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Presentacién

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César
Vallejo para obtener el Grado Académico de Maestro en Gestion de los Servicios
de la Salud, presento ante ustedes la Tesis titulada “Relacion entre el desempefio
organizacional y la satisfaccion del cliente interno en la Direccion de RED de
Salud Alto Amazonas — Regién Loreto 2017”; con la finalidad de establecer la
relacion entre desempefio organizacional y la satisfaccidon del cliente interno en la
Direccion de RED de Salud Alto Amazonas — Regién Loreto 2017. El presente
estudio se presenta en capitulos de Introduccion; Método; Resultados; Discusion;
Conclusiones; Recomendaciones y Referencia Bibliograficas 8debes hacer una

pequefia resefia de lo que contiene cada capitulo.

En el capitulo I; se presentan los estudios previos relacionados a las variables de
estudio tanto en el ambito internacional como nacional; asi mismo el marco
referencial relacionado al tema en estudio, el planteamiento y formulacion del

problema, la justificacion, hipotesis y objetivos.

El capitulo Il; esta relacionado al marco metodoldgico el mismo que incluye el tipo
de estudio, disefio de investigacion, las variables y operacionalizacion de las
variables; la poblacion y muestra; la técnica e instrumentos de recoleccion de

datos; métodos de analisis de datos y aspectos metodoldgicos.

En el capitulo Ill; se presenta el anadlisis de los resultados obtenidos de la
aplicacion de los instrumentos y el procesamiento estadistico que nos permitira

concluir el nivel de asociacion entre ambas variables.

En el capitulo 1V; se analizan los resultados obtenidos contrastando con el marco
tedrico y los estudios previos de las variables en estudio. En el capitulo V; se

consideran las conclusiones segun los objetivos planteados

En el capitulo VI; se sugieren las recomendaciones de acuerdo a las conclusiones

planteadas.

El autor
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RESUMEN

La presente investigacion denominada: “Relacion entre el desempefio
organizacional y la satisfaccion del cliente interno en la Direccion de RED de
Salud Alto Amazonas — Region Loreto 2017”; tuvo como proposito establecer la
relacion entre desempefio organizacional y la satisfaccion del cliente interno en la
Direccion de RED de Salud Alto Amazonas — Region Loreto 2017, para ello se
planteé la hipotesis; Existe relacion entre desempefio organizacional y la
satisfaccion del cliente interno en la Direccion de RED de Salud Alto Amazonas —

Region Loreto 2017 es significativa.

El método utilizado fue el cuantitativo; el tipo de investigacion es descriptivo
correlacional de corte transversal no experimental. La muestra fue del tipo
poblacién censal por ello se considerd a todos los integrantes de la poblacion de
estudio, constituidas por 81 trabajadores; a quienes se les aplicd dos instrumentos
elaborados por el autor, el mismo que fue validado por criterio de jueces.

Se concluye que el desempefio organizacional y la satisfaccion del usuario interno
estan relacionados en la Direccion de Red de Salud Alto Amazonas — Regién
Loreto en el afio 2017. El valor de chi cuadrado calculado (x2) fue determinado
con los datos obtenidos en los instrumentos de recojo de informacién, es asi que
se tiene como resultado x2 (25.00), siendo mayor que el valor tabular x? (15,507),
es decir, se rechaza a hipétesis nula, por lo tanto, se acepta la hipétesis alterna
que dice, el desempefio organizacional y la satisfaccion del usuario interno en la
Direccion de Red de Salud Alto Amazonas — Region Loreto en el afio 2017, no

son independientes. Es decir, estan asociados.

Palabras Clave. Desempefio organizacional y satisfaccion del usuario interno.
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ABSTRACT

The present research denominated: "Relationship between the organizational
performance and the satisfaction of the internal customer in the Directorate of
Health Network of Alto Amazonas - Region Loreto 2017"; Had as purpose to
establish the relationship between organizational performance and internal
customer satisfaction in the Directorate of High Health Health Network - Region
Loreto 2017, for this the hypothesis was proposed; The relationship between
organizational performance and internal customer satisfaction in the Directorate of

High Health Health Network - Loreto Region 2017 is significant.

The method used was quantitative; The type of research is non-experimental
cross-sectional descriptive correlation. The sample was of the census population
type, therefore all the members of the study population, constituted by 81 workers,
were considered; To whom they were applied two instruments elaborated by the
author, the same one that was validated by criterion of judges.

The results show that organizational performance is at the level of most
expectations with 37.04%, assuming that when evaluating the contribution of each
staff member to distribute rewards, it is found that many meet expectations and
others do not. The Internal User Satisfaction level is at a regular level with 50.62%,
which indicates that feelings and emotions are regular among employees and how
they see their work. It is related to the relatively affective attitude, or a feeling of

medium pleasing to its work.

It is concluded that the organizational performance and internal user satisfaction in

the Directorate of Health Network Alto Amazonas - Loreto Region in 2017. The

value of calculated chi square (x,f ) was determined with the data obtained in the
instruments of data collection, it is thus that it results xZ (25.00), being greater
than the tabular value xZ (15,507), that is, it rejects hypotheses Therefore, the
alternate hypothesis that says organizational performance and internal user
satisfaction in the Alto Amazonas Health Network Management - Loreto Region in

2017 is not accepted. That is, they are associated.

Keywords. Organizational performance and internal user satisfaction.

Xii



.  INTRODUCCION
1.1. Realidad Problemaéatica

El desempefio de las organizaciones es una variable de gestion esencial
para alcanzar los objetivos planeados y obtener consecuentemente, el
éxito de la vision en toda empresa o institucion, entendida ésta como la

meta mas alta de una organizacién. Martinez Baez, J. J., (2013).

Es necesario considerar que las organizaciones influyen en su entorno,
estas también se ven influenciadas por este, determinando muchas veces
la naturaleza e imagen institucional. De la misma manera, las entidades
gubernamentales o Ministerios formulan las reglas formales las que a su
vez se ven influidas por reglas tanto formales como informales. Asi mismo

estas entidades aplican las reglas o no.

Por su parte, la satisfaccion de los clientes internos es determinante para
el éxito o fracaso de cualquier organizacion, tanto en sus relaciones con el
publico usuario de los servicios que se brinda, como en el ambito

organizacional. Dutka-Alan (2001).

El Ministerio de Salud tiene la mision de proteger la dignidad personal,
promoviendo la salud, previniendo las enfermedades y garantizando la
atencion integral de salud de todos los habitantes del pais; proponiendo y
conduciendo los lineamientos de politicas sanitarias en concertacion con
todos los sectores publicos y los actores sociales. Funciona a nivel
nacional mediante las Direcciones de Salud que son sus o6rganos
desconcentrados que ejercen la autoridad de salud por delegacion de la

Alta Direccién y tienen a su cargo.

Las Direcciones de salud operativamente se desarrollan mediante
unidades ejecutoras, en lo que corresponde a la Direccion de Red de
Salud Alto Amazonas esta funciona mediante la Unidad Ejecutora 0871.
Organicamente cuenta con una Direccion ejecutiva, un érgano de control
institucional, una oficina de desarrollo institucional, una oficina de

administracion 'y una unidad de estadistica, informatica y

13



telecomunicaciones. Sus principales estrategias son: Alimentacion y
nutricion, dafios no transmisibles, enfermedades metéaxenicas, ITS y VIH
— SIDA, Inmunizaciones, salud familiar, Salud de los pueblos indigenas,
Salud sexual y reproductiva, Salud ocular, Salud bocal, Tuberculosis y

Zoonosis.

El desempefio organizacional y la satisfaccion de sus colaboradores no
ha sido el esperado en los Ultimos tiempos, no se genera una imagen
diferenciada respecto de los otros sectores que conducen el desarrollo
social y econémico de la region. Con relacién a los recursos humanos, no
se ve un adecuado desarrollo de capacidades, no existe una evaluacion
recompensa que motive al colaborador y las relaciones humanas al
interior se ven seriamente relajadas perjudicando la consecucion de

metas institucionales.

Toda esta problematica se traduce en una franca insatisfaccion del cliente
interno o colaboradores, concretamente en a los resultados que posibilita,
el significado social y el nivel de autonomia que permite el puesto de
trabajo; el trabajo no propicia la participacion y la satisfaccién de las
necesidades de afiliacibn que deben poseer los colaboradores de la
institucion; la estimulacion, es decir el grado en que el sistema
remunerativo existente satisface las necesidades de suficiencia, justicia,

equidad y que no se encuentra vinculado a los resultados del trabajo.

Por lo anteriormente expuesto es propoésito de la presente investigacion
establecer si existe relacion entre el desempefio organizacional y la
satisfaccion de sus clientes internos de la Direccion de Red de Salud de
Alto Amazonas a fin poder sugerir las medidas correctivas necesarias a
fin de optimizar el trabajo de una instituciéon clave que tiene directa
responsabilidad con la salud de las personas, el bienestar general y el

desarrollo de la region.

14



1.2. Trabajos Previos
Internacionales:

Cadena, R.; L. Giraldo y S. Marcela, (2010), en su trabajo de investigacion
“Evaluacion de la satisfaccion del cliente interno en la IPS Oral Medic
SAS”: El objetivo de la investigacion fue, determinar el nivel de
satisfaccion del cliente interno de una institucion prestadora de servicios
odontologicos con el fin de obtener informacidn relevante que permita la
aplicacion de acciones para el mejoramiento continuo de la calidad
institucional, para el efecto se sigui6 la siguiente metodologia: el estudio
comprendié un enfoque cuantitativo y descriptivo. Tuvo como muestra a
81 trabajadores. El trabajo concluye identificando un alto nivel de
satisfaccion dentro del cliente interno, ademas el estudio permitio
identificar fortalezas y debilidades al interior de la institucion Prestadora
de Servicios, de tal forma que le sirva como insumo para establecer
planes de accién en pos del mejoramiento continuo de sus procesos
internos buscando mantener o mejorar la satisfaccion de sus clientes

internos.

