100%
la direccion del hospital muestra
un sincero interés en solucionarlo.
8. La direccion del hospital
mantiene un registro exento de 5 oo 41 450, 26 3% 27  38% 8 1% 72 100%

errores por parte de la labor del
personal administrativo.

Nota: Elaboracion propia.

En la figura 8 podemos observar al personal administrativo del hospital
de Pampas de Tayacaja, la percepcidén que mas destaca es “frecuentemente”,
existiendo una tendencia positiva acerca de la dimensién fiabilidad, donde el
nivel de frecuencia de “frecuentemente” maximos son respecto a que la
direccion del hospital muestra un sincero interés de solucionar el problema del
trabajador administrativo y si mantiene un registro exento de errores por parte
de la labor del personal administrativo.

Figura 8

Dimensioén fiabilidad

DIMENSION FIABILIDAD

7.Cuando un trabajador administrativo tiene un problema, la _

8. La direccion del hospital mantiene un registro exento de
errores por parte de la labor del personal administrativo.

direccion del hospital muestra un sincero interés en - 38%

solucionarlo.

6. Cuando la direccién del hospital promete implementar

algo en cierto tiempo, en benefido del personal _ 53% -

administrativo, lo hace.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B NUNCA  mRARAS VECES AVECES m FRECUENTEMENTE m SIEMPRE

Nota: Elaboracion propia
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c. Capacidad de respuesta

En la tabla 6 se muestra los resultados obtenidos de la dimension

capacidad de respuesta después de la aplicacién del instrumento sobre la

calidad del servicio interno al personal administrativo del hospital de Pampas

de Tayacaja:

El 51% del total del personal administrativo encuestado manifesto
que el personal administrativo de otras areas del hospital a veces
atiende a los requerimientos y/o procedimientos, el 42% indic6 que
el personal administrativo de otras areas del hospital raras veces
atiende a los requerimientos y/o procedimientos, y solo el 7%
expreso que el personal administrativo de otras areas del hospital
frecuentemente atiende a los requerimientos y/o procedimientos.

El 44% del total del personal administrativo encuestado manifesto
que el personal administrativo de otras areas del hospital raras
veces se muestra dispuesto a ayudarle en sus requerimientos y/o
procedimientos, el 44% indicé que el personal administrativo de
otras areas del hospital a veces se muestra dispuesto a ayudarle en
sus requerimientos y/o procedimientos, y solo el 11% indic6 que el
personal administrativo de otras areas del hospital frecuentemente
se muestra dispuesto a ayudarle en sus requerimientos y/o

procedimientos.
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Tabla 6

Frecuencia de la dimension capacidad de respuesta

CAPACIDAD DE RARAS

RESPUESTA NUNCA VECES A VECES FRECUENTEMENTE SIEMPRE TOTAL
ITEMS f % f % f % f % f % F %
9. El personal

administrativo de las

otras areas del

hospital, da una 0 0% 30 42% 37 51% 5 7% 0 0% 72 100%
respuesta inmediata a
sus requerimientos y/o
procedimientos.

10. El personal
administrativo de las
otras areas del
hospital siempre se
muestra dispuesto a
ayudarle  en sus
requerimientos ylo
procedimientos.

Nota: Elaboracién propia.

0 0% 32 44% 32 44% 8 1% 0 0% 72 100%

En la figura 9 podemos observar al personal administrativo del hospital
de Pampas de Tayacaja, la percepcion que mas destaca es “a veces’,
existiendo una tendencia equitativa acerca de la dimension capacidad de
respuesta, donde el nivel de frecuencia de “a veces” maximos son respecto si
el personal administrativo de otras areas del hospital da una respuesta
inmediata a sus requerimientos y/o procedimientos y si esta dispuesto a
ayudarle.

Figura 9

Dimensioén capacidad de respuesta

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA
10. El personal administrativo de las otras areas del
hospital siempre se muestra dispuesto a ayudarle en sus _ 44% .
requerimientos y/o procedimientos.
9. El personal administrativo de las otras dreas del
hospital, da una respuesta inmediata a sus _ 51% l
requerimientos y/o procedimientos.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m NUNCA  mRARAS VECES AVECES w FRECUENTEMENTE m SIEMPRE

Nota: Elaboracion propia



7

d. Seguridad

En la tabla 7 se muestra los resultados obtenidos de la dimension

seguridad después de la aplicacion del instrumento sobre la calidad del

servicio interno al personal administrativo del hospital de Pampas de

Tayacaja:

El 53% del total del personal administrativo encuestado manifesto
que a veces el comportamiento del personal administrativo de otras
areas del hospital transmite confianza, el 38% indic6 que
frecuentemente el comportamiento del personal administrativo de
otras areas del hospital transmite confianza, el 8% precisé que raras
veces el comportamiento del personal administrativo de otras areas
del hospital transmite confianza, y solo el 1% expresd que siempre
el comportamiento del personal administrativo de otras areas del
hospital transmite confianza.

El 56% del total del personal administrativo encuestado manifesto
que el hospital frecuentemente brinda seguridad al personal
administrativo dentro de las instalaciones (personal de seguridad),
el 29% indico que el hospital a veces brinda seguridad al personal
administrativo dentro de las instalaciones (personal de seguridad),
el 11% preciso que el hospital siempre brinda seguridad al personal
administrativo dentro de las instalaciones (personal de seguridad),
y solo el 4% expresé que el hospital raras veces brinda seguridad
al personal administrativo dentro de las instalaciones (personal de

seguridad).
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Tabla 7

Frecuencia de la dimension seguridad

SEGURIDAD NUNCA 52’;2‘2 A VECES FRECUENTEMENTE SIEMPRE TOTAL
ITEMS f % f % f % f % f % F %
11. El  comportamiento  del
B e S 0 0% 6 ek W S @ w1 T2 0k
confianza.
12. El hospital brinda seguridad al
l‘;e;s"irr::t'af:;i‘gzss"a‘('g‘e’rgj:;? © 0 0% 3 4% 21 20% 40 56% 8 1% 72 100%
seguridad).

Nota: Elaboracion propia.

En la figura 10 podemos observar al personal administrativo del hospital
de Pampas de Tayacaja, la percepcidén que mas destaca es “frecuentemente”,
existiendo una tendencia positiva acerca de la dimensién seguridad, donde el
nivel de frecuencia de “frecuentemente” maximo es respecto a la seguridad
del personal administrativo que brinda el hospital dentro de las instalaciones
(personal de seguridad).

Figura 10

Dimension seguridad

DIMENSION SEGURIDAD
12. El hospital brinda seguridad al personal administrativo
) . . 29%
dentro de las instalaciones (personal de seguridad).
11. El comportamiento del personal administrativo de las
. . . X 53% ¢l
otras areas del hospital transmite confianza.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B NUNCA  m RARAS VECES AVECES mFRECUENTEMENTE m SIEMPRE

Nota: Elaboracion propia.

e. Empatia
En la tabla 8 se muestra los resultados obtenidos de la dimension
empatia después de la aplicacion del instrumento sobre la calidad del servicio

interno al personal administrativo del hospital de Pampas de Tayacaja:
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El 56% del total del personal administrativo encuestado manifesto
que la direccién del hospital a veces da una atencién individualizada
al personal administrativo en sus diferentes procedimientos y/o
requerimientos, el 22% indicé que la direccion del hospital
frecuentemente da una atencion individualizada al personal
administrativo en sus diferentes procedimientos y/o requerimientos,
y el 22% expreso6 que la direccidon del hospital raras veces da una
atencion individualizada al personal administrativo en sus diferentes
procedimientos y/o requerimientos.

El 44% del total del personal administrativo encuestado manifesto
que a veces las otras areas del hospital, tienden a dar una atencion
individualizada al personal administrativo en sus diferentes
procedimientos y/o requerimientos; el 32% indicé que raras veces
las otras areas del hospital, tienden a dar una atencion
individualizada al personal administrativo en sus diferentes
procedimientos y/o requerimientos; y solo el 24% que
frecuentemente las otras areas del hospital, tienden a dar una
atencion individualizada al personal administrativo en sus diferentes
procedimientos y/o requerimientos.

El 50% del total del personal administrativo encuestado manifesto
que frecuentemente es adecuado el horario de trabajo del hospital
para el personal administrativo, el 35% indic6 que a veces es
adecuado el horario de trabajo del hospital para el personal
administrativo, el 10% expres6 que siempre es adecuado el horario

de trabajo del hospital para el personal administrativo, y solo el 6%
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precis6 que raras veces es adecuado el horario de trabajo del
hospital para el personal administrativo.

Tabla 8

Frecuencia de la dimension empatia

EMPATIA NUNCA 5’2’2’2g A VECES FRECUENTEMENTE SIEMPRE TOTAL
ITEMS f % f % f % f % f % F %
13. La direccion del hospital, da una
atencion individualizada al personal 0 0% 16 22% 40 56% 16 209, 0 0% 72 100%

administrativo, en sus diferentes
procedimientos y/o requerimientos.
14. Las otras areas del hospital,
tienden a dar una atencion
individualizada al personal 0 0% 23 32% 32 44% 17 24% 0 0% 72 100%
administrativo, en sus diferentes

procedimientos y/o requerimientos.

15. El horario de trabajo del hospital

para el personal administrativo, es 0 0% 4 6% 25 35% 36 50% 7 10% 72 100%
el adecuado.

Nota: Elaboracion propia.

En la figura 11 podemos observar al personal administrativo del hospital
de Pampas de Tayacaja, la percepcion que mas destaca es “a veces’,
existiendo una tendencia equitativa acerca de la dimension empatia, donde el
nivel de frecuencia de “a veces” maximos son respecto si la direccion y otras
areas del hospital dan una atencién individualiza al personal administrativo,
en sus diferentes procedimientos y/o requerimientos.

Figura 11

Dimension empatia

DIMENSION EMPATIA

15. El horario de trabajo del hospital para el personal
L . 35%
administrativo, es el adecuado.
14, Las otras dreas del hospital, tienden a daruna

atencién individualizada al personal administrativo, en _ 44% -

sus diferentes procedimientos y/o requerimientos.

13. La direccion del hospital, da una atencion

individualizada al personal administrativo, en sus - 56% -

diferentes procedimientos y/o requerimientos.
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B80% 90% 100%

WSIEMPRE m FRECUENTEMENTE AVECES mRARASVECES mNUNCA

Nota: Elaboracion propia
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3.1.2. Resultados globales de la variable calidad de servicio interno
La tabla 9 contiene el baremo de la variable calidad de servicio interno

y de sus cinco dimensiones.

Tabla 9
Baremo calidad de servicio interno
Dimensiones de calidad de servicio interno Variable
E| ¢ Capacidad calidad de
taenmiebrllezs Fiabiidad ~ de  Seguridad Empatia servicio
9 respuesta interno
Nivel Bajo 5a11 3ab6 2a4 2a4 3ab6 15a34
Nivel Medio 12a 18 7a11 5a7 5a7 7a11 35a55

Nivel Alto 19a 25 12a15 8a10 8a10 12a 15 56 a 75
Nota: Elaboracion propia

Tanto en la tabla 10 como en la figura 12, se observa que en la
dimension elementos tangibles el 5,6% del personal administrativo que
participo en la presenta investigacion, lo percibe en un nivel bajo, el 93,1% lo
percibe en un nivel medio y el 1,4% en un nivel alto; en la dimension fiabilidad,
el 98,6% del personal administrativo lo percibe en un nivel medioy el 1,4% en
un nivel alto; en la dimension capacidad de respuesta, el 16,7% lo percibe a
un nivel bajo, el 81,9% lo percibe en un nivel medio y el 1,4% en un nivel alto;
en relacién a la dimension seguridad, el 68,1% lo percibe en un nivel medio y
el 31,9 en un nivel alto; finalmente, en la dimension empatia el 1,4% lo percibe
en un nivel bajo, el 87,5% en un nivel medio y el 11,1% en un nivel alto.

En cuanto a la variable de calidad de servicio interno, el 100% del
personal administrativo del Hospital de Pampas Tayacaja lo perciben en un

nivel medio.
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Tabla 10

Niveles de las dimensiones de calidad de servicio interno

Dimensiones de calidad de servicio interno Variable calidad

i de servicio
Elementos Fiabilidad Capacidad de

Niveles  tangibles respuesta  Soguridad Empatia interno
fi % fi % fi % fi % fi % fi %
Bajo 4 56 00 00 12 16,7 0 00 1 14 0 0,0
Medio 67 931 71 986 59 81,9 49 68,1 63 87,5 72 100,0
Alto 1 1,4 1 14 1 1,4 23 319 8 111 0 0,0
Total 72 100 72 100 72 100 72 100 72 100 72 100
Nota: Matriz tripartita de la tesista en SPSS V.25.
Figura 12
Niveles de las dimensiones de calidad de servicio interno
100.0
1000 11931 98.6
. 87.5
80.0 68.1
$70.0
= 60.0
'S 50.0
8 40.0 31.9
8 30.0 16.7
200 | [56 11.1
10.0 = |14 [o0.0|[14 14| 10.0 1.4 0.0/ 0.0
0.0
Elementos  Fiabilidad  Capacidad  Seguridad Empatia Variable
tangibles de respuesta calidad de
servicio
| mBajo ®Medio AIto| interno

Nota: Matriz tripartita de la tesista en SPSS V.25.

3.2. Descripcion de los resultados de la variable satisfaccion

laboral

3.2.1. Resultados descriptivos por item variable satisfaccion
laboral

a. Factores higiénicos

En la tabla 11 se muestra los resultados obtenidos de la dimension

factores higiénicos después de la aplicacion del instrumento sobre la
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satisfaccion laboral al personal administrativo del hospital de Pampas de

Tayacaja:

El 36% del total del personal administrativo encuestado manifesto
estar insatisfecho respecto al estilo de supervision del jefe
inmediato, el 28% indico estar ni insatisfecho ni satisfecho, el 15%
precis6 estar totalmente insatisfecho respecto al estilo de
supervision del jefe inmediato, el 13% manifestd estar satisfecho
respecto al estilo de supervision del jefe inmediato y solo el 8%
expreso estar totalmente satisfecho respecto al estilo de supervision
del jefe inmediato.

El 63% del total del personal administrativo encuestado manifesto
estar ni satisfecho ni insatisfecho respecto a los mecanismos de
retroalimentacion establecidos por el jefe inmediato, el 21% indico
estar satisfecho, el 8% precisé estar totalmente insatisfecho, el 7%
manifestd estar satisfecho y solo el 1% expresé estar totalmente
satisfecho respecto a los mecanismos de retroalimentacion
establecidos por el jefe inmediato.

El 38% del total del personal administrativo encuestado manifesto
estar ni satisfecho ni insatisfecho a la solucion de problemas de
manera justa y creativa por parte del jefe inmediato, el 29% indico
estar insatisfecho a la solucién de problemas de manera justa y
creativa por parte del jefe inmediato, el 24% precis6 estar
satisfecho, y solo el 10% expres6 estar totalmente insatisfecho
respecto a la solucién de problemas de manera justa y creativa por

parte del jefe inmediato.
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El 42% del total del personal administrativo encuestado manifesto
estar totalmente insatisfecho a la remuneracién en relacion al
trabajo que realiza en el hospital, el 33% indico estar insatisfecho,
el 19% precisé estar ni satisfecho ni insatisfecho, y solo el 6%
expreso estar satisfecho a la remuneracién en relacién al trabajo
que realiza en el hospital.

El 53% del total del personal administrativo encuestado manifesto
estar insatisfecho respecto al sistema de compensaciones y bonos
que brinda el hospital, el 22% indicé estar ni satisfecho ni
insatisfecho respecto al sistema de compensaciones y bonos que
brinda el hospital, el 21% precisé estar totalmente insatisfecho
respecto al sistema de compensaciones y bonos que brinda el
hospital, el 3% manifesto estar satisfecho respecto al sistema de
compensaciones y bonos que brinda el hospital y solo el 1%
expresO estar totalmente satisfecho respecto al sistema de
compensaciones y bonos que brinda el hospital.

El 43% del total del personal administrativo encuestado manifesto
estar ni satisfecho niinsatisfecho a la estabilidad o permanencia que
ofrece el hospital con respecto al puesto laboral, el 26% indic6 estar
totalmente insatisfecho, el 25% preciso estar insatisfecho, y solo el
6% expresé estar satisfecho a la estabilidad o permanencia que
ofrece el hospital con respecto al puesto laboral.

El 51% del total del personal administrativo encuestado manifesto
estar ni satisfecho ni insatisfecho respecto al companerismo y

respeto que existe entre el personal administrativo, el 25% indico
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estar totalmente insatisfecho, el 22% precisé estar insatisfecho, y
solo el 1% expreso estar satisfecho respecto al compafierismo y
respeto que existe entre el personal administrativo.

e EI| 67% del total del personal administrativo encuestado manifesto
estar ni satisfecho ni insatisfecho respecto a los procedimientos
disponibles para resolver problemas entre el personal administrativo
del hospital, el 19% indicé estar insatisfecho, el 10% precis6 estar
totalmente insatisfecho, y solo el 4% expresd estar satisfecho
respecto a los procedimientos disponibles para resolver problemas
entre el personal administrativo del hospital.

Tabla 11

Frecuencia de la dimension factores higiénicos

NI
FACTORES TOTALMENTE SATISFECHO TOTALMENTE
HIGIENICOS INSATISFECHO ~ NSATISFECHO NI SATISFECHO  gaqispecHo  TOTAL
INSATISFECHO
fTEMS 7 % f % f % f % f % F %
1. El estiio de
supervision de mi jefe 11 15% 26 36% 20 28% 9 13% 6 8% 72 100%
inmediato.
2. Los mecanismos de
retroalimentacion 6 8% 15 21% 45 63% 5 7% 1 1% 72 100%

establecidos por mi

jefe inmediato.

3. La solucion de

problemas de manera

justa y creativa, por 7 10% 21 29% 27 38% 17 24% 0 0% 72 100%
parte de mi jefe

inmediato del hospital.

4. Mi remuneracion en

relacién al trabajo que 30 42% 24 33% 14 19% 4 6% 0 0% 72 100%
realizo en el hospital.
5. El sistema de
compensaciones y
bonos que me brinda
el hospital

6. La estabilidad o
permanencia que me
ofrece el hospital con 19 26% 18 25% 31 43% 4 6% 0 0% 72 100%
respecto a mi puesto

laboral

7. El compaferismo y

el respeto que existe

entre el personal 18 25% 16 22% 37 51% 1 1% 0 0% 72 100%
administrativo del
hospital

8. Los procedimientos
disponibles para
resolver  problemas
entre el personal
administrativo del
hospital

15 21% 38 53% 16 22% 2 3% 1 1% 72 100%

7 10% 14 19% 48 67% 3 4% 0 0% 72 100%

Nota: Elaboracién propia.
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En la figura 13 podemos observar que al personal administrativo del
hospital de Pampas de Tayacaja, la percepcion que mas desataca es “ni
insatisfecho ni satisfecho”, existiendo una tendencia equitativa acerca de la
dimension factores higiénicos, donde el nivel de frecuencia de “ni insatisfecho
ni satisfecho” maximos son respecto a los mecanismos de retroalimentacion
establecidos por el jefe inmediato, la solucion de problemas de manera justa
por parte del jefe inmediato, la estabilidad o permanencia que ofrece el
hospital en el puesto laboral, el compafnerismo y respeto que existe, los
procedimientos disponibles para resolver problemas entre el personal

administrativo del hospital.

Figura 13
Dimension factores higiénicos
DIMENSION FACTORES HIGIENICOS
8. Los pracedimientos disponioles para resolver prollemas entre el personal administrativo del hospital - [N DN 67% 4%
7. El compafierismo y el respeto que existe entre el personal administrativo del hospital - [N 51% &%
6. La estabilidac o permanencia que me oftece el hospital con respecto ami puesto laboral - [N 43% 6%
5. El sistema de compensaciones y bones que me brinda el hospital [ 2% 3%%
4.Miremuneracién en relacién al trabajo que realizo en el hosoital. . 19% 6%
3.La solucion de problemas de manera justa y creativa, por parte de mi jefe inmediato del hospital. [N EDIIENE 38% Y
2. Los mecanismos de retroalimentacion establecidas por mi jefeinmediato. NI 63% %%
1. El esilo de supervision de mi jefe inmediato. SIS 28% -
0% 10% 20% 30% 0% 30% 60% 70% 80% 90% 100%
BTOTAMENTE INSATISFECHO W INSATISFECHO NISATISFECHO NI INSATISFECHO ~ M SATISFECHO ~ WTOTALMENTE SATISFECHO

Nota: Elaboracion propia

b. Factores motivacionales

En la tabla 12 se muestra los resultados obtenidos de la dimension
factores motivacionales después de la aplicacion del instrumento sobre la
calidad del servicio interno al personal administrativo del hospital de Pampas

de Tayacaja:
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El 50% del total del personal administrativo encuestado manifesto
estar ni satisfecho ni insatisfecho respecto a los objetivos
planteados para su labor en el hospital, el 36% indicé estar
insatisfecho, el 6% precis6 estar totalmente insatisfecho, el 6%
precis6 estar satisfecho, y solo el 3% expresé estar totalmente
satisfecho respecto a los objetivos planteados para su labor en el
hospital.