Cantillo Padron, J., (2013), en su Investigacion titulada: “Incidencia de la
cultura organizacional en el desempefo”, que tuvo como objetivo
establecer la relacion entre la cultura organizacional y desempefio, para el
efecto se siguid la metodologia que consistié en analizar documentos
cientificos que relacionan los dos conceptos y que se encuentren
publicados en bases de datos desde 1983 hasta el 2012. Concluyendo
gue las definiciones conceptuales, autores y modelos de mayor
representatividad en el mundo académico y que han incidido en cémo es
analizada la cultura organizacional y el desempefio en las dultimas
décadas, la segunda parte resume las diferentes escalas utilizadas para
analizar la incidencia entre ambos conceptos, se presenta de manera
resumida un inventario de escalas, dimensiones y variables utilizadas
para identificar la relacion entre cultura organizacional y desempefio, por
altimo se analiza a partir de las conclusiones de los articulos cientificos, la

relacion entre cultura organizacional y desempefio. Los hallazgos ponen
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de manifiesto la falta de consenso en la definicion y determinacion de las
dimensiones constitutivas de los conceptos, sin embargo destaca que en
la mayoria de los estudios demuestra la incidencia que ejerce a cultura

organizacional en el desemperio.

Martinez Béez, J. J., (2013), en su trabajo de investigacion: “Tendencias y
perspectivas de la gestion humana desde el desempefio organizacional,
en relacibn con las politicas y estrategias utilizadas en empresas
descentralizadas en la Region Suroeste de Republica Dominicana: Caso
DGll, Banreservas”, La investigacion tuvo como proposito analizar las
tendencias y perspectivas de la gestibn humana desde el punto de vista
del desempefio organizacional, en relacion con las politicas y estrategias
utilizadas en las empresas descentralizadas en la Region Suroeste de la
Republica Dominicana, como son DGII, INFOTEP, BANRESERVAS, para
lo cual se compararon las variables empresas, politicas y estratégica,
sistemas de gestion y el capital humano, y con base en ello se disefié se
concluye que el desempefio organizacional de las empresas
descentralizadas en la Region Suroeste de la Republica Dominicana, esta
estrechamente relacionada con la implementacién de politicas y
estrategia que vinculada al desempefio organizacional fundamenten el
desarrollo de la gestion humana, ya que, Los jefes manifiestan una actitud
de fortaleza sobre la capacitacién profesional de los trabajadores bajo su
mando. (Hipétesis nula): Las politicas y estrategias de recursos humanos
bien definidas afectan positivamente a la retencién del capital humano
intelectual, social y afectivo de la organizacion, influyendo positivamente
en la capacidad de innovacién y los resultados de las personas,
contribuyendo, en dltima instancia, a mejorar los resultados
empresariales, ya que, Los empleados manifiestan una actitud de
amenaza, o debilidad sobre las oportunidades de capacitacion profesional

disponibles.

Estas hipotesis se comprobaron, segun el analisis de las variables con el
Chi cuadrado de Pearson del Software Estadistico InfoStar, mostrando

resultados de forma general con diferencias poco significativas en la
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capacidad de innovacién y en cuanto a la filosofia empresarial, lo que se
evidencid en referencia al desarrollo del diagndstico de: fortalezas,
debilidades y amenazas presentados en matrices con su respectivo
estudio, tomando en consideracion la fiabilidad arrojada en la prueba

estadistica y analisis de las componentes principales.

Yovera Deissy (2013) en su tesis “El clima organizacional y su influencia
en el desemperio laboral del personal del area administrativa del Instituto
Universitario de Tecnologia de Yaracuy. Venezuela”. Que conto con una
muestra igual al total de la poblacién, es decir, 30 funcionarios que
conforman las diversas dependencias del area administrativa del Instituto
Universitario de Tecnologia de Yaracuy (IUTY). A quienes se les aplico

una encuesta estructurada. (p. 62, 63)

Concluye que los funcionarios contribuyen y participan activamente para
agilizar los procesos administrativos, aun cuando no son estimulados para
ser innovadores y asumir riesgos y casi siempre las actividades laborales
se organizan en equipo, aceptando siempre las debilidades como

oportunidades de crecimiento personal. (p. 90)

En relacion con las habilidades profesionales, las cuales fueron
desarrolladas mediante los indicadores: liderazgo, toma de decisiones,
comunicacién y asertividad, se puede inferir que casi siempre el liderazgo
ejercido por el director permite la integracion del recurso humano en los

proyectos de desarrollo organizacional. (p. 90, 91)

En relacion con las habilidades técnicas se establecieron con los
indicadores, dominio de la tecnologia y manejo de conflicto, de ellos se
desprendié que un alto porcentaje de los funcionarios siempre domina y
utiliza las nuevas tecnologias y equipos para mejorar su desarrollo

profesional mediante la promocion de aprendizajes significativos. (p. 91)
Nacionales:

Véasquez, M. (2013), en su trabajo de tesis: “Factores de la motivacion que

influyen en el comportamiento organizacional del equipo de salud del

17



Centro Quirurgico — H. R. D. L. M. Chiclayo 2011”,. Esta investigacion tuvo
por objetivo identificar los factores intrinsecos y extrinsecos de la
motivacion que influyen en el comportamiento organizacional de dicho
equipo, asi como determinar su influencia y establecer la correlacion de
los mismos. Este estudio es tipo descriptivo — cuantitativo, teniendo como
poblacion a 42 profesionales de la salud que laboran en Centro Quirargico
del Hospital Regional Docente “Las Mercedes” de Chiclayo. Se utilizé un
Test de Likert de 52 preguntas divididas en items de motivacion y
comportamiento. Concluyendo que, entre los factores motivacionales que
influyen en el comportamiento organizacional del personal de salud en
estudio, es el salario (76.2%) y la falta de reconocimiento en los dos
altimos afos por parte de la Direccion del hospital (81.2%); estos factores
conllevan a que en determinadas circunstancias el profesional de la salud
no cumpla un trabajo eficiente en el desempefio de sus actividades, por lo
que se debe tener en consideracion como factor motivacional la
estabilidad laboral y los reconocimientos, ya que estos hacen sentir mas

seguros y valorados”.

Malca Becerra, K. (2013), en su trabajo de investigacion titulado: “Disefio
e implementacién de un sistema de gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001:2008 en el servicio de transporte de carga pesada de la
empresa multiservicios transportes Cajamarca SAC para incrementar el
nivel de satisfaccion del cliente interno”. El objetivo principal de la
investigacion fue disefiar e implementar un sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001:2008 en el servicio de transporte de carga
pesada de la empresa Multiservicios Transportes Cajamarca SAC para
incrementar el nivel de satisfaccion del cliente interno, con la finalidad de
ofrecer un mejor servicio a los clientes externos. Se obtuvo como
resultados que los requisitos de la norma aumento en un 30.54% vy la
satisfaccion del cliente interno aumento en un 21% y por ultimo se
proyectaron los costos generados para la implementacion del sistema y
posteriormente verificar la viabilidad del proyecto dando como resultado
un indice de rentabilidad de 56.68 este indicador nos aduce que por cada
sol invertido en este proyecto se genera una rentabilidad de 55.68 soles”.
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Sanchez Guzman Jorge Antonio (2013) Desempefio laboral de los
docentes de la facultad de ingenieria quimica y metallrgica de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion durante el semestre
2013-i. Peru.

El objetivo de esta investigacion fue describir el desempefio laboral de los
docentes de la facultad de ingenieria quimica y metallrgica de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion . El tamafio de la
muestra estara en funcion de los alumnos que se matricularon en este
ciclo 2013-l, y que estan dispuestos apoyar que son 100 estudiantes y 26
docentes (pag.55, 56) Instrumento: Cuestionario sobre el desempefio
laboral docente. (p. 56), que en conclusion el 93% de los estudiantes
encuestados manifestaron que en mayor o menor grado los docentes
muestran tener dominio tecnolégico en su préactica pedagodgica y solo el
7% refiere que los docentes nunca muestran tener dominio tecnoldgico en

su desempefio.

Alfaro Chamba Luis Alberto; Solano Castillo Jaime Enrique. (2015) "Clima
Institucional y su Relacion con el Desempefio Laboral de los Trabajadores
del Gobierno Regional Piura, 2013" Piura. Tuvo como objetivo determinar
la relacién entre clima Institucional y su Relacion con el Desempefio

Laboral de los Trabajadores del Gobierno Regional Piura, 2013

La poblacién estuvo constituida por 304 trabajadores del gobierno
regional Piura; la muestra por 170 trabajadores a quienes se aplicaron el
cuestionario de clima institucional y el cuestionario del desempefio
laboral, que en conclusiones existe relacion significativa y directa entre las
dimensiones del clima institucional: ambiente laboral, comunicacion y
estimulos laborales. Una mejora en el clima institucional, sobre todo en
las dimensiones mencionadas, aporta sustancialmente al desempefio
laboral de los trabajadores, responsabilidad, puntualidad y lealtad y

solucién de problema del desempefio laboral.
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Locales:

Padilla Arévalo, H. (2015). Valores Organizacionales y Desempefio
Laboral de los Quimicos Farmacéuticos de las Boticas de Inkafarma
Tarapoto, San Martin — 2015. (Tesis de maestria) Objetivo general:
Determinar la relacion entre valores organizacionales y desempefio
laboral de los quimicos farmacéuticos de las boticas de Inkafarma
Tarapoto, San Martin — 2015. La muestra estuvo conformada por 30
Quimicos Farmacéuticos que laboran en las Boticas InkaFarma, Tarapoto,
Region San Martin afio 2015. Conclusiones: Existe asociacion entre
Valores Organizacionales y Desempefio Laboral en los Quimicos
Farmacéuticos de las Boticas de Inkafarma Tarapoto, San Martin — 2015,
obteniendo el valor de X2 calculado de 39.26, con un margen de error de
0.10 y 27 grados de libertad; el X2 tabular es de 36,74 el que indica que
existe correlacion entre ambas variables. Asi mismo; “En relacion a la
variable Desempefio Laboral; el 40.00% de los Quimicos Farmaceéuticos
de las boticas de InkaFarma presentan Bajo nivel en el Desempefio
Laboral que hace referencia a la escasa venta, comercializacion y oferta

de los productos farmacéuticos”. (pags. 34, 39, 52)

Hidalgo Vela, A.L. (2015). Gestion por competencias y desempefio laboral
de los colaboradores del Proyecto Especial Huallaga Central y Bajo Mayo,
2015. (Tesis de maestria). Objetivo general: “Establecer la relacion entre
la gestion por competencias y el desempefio laboral de los colaboradores
del Proyecto Especial Huallaga Central y Bajo Mayo, 2015”. Muestra:
“constituida por 164 colaboradores del PEHCBM”. Conclusién: “El estado
en el que se encuentra el desempeiio laboral de los colaboradores del
Proyecto Especial Huallaga Central y Bajo Mayo, 2015, es inadecuado”.
(pags. 30, 33, 51).
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1.3. Teorias relacionadas al tema

El desempefio organizacional.

Toda organizacion o institucion sea privada o estatal, segun las
tendencias actuales, deben plantearse metas relacionadas a la calidad
total, para conseguirlo existen diversas estrategias y métodos, pero todas
ellas deberan empezar con una evaluacién diagnostica del desempefio
organizacional a fin de trazar las lineas maestras sobre las que se debe
actuar a fin de conseguir la mejorar necesarias conducentes a la calidad
total.

Mejia, S. (2012), sefialan que a medida que las organizaciones
evolucionan y tratan de alcanzar el éxito, se adaptan a su entorno y a los
avances técnicos. Con frecuencia esto lleva a una mayor especializacion
de funciones, personas e infraestructura. A medida que las
organizaciones especializan sus funciones y la infraestructura necesaria
para mantenerlas y llevarlas a cabo, requieren mayor interdependencia en
los diversos grupos de trabajo. En otras palabras, la especializacion
aumenta la complejidad. Las organizaciones no solamente se componen
de individuos sino también de grupos interdependientes con diferentes
metas inmediatas (derivadas de la especializacion), diferentes maneras
de trabajar, diferente capacitacion formal y hasta diferentes tipos de

personalidad.

A partir de los afios cuarenta, comenzaron a surgir conceptos mas
abstractos y genéricos del desempefio en los tratados sobre desempefio
organizacional, como efectividad, eficiencia y moral del empleado
ganaron terreno en los escritos sobre administracion y, para los afos
sesenta, se consideraban importantes componentes del desempefio,
(Mantilla, S 2000).

Gradualmente se hizo evidente que tareas como la evaluacion y el
diagnéstico organizacional necesitaban ir mas alla de la medicion
cientifica del trabajo y de los métodos de trabajo, (Chiavenato, A. 2001).
La presencia y la contribucién de los que hacen el trabajo (personas),

surgieron como otro componente organizacional importante que debia
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tenerse en cuenta en la ecuaciéon del desempefio. Como resultado
aparecieron enfoques cuyo propésito era arrojar alguna luz sobre el
impacto potencial de los recursos humanos en el desempefio

organizacional.

Desde hace algun tiempo, varias entidades de desarrollo han destacado
que las opciones de inversion deben concentrarse en fortalecer la
capacidad de las organizaciones locales para resolver sus problemas de
desarrollo, como el Programa de las Naciones Unidas, el Centro de
Investigaciones para el Desarrollo Internacional, el Banco Interamericano
de Desarrollo y el Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia. Cada
uno de estos campos, como se vera, comprende cinco dimensiones
fundamentales: desempefio en el trabajo, comunicacién, desarrollo

profesional, objetividad y eficiencia- efectividad

Desempefio en el trabajo

Para esto implica evaluar la contribucion de cada miembro del personal
para distribuir recompensas (directas e indirectas, monetarias y no
monetarias) dentro del marco de las reglamentaciones juridicas de la
region y la capacidad de pago de la organizacion. El sistema de
evaluacion e incentivos es un componente clave del andlisis de una
organizacion y esta relacionado con su desempefio general. Cuando se
consideran estos componentes, deben abordarse una serie de
cuestiones.

La capacidad de una organizacién de dividir el trabajo y asignar funciones
y responsabilidades a personas y grupos de la organizacion, asi como el
proceso mediante el cual la organizacion trata de coordinar su labor y sus
grupos.

Es util pensar en dos aspectos separados pero conectados de la
estructura organizacional. El primero es la estructura de gobernabilidad
que representa la propiedad o el sistema legal de orientacion de la
organizaciéon. Aqui la estructura se relaciona con la responsabilidad final,
legal y social, de la organizacion. El segundo es la estructura operativa:

como transforma una organizacion los recursos en bienes y servicios para
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los fines programados. Al evaluar la estructura, deben explorarse estos
dos aspectos.

Crear las estructuras de trabajo y de apoyo para mantener una fuerza
laboral leal es dificil pero importante para una organizacion.

Lo que la organizacion hace exactamente para producir estos resultados
varia segun la indole de la organizacion, su estilo de direccion y su
entorno cultural.

McNerney, (1995), menciona que el dotar de personal a una organizacion
significa buscar, seleccionar y orientar a personas que tengan el grado
apropiado de conocimientos, aptitudes, comportamientos y valores para
satisfacer las necesidades de la organizacion, la dotacion de personal
también implica responder a las tendencias de la fuerza laboral y ayudar a
las personas a ajustarse al entorno en el cual funciona la organizacion, la
capacidad de dotacion de personal se relaciona con la habilidad de una
organizaciéon para identificar los tipos de recursos humanos que necesita

para tener un buen desempefio..

Comunicacion

La comunicacidon es el proceso mediante el cual se intercambia
informacioén y se logra la comprensién compartida entre los miembros de
una organizacién. El flujo de informacion de arriba hacia abajo y de abajo
hacia arriba es un proceso vital que puede facilitar u obstaculizar el
funcionamiento normal de una organizacion. Comprende el flujo tanto
formal como informal de informacion.

La comunicacion interna puede servir como elemento aglutinante de una
organizacion. También puede desbaratarla, ya que tanto la informacion
correcta como la informacion erronea fluyen constantemente en las
organizaciones. La informacién precisa proporcionada a través de un
sistema de flujos de arriba hacia abajo y de retroalimentacion es vital para
mantener a los empleados conscientes de lo que es necesario hacer y
mantener a los gerentes informados sobre lo que se ha logrado. (Bennett,
1993).
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Un sistema efectivo de comunicacion interna también ayuda a motivar a
los empleados, porque aparte de la informacion especifica que se
necesita para llevar a cabo el trabajo, los miembros de una organizacion
también necesitan informacioén que les haga sentir que son parte de un
esfuerzo importante y de un objetivo mas amplio. La organizacion debe
crear mecanismos que ayuden a sus miembros a tener acceso a ambos

tipos de informacion.

Desarrollo profesional

El desarrollo de recursos humanos en las organizaciones por medio de la
formacion y la capacitacion constituye una manera habitual de abordar
necesidades organizacionales identificadas. Sin embargo, es posible que
al atender una necesidad de capacitacién de un individuo no se aborde el
problema organizacional de fondo. (Bennett, 1993).

Es facil desembolsar fondos para actividades de capacitacion y también
es facil obtener resultados visibles. Como tal, es una tactica bastante
segura. Pero desafortunadamente, la capacitacion puede no ser la
intervencién mas adecuada para mejorar la productividad del empleado vy,
por lo tanto, el desempefio de la organizacion.

Muchos observadores dudan de que la capacitacion sea una manera
efectiva de mejorar el desempefio en los paises en desarrollo porque con
frecuencia se presenta aislada y no esté vinculada con la infraestructura,
las necesidades de empleo, las estructuras de incentivos o los
procedimientos de evaluacién. Mas aun, en muchos paises en desarrollo
la capacitacion se convierte en el medio gracias al cual los empleados
abandonan la administracion publica. En consecuencia, esta claro que

hay que actuar con cuidado y equilibrio.

La formaciéon de las aptitudes, los conocimientos y las actitudes de los
recursos humanos se esta volviendo cada vez mas una parte importante
de la labor de una organizacién. En un periodo de cambio rapido, el
personal de una organizacion necesita adaptarse a condiciones
cambiantes (Bennett, 1993).
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Desarrollar los recursos humanos en una organizacién significa mejorar el
desempeiio del empleado mediante el aumento o el mejoramiento de sus
aptitudes, conocimientos y actitudes.

Esto permite que la organizacion elimine o impida deficiencias en el
desempefio, hace que los empleados sean mas flexibles y adaptables, y
aumenta el compromiso del personal con la organizacion. El desarrollo de
recursos humanos puede adoptar varias formas, como capacitacion para
el empleo, capacitacion para la funcion dentro de la organizacion o
capacitacion para una carrera. Esto puede incluir desarrollo de carrera,
planificacion de la sucesion o actividades de desarrollo organizacional. Un
aspecto importante del sistema de desarrollo de recursos humanos es el
hecho de contar con las aptitudes adecuadas de las personas en el

momento oportuno.

Objetividad

Los programas son cruciales para la vida de una organizacion. La
administracion necesita realizar su seguimiento para asegurar que
cumplan sus objetivos y logren los resultados para los que fueron
concebidos. En forma analoga, las entidades de supervision necesitan
tener los medios para realizar el seguimiento de los resultados de los
programas publicos. Es necesario incorporar mecanismos de monitoreo y
evaluacion a los proyectos durante su etapa de planificacion y utilizar
esos mecanismos durante el curso de los proyectos (BID, 1997). Por
ejemplo, al determinar si un programa o0 proyecto es evaluable, se
asegura gue contiene los elementos basicos necesarios para realizar el
monitoreo de los resultados y, a la larga, determinar si se estan
cumpliendo los objetivos de desarrollo. En la seccion sobre planificacion,
indicamos que hay un creciente conjunto de herramientas que ayudan a
los planificadores de proyectos a crear proyectos de calidad.

La planificacion es el proceso por el cual se determina a donde uno se
dirige y coémo llegar alli, Influye en todas las actividades de una
organizaciéon exitosa, desde la concepcién de sus productos o servicios

hasta su produccién, venta y distribucion.
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Las politicas y procedimientos son tipos especiales de planes que fijan los
cursos de accion para los miembros de la organizacion. Por lo general, el
grado de explicitud de los procedimientos y politicas varia
considerablemente entre una organizacion y otra y hasta dentro de una

organizacion en particular.

Eficienciay eficacia

El monitoreo y la evaluacion organizacionales complementan el monitoreo
y la evaluacion de los programas. El monitoreo organizacional puede
ayudar a aclarar los objetivos de los programas, vincular actividades e
insumos con dichos objetivos, fijar metas de desempefio, recoger datos
de rutina y pasar los resultados directamente a los responsables. El
monitoreo es el proceso permanente y sistematico de autoevaluacion.

La evaluacién organizacional considera por qué y como se lograron o no
se lograron los resultados a nivel organizacional.

Mejia, S., (2012), sefiala que el contacto regular con otras instituciones,
organizaciones y grupos de importancia estratégica para la labor de la
organizacion puede dar lugar a un sano intercambio de enfoques y
recursos (que comprende conocimientos y aptitudes).

La organizacion puede estar formando (o haber formado ya) vinculos con
colaboradores potenciales y 6rganos colegiados, entidades financieras
potenciales o miembros clave, hoy en dia hay muchos tipos de arreglos
organizacionales que pueden y necesitan hacerse para apoyar el

desemperio de la organizacion.

Satisfaccion del cliente interno

La satisfaccion laboral es un aspecto que debe ser medido
frecuentemente en toda empresa o institucion porque permitira contar con
un talento humano eficiente, eficaz, proactivo y satisfecho con el trabajo
que desempeiia dentro de la organizacion y que cumplira con los altos
indices de produccion.

Davis y Newstrom (2003), definen la satisfaccion laboral como un

conjunto de sentimientos y emociones favorables con que los empleados
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ven su trabajo. Esté relacionada con una actitud afectiva, o un sentimiento
de agrado o desagrado relativo hacia algo.

La satisfaccion laboral es definida por Schermerhorn, Hunt y Osborn
(2005) como: “el grado en el cual los individuos experimentan

sentimientos positivos o negativos hacia su trabajo” (p 118).

Cliente interno

A pesar de que hace mas de una década, Karl Albrecht y Jack Carson
popularizaran el término de cliente interno en sus libros “La Excelencia de
los Servicios” y “La Revolucion de los Servicios”, su uso no ha logrado
generalizarse y es que no para todo el mundo resulta evidente que el que
hasta hace poco y por siempre no fue mas que el trabajador, asalariado,
pedn, obrero y a lo sumo, recurso humano, de momento resulte cliente.
Los que asi razonan afirman “cliente es quien paga” y estos no pagan
sino que cobran. El cliente interno es aquel miembro de la organizacion,
que recibe el resultado de un proceso anterior, llevado a cabo en la
misma organizacion, a la que se puede concebir como integrada por una
red interna de proveedores y clientes. Por ejemplo, un trabajador es
proveedor de quien recibe el producto de su trabajo, y cliente de quien le

hace llegar el producto del suyo.

Como lo menciona Dominguez (2006, p. 6): “El cliente no solamente es
quien tiene una relaciébn comercial con su empresa y hacia los cuales
debe manifestarse un valor agregado perceptible, si no que existe otro, de
una categoria similar o mas importante para la empresa, que sirve de
soporte y que le ayuda a incrementar sus utilidades y a posicionar el

negocio y sus productos; el cliente interno”.

Toda persona interviene en un proceso generador de resultados
(productos o servicios), que son entregados a un cliente. Si éste se
encuentra en la misma organizacion (cliente interno), utilizara los
productos resultantes del proceso anterior como entrada (recursos) para
Su propio proceso. A su vez, éste Ultimo elaborara las salidas oportunas

(productos) que seran utilizadas por otro cliente interno, o que llegaran
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hasta el mercado, dirigidas a clientes externos. La idea de calidad,
expresada anteriormente, es de aplicacion en este esquema proveedor —
cliente interno (también llamado cadena de Deming). Por ello, el
proveedor interno debera satisfacer las necesidades de su cliente, de

igual modo que la organizacion debera satisfacer a sus clientes externos.

La satisfaccion de los clientes internos

Las iniciativas para la mejora de la calidad basadas uUnicamente en
resultados externos, en las que falta informacién de los clientes internos,
estan inevitablemente condenadas al fracaso. Estas iniciativas se frustran
por desconocimiento de los requerimientos de los clientes internos y la
necesidad de conectar la satisfaccion y la medida de los avances
internos.

Como lo menciona Jiménez (2005, p. 101): “Sin embargo, hemos
apreciado en los Ultimos afios un nuevo interés entre muchas
organizaciones en medir la opinion de los empleados. ¢A qué se debe
esto? Probablemente se deba a los estudios, cada vez mas concluyentes,
que demuestran una fuerte correlacion entre la satisfaccion de los
empleados y la satisfaccion del cliente externo. Por ejemplo, un informe
del Marketing Science Institute (Estados Unidos de America) titulado
Service Quality Implementation: The effects of Organizational,
Socialization and Managerial Actions on Customer Contact Employee
Behaviors revel6 que la satisfaccion de los empleados era la variable que
mejor predice la calidad y el valor del servicio entre una muestra de 257
hoteles. Este estudio confirma lo que para mucha gente ya era evidente:
gue una alta satisfaccion del empleado esta relacionada con un servicio al

cliente mas eficaz”.

Las mejoras de la calidad y las iniciativas tomadas en el campo de la
satisfaccion del cliente son el resultado de un proceso, y no simplemente
un programa. Este Gltimo consta de un principio y un final, mientras que
un proceso es continuo. El concepto de la gestién de la calidad total esta
basado en una mejora continua, dirigida por la satisfaccion de las

necesidades de los clientes, ya sean internos y/o externos. Por ejemplo,
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los criterios del MBNQA (Malcolm Baldrige National Quality Award)
representan este modelo; la importancia de dicho premio es que es
basado en un proceso dirigido por la satisfaccion del cliente, hacia la
calidad total y la excelencia empresarial. El primer paso para aumentar el
control sobre la calidad y la satisfaccion del cliente en cualquier
organizaciobn es entender el concepto de proceso. Un proceso es
simplemente una serie de tareas que producen un beneficio; un proceso
retroalimentado, lo convierte en un proceso continuo. La mejora de la
calidad y la satisfaccién del cliente son ambos procesos continuos.

Es el proceso, no el producto o el servicio, lo que dirige la calidad y la
competitividad. Todo lo que se vende esta directamente relacionado con
el proceso que se usa. Para lograr mejoras en la calidad es necesario

comprender los procesos e investigar continuamente formas de mejorarlo

W. Edwards Deming escribe que “el cliente es la parte mas importante de
la linea de produccion”; pero, ¢cdmo puede una organizacion estar cerca
de los clientes? ¢Como conocer sus requerimientos?, ¢como identificar

quiénes son ellos?, ¢ quiénes son los clientes internos?

Para contestar los anteriores cuestionamientos se han desarrollado
distintas metodologias, siendo dos de ellas la invitadologia y la ventana
del cliente, un método de identificar clientes, recoleccion de datos de los
clientes y uso de estos datos para desarrollar un producto o servicio de
calidad (Diaz, 2007).

Los pasos involucrados en su elaboracion son los siguientes: a) Identificar
y segmentar la base de clientes: para iniciar un estudio de clientes,
primeramente, debemos identificarlos y segmentarlos. ¢Quiénes son los
clientes internos?; b) Desarrollar un cuestionario: es necesario tener
presente lo siguiente: clarificar las metas y objetivos, qué informacion se
requiere y por qué, también cada pregunta debe contribuir al propdsito
final; c) Definir la muestra y efectuar la recoleccion de datos: debe
elegirse a clientes que sean representativos del total de nuestros clientes.

Existen diferentes maneras para obtener los datos de los clientes
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internos: cuestionarios, entrevistas, técnicas de grupos nominales,
clinicas, grupos seleccionados; d) Analizar y resumir datos: los
comentarios obtenidos en el cuadrante de: “lo que los clientes desean y
no obtienen”, son los primeros candidatos para mejora; e€) Emprender
acciones; cuando el cliente identifique algo que requiere modificacion, se
debe tomar esto como un nuevo proyecto, asignele recursos, programe
actividades y establezca medidas de control; f) Tomar decisiones (Diaz,
2007).

Debido a que se conoce muy bien al cliente externo, pero se desconoce
por completo al cliente interno. Cuando se mencionan los "activos" de una
empresa siempre se piensa en los estados financieros donde se
considera como tales las cuentas por cobrar, inmuebles, vehiculos,
inventarios, maquinaria y equipo. En algunas empresas de avanzada se
menciona en sus folletos que el capital humano es parte de los esos
activos de la empresa, aungque naturalmente no se muestra un monto por
ellos al final del periodo, en el balance general. Pero, cuando se trata de
valorar una empresa, ya sea para venderla o fusionarse con otra, surgen
a la superficie el valor que tienen los activos intangibles, que aunque
existen y son reales es dificil darles una valoracion, ponerles un precio o
determinar cuanto es lo que realmente vale. Cuando se enferman los
bronquios, se tienen dificultades para respirar adecuadamente debido a la
congestion de las vias respiratorias. La congestion impide sentir el
correcto funcionamiento del organismo. Lo mismo sucede con la empresa,
ésta es un organismo que necesita generar utilidad para poder respirar
financieramente y mantenerse en el tiempo. Lo que muy pocos se dan
cuenta es que la direccion de atencion al cliente interno son como los
bronquios de la institucién, porque pueden abrir o cerrar la respiracion
financiera en funcion de la captaciéon de mas clientes que apuesten por la

calidad del producto o servicio que se brinda.

El modelo de N. Kano de factores de satisfaccion del cliente es también
relevante para describir la satisfaccion del cliente interno y no solamente

del cliente externo. Puesto que los empleados pueden ser percibidos
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como clientes internos. Alcanzan la conclusion que la teoria de Kano es
de hecho usable para el andlisis interno de los clientes también. El
modelo de la satisfaccion del cliente de N. Kano distingue seis categorias
de las cualidades de la calidad, de las cuales las tres primeras tienen

influencia sobre la satisfacciéon del cliente:

a) Factores basicos (insatisfactores obligatorio) son los requisitos
minimos que causaran el descontento del cliente si no se satisfacen,
pero que no causan la satisfaccion de cliente si se satisfacen. El
cliente mira éstos como requisitos previos y toma éstos por
descontados.

b) Factores de entusiasmo (satisfactores atractivos) son los factores que
aumentan la satisfaccion de cliente si son entregados pero no causan
el descontento si no se entregan. Estos factores sorprenden al cliente
y generan “placer”. Usando estos factores, una compafia puede
realmente distinguirse de sus competidores de una manera positiva.

c) Factores del desempefio, los factores que causan la satisfaccion, si el
desempeiio es alto, y causan el descontento si el desempefio es bajo.

d) Cualidades indiferentes; el cliente no le presta atencibn a estas
caracteristicas.

e) Cualidades cuestionables; no es claro si esta cualidad es esperada
por el cliente.

f) Cualidades inversas; esta caracteristica de producto, a la inversa, era

la esperada por el cliente.

No todos se percatan que es mediante el propio esfuerzo fisico y mental
que el cliente interno retribuye la satisfaccion de una necesidad. La
mayoria siente que le hacen un favor al pagarle al trabajador por su
trabajo y al dejarlo trabajar, mientras ruegan porque el cliente externo les
haga el favor de dejarlo servirle. En su miopia no se percatan que si el
interno no hubiera necesitado satisfacer necesidades mediante el trabajo
y en consecuencia no hubiese pagado con su esfuerzo por la satisfaccion
de estas necesidades entonces no estarian ellos en condiciones de

ofrecer un producto y recuperar el dinero pagado. Al igual que el cliente
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externo paga mas que el costo del producto recibido, el cliente interno
recibe menos dinero que el equivalente al esfuerzo realizado siendo el

pago excedente del cliente externo.

La satisfaccion del cliente interno no depende del grado en que el externo
este satisfecho no se puede decir lo mismo en el otro sentido, cada vez
que un trabajador se encuentra satisfecho se encuentra en mejores
condiciones de prestar un servicio de calidad no soélo por que presenta
mejor trato y amabilidad, es méas agil y diligente, posee una elevada su
autoestima por lo que muestra un mejor porte y aspecto. La satisfaccion
del cliente interno no sélo influye en la satisfaccion del externo por lo
antes expuesto, sino que ademas cada vez que un trabajador se siente
satisfecho estd en mejores condiciones de no dejarse condicionar por la
falta de recursos y fallas tecnoldgica u organizativas, no sélo no se deja
condicionar, sino que posee la capacidad para producir soluciones o
paliativos a cada deficiencia que surja. El objetivo de la medicion de la
satisfaccion del cliente interno en la fase de valoracion de las necesidades
criticas es el de medir la importancia relativa a los atributos identificados
en la fase de andlisis y su grado de cumplimiento por parte de la
compafia. Esta medicidon se efectia mediante entrevistas cuantitativas a
una muestra representativa de clientes internos de la empresa. La
muestra se disefia de modo que la informacion sea estadisticamente
fiable y aplicable. Los resultados del estudio deberan proporcionar
informacion precisa y fiable en cuanto a la actuacion necesaria en la
situacion actual, priorizacion de necesidades, segmentacion de las
necesidades y distribucion de los recursos estratégicos para la generacion
de un nivel mayor de satisfaccion. El propdsito de la medicion de la
satisfaccion del cliente internos es el de proporcionar informacion atil que
permita a la organizacion la gestion y mejora de la calidad y el incremento
de la satisfaccion, asi como el establecimiento de medidas precisas sobre

los puntos anteriores.

Para el andlisis de los niveles de satisfaccion de los clientes internos se

pueden utilizar los siguientes indicadores:
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1.4.

a) cantidad y calidad del trabajo: referidos al atractivo que presentaba el
contenido de trabajo, el nivel de retroalimentacion de los resultados que
posibilita, el significado social conferido, el nivel de autonomia que
permite el puesto;

b) supervision y participacion: relativo al grado en que el trabajo permitia
gue se realizaran trabajos en grupos propiciando la participacion y la
satisfaccion de las necesidades de afiliacion que pose este tipo de
clientes;

C) remuneraciones y prestaciones: concerniente al grado en que el
sistema remunerativo existente satisface las necesidades de
suficiencia, justicia, equidad y se encuentra vinculado a los resultados
del trabajo y los esfuerzos desarrollados;

d) ambiente fisico: referente al grado en que las condiciones imperantes
en el area de trabajo resultan seguras, higiénicas, comodas y estéticas;

e) organizacion: relativa al grupo de condiciones que la entidad
establezca con vistas a facilitar un mejor clima laboral tales como la

transportacion, alimentacion, horario de trabajo, etc.

No se debe de olvidar la idea que expresa Ginebra (1999, p. 100): “Un
cliente interno visto por su proveedor interno no pasa de ser un cliente
“cautivo”; no puede dejar de comprarnos, como puede hacerlo un cliente
externo. Por ello, la Unica manera de conseguir que la gente se tome en
serio el modelo es asumir que si bien “no puede dejar de comprarnos” ha
de poder “dejar de pagarnos” lo cual nos conduce a repensar las formas
de retribucion, para que el servicio que recibe el cliente externo y ese

pago que da se propague a la cadena interna (Ginebra 1999).

Formulacion del problema

Problema General:

¢ Existe relacién entre el desempefio organizacional y la satisfaccion del
usuario interno en la Direccion de Red de Salud Alto Amazonas — Region

Loreto en el afio 20177
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1.5.

Problemas especificos:

¢Cudl es el nivel de desempefio organizacional que predomina en la
Direccion de Red de Salud Alto Amazonas — Region Loreto en el afio
20177

¢,Cual es el nivel de satisfaccion del usuario interno mas frecuente en la
Direccion de Red de Salud Alto Amazonas — Region Loreto en el afio
20177

Justificacion del estudio
Conveniencia

Se consideré conveniente realizar la investigacion porque las
organizaciones ya sean estatales o privadas tienen como proposito
fundamental brindar un servicio de calidad, lo cual solo puede lograrse

con un adecuado comportamiento organizacional.
Justificacion Préactica

Los resultados que se obtuvieron en la investigacién permitirdn a la
Direccion de la RED tomar decisiones oportunas y proponer las medidas
correctivas referentes a las actividades o componentes del trabajo

administrativo y brindar un servicio de calidad a los usuarios.
Relevancia social

Los resultados que se obtuvieron de esta investigacion tienen relevancia
social porque el usuario de los servicios de salud, y los colaboradores o
también llamados clientes internos de la organizacion se veran
beneficiados puesto que mejorara su gestibn y compromiso para con la

sociedad.

La gestion administrativa en las organizaciones estatales de servicios
publicos, adolecen en la actualidad de una adecuada performance, la

aplicacién o implementacion de estrategias para mejorar el desempefio
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1.6.

organizacional, permitird solucionar de manera practica los
procedimientos y resultados aliviando su carga procesal y cumpliendo sus

objetivos institucionales.
Valor tedrico

Se constatdé diversas teorias sobre el desempefio organizacional y la
satisfaccion del cliente interno, del mismo modo se utilizaron en la
resolucién de los problemas formulados las metodologias para conocer la
calidad del servicio brindado, finalmente con los resultados se pudo
obtener nuevo conocimiento que validado cientificamente podra ser
utilizado como referente para investigaciones futuras que se relacionen

con el tema que se tratara en esta oportunidad.
Utilidad metodoldgica

Demostro lo util que es el método cientifico cuando se trata de establecer
de manera cientifica una relacion de fenébmenos o hechos sociales, que
en las investigaciones denominamos variables, que ocurren en nuestra
realidad a fin de proponer alternativas para mejorarla o simplemente
modificarlas, ademas la presente investigacion sera util en la medida que
se validaran técnicas e instrumentos para el recojo de datos como las
entrevistas, encuestas, test y sus correspondientes instrumentos. Es util
también porque se validaron algunos métodos de la estadistica
descriptiva para poder tener consistencia y significancia en los resultados

obtenidos.
Hipotesis

Hipotesis general:
Si existe relacion entre el desempefio organizacional y la satisfaccion del
usuario interno en la Direccion de Red de Salud Alto Amazonas — Region

Loreto en el afio 2017.
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Hipotesis especificas:
El nivel de desempefio organizacional que predomina en la Direccion de

Red de Salud Alto Amazonas — Region Loreto en el afio 2017.

El nivel de satisfaccion del usuario interno mas frecuente en la Direccion
de Red de Salud Alto Amazonas — Regién Loreto en el afio 2017, es

medio.".

1.7. Objetivos.

Objetivo general:

Establecer la relacion entre el desempefio organizacional y la satisfaccion del
usuario interno en la Direccion de Red de Salud Alto Amazonas — Regién
Loreto en el afio 2017

Objetivos especificos

Precisar el nivel del desempefio organizacional en la Direccion de Red de

Salud Alto Amazonas — Region Loreto.
Identificar el nivel de satisfaccion del usuario interno mas frecuente en la

Direccion de Red de Salud Alto Amazonas — Region Loreto en el afio
2017.
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1. METODO
2.1. Disefio de investigacion

El disefio sirve como instrumento de direccidn y restriccion para el
investigador, en tal sentido, se convierte en un conjunto de pautas bajo las

cuales se va a realizar un experimento o estudio. Hernandez et al. (2010)

El presente disefio de investigacion Correlacionar, Examina la relacion o
asociacion existente entre dos o mas variables, en la misma unidad de
investigacibn o sujetos de estudio. Ademas, es No Experimental

Transversal y sigue el siguiente esquema:

O

1

oO—F - +—

e
™~

Donde:

M : Trabajadores administrativos de la RED de Salud Alto
Amazonas — Region Loreto

O1: El desempefio organizacional

O2: La satisfaccion del cliente interno

r: La relacion entre variables

2.2. Identificacion de variables

Variable O1: Desempefio organizacional

Variable O2: Satisfaccion del cliente interno:
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Operacionalizacion de variables

Variables

Definicion Conceptual

Definicion
Operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de Medicion

Variable 01
Desempefio organizacional

Segun Chiavenato (2004)
“el desempefio
organizacional es el grado
en que el empleado
cumple con los requisitos
de su trabajo, y que este
desempefio es situacional
y varia de una persona a
otra, y de situacidon en
situacion, pues depende
de innumerables factores
condicionantes

El desempeiio es la
eficacia del personal

dentro de las
organizaciones,

funcionando el
individuo con una
gran labor y

satisfaccion laboral”

Desempeiio en
el trabajo

Planifica y organiza el trabajo para lograr objetivos.
Se motiva para lograr diversos resultados

Es creativo con nuevas ideas

Le preocupa el aprovechamiento de recursos

Comunicacion

Su comunicacién oral es eficaz
Se comunica con eficacia.
En reuniones contribuye con informacion relevante

Obtiene autorizacion de sus
oportunidades

planes de desarrollo y logra nuevas

Desarrollo Proyecta su desarrollo de acuerdo con las politicas de la institucidn.
profesional . . .
Aplica los nuevos aprendizajes obtenidos.
Aprovecha las oportunidades de desarrollo
Cumple con sus funciones
L Empleo de métodos de investigacion
Objetividad Informa sobre los actos de sus subordinados
Atiende con diligencia la solicitud de la ciudadania
Evita que las pruebas pierdan su calidad
Eficiencia y Cumple y hace cumplir las érdenes que recibe
eficacia Evita todo acto que produzca deficiencia

Entrega informacion solicitada por otras Instituciones,

Nominal
Supera las expectativas
Cumple las expectativas

Cumple la mayoria de
las expectativas

Cumple parcialmente
las expectativas

No cumple las
expectativas

3¢
o

252
= o £
859
- g
c v S
> s 9
3T

Robbins (1993) define
la satisfaccion como “la
actitud general que
adopta la persona ante
su trabajo. Indica que
es la actitud general
ante el trabajo propio;
la diferencia entre la

Para efectos de este
estudio se entendid
como satisfaccion
laboral los aspectos
relacionados con
apoyo de los
superiores,

beneficios, incentivos,
ambiente fisico vy

Supervisidn y
participacion

Relaciones con los jefes.

La supervisién que ejercen los jefes

Agrado la atencién y frecuencia con que me dirigen

Satisfaccién frente al grado de participacion e las decisiones de mi
departamento o seccién.

Satisfaccidn frente al actual grado de participacion en las decisiones del grupo
de trabajo.

Apoyo que recibo de mis superiores

Relaciones con mis compafieros.

Escala del Likert
Normal
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cantidad de
recompensas que
reciben los

trabajadores y la que
piensan que deberian
recibir.” (p. 186)

relacion con otros

Remuneraciony
prestaciones

Mi salario me satisface

La empresa da oportunidades de promocidn y ascenso.
La forma en la que se lleva la negociacion en la empresa
La empresa cumple el convenio, y las leyes laborales.
incentivos y premios que me dan

Me gusta mi trabajo.
Satisfaccidn con el trabajo porque permite hacer cosas que me gustan.
formacion que me da la empresa

Ambiente ) .
El entorno fisco y el espacio
La iluminacidn, ventilacion y temperatura del lugar La limpieza e higiene de mi
lugar de trabajo

Cantidad y ritmt.a aque tengo. que hacer mi tarea

Calidad de cantidad de trabajo que me exigen

produccién

Mi capacidad actual para decidir mi trabajo
Nivel de calidad del trabajo

Organizacién

Posibilidades que da el trabajo

Los medios materiales que tengo para hacer mi trabajo.
Forma en que mis superiores juzgan mi tarea.

Trato de la empresa

Valoracion
Alto

Medio
Bajo
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2.3. Poblacién, muestray muestreo
La poblacion: estuvo conformado por los trabajadores administrativos de
la RED de Salud Alto Amazonas — Region Loreto, la cual se encuentra

estructurado de la siguiente manera:

Condicion del trabajador N°

Administrativo nombrado 27

Administrativo contratado 31

Asistencial nombrado 16

Asistencial contratado 07

TOTAL 81
Muestra:

Al tener una poblacion relativamente pequefia, se usé una muestra de tipo
poblacion censal, es decir se comprendié a los 81 trabajadores de la RED

de Salud Alto Amazonas — Regién Loreto.

No se utilizé ningun tipo de muestreo
Criterios de seleccion

Criterios de inclusion:

Comprendi6 a todos los trabajadores administrativos o asistenciales, sean
contratados o nombrados siempre que a abril del 2017 figuren en la
planilla Unica de pagos de la RED de Salud Alto Amazonas — Regién

Loreto.
Criterio de exclusion:

Aquellos trabajadores que se encontraron de periodo vacacional o en

licencia por alguna causa debidamente justificada.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

Técnicas:

Se utilizé la técnica del fichaje, para la elaboracion del marco tedérico y el

constructo del informe final de la investigacion.
Se utilizé la técnica de la entrevista para el recojo de datos.
Instrumentos:

A efecto de recoger y sistematizar la informacién necesaria se utilizé un
cuestionario de entrevista con respuestas estructuradas en una escala

tipo Likert.
Validacion y confiabilidad de los instrumentos:

La validez de los instrumentos se realiz6 mediante el juicio de expertos
que es la mejor aproximacion a la “verdad”, que pudo tener una
proposicion, esta estrategia se orienta a sostener cuan legitimas son las

proposiciones o items que conforman el cuestionario.

La confiablidad, se efectu6 mediante el andlisis estadistico, para lo cual
se utilizé el test: Alfa de Cronbrach > a 0.70, que tuvo como resultado
0.83

2.5. Método de analisis de los datos:
Forma de Tratamiento de los Datos.

La informacién se realiz6 mediante tablas de frecuencia y graficos en

columnas y circular con sus correspondientes analisis e interpretaciones.
Estadisticos
El estadistico utilizado es de medidas de asociacion

Prueba de hipétesis
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Se realiz6 a través de estadistico de correlacion de Chi cuadrado.

2.6. Aspectos éticos

En la presente investigacion se tuvo respeto a la propiedad intelectual, por
ello se citd usando la Metodologia APA las fuentes a las cuales se
tuvieron que remitir para obtener la fundamentacion cuantifica y técnica

que permita la resolucién de problema de investigacion.

Se tuvo en cuenta el respeto a la confidencialidad y reserva de los datos,

por lo que las encuestas se realizaron de manera totalmente anonimas.
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Il. RESULTADOS

3.1. A nivel descriptivo

En este capitulo respondemos al primer objetivo especifico 01 de
Precisar el nivel del desempefio organizacional en la Direccién de Red de

Salud Alto Amazonas — Region Loreto.

Tabla N2 01, Nivel de desempefio organizacional y la satisfaccién del
cliente interno en la Direccion de RED de Salud Alto Amazonas — Regidn
Loreto 2017.

Nivel de desempefio organizacional Frecuencia | Porcentaje
Supera las expectativas 9 11.11%
Cumple las expectativas 11 13.58%

Cumple la mayoria de las expectativas 30 37.04%
Cumple parcialmente las expectativas 18 22.22%
No cumple las expectativas 13 16.05%
TOTAL 81 100.00%

Fuente. Elaboracién propia en funcion a los resultados

Grafico 01, Nivel de desempefio organizacional y la satisfaccion del cliente
interno en la Direccion de RED de Salud Alto Amazonas — Region Loreto
2017..

H Supera las expectativas

B Cumple las expectativas

® Cumple la mayoria de las
expectativas

B Cumple parcialmente las
expectativas

B No cumple las expectativas

Fuente. Elaboracion propia en funcién a los resultados
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La tabla 01 y grafico N° 01, muestran que el nivel de desempefio
organizacional en la Direccién de RED de Salud Alto Amazonas — Region
Loreto 2017., se encuentra en el nivel de cumple la mayoria de las
expectativas con 37.04%, supone que, al evaluar la contribucion de cada
miembro del personal para distribuir recompensas, se encuentra que
muchos cumplen las expectativas y otros no. A su vez, la capacidad de la
organizacion de dividir el trabajo y asignar funciones y responsabilidades
a personas y grupos estan en proceso de crecimiento. Este resultado
indica que la estructura de gobierno estd orientando solo un grupo de
empleados, tanto en competencias como en resultados; siendo la
estructura operativa: la que busca transformar la organizacion en base a

los recursos en bienes y servicios

En relacién al Objetivo especifico 02 que sefala lo siguiente Identificar
el nivel de satisfaccion del usuario interno mas frecuente en la Direccion

de Red de Salud Alto Amazonas — Region Loreto en el afio 2017.