El 44% del total del personal administrativo encuestado manifesto
estar insatisfecho con respecto a las responsabilidades asignadas
al puesto laboral en el hospital, el 40% indicé estar ni insatisfecho
ni satisfecho con respecto a las responsabilidades asignadas al
puesto laboral en el hospital, el 11% preciso estar satisfecho, y solo
el 4% expreso estar totalmente insatisfecho con respecto a las
responsabilidades asignadas al puesto laboral en el hospital.

El 58% del total del personal administrativo encuestado manifesto
estar ni satisfecho ni insatisfecho con respecto al nivel de
participacion en las decisiones dentro del area en el hospital, el 31%
indico estar insatisfecho con respecto al nivel de participacion en las
decisiones dentro del area en el hospital, el 6% precisd estar
totalmente insatisfecho, y solo el 6% expreso estar satisfecho con
respecto al nivel de participacion en las decisiones dentro del area
en el hospital.

El 46% del total del personal administrativo encuestado manifesto
estar ni satisfecho ni insatisfecho con respecto al tipo de tareas y

actividades asignadas dentro del area de trabajo en el hospital, el
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35% indicé estar insatisfecho con respecto al tipo de tareas y
actividades asignadas dentro del area de trabajo en el hospital, el
11% precis6 estar totalmente insatisfecho, el 7% manifestd estar
satisfecho y solo el 1% expreso estar totalmente satisfecho con
respecto al tipo de tareas y actividades asignadas dentro del area
de trabajo en el hospital.

El 42% del total del personal administrativo encuestado manifesto
estar ni satisfecho ni insatisfecho a la importancia del trabajo que
realiza dentro del area en el hospital, el 40% indicdé estar
insatisfecho, el 13% preciso6 estar satisfecho, y solo el 6% expreso
estar totalmente insatisfecho a la importancia del trabajo que realiza
dentro del area en el hospital.

El 39% del total del personal administrativo encuestado manifesto
estar insatisfecho con respecto a la libertad para realizar y organizar
el trabajo dentro del area en el hospital, el 32% indico estar ni
satisfecho ni insatisfecho, el 15% preciso¢ estar satisfecho, y solo el
14% expreso estar totalmente satisfecho con respecto a la libertad
para realizar y organizar el trabajo dentro del area en el hospital.

El 51% del total del personal administrativo encuestado manifesto
estar ni satisfecho ni insatisfecho con respecto al desarrollo de
tareas creativas y desafiantes dentro del area en el hospital, el 21%
indico estar insatisfecho, el 15% precisé estar satisfecho, el 11%
manifestd estar totalmente insatisfecho y solo el 1% expreso estar
totalmente satisfecho con respecto al desarrollo de tareas creativas

y desafiantes dentro del area en el hospital.
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El 46% del total del personal administrativo encuestado manifesto
estar ni satisfecho ni insatisfecho con respecto al trabajo (en
términos generales), el 29% indico estar insatisfecho con respecto
al trabajo (en términos generales), el 15% preciso estar satisfecho,
y solo el 10% expreso estar totalmente insatisfecho con respecto al
trabajo (en términos generales).

El 42% del total del personal administrativo encuestado manifesto
estar ni satisfecho ni insatisfecho con respecto a la oportunidad de
ascenso de cargo en el hospital, el 38% indico estar insatisfecho, el
11% precisé estar totalmente insatisfecho, y solo el 10% expresé
estar satisfecho con respecto a la oportunidad de ascenso de cargo
en el hospital.

El 39% del total del personal administrativo encuestado manifesto
estar insatisfecho con respecto a la oportunidad de desarrollar
habilidades en el puesto laboral en el hospital, el 38% indico estar
ni satisfecho ni satisfecho ni insatisfecho, el 17% precis6 estar
satisfecho, y solo el 7% expreso estar totalmente insatisfecho con
respecto a la oportunidad de desarrollar habilidades en el puesto
laboral en el hospital.

El 49% del total del personal administrativo encuestado manifesto
estar insatisfecho con respecto a las capacitaciones para la
actualizacion de conocimientos y una formacion mas integral en el
hospital, el 39% indicé estar ni satisfecho ni insatisfecho, el 8%

precis6 estar satisfecho, y solo el 4% expresdé estar totalmente
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Frecuencia de la dimension factores motivacionales
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insatisfecho con respecto a las capacitaciones para la actualizacion

de conocimientos y una formacién mas integral en el hospital.

El 49% del total del personal administrativo encuestado manifesto

estar ni satisfecho ni insatisfecho con respecto al reconocimiento de

hospital por un trabajo bien hecho, el 28% indic6 estar insatisfecho,

el 13% precisé estar satisfecho, y solo el 11% expresé estar

totalmente insatisfecho con respecto al reconocimiento de hospital

por un trabajo bien hecho.

FACTORES
MOTIVACIONALES

TOTALMENTE
INSATISFECHO

INSATISFECHO

SATISFECHO

INSATISFECHO

NI

NI

SATISFECHO

TOTALMENTE
SATISFECHO

TOTAL

ITEMS

%

%

f

%

%

f %

%

9. Los objetivos
planteados para mi
labor en el hospital
10. Las
responsabilidades
asignadas a mi
puesto laboral en el
hospital

11. El nivel de
participaciéon en las
decisiones dentro de
mi area en el hospital
12. El tipo de tareas y
actividades
asignadas para mi
dentro éarea en el
hospital

13. La importancia
del trabajo que
realizo dentro de mi
area en el hospital
14. La libertad para
realizar y organizar el
trabajo a mi manera
dentro de mi area en
el hospital

15. El desarrollo de
tareas creativas y
desafiantes dentro de
mi area en el hospital
16. Mi trabajo en el
hospital (en términos
generales)

17. La oportunidad
para poder ascender
de cargo en el
hospital.

18. La oportunidad de
desarrollarme en
habilidades y como
persona en mi puesto
laboral en el hospital
19. Las
capacitaciones para
la actualizacion de
conocimientos y una

10

6%

4%

6%

1%

6%

14%

1%

10%

1%

7%

4%

26

32

22

25

29

28

21

27

28

35

36%

44%

31%

35%

40%

39%

21%

29%

38%

39%

49%

36

29

42

33

30

23

37

33

30

27

28

50%

40%

58%

46%

42%

32%

51%

46%

42%

38%

39%

11

1"

11

12

6%

1%

6%

7%

13%
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formacién mas

integral en el hospital.

20. El reconocimiento

del hospital por un 8 11% 20 28% 35 49% 9 13% 0 0% 72 100%
trabajo bien hecho

Nota: Elaboracion propia.

En la figura 14 podemos observar al personal administrativo del hospital
de Pampas de Tayacaja, la percepcion que mas destaca es “ni satisfecho ni
insatisfecho”, existiendo una tendencia equitativa acerca de la dimension
factores motivacionales, donde el nivel de frecuencia de “ni satisfecho ni
insatisfecho” maximos son respecto a los objetivos planteados para su labor,
el nivel de particion en las decisiones, el tipo de tareas y actividades
asignadas, la importancia del trabajo realizado, el desarrollo de tareas
creativas y desafiantes dentro del area de trabajo, al trabajo realizado en
términos generales, la oportunidad de ascender de cargo y el reconocimiento
de un trabajo bien hecho en el hospital.

Figura 14

Dimensién factores motivacionales

DIMENSION FACTORES MOTIVACIONALES

20. El reconocimiento del hospital por un trabajo bien hecho _ 49% -
19. Las capacitaciones para la actualizacion de conocimientos y _
una formacién mas integral en el hospital. S -
18. La oportunidad de desarrollarme en habilidades y como
i i 7% aes 38% LaTw |
persona en mi puesto laboral en el hospital
17. La oportunidad para poder ascender de cargo en el hospital. _ A2% -
16. Mi trabajo en el hospital (en términos generales) _ 16% _
15. El desarrollo de tareas creativas y desafiantes dentro de mi _ 51% -
area en el hospital °
14. La libertad para realizar y organizar el trabajo a mi manera _
dentro de mi drea en el hospital E2 _
13.Lai rtancia del trabaje lizo dentro d i |
a importancia del trabajo que realizo dentro de mi drea en el L 429% Ci3% |
hospital
12. El tipo de tareas y actividades asignadas para mi dentro area _
en el hospital ZE -/D
11. El nivel de participacion en las decisiones dentro de mi area
. 6% 31% 58% 6%
en el hospital
10. Las responsabilidades asignadas a mi puesto laboral en el _
hospital -
9. Los objetivos planteados para mi labor en el hospital _ 50%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B80% 90% 100%
B TOTALMENTE INSATISFECHO M INSATISFECHO NI SATISFECHO NI INSATISFECHO
B SATISFECHO B TOTALMENTE SATISFECHO

Nota: Elaboracion propia
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3.2.2. Resultados globales de la variable satisfaccion laboral
La tabla 13 contiene el baremo de la variable satisfaccién laboral y de

sus dos dimensiones.

Tabla 13
Baremos satisfacciéon laboral
Satisfaccion laboral Variable
Factores Factores satisfaccion
higiénicos motivacionales laboral
Nivel Bajo 8a18 12 a 27 20 a 46
Nivel Medio 19 a 29 28 a44 47 a73
Nivel Alto 30a40 45 a 60 74 a 100

Nota: Elaboracion propia

Tanto en la tabla 14 como en la figura 15 se puede observar que en la
dimension de factores higiénicos el 41,7% del personal administrativo que
participo en la presente investigacion lo percibe en un nivel bajo, mientras que
el 58,3% del personal administrativo lo percibe en un nivel medio.

En cuanto a la variable de satisfaccién laboral, el 27,8% del personal
administrativo que participd en la investigacion, lo percibe en un nivel bajo, y

el 72,2% en un nivel medio.

Tabla 14

Niveles de las dimensiones de satisfaccion laboral

Dimensiones de satisfaccion laboral

Variable satisfaccion

Niveles Factores higiénicos Factores motivacionales laboral
fi % fi % fi %
Bajo 30 41,7 19,0 26,4 20 27,8
Medio 42 58,3 53 73,6 52 72,2
Alto 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Total 72 100 72 100 72 100

Nota: Matriz tripartita de la tesista en SPSS V.25.
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Figura 15

Niveles de las dimensiones de satisfaccion laboral
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Nota: Matriz tripartita de la tesista en SPSS V.25.

3.3. Prueba de hipodtesis

3.3.1. Prueba de Hipoétesis General

La hipotesis general es: La calidad de servicio interno se relaciona
de manera directa con la satisfaccion laboral en el personal
administrativo del Hospital de Pampas de Tayacaja, 2018

Paso 1: Formulaciéon de Ho y H1

Ho: La calidad de servicio interno NO se relaciona de manera
directa con la satisfaccion laboral en el personal administrativo del
Hospital de Pampas de Tayacaja, 2018

Ho: ps<0

H1: La calidad de servicio interno Sl se relaciona de manera
directa con la satisfaccion laboral en el personal administrativo del
Hospital de Pampas de Tayacaja, 2018

H1: ps>0

Paso 2: Establecer el nivel de significacion

a=0,05
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Paso 3: Elegir el estadistico de prueba

Prueba de correlacion rho de Spearman debido a que las
variables de estudio tienen un nivel de mediciéon ordinal y se busca
demostrar la correlacion de variables.

Paso 4: Regla de decisién

En la tabla 15 se muestra el calculo de la correlacion:

Tabla 15
Correlacion rho de Spearman-hipdtesis general
Satisfaccion
laboral

Rho de Calidad de Coeficiente de 0991
Spearman servicio correlacion ’

interno Sig. (unilateral) 0,000

N 72

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).

Si el p-valor=0,05 se concluye Ho

Si el p-valor<0,05 se concluye H+

Paso 5: Conclusion

Como el p-valor (0,000) es menor a la significancia (0,050) se
rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta H1 por lo tanto se concluye
que, si existe una correlacion lineal significativa entre los puntajes de
calidad de servicio interno y satisfaccion laboral del personal
administrativo del hospital de Pampas de Tayacaja, asimismo, debemos

senalar que la correlacion es directa muy fuerte (0,991).

3.3.2. Prueba de Hipétesis Secundarias
a. Prueba de Hipétesis Secundaria N°1

La hipotesis secundaria N°1 es: La confiabilidad se relaciona de
manera directa con la satisfaccion laboral en el personal administrativo

del Hospital de Pampas de Tayacaja, 2018.
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Paso 1: Formulacion de Ho y H1

Ho: La confiabilidad NO se relaciona de manera directa con la
satisfaccion laboral en el personal administrativo del Hospital de Pampas
de Tayacaja, 2018.

Ho: ps<0

H1: La confiabilidad S| se relaciona de manera directa con la
satisfaccion laboral en el personal administrativo del Hospital de Pampas
de Tayacaja, 2018.

H1: ps>0

Paso 2: Establecer el nivel de significacion

a=0,05

Paso 3: Elegir el estadistico de prueba

Prueba de correlacion rho de Spearman debido a que las
variables de estudio tienen un nivel de mediciéon ordinal y se busca
demostrar la correlacion de variables.

Paso 4: Regla de decisién

En la tabla 16 se muestra el calculo de la correlacion:

Tabla 16
Correlacion rho de Spearman-hipotesis secundaria N° 1
Satisfaccion
laboral
Rho de Coeficiente de "
. 0,480
Spearman Confiabilidad correlacion
Sig. (unilateral) 0,000
N 72

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).
Si el p-valor=0,05 se concluye Ho
Si el p-valor<0,05 se concluye H+

Paso 5: Conclusion
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Como el p-valor (0,000) es menor a la significancia (0,050) se
rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta H1 por lo tanto se concluye
que, si existe una correlacion lineal significativa entre los puntajes de
confiabilidad y satisfacciéon laboral del personal administrativo del
hospital de Pampas de Tayacaja, asimismo, debemos sefalar que la
correlacion es directa media (0,480).

b. Prueba de Hipétesis Secundaria N°2

La hipdtesis secundaria N°2 es: La seguridad se relaciona de
manera directa con la satisfaccion laboral en el personal administrativo
del Hospital de Pampas de Tayacaja, 2018.

Paso 1: Formulaciéon de Ho y H1

Ho: La seguridad NO se relaciona de manera directa con la
satisfaccion laboral en el personal administrativo del Hospital de Pampas
de Tayacaja, 2018.

Ho: ps<0

H1: La seguridad S| se relaciona de manera directa con la
satisfaccion laboral en el personal administrativo del Hospital de Pampas
de Tayacaja, 2018.

H1: ps>0

Paso 2: Establecer el nivel de significacion

a=0,05

Paso 3: Elegir el estadistico de prueba

Prueba de correlacion rho de Spearman debido a que las
variables de estudio tienen un nivel de medicion ordinal y se busca

demostrar la correlacion de variables.
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Paso 4: Regla de decisién

En la tabla 17 se muestra el calculo de la correlacion:

Tabla 17
Correlacion rho de Spearman-hipdtesis secundaria N° 2
Satisfaccién
laboral

Rho de Coef|C|e_n’te de 0,400"
Spearman Sequridad correlacion

9 Sig. (unilateral) 0,000

N 72

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).

Si el p-valor=0,05 se concluye Ho

Si el p-valor<0,05 se concluye H+

Paso 5: Conclusion

Como el p-valor (0,000) es menor a la significancia (0,050) se
rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta H1 por lo tanto se concluye
que, si existe una correlacion lineal significativa entre los puntajes de
seguridad y satisfaccion laboral del personal administrativo del hospital
de Pampas de Tayacaja, asimismo, debemos sefnalar que la correlacion
es directa media (0,400).
c. Prueba de Hipétesis Secundaria N°3

La hipotesis secundaria N°3 es: Los elementos tangibles se
relacionan de manera directa con la satisfaccion laboral en el personal
administrativo del Hospital de Pampas de Tayacaja, 2018.

Paso 1: Formulacién de Ho y H1

Ho: Los elementos tangibles NO se relacionan de manera directa
con la satisfaccion laboral en el personal administrativo del Hospital de
Pampas de Tayacaja, 2018.

Ho: ps<0
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H1: Los elementos tangibles Sl se relacionan de manera directa
con la satisfaccion laboral en el personal administrativo del Hospital de
Pampas de Tayacaja, 2018.

H1: ps>0

Paso 2: Establecer el nivel de significacion

a=0,05

Paso 3: Elegir el estadistico de prueba

Prueba de correlacion rho de Spearman debido a que las
variables de estudio tienen un nivel de mediciéon ordinal y se busca
demostrar la correlacion de variables.

Paso 4: Regla de decisién

En la tabla 18 se muestra el calculo de la correlacion:

Tabla 18
Correlacion rho de Spearman-hipdtesis secundaria N° 3
Satisfaccion
laboral
Rho de Coeficiente de "
. 0,553

Spearman Elementos correlacion

tangibles  Sig. (unilateral) 0,000

N 72

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).
Si el p-valor=0,05 se concluye Ho
Si el p-valor<0,05 se concluye H+
Paso 5: Conclusion
Como el p-valor (0,000) es menor a la significancia (0,050) se
rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta H1 por lo tanto se concluye
que, si existe una correlacion lineal significativa entre los puntajes de

elementos tangibles y satisfaccion laboral del personal administrativo del
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hospital de Pampas de Tayacaja, asimismo, debemos sefnalar que la
correlacién es directa considerable (0,553).
d. Prueba de Hipétesis Secundaria N°4

La hipotesis secundaria N°4 es: La empatia se relaciona de
manera directa con la satisfaccion laboral en el personal administrativo
del Hospital de Pampas de Tayacaja, 2018.

Paso 1: Formulacién de Ho y H1

Ho: La empatia NO se relaciona de manera directa con la
satisfaccion laboral en el personal administrativo del Hospital de Pampas
de Tayacaja, 2018.

Ho: ps<0

Hi: La empatia S| se relaciona de manera directa con la
satisfaccion laboral en el personal administrativo del Hospital de Pampas
de Tayacaja, 2018.

H1: ps>0

Paso 2: Establecer el nivel de significacion

a=0,05

Paso 3: Elegir el estadistico de prueba

Prueba de correlacion rho de Spearman debido a que las
variables de estudio tienen un nivel de medicion ordinal y se busca
demostrar la correlacion de variables.

Paso 4: Regla de decisién

En la tabla 19 se muestra el calculo de la correlacion:
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Tabla 19
Correlacion rho de Spearman-hipotesis secundaria N° 4
Satisfacciéon
laboral

Rho de Coef|C|e_n’te de 0,522"
Spearman Empatia correlaciéon

Sig. (unilateral) 0,000

N 72

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).

Si el p-valor=0,05 se concluye Ho

Si el p-valor<0,05 se concluye H+1

Paso 5: Conclusion

Como el p-valor (0,000) es menor a la significancia (0,050) se
rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta H1 por lo tanto se concluye
que, si existe una correlacion lineal significativa entre los puntajes de
empatia y satisfaccion laboral del personal administrativo del hospital de
Pampas de Tayacaja, asimismo, debemos sefalar que la correlacion es
directa considerable (0,522).
e. Prueba de Hipétesis Secundaria N°5

La hipodtesis secundaria N°5 es: La capacidad de respuesta se
relaciona de manera directa con la satisfaccion laboral en el personal
administrativo del Hospital de Pampas de Tayacaja, 2018.

Paso 1: Formulacién de Ho y H1

Ho: La capacidad de respuesta NO se relaciona de manera directa
con la satisfaccion laboral en el personal administrativo del Hospital de
Pampas de Tayacaja, 2018.

Ho: ps<0
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H1: La capacidad de respuesta Sl se relaciona de manera directa
con la satisfaccion laboral en el personal administrativo del Hospital de
Pampas de Tayacaja, 2018.

H1: ps>0

Paso 2: Establecer el nivel de significacion

a=0,05

Paso 3: Elegir el estadistico de prueba

Prueba de correlacion rho de Spearman debido a que las
variables de estudio tienen un nivel de mediciéon ordinal y se busca
demostrar la correlacion de variables.