Tabla N2 02, Nivel de Satisfaccion del usuario interno
en la Direcciéon de Red de Salud Alto Amazonas —
Regidn Loreto en el afio 2017.

Nivel de Satisfaccidn Frecuencia Porcentaje
Alto 14 17.28%
Medio 41 50.62%
Bajo 26 32.10%
TOTAL 81 100.00%

Fuente. Elaboracion propia en funcién a los resultados
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3.2.

Figura 02. Nivel de Satisfaccion del usuario interno en la Direccion
de Red de Salud Alto Amazonas —Region Loreto en el afio 2017.

HAlto W Medio ™ Bajo

Fuente. Elaboracion propia en funcién a los resultados

La tabla 02 y el grafico 02 evidencian que el nivel de Satisfaccién del
usuario interno en la Direccion de Red de Salud Alto Amazonas — Region
Loreto en el afio 2017, esta en nivel medio con 50.62%, lo que indica que
los sentimientos y emociones son regulares entre los empleados y como
estos ven su trabajo. Estad relacionada con la actitud relativamente
afectiva, o un sentimiento de mediano agrado hacia su labor. Esto hace
gue surjan algunas iniciativas para la mejora de la calidad basadas
Gnicamente en resultados externos. La satisfaccion del cliente interno al
ser regular esta se ve reflejada en la satisfaccion del externo, generando
ademas cada vez que el trabajador regularmente satisfecho no presente
mejores condiciones de recursos y dificultades en la parte tecnolégica y

organizativa.

Nivel correlacional

Para realizar el analisis a nivel correlacional, reubicamos el objetivo
general establecer la relacion entre el desempefio organizacional y la
satisfaccion del usuario interno en la Direccion de Red de Salud Alto

Amazonas — Region Loreto en el afio 2017

Y hacemos uso de coeficiente de correlacion chi cuadrado para datos

nominales, para esto consideramos la tabla de contingencia.
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Tabla N° 03. Tabla de contingencia de desempefio organizacional y la satisfaccion
del usuario interno en la Direccidon de Red de Salud Alto Amazonas — Regidn Loreto
en el afio 2017.

Satisfaccion del cliente interno

Desempefio organizacional TOTAL
Alto Medio Bajo

Supera las expectativas 2 4 3 9

Cumple las expectativas 2 8 1 11

Cumple la maygrla de las 4 19 7 30
expectativas

Cumple paraal.mente las 6 3 4 18
expectativas

No cumple las expectativas 0 2 11 13

TOTAL 14 41 26 81

Fuente. Elaboracion propia en funcién a los resultados

Podemos identificar la distribucién de frecuencias observadas distribuidas
en 3 columnas y 5 filas. En funcién a ello, para encontrar los grados de
libertad para la tabla 3*5, es el producto de nimero de filas menos uno,
por el nimero de columnas menos uno, es decir, (c— 1) (f — 1), por lo
tanto, (3-1)*(5-1) = 8. Para este caso se hizo uso del 5% de nivel de
significancia (a=0,05) y 08 grados de libertad, el valor de chi cuadrado

tabular (x2) es 9,49.

Las hipédtesis a contrastar con el uso contraste estadistico a través del

chi cuadrado para el presente estudio es:
Ho: El desempefio organizacional y la satisfaccion del usuario interno

en la Direcciéon de Red de Salud Alto Amazonas — Regién Loreto

en el aflo 2017, son independientes.
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Y la hipotesis alterna

Hi: El desempefio organizacional y la satisfaccion del usuario interno
en la Direccion de Red de Salud Alto Amazonas — Region Loreto

en el afio 2017, no son independientes. Es decir, estan asociados.

Tabla 4. Cuadro de toma de decisidén en funcidon a resultados del
chi cuadrado calculado y tabular

desemperio X?c gl Nivel de X2 Decisién
organizacional y significancia
la satisfaccion ~ 25.00 08 0.05 15,507 Se rechaza
del usuario la Ho
interno

El valor de chi cuadrado calculado (xZ2) fue determinado con los datos
obtenidos en los instrumentos de recojo de informacién, es asi que se
tiene como resultado xZ (25.00), siendo mayor que el valor tabular x?
(15,507), es decir, se rechaza a hipétesis nula, por lo tanto se acepta la
hipotesis alterna que dice. El desempefio organizacional y la satisfaccion
del usuario interno en la Direccion de Red de Salud Alto Amazonas —
Region Loreto en el afio 2017, no son independientes. Es decir, estan

asociados.
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V. DISCUSION

Se concluye que el desempefio organizacional y la satisfaccion del usuario
interno en la Direccion de Red de Salud Alto Amazonas — Region Loreto en el
afio 2017, no son independientes. Es decir, estan asociados. En ese sentido,
Padilla Arévalo, H. (2015). Existe asociacion entre Valores Organizacionales y
Desempefio Laboral en los Quimicos Farmacéuticos de las Boticas de
Inkafarma Tarapoto, San Martin — 2015, obteniendo el valor de X2 calculado de
39.26, con un margen de error de 0.10 y 27 grados de libertad; el X2 tabular es
de 36,74 el que indica que existe correlacion entre ambas variables. Asi mismo;
“‘En relacion a la variable Desempefio Laboral; el 40.00% de los Quimicos
Farmaceéuticos de las boticas de InkaFarma presentan Bajo nivel en el
Desempefio Laboral que hace referencia a la escasa venta, comercializacion y

oferta de los productos farmacéuticos”.

En la variable desempefio organizacional en la Direccion de RED de Salud
Alto Amazonas — Region Loreto 2017., se encuentra en el nivel cumple la
mayoria de las expectativas con 37.04%, supone que al evaluar la contribucion
de cada miembro del personal para distribuir recompensas, se encuentra que
muchos cumplen las expectativas y otros no. Este resultado indica que la
estructura de gobierno esta orientando solo un grupo de empleados, tanto en
competencias como en resultados; siendo la estructura operativa: la que busca
transformar la organizacion en base a los recursos en bienes y servicios. En
ese sentido, Cantillo Padron, J. (2013), concluye que el desempefio
organizacional en las ultimas décadas, resume las diferentes escalas utilizadas
para analizar la incidencia entre ambos conceptos, se presenta de manera
resumida un inventario de escalas, dimensiones y variables utilizadas para
identificar la relacion entre cultura organizacional y desempefio, por ultimo, se
analiza a partir de las conclusiones de los articulos cientificos, la relacion entre
cultura organizacional y desempefio. Por su parte, Martinez Baez, J. J., (2013),
concluye que el desempefio organizacional de las empresas descentralizadas
en la Region Suroeste de la Republica dominicana, esta estrechamente

relacionada con la implementacion de politicas y estrategia que vinculada al

48



desempefio organizacional fundamenten el desarrollo de la gestion humana. A
su vez, Vasquez, M. (2013), concluye que, entre los factores motivacionales
que influyen en el comportamiento organizacional del personal de salud en
estudio, es el salario (76.2%) y la falta de reconocimiento en los dos ultimos
afos por parte de la Direccién del hospital (81.2%); estos factores conllevan a
gue en determinadas circunstancias el profesional de la salud no cumpla un
trabajo eficiente en el desempefio de sus actividades, por lo que se debe tener
en consideracion como factor motivacional la estabilidad laboral y los
reconocimientos, ya que estos hacen sentir mas seguros y valorados”. Por su
parte, Hidalgo Vela, A.L. (2015). “El estado en el que se encuentra el
desempeiio laboral de los colaboradores del Proyecto Especial Huallaga

Central y Bajo Mayo, 2015, es inadecuado”.

En el variable nivel de Satisfaccion del usuario interno en la Direccion de
Red de Salud Alto Amazonas — Regién Loreto en el afio 2017, esta en nivel
regular lo que indica que los sentimientos y emociones son regulares entre los
empleados y como estos ven su trabajo. Estd relacionada con la actitud
relativamente afectiva, o un sentimiento de mediano agrado hacia su labor.
Esto hace que surjan algunas iniciativas para la mejora de la calidad basadas
Gnicamente en resultados externos. La satisfaccion del cliente interno al ser
regular esta se ve reflejada en la satisfaccion del externo, generando ademas
cada vez que el trabajador regularmente satisfecho no presente mejores
condiciones de recursos Yy dificultades en la parte tecnoldgica y organizativa.
En ese sentido, Malca Becerra, K. (2013), obtuvo que la satisfacciéon del cliente
interno aumento en un 21% y por Ultimo se proyectaron los costos generados
para la implementacion del sistema y posteriormente verificar la viabilidad del
proyecto dando como resultado un indice de rentabilidad de 56.68 este
indicador nos aduce que por cada sol invertido en este proyecto se genera una
rentabilidad de 55.68 soles”. Por su parte, Cadena, R.; Giraldo, L y Marcela, S.
(2010), concluye identificando un alto nivel de satisfaccion dentro del cliente
interno, ademas el estudio permitié identificar fortalezas y debilidades al interior
de la institucién Prestadora de Servicios, de tal forma que le sirva como insumo
para establecer planes de accion en pos del mejoramiento continuo de sus

procesos internos buscando mantener o mejorar la satisfaccion de sus clientes
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internos. A su vez, Yovera Deissy. (2013), concluye que los funcionarios
contribuyen y participan activamente para agilizar los procesos administrativos,
aun cuando no son estimulados para ser innovadores y asumir riesgos y casi
siempre las actividades laborales se organizan en equipo, aceptando siempre

las debilidades como oportunidades de crecimiento personal.
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5.1.

5.2.

5.3.

V. CONCLUSIONES.

El desempefio organizacional y la satisfaccién del usuario interno en la
Direccion de Red de Salud Alto Amazonas — Region Loreto en el afio
2017, no son independientes. Es decir, presentan una relacion
significativa que tuvo como resultado (25,00), siendo mayor que el valor
tabular (15,507)

El desempefio organizacional en la Direccion de RED de Salud Alto
Amazonas — Regién Loreto 2017., se encuentra en el nivel de cumple la
mayoria de las expectativas con 37.04%, supone que, al evaluar la
contribucion de cada miembro del personal para distribuir recompensas,
se encuentra que muchos cumplen las expectativas y otros no. Este
resultado indica que la estructura de gobierno esta orientando solo un
grupo de empleados, tanto en competencias como en resultados; siendo
la estructura operativa: la que busca transformar la organizacién en base a

los recursos en bienes y servicios,

El nivel de Satisfaccion del usuario interno en la Direccion de Red de
Salud Alto Amazonas — Regién Loreto en el afio 2017, esta en nivel Medio
con 50.62%, lo que indica que los sentimientos y emociones son regulares
entre los empleados y como estos ven su trabajo. Esta relacionada con la
actitud relativamente afectiva, o un sentimiento de mediano agrado hacia
su labor. Esto hace que surjan algunas iniciativas para la mejora de la

calidad basadas Unicamente en resultados externos.
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6.1.

6.2.

6.3.

VI. RECOMENDACIONES

A las autoridades de la regidbn de salud; proponer programas
relacionados con el desempefio laboral en la Direccion de Red de Salud
Alto Amazonas — Region Loreto en el afio 2017. De esta manera generar
mejores condiciones para el usuario interno que provengan en la mejora

de la calidad de la atencion.

A los trabajadores de salud; implementar actividades relacionadas con el
desempefio laboral en la Direccion de Red de Salud Alto Amazonas —
Region Loreto en el afio 2017; con el propdsito de reforzar la pertenencia
y la salud emocional del usuario interno, buscando siempre el bienestar

comun de todos los miembros de la Red.

A los usuarios de la Direccion de Red de Salud Alto Amazonas — Regién
Loreto en el afio 2017; retroalimentar la informacién sobre la calidad de
atencién de los colaboradores, frente a sus responsabilidades dentro de
la Red; con el propédsito de fortalecer acciones sociales que lo lleven a

mejorar su desempefio.
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ANEXOS



ANEXO 01: Matriz de consistencia

TITULO. “Relacion entre el desempefio organizacional y la satisfaccién del cliente interno en la Direccién de RED de Salud Alto Amazonas — Regién Loreto 2017”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS FUNDAMENTO TEORICO
Problema General: General General Desempefio organizacional
¢Existe  relacion entre el desempefio | Establecer la relacion entre el desempefio | Si  existe relacion entre el desempefio | Segun Chiavenato (2004) “el desempefio

organizacional y la satisfaccién del
Amazonas — Region Loreto en el afio 20177

Problemas especificos:

¢Cual es el nivel de desempefio organizacional
gue predomina en la Direcciéon de Red de Salud
Alto Amazonas — Region Loreto en el afio 20177

¢Cual es el tipo de satisfaccion del usuario
interno mas frecuente en la Direccion de Red
de Salud Alto Amazonas — Region Loreto en el

afo 20177

usuario
interno en la Direcciéon de Red de Salud Alto

organizacional y la satisfaccién del usuario
interno en la Direccion de Red de Salud Alto
Amazonas — Regién Loreto en el afio 2017

Especificos

Precisar la relacion entre el desempefio
organizacional y el contenido de trabajo en
la Direccion de Red de Salud Alto Amazonas
— Regién Loreto.

Identificar el tipo de satisfaccion del usuario
interno mas frecuente en la Direccion de
Red de Salud Alto Amazonas — Region
Loreto en el afio 2017.

organizacional
interno en la Direccion de Red de Salud Alto

y la satisfaccién del

Amazonas — Region Loreto en el afio 2017

Hipotesis especificas:

El nivel de

desempefio organizacional que
predomina en la Direccion de Red de Salud Alto
Amazonas — Region Loreto en el afio 2017 es

cumple parcialmente las expectativas

El tipo de satisfaccion del usuario interno mas
frecuente en la Direccion de Red de Salud Alto
Amazonas — Regién Loreto en el afio 2017, es

medio.

usuario

laboral es el grado en que el empleado
cumple con los requisitos de su trabajo, y
que este desempefio es situacional y varia
de una persona a otra, y de situacién en
situacion, pues depende de innumerables
factores condicionantes.

Satisfaccion del cliente interno

Robbins (1993) define la satisfaccién como
“la actitud general que adopta la persona
ante su trabajo. Indica que es la actitud
general ante el trabajo propio; la diferencia
entre la cantidad de recompensas que
reciben los trabajadores y la que piensan
que deberian recibir.” (p. 186)

DISENO DE INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

VARIABLES DE ESTUDIO

INSTRUMENTO DE RECOLECCION

El presente disefio de investigacion es No
Experimental Transversal Correlacionar, y sigue

el siguiente esquema: /01
M \ %‘
02

Donde:

M : trabajadores de la RED de Salud Alto
Amazonas — Regién Loreto.

O1 : Desempefio organizacional

02 : Satisfaccion del cliente interno

R : Coeficiente de Correlacion

Muestra Universal o Poblacion Muestral

Muestra:

Al tener una poblaciéon relativamente
pequefia, se usara una muestra de tipo
censal, es decir se comprendera los 81
trabajadores de la RED de Salud Alto
Amazonas — Regién Loreto.

Muestreo:
El muestreo sera de tipo intencional, en lo
gue comprende un censo.

VD 1: Desempefio organizacional
VD 2: Satisfaccion del cliente interno

VARIABLE DIMENSION
Desempefio en el trabajo
| Comunicacién
Desempefio

Desarrollo profesional

organizaciona|
I

Objetividad

Eficiencia y eficacia

cantidad y calidad del trabajo

Satisfaccion

supervision y participacion

del cliente

remuneraciones y prestaciones

interno

ambiente fisico

Organizacion

Entrevistas

En ambos casos se utilizaran escalas de
Likert para medir tanto la actitud hacia el
trabajo como el desempefio laboral.
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Anexo 02: Instrumentos
Evaluacion del desempefio organizacional

Marque con una X la respuesta que usted cree que es correcta.

Considerando la siguiente escala

Supera las expectativas

Cumple las expectativas

Cumple la mayoria de las expectativas
Cumple parcialmente las expectativas
No cumple las expectativas

R NWRAO

ITEMS

DESEMPENO EN EL TRABAJO

1. Planifica y organiza el trabajo para lograr objetivos.

2. Esta motivado para lograr diversos resultados

3. Es creativo para proyectar nuevas ideas

4. Le preocupa el aprovechamiento de los recursos de la empresa

COMUNICACION

1. Su comunicacion oral es eficaz

2. Se comunica por escrito con eficacia

3. En reuniones de trabajo contribuye con informacién relevante

DESARROLLO PROFESIONAL

Solicita y obtiene de su jefe inmediato, la aprobacion y autorizacién de sus
planes de desarrollo profesional y logra asi, nuevas oportunidades de
aprendizaje y crecimiento

Proyecta su desarrollo profesional de acuerdo con las politicas y objetivos
de la institucion

Aplica los nuevos aprendizajes obtenidos en la capacitacion adquirida
recientemente

Aprovecha las oportunidades de desarrollo profesional para mejorar su
Productividad

OBJETIVIDAD

Cumple con sus funciones con absoluta imparcialidad

Empleo de métodos de investigacion que garanticen la recopilacién técnica y
cientifica de evidencias

Informa sobre los actos u omisiones constitutivos de delito de sus
subordinados o iguales en categoria jerdrquica

Atiende con diligencia la solicitud de auxilio o queja de la ciudadania, y de
sus propios subordinados

EFICIENCIAY EFICACIA

Evitar que las pruebas pierdan su calidad probatoria y la correcta tramitacion
del procedimiento

Cumple y hace cumplir con diligencia las 6rdenes que recibe con motivo del
desempefio de sus funciones.

Evita todo acto u omision que produzca deficiencia en su cumplimiento

Entrega la informacion que le es solicitada por otras Instituciones de
Seguridad Publica

La confiablidad, se efectu6 mediante el analisis estadistico, para lo cual
se utilizé el test: Alfa de Cronbach > a 0.70, que tuvo como resultado
0.83
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Cuestionario de satisfaccion del cliente interno

Marque con una X la respuesta que usted cree que es correcta.
Considerando la siguiente escala:

1 Nunca 3 Casi Siempre
2 Algunas veces 4 Siempre
ITEMS 12

Supervisién y participacion en la institucion

Estoy satisfecho de mis relaciones con mis jefes.

La supervisidn que ejercen sobre mi es satisfactoria

Estoy a gusto con la atencion y frecuencia con que me dirigen

Estoy satisfecho de mi grado de participacion e las decisiones de mi
departamento o seccion.

Me satisface mi actual grado de participacioén en las decisiones de mi grupo de
trabajo.

Estoy contento del apoyo que recibo de mis superiores

Estoy satisfecho de mis relaciones con mis compaferos.

Remuneracion y prestaciones.

Mi salario me satisface

En mi empresa tengo unas satisfactorias oportunidades de promociéon y
ascenso.

La forma en la que se lleva la negociacién en mi empresa sobre aspectos
laborales me satisface

Estoy satisfecho