Paso 4: Regla de decisién

En la tabla 20 se muestra el calculo de la correlacion:

Tabla 20
Correlacion rho de Spearman-hipdtesis secundaria N° 5
Satisfaccion
laboral

Rho de Coeficiente de 0.400"
Spearman Capacidad de correlacion ’

respuesta Sig. (unilateral) 0,000

N 72

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).
Si el p-valor=0,05 se concluye Ho
Si el p-valor<0,05 se concluye H+
Paso 5: Conclusion
Como el p-valor (0,000) es menor a la significancia (0,050) se
rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta H1 por lo tanto se concluye
que, si existe una correlacion lineal significativa entre los puntajes de

capacidad de respuesta y satisfaccion laboral del personal administrativo
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del hospital de Pampas de Tayacaja, asimismo, debemos sefnalar que la
correlacién es directa media (0,400).
3.4. Discusién de resultados

En base a los resultados obtenidos, se hace posible afirmar que los
resultados de la investigacion coinciden con investigaciones a nivel
internacional, nacional y local. Montoya et.al, (2020) en su estudio “Relacién
entre calidad de vida laboral y satisfaccion laboral en el equipo de Atencion
Primaria de Salud” sefiala que la percepcién de los trabajadores respecto a
su seguridad, satisfaccion, adecuado balance entre la vida y el trabajo, el
crecimiento y desarrollo como seres humanos se relaciona directamente con
la satisfaccidon laboral de los funcionarios de la Atencion Primaria de Salud
(APS).

Asimismo, Montalvo (2012), en su estudio “Evaluacion de la
satisfaccion del cliente interno para la mejora de los procesos de la cadena de
suministro en Molinos Azteca S.A. de C.V., sucursal Nayarit” sefiala que la
percepcion de satisfaccion del personal de la fuerza de ventas con respecto
al servicio que recibe de las demas areas de la organizacion que actuan como
sus proveedores internos, consideraron como mas importantes, la capacidad
de respuesta y la dimension empatia las cuales se relacionan con la
satisfaccion laboral; ademas sefalaron que el instrumento empelado con las
dimensiones originales del modelo SERVQUAL, el mismo que emplea el
presente estudio para medir la calidad de servicio, fueron confiables para
determinar el nivel de satisfaccién del personal de venta con respecto al

servicio que reciben de sus proveedores internos.



103

De igual manera coincido con Heredia (2017) en su estudio
“Satisfaccién Laboral y su Relacién con la Calidad de Servicio del Cliente
Interno del Hotel Convencion, Ao 2017” en el que indica una correlacion
directa positiva moderada de 0,464 que sefala la existencia de una muy
buena relacién entre las variables calidad de servicio interno y satisfaccion
laboral en el cliente interno del Hotel Convencion.

Del mismo modo Fernandez y Zea (2019) en su investigacion titulada
“Relacion entre la satisfaccion laboral y la calidad de servicio del Centro de
Atencién Primaria I-lll Hospital Docente de la Universidad Nacional de San
Agustin de Arequipa, 2019” concluyen que existe una relacion
estadisticamente significativa (p= 0.030) entre la satisfaccion laboral del
publico interno conformado por el personal asistencial, administrativo del
Hospital Docente y la calidad del servicio que brinda el Centro de Atencién
Primaria I-1ll de la Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa.

Lo mismo sucede en la investigacién realizada por Ramos (2019)
titulado “Percepcion de la calidad de servicio entre los colaboradores en la
I.E.E. Harvard emplenado la Escala SERVQUAL”, donde se utiliza el método
Servqual para determinar la percepcion de los colaboradores frente a la
calidad de servicio en la Il.EE. Harvard, concluy6 que existe diferencias en la
percepcion de la calidad de servicio entre los colaboradores, estas diferencias
de percepcion contribuiran al alineamiento de la calidad entre lo que la
institucion educativa espera y la perspectiva de los colaboradores,
considerando los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta,
la seguridad y la empatia como fundamento para tal fin, mismos elementos

que se utilizan en el presente estudio de investigacion. Habiendo comparado
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los resultados de los investigadores y planteamiento de los tedricos, se afirma
entonces que la presente investigacién constituye un aporte para la calidad
de servicio interno que brindan algunos centros de salud y otras
organizaciones de diferentes sectores a sus trabajadores, y la relacién que

esta tiene en cuanto a la satisfaccién laboral.
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CONCLUSIONES

De acuerdo con la prueba estadistica de Rho de Spearman que se
realizd, donde el nivel de significancia es (0,000); (p < 0,050), por lo que
se determind que existe una correlacion directa muy fuerte (0,991) entre
las variables de calidad de servicio interno y satisfaccion laboral del
personal administrativo del hospital de Pampas de Tayacaja, por lo que
se concluye que la calidad de servicio interno se relaciona de manera
directa y significativa con la satisfaccién laboral. Es decir, si el hospital
brinda una mejor calidad de servicio interno, aumentara la satisfaccion
laboral del personal administrativo, caso contrario si no se brinda calidad
en el servicio interno, la satisfaccion laboral del personal sera baja.

El primer objetivo especifico se propuso determinar de qué manera se
relaciona la confiabilidad con la satisfaccién laboral en el personal
administrativo del Hospital de Pampas de Tayacaja; luego de la prueba
estadistica de Rho de Spearman que se realizd, donde el nivel de
significancia es (0,000); (p < 0,050), por lo que se determind que existe
una correlacion directa media (0,480) entre la confiabilidad y la
satisfaccion laboral del personal administrativo.

El segundo objetivo especifico se propuso determinar de qué manera se
relaciona la seguridad con la satisfaccion laboral en el personal
administrativo del Hospital de Pampas de Tayacaja; luego de la prueba
estadistica de Rho de Spearman que se realizd, donde el nivel de
significancia es (0,000); (p < 0,050), por lo que se determind que existe
una correlacion directa media (0,400) entre la seguridad y la satisfaccion

laboral del personal administrativo.
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El tercer objetivo especifico se propuso determinar de qué manera se
relacionan los elementos tangibles con la satisfaccién laboral en el
personal administrativo del Hospital de Pampas de Tayacaja; luego de
la prueba estadistica de Rho de Spearman que se realizd, donde el nivel
de significancia es (0,000); (p < 0,050), por lo que se determin6é que
existe una correlacién directa considerable (0,553) entre los elementos
tangibles y la satisfaccion laboral del personal administrativo.

El cuarto objetivo especifico se propuso determinar de qué manera se
relaciona la empatia con la con la satisfaccion laboral en el personal
administrativo del Hospital de Pampas de Tayacaja; luego de la prueba
estadistica de Rho de Spearman que se realizd, donde el nivel de
significancia es (0,000); (p < 0,050), por lo que se determind que existe
una correlacion directa considerable (0,522) entre la empatia y la
satisfaccion laboral del personal administrativo.

El quinto objetivo especifico se propuso determinar de qué manera se
relaciona la capacidad de respuesta con la con la satisfaccion laboral en
el personal administrativo del Hospital de Pampas de Tayacaja; luego de
la prueba estadistica de Rho de Spearman que se realizo, donde el nivel
de significancia es (0,000); (p < 0,050), por lo que se determin6é que
existe una correlacién directa media (0,400) entre la capacidad de

respuesta y la satisfaccidon laboral del personal administrativo.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a los establecido por esta investigacion se determiné que, si
existe relacion entre la calidad de servicio interno y satisfaccion laboral
del personal administrativo, es por ello que se recomienda a la Direccion
del Hospital de Pampas de Tayacaja que considere implementar mejoras
en la calidad de servicio interno que brinda la institucién con la finalidad
de incrementar la satisfaccion laboral del personal administrativo de esta
Institucion de Salud.

Conforme a la relacion que existe entre la confiabilidad con la
satisfaccion laboral en el personal administrativo, se recomienda a la
Direccion del Hospital de Pampas de Tayacaja cumpla con las
actividades que promete en relacion a los beneficios del personal
administrativo, lo cual permitira crear un ambiente de trabajo mucho mas
eficiente e integrador.

Conforme a la relacién que existe entre la seguridad con la con la
satisfaccion laboral en el personal administrativo, se recomienda a la
Direccion Administrativa del Hospital de Pampas de Tayacaja fomentar
la existencia de camaras de seguridad, senalizacion de rutas de
evacuacion, e iluminacibn adecuada de Ilos pasillos y areas
administrativas a fin de garantiza seguridad no solo a los trabajadores,
sino también a los pacientes y visitantes.

Conforme a la relacion que existe entre los elementos tangibles con la
satisfaccion laboral en el personal administrativo, se recomienda a la

Direccion del Hospital de Pampas de Tayacaja realizar un
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mantenimiento continuo de la infraestructura de la institucién, asi como
facilitar materiales de trabajo al personal administrativo.

Conforme a la relacion que existe entre la empatia con la satisfaccion
laboral en el personal administrativo, se recomienda a la Direccidn
Administrativa y Area de Recursos Humanos del Hospital de Pampas de
Tayacaja implementar talleres de integracion entre jefes y colaboradores
de la institucion a fin de conectarse con su equipo, construyendo un
sentido de comprension que hace que el personal se sienta valorado,
escuchado y reconocido.

Conforme a la relaciéon que existe entre la capacidad de respuesta con
la satisfaccion laboral en el personal administrativo, se recomienda a la
Direccion Administrativa del Hospital de Pampas de Tayacaja
implementar un protocolo de comunicacion rapida y fluida atencion entre
el personal administrativo de las diferentes areas frente a algun

requerimiento por parte de los colaboradores o urgencia.
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TiTULO: “CALIDAD DE SERVICIO INTERNO Y SATISFACCION LABORAL EN EL PERSONAL ADMINISTRATIVO DEL HOSPITAL

DE PAMPAS DE TAYACAJA, 2018”

METODOLOGIA DE LA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INVESTIGACION
GENERAL: GENERAL.: GENERAL.: VARIABLE 1 X1: Elementos X1.1. Infraestructura Tipo de investigacion:
¢;De qué manera se relaciona la | Establecer de qué manera se | La calidad de servicio interno se (X) tangibles X1.2. Apariencia de Basica.
calidad de servicio interno con la | relaciona la calidad de servicio | relaciona de manera directa con la Calidad de personal Nivel de investigacion:
satisfaccion laboral en el personal | interno con la satisfaccion laboral en | satisfaccion laboral en el personal Servicio X1.3. Materiales Correlacional.
administrativo del Hospital de | el personal administrativo del | administrativo del Hospital de Diseno de investigacion:
Pampas de Tayacaja, 2018? Hospital de Pampas de Tayacaja, | Pampas de Tayacaja, 2018. X2: Fiabilidad X2.1. Nivel de No experimental, de corte

2018. fiabilidad transversal correlacional.

ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: o,

(1) ¢De qué manera se | (1) Determinar de qué manera se | (1) Los elementos tangibles se X3: Capacidad de | X3.1. Nivel de |
relacionan los elementos relacionan los  elementos relacionan de manera directa respuesta respuesta M ,
tangibles con la satisfaccion tangibles con la satisfaccion con la satisfaccion laboral en el
laboral en el personal laboral en el personal personal administrativo  del X4: Seguridad X4.1. Nivel de '
administrativo del Hospital de administrativo del Hospital de Hospital de Pampas de seguridad 0,
Pampas de Tayacaja, 20187 Pampas de Tayacaja, 2018. Tayacaja, 2018. Métodos:

(2) ¢De qué manera se relaciona | (2) Determinar de qué manera se | (2) La fiabilidad se relaciona de X5: Empatia X5.1. Nivel de Uni : Ci t'f'.
la fiabilidad con la satisfaccion relaciona la fiabilidad con la manera  directa con la empatia Gnlversla.. |er? |d|cor
laboral en el personal satisfaccion laboral en el satisfaccion laboral en el Denera. es: An IIJC vo - -
administrativo del Hospital de personal administrativo  del personal administrativo  del S??I,Jt(.:tlvo’ nalitico -
Pampas de Tayacaja, 20187 Hospital de Pampas de Hospital de Pampas de E'”e'°,;3- D _n

3) ¢De qué manera se relaciona Tayacaja, 2018. Tayacaja, 2018. VARIABLE 2 | Y1: Factores Y1.1. Supervision specificos: Descriptivo
la capacidad de respuesta | (3) Determinar de qué manera se | (3) La capacidad de respuesta se (Y) Higiénicos Y1.2. Nivel de salario Poblacién — Muestra:
con la satisfaccion laboral en relaciona la capacidad de relaciona de manera directacon | Satisfaccion Y13. Estabilidad en | b|° :acion — Hluestra: 7
el personal administrativo del respuesta con la satisfaccion la satisfaccion laboral en el Laboral el puesto obtacton:

Hospital de Pampas de laboral en el personal personal administrativo  del Y1.4. Nivel de admmlstr_atlvos. . .
Tayacaja, 2018? administrativo del Hospital de Hospital de Pampas de relacion  con los | Muestra: 72 administrativos,

(4) ¢De qué manera se relaciona Pampas de Tayacaja, 2018. Tayacaja, 2018. comparieros censo.
la seguridad con la | (4) Determinar de qué manera se | (4) La seguridad se relaciona de Técni Inst tos:
satisfaccion laboral en el relaciona la seguridad con la manera directa con la Y2: Factores Y2.1.  Nivel de T’ecr.uca'sEe ns r;umen os:
personal administrativo del satisfaccion  laboral en el satisfaccion laboral en el motivacionales responsabilidad ecnica: ncu.es a
Hospital de Pampas de personal administrativo  del personal administrativo  del Y2.2. Nivel de trabajo Ic';slgug‘zntgs' .I.Es<|:atla de
Tayacaja, 20187? Hospital de Pampas de Hospital de Pampas de en si mismo Eal Ia ed erwcgo_nfern_o'

(5) ¢De qué manera se relaciona Tayacaja, 2018. Tayacaja, 2018. Y2.3. Nivel de scala e atisfaccion
la empatia con la satisfaccion | (5) Determinar de qué manera se | (5) La empatia se relaciona de promociones y Laboral.
laboral en el personal relaciona la empatia con la manera  directa  con la ascensos Método d slisis d
administrativo del Hospital de satisfaccion  laboral en el satisfaccion laboral en el etodo ean_a Isis de
Pampas de Tayacaja, 20187 personal administrativo  del personal administrativo  del datos: . -

Hospital de Pampas de Hospital de Pampas de Tablas de frecuencia, grafica

Tayacaja, 2018

Tayacaja, 2018.

de barras y correlacion de
rangos de Spearman.
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ANEXO 2. MATRIZ DE DISENO DE INSTRUMENTOS

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS DE CAPTURA DE LA DATA ‘ ENCUESTA

REACTIVOS POR ITEMS / INDICADORES ‘ Cuestionario
Las instalaciones fisicas del hospital son visualmente atractivas y modernas para el
personal administrativo.
El hospital cuenta con equipos modernos para la utilizacion del personal administrativo.

X1.1. Infraestructura

X1.2. Apariencia de
X1: Elementos | personal
tangibles

El personal administrativo del hospital en horario de trabajo muestra una apariencia
pulcra.

Los materiales de escritorio facilitados por el hospital hacia el personal administrativo,
son los adecuados en cantidad.

Otros materiales que usted considera necesario para la realizacion de sus labores
administrativas, son facilitados por el hospital, oportunamente.

Cuando la direccion del hospital promete implementar algo en cierto tiempo, en beneficio
del personal administrativo, lo hace.

X1.3. Materiales

X2: Fiabilidad X2.1. Nivel de | Cuando un trabajador administrativo tiene un problema, la direccion del hospital muestra
VARIABLE 1 fiabilidad un sincero interés en solucionarlo.
(X) La direccién del hospital mantiene un registro exento de errores por parte de la labor del v
Calidad de Servicio personal administrativo.
El personal administrativo de las otras areas del hospital, da una respuesta inmediata a
X3: Capacidad | X3.1. Nivel de | sus requerimientos y/o procedimientos.
de respuesta respuesta El personal administrativo de las otras areas del hospital siempre se muestra dispuesto a

ayudarle en sus requerimientos y/o procedimientos.

El comportamiento del personal administrativo de las otras areas del hospital transmite
X4.1. Nivel de | confianza.

seguridad El hospital brinda seguridad al personal administrativo dentro de las instalaciones
(personal de seguridad).

La direccidn del hospital, da una atencién individualizada al personal administrativo, en
sus diferentes procedimientos y/o requerimientos.

Las otras areas del hospital, tienden a dar una atencién individualizada al personal
administrativo, en sus diferentes procedimientos y/o requerimientos.

El horario de trabajo del hospital para el personal administrativo, es el adecuado.

X4: Seguridad

X5.1. Nivel de

X5: Empatia empatia
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VARIABLE 2
(Y)
Satisfaccion
Laboral

Y1: Factores
Higiénicos

Y1.1. Supervision

El estilo de supervisidon de mi jefe inmediato.

Los mecanismos de retroalimentacién establecidos por mi jefe inmediato.

La solucién de problemas de manera justa y creativa, por parte de mi jefe inmediato del
hospital

Y1.2. Nivel de salario

Mi remuneracién en relacion al trabajo que realizo en el hospital.
El sistema de compensaciones y bonos que me brinda el hospital

Y1.3. Estabilidad en el

La estabilidad o permanencia que me ofrece el hospital con respecto a mi puesto laboral

Y2: Factores
motivacionales

puesto
Y1.4. Nivel de | El compaiierismo y el respeto que existe entre el personal administrativo del hospital
relacion con los | Los procedimientos disponibles para resolver problemas entre el personal administrativo
compaifieros del hospital

. Los objetivos planteados para mi labor en el hospital
Y2.1. Nivel de J P P P

responsabilidad

Las responsabilidades asignadas a mi puesto laboral en el hospital
El nivel de participacion en las decisiones dentro de mi drea en el hospital

Y2.2. Nivel de trabajo

El tipo de tareas y actividades asignadas para mi dentro area en el hospital
La importancia del trabajo que realizo dentro de mi drea en el hospital
La libertad para realizar y organizar el trabajo a mi manera dentro de mi area en el hospital

en si mismo : . . .
El desarrollo de tareas creativas y desafiantes dentro de mi area en el hospital
Mi trabajo en el hospital (en términos generales)
La oportunidad para poder ascender de cargo en el hospital.
. La oportunidad de desarrollarme en habilidades y como persona en mi puesto laboral en
Y2.3. Nivel de .
. el hospital
promociones y S N . L o
aSCensos Las capacitaciones para la actualizacion de conocimientos y una formaciéon mas integral

en el hospital
El reconocimiento del hospital por un trabajo bien hecho
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INSTRUCCIONES: El presente instrumento de investigacion es de caréacter andnimo, para el
cual es imprescindible que conteste con absoluta sinceridad, puesto que, sus respuestas seran
utilizadas unicamente para contribuir a la investigaciéon académica que lleva por titulo “Calidad
de servicio interno y satisfaccion laboral en el personal administrativo del personal

administrativo del hospital de pampas de Tayacaja, 2018”.

A continuacién, se le presenta una lista de afirmaciones relacionados con su cargo; para el cual
sirvase a calificar usando la escala de puntuacion del 1 al 5, de tal sentido que el puntaje que

asigne denote su conformidad, de acuerdo a la siguiente:

Nunca Raras veces A veces Frecuentemente

Siempre

1 2 3

4

5

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

INDICADOR: INFRAESTRUCTURA

1. Las instalaciones fisicas del hospital son visualmente atractivas y
modernas para el personal administrativo.

2. El hospital cuenta con equipos modernos para la utilizacién del
personal administrativo.

INDICADOR: APARIENCIA DEL PERSONAL

3. El personal administrativo del hospital en horario de trabajo
muestra una apariencia pulcra.

INDICADOR: MATERIALES

4. Los materiales de escritorio facilitados por el hospital hacia el
personal administrativo, son los adecuados en cantidad.

5. Otros materiales que usted considera necesario para la
realizacién de sus labores administrativas, son facilitados por el
hospital, oportunamente.

DIMENSION: FIABILIDAD

INDICADOR: NIVEL DE FIABILIDAD

6. Cuando la direccidn del hospital promete implementar algo en
cierto tiempo, en beneficio del personal administrativo, lo hace.

7. Cuando un trabajador administrativo tiene un problema, la
direccién del hospital muestra un sincero interés en solucionarlo.

8. La direccion del hospital mantiene un registro exento de errores
por parte de la labor del personal administrativo.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

INDICADOR: NIVEL DE RESPUESTA

9. El personal administrativo de las otras areas del hospital, da una
respuesta inmediata a sus requerimientos y/o procedimientos.

10. El personal administrativo de las otras areas del hospital siempre
se muestra dispuesto a ayudarle en sus requerimientos y/o
procedimientos.

DIMENSION: SEGURIDAD

INDICADOR: NIVEL DE SEGURIDAD

11. El comportamiento del personal administrativo de las otras &reas
del hospital transmite confianza.




121

12. El hospital brinda seguridad al personal administrativo dentro de 1 2 3 4 5
las instalaciones (personal de seguridad).

DIMENSION: EMPATIA

INDICADOR: NIVEL DE EMPATIA

13. La direccién del hospital, da una atencién individualizada al | 1 2 3 4 5
personal administrativo, en sus diferentes procedimientos y/o
requerimientos.

14. Las otras areas del hospital, tienden a dar una atencion 1 2 3 4 5

individualizada al personal administrativo, en sus diferentes
procedimientos y/o requerimientos.

15. El horario de trabajo del hospital para el personal administrativo, 1 2 3 4 5
es el adecuado.

Muchas gracias por su colaboracién
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UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y EDUCACION
E.P. ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL

INSTRUCCIONES: El presente instrumento de investigacion es de caracter andnimo, para el cual es
imprescindible que conteste con absoluta sinceridad, puesto que, sus respuestas seran utilizadas
unicamente para contribuir a la investigacion académica que lleva por titulo “Calidad de servicio interno
y satisfaccién laboral en el personal administrativo del personal administrativo del hospital de pampas
de Tayacaja, 2018".

A continuacion, se le presenta una lista de afirmaciones relacionados con su cargo; para el cual sirvase
a calificar usando la escala de puntuacion del 1 al 5, de tal sentido que el puntaje que asigne denote su
conformidad, de acuerdo a la siguiente:

Totalmente Satisfecho Ni satisfecho ni Satisfecho Totalmente
insatisfecho insatisfecho satisfecho
1 2 3 4 5

Los reactivos tendran la siguiente estructura: Actualmente, estoy (satisfecho, insatisfecho u otros)
con ......... (item)........

DIMENSION: FACTORES HIGIENICOS

INDICADOR: SUPERVISION

1. El estilo de supervision de mi jefe inmediato. 1 2 3 4

2. Los mecanismos de retroalimentacion establecidos por | 1 2 3 4
mi jefe inmediato.

3. La solucion de problemas de manera justa y creativa, | 1 2 3 4

por parte de mi jefe inmediato del hospital.

INDICADOR: NIVEL DE SALARIO

4. Miremuneracion en relacion al trabajo que realizoenel | 1 2 3 4
hospital.

5. El sistema de compensaciones y bonos que me brinda | 1 2 3 4
el hospital

INDICADOR: ESTABILIDAD EN EL PUESTO

6. La estabilidad o permanencia que me ofrece el hospital 1 2 3 4

con respecto a mi puesto laboral

INDICADOR: NIVEL DE RELACION CON LOS COMPANEROS

7. El compafierismo y el respeto que existe entre el | 1 2 3 4
personal administrativo del hospital

8. Los procedimientos disponibles para resolver | 1 2 3 4
problemas entre el personal administrativo del hospital

DIMENSION: FACTORES MOTIVACIONALES

INDICADOR: NIVEL DE RESPONSABILIDAD

9. Los objetivos planteados para mi labor en el hospital 1 2 3 4

10.Las responsabilidades asignadas a mi puesto laboral en 1 2 3 4
el hospital

11.El nivel de participacién en las decisiones dentro de mi 1 2 3 4

area en el hospital

INDICADOR: NIVEL DE TRABAJO EN Si MISMO

12.El tipo de tareas y actividades asignadas para mi dentro | 1 2 3 4
area en el hospital
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13.La importancia del trabajo que realizo dentro de miarea | 1 2 3 4
en el hospital

14.La libertad para realizar y organizar el trabajo a mi | 1 2 3 4
manera dentro de mi area en el hospital

15.El desarrollo de tareas creativas y desafiantes dentrode | 1 2 3 4
mi area en el hospital

16.Mi trabajo en el hospital (en términos generales) 1 2 3 4

INDICADOR: NIVEL DE PROMOCIONES Y ASCENSOS

17.La oportunidad para poder ascender de cargo en el 1 2 3 4
hospital.

18.La oportunidad de desarrollarme en habilidades y como | 1 2 3 4
persona en mi puesto laboral en el hospital

19.Las capacitaciones para la actualizacién de | 1 2 3 4
conocimientos y una formacién mas integral en el
hospital.

20.El reconocimiento del hospital por un trabajo bien hecho 1 2 3 4

Muchas gracias por su colaboracion.
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FICHA DE EVALUACION DE OPINION DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombre del Cargo o Institucién donde Grado o Titulo del Experto Autor/es del Instrumento
Experto Validador labora Validador
N 7 . S "
Vicente  Parman peceng - UAP | e =p) Dhch- CIREIIE iy
ArRA  EISY Secioéi A LS !

1l. TITULO DE LA INVESTIGACION:

[c;auo,ao DE SERVI GO  NTERNG

Y SATSFACCON [ABORAB< FN  EL

PERSONAC Apprg, NETROTIVO DEL  WosPiint PE f2r1pas DE TBIANYA , 20)8

I1I. ASPECTOS DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS:

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
% % % % %
INDICADORES CRITERIOS |~ 176 [ 11 | 16 | 21 | 26 | 31 | 36 | a1 [ a6 [ 51 | 56 | 61 | &6 | 71 [ 76 | 81 86 | o1 | 6
a a a a a a a a a a a a a a a a a a a a
5 |20 | 15 | 20 | 25 [30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100
Esta formulado
1.CLARIDAD con lenguaje >q
apropiado.
Esta expresado
2. OBJETIVIDAD en capacidades >7
observables.
Es tema de estos
3. ACTUALIDA
af . tiempos. )O
Existe un orden
4. ORGANI |
GANIZACION Tegico. 57
Comprende la
5. SUFICIENCIA plenitud ><7
investigada.
Adecuado para
6. INTENCIONALIDAD valorar el tema ><7
Basado en
7. CONSISTENCIA aspectos tedrico X
cientificos
Relaciona
variables,
8. COHERENCIA ‘ "
dimensiones e
indicadores.
La estrategia
responde al
. MET(
9. METODOLOGIA propésito de la N
investigacion.
TOTAL PARCIAL /50 ZS\Y
TOTAL ‘;(%B/—
IV. PROMEDIO DE VALORACION (PV):
35" =
PV = = 6,€
= 2
V. OPINION DE APLICABILIDAD: py
2 e
o APOCABLE. ) IESACRE., LECPCLON, DB NTEI ovovissssnssssenins
Firma del Experto
Lugar y Fecha DNI N° . N° Teléfono
i Validador
Puioroyo 110118 | yqaqed2d St 45354728F

v
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FICHA DE EVALUACION DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombre del
Experto Validador

Cargo o Institucion donde

Validador

Grado o Titulo del Experto

Autor/es del Instrumento

Onthory .

%om Bosy fle

Vfad;zriie

labora
Doterk

ULP

i o3t Sifornas

my Cipri y.}
S Sty

II. TITULO DE LA INVESTIGACION;

<~ Prfornmnatrea
/

ADIHINISTRATIVO  PEC Hesprioe D2 Fameay PE JRYACAYA ,20)8

[CﬁupAD DE SERVICIO |NTERNG ) SATSFACCOn LHBUAC EN EL PERSONAL

B

1II. ASPECTOS DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS:

INDICADORES

CRITERIOS

Deficiente
% %

Regular

Bueno
%

Muy Bueno

Excelente
% %

0 6 [ 11
a a a a a a
5 10 | 15 | 20 | 25 | 30

16 | 21 | 26

31 [ 36 | 41 | 46 | 51 | 56 | 61
a a a a a a a
35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65

66 | 71 | 76 | 81 | 86 | 91 | 96
a a a a a a a
70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100

Esta formulado

1.CLARIDAD con lenguaje &
apropiado. >G
Esta expresado
2. OBIETIVIDAD en capacidades
observables, )O
3. ACTUALIDAD Fs tema de estos
tiempos. y
4. ORGANIZACION E,x‘fte un: orden %
l6gico.
Comprende la
5. SUFICIENCIA plenitud K
investigada.
6. INTENCIONALIDAD Adecuador para
valorar el tema
Basado en
7. CONSISTENCIA aspectos tedrico )q
cientificos
Relaciona
8. COHERENCIA il %
dimensiones e
indicadores.

9. METODOLOGIA

La estrategia
responde al
propdsito de la
investigacion.

TOTAL PARCIAL

TOTAL

IV. PROMEDIO DE VALORACION (PV):

st IO B F
=
V. OPINION DE APLICABILIDAD:
Aﬂ‘ié(é@ {(’. ...........................................................................................
Lugar y Fecha DNI N° Fim\?aﬁai’;;em N° Teléfono
Pilioumango, 2l Drc 17| LOOILIF =7 | estsresss

4
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Apellidos y Nombre del Cargo o Institucién donde Grado o Titulo del Experto Autor/es del Instrumento
Experto Validador labora Validador
Yorues  Oscania DocenTE - P Lic. EN BALH - CIPRIANOD AQomiD
Maenn  Rorgo A DHINISTRACLO 1 ESTEFANY  THETSY
1. TITULO DE LA INVESTIGACION:
CAUDBP DE SERvICIOD (NTEEND Y SATISFAcadn 4PBORAL EN  Eu
PERSONAL _ ADrurSTrmaTyo DEL YOSA78L _DE FPOIFAT  DE  7DyAcATA , 2.DIX
III. ASPECTOS DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS:
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
% % % % %
INDICADORES CRITERIOS 0 | 6 | 11| 16| 21 ] 26 | 31 ] 36| a1 | 46 | 51| 56 | 61 |66 | 71 ] 76 | 81 | 8 | 91 | 9%
a a a a a a a a a a a a a a a a a a a a
5 | 10 | 15 |20 | 25 | 30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100
Esta formulado
1.CLARIDAD con lenguaje
apropiado.
Esta expresado
2. OBJETIVIDAD en capacidades X
observables.
3. ACTUALIDAD Es tema de estos
: tiempos. 2]
Existe un orden
4. ORGANIZACION L
logico.
Comprende la
5. SUFICIENCIA plenitud X
investigada.
6. INTENCIONALIDAD | decuade. para X
valorar el tema
Basado en
7. CONSISTENCIA aspectos tedrico )(
cientificos
Relaciona
8. COHERENCIA ariaples X
dimensiones e
indicadores.
La estrategia
9. METODOLOGIA respo,nfje ! &
propésito de la
investigacion.
TOTAL PARCIAL L/XO ZJ"J'
TOTAL _730_»
IV. PROMEDIO DE VALORACION (PV):
735
PV = > =L F
V. OPINION DE APLICABILIDAD:
e BPHIHBAR oo
Firma del Experto
h DNI N° . N° Teléfono
Rugacy Feckd Validador
Duormyo Q2)/y | 401930 //"@/ assvelar?
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ANEXO 6. COLABORADORES ADMNISTRATIVOS DEL HOSPITAL

DE PAMPAS DE TAYACAJA

. REGIMEN
N NOMBRES Y APELLIDOS CONDICION | " b et CARGO
DIRECCCION
PEREZ CAMBORDA JOSE MAURICIO DESIGNADO 276 DIRECTOR
2 | TORRES MONTERO MADELEIN CONTRATADO CAS SECRETARIA
3 | MAURICIO FLORES ROCIO CONTRATADO SNP SECRETARIA
OFICINA DE PLANEAMIENTO
4 | SANCHEZ CAMPOS GABRIELA JULIETA CONTRATADO CAS OBSTETRA
5 | BERNARDO CONGORA WALTER CONTRATADO 276 AUX. ADMINISTRATIVO
UNIDAD DE ASESORIA JURIDICA
GUTIERREZ ESPINOZA RICARDO
6 | ALEXANDER CONTRATADO SNP ABOGADO
7 | CAMARGO PALOMINO WALTER CONTRATADO SNP ABOGADO
OFICINA DE ADMINISTRACION
g | ALVAREZYANACJESSICA PAOLA CONTRATADO CAS QSDIIE/-IFIEN“IIST'IFRATIVO
g | LARARICSE ALICIA OLGA NOMBRADO 276 isols/ﬁi:\llsTTERATlvo
UNIDAD DE ABASTECIMIENTOS
10 | MATAMOROS HUAYHUARIMA SAMUEL | CONTRATADO 276 AUX. ADMINISTRATIVO
11 | RODRIGUEZ FUENTES JOSE CONTRATADO CAS TEC. ADMINISTRATIVO
12 | PIHUE HUANAY MIRIAM CONTRATADO CAS TEC. ADMINISTRATIVO
13 | RUIZ CCANTO WILLIAM CONTRATADO CAS TEC. ADMINISTRATIVO
14 | PINEDA CHAHUAYLAJESUS CONTRATADO CAS ﬁlelf/-lrlf\l'\llSTfRATlvo
UNIDAD DE CONTABILIDAD
15 | PAYTAN GASPAR DEMETRIO NOMBRADO 276 TEC. ADMINISTRATIVO
16 | CAMPOS GOMEZ MAGALI LUZ CONTRATADO CAS ﬁlelf/-lrlf\l'\llSTfRATlvo
UNIDAD DE TESORERIA
17 | ZUASNABAR DE LA CRUZ MARCELINO CONTRATADO 276 AUX. ADMINISTRATIVO
18 | CURI MORALES ARACELI CONTRATADO CAS TEC. ADMINISTRATIVO
19 | TORO SOSA CASIMIRA NOMBRADO 276 TEC. ADMINISTRATIVO
20 | RIVAS CASAS GREGORIO CONTRATADO CAS TEC. ADMINISTRATIVO
UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS
51 | VITOR TUPAC YUPANQUI LUZ ANGELICA |\ o oo o 276 ZEP;ICL/TSLFRT/GN o
22 | RODRIGUEZ SANTILLAN MAYK CONTRATADO 276 TEC. ADMINISTRATIVO
23 | CONDOR QUISPE KATY CONTRATADO CAS TEC. ADMINISTRATIVO
24 | CIPRIANO AQUINO ESTEFANI JHETSSY CONTRATADO CAS TEC. ADMINISTRATIVO
UNIDAD DE MANTENIMIENTO
AREA DE LIMPIEZA
25 | AYUQUESILVA ANTONIA CONTRATADO CAS giﬁli.RfLi\g
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TRAB. SERV.
26 CAHUANA ASTO DELIA. CONTRATADO CAS GENERALES
TRAB. SERV.
27 HUAMAN CAPCHA SONIA. CONTRATADO CAS GENERALES
N TRAB. SERV.
28 MONTANEZ ANGELES JULIETA. CONTRATADO CAS GENERALES
TRAB. SERV.
29 SEGURA HUAROC VICTORIA. CONTRATADO CAS GENERALES
TRAB. SERV.
30 | CRISPIN INGA ANA CELIA CONTRATADO CAS GENERALES
AREA DE LAVANDERIA
TRAB. SERV.
31 BARTOLOME BARTOLOME LILIANA CONTRATADO CAS GENERALES
TRAB. SERV.
32 LEIVA HUAMAN JENY CONTRATADO CAS GENERALES
TRAB. SERV.
33 PALOMINO BUJAICO OLIMPIA CONTRATADO CAS GENERALES
AREA DE MANTENIMIENTO
34 | DE LA CRUZ GRANADOS H. NICOLA CONTRATADO 276 TEC. MANTENIMIENTO
35 | MONTES CRISPIN ROEL EDISON CONTRATADO CAS TEC. MANTENIMIENTO
36 | SUAREZ ORELLANA JORGE L. CONTRATADO CAS TEC. MANTENIMIENTO
AREA DE VIGILANCIA
PERSONAL DE
37 ANGELES AYBAR MILIAN M. CONTRATADO CAS SEGURIDAD
PERSONAL DE
38 AQUINO GUILLERMO JOSE CONTRATADO CAS SEGURIDAD
PERSONAL DE
39 BUJAICO CCOICA PERCY CONTRATADO CAS SEGURIDAD
PERSONAL DE
40 CARBAJAL ANGELES EDGAR CONTRATADO CAS SEGURIDAD
PERSONAL DE
41 CLEMENTE SANCHEZ JOSE LUIS CONTRATADO CAS SEGURIDAD
PERSONAL DE
42 DIAZ MESCUA JULIO C. CONTRATADO CAS SEGURIDAD
PERSONAL DE
43 INGA SORIANO MANUEL CONTRATADO CAS SEGURIDAD
PERSONAL DE
44 PONCE ANGELES ALCIDES CONTRATADO CAS SEGURIDAD
AREA DE TRANSPORTES
PILOTO DE
45 | SALAS CANO RAFAEL NOMBRADO 276 AMBULANCIA
PILOTO DE
46 | ILIZARBE CUETO VICTOR. CONTRATADO 276 AMBULANCIA
PILOTO DE
47 | QUISPE QUISPE ROLANDO CONTRATADO CAS AMBULANCIA
PILOTO DE
48 GASA CHINCHAY REYMUNDO CONTRATADO CAS AMBULANCIA
OFICINA DE GESTION DE LA CALIDAD
49 | DUENAS CAPCHA OLGA DESTACADO 276 ODONTOLOGO
UNIDAD DE SEGUROS Y DE REFERENCIA
50 | FLORES JACOBI EFRAIN MARINO CONTRATADO CAS TEC. ENFERMERIA
51 | VALENZUELA SOSA LUIS HENRY CONTRATADO CAS ODONTOLOGO
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52 | HUACCAYCHUCO AGUIRRE CARMEN CONTRATADO CAS TEC. ENFERMERIA
53 | CHAVARRIA SOLIER SANDRA EDITH CONTRATADO CAS TEC. ENFERMERIA
54 | GALVEZ ROJAS MEDALI NOMBRADO 276 OBSTETRA
55 | HUAYLLANI QUISPE SILVIA CONTRATADO CAS ENFERMERA
56 | CHUCO GALARZA FRESY CONTRATADO CAS ENFERMERA
57 | ROSA CASTRO GOMEZ CONTRATADO CAS OBSTETRA
58 | ANGELICA CRUZ JIMENEZ CONTRATADO 276 ENFERMERA
UNIDAD DE EPIDEMIOLOGIA Y SALUD AMBIENTAL
59 | ESTRADA ESTRELLA HORTENCIA CONTRATADO 276 ENFERMERA
60 | GAGO BELTRAN EUSEBIA CORINA NOMBRADO 276 INGENIERO
61 | TRUCIOS ESPLANA CRHIS J. CONTRATADO CAS INGENIERO
UNIDAD DE ESTADISTICA E INFORMATICA
62 | TORO ZORRILLA ANDERSON CONTRATADO CAS TEC. INFORMATICO
63 | MALLCO CUYA ELSA CONTRATADO CAS TEC. INFORMATICO
64 | LAURA RIVAS KATTIA BASELIZA NOMBRADO 276 TEC. ADMINISTRATIVO
65 | ALMIDON LOPEZ SERGIO PEDRO NOMBRADO 276 TEC. INFORMATICO
66 | MORI LOAYZA JOSE LUIS CONTRATADO CAS TEC. INFORMATICO
67 | MAURICIO FLORES MIGUEL ANGEL CONTRATADO CAS TEC. INFORMATICO
AREA DE ADMISION
68 | HUINCHO MATAMOROS FAUSTINA NOMBRADO 276 AUX. ADMINISTRATIVO
69 | MEZA VILCAPOMA FRANCISCO NOMBRADO 276 TEC. ADMINISTRATIVO
70 | ROJAS ARTEAGA YADIRA SELENE CONTRATADO CAS TEC. ADMINISTRATIVO
71 | SORIANO HUINCHO ANGEL CONTRATADO 276 AUX. ADMINISTRATIVO
72 | GAZA CHINCHAY SARITA CONTRATADO CAS Iaiﬁ?zﬁii?g

Nota: Tomado de la Base de datos del area de recursos humanos del Hospital de Pampas de

Tayacaja.
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ANEXO 7. TABLA DE CORRELACION

-1,00 Correlacion negativa perfecta (A mayor X, menor Y, de manera
proporcional. Es decir, cada vez que X aumenta una unidad, Y
disminuye siempre en una cantidad constante) Esto también se
aplica “a menor X, mayor Y.

-0,90 | Correlacion negativa muy fuerte

-0,75 Correlacién negativa considerable

-0,50 Correlacion negativa media

-0,25 | Correlacion negativa débil

-0,10 Correlacion negativa muy débil

0,00 No existe correlacion alguna entre las variables

0,10 Correlacion positiva muy débil

0,25 Correlacion positiva débil

0,50 Correlacién positiva media

0,75 Correlacion positiva considerable

0,90 Correlacion positiva muy fuerte

1,00 Correlacion positiva perfecta (A mayor X, mayor Y o a menor X,

menor Y, de manera proporcional. Cada vez que X aumenta, Y
aumenta siempre una cantidad constante, igual cuando X
disminuye).

Nota: Tomado de Hernandez-Samopieri et.al. (2017)
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ANEXO 8. MATRIZ TRIPARTITA DE DATOS
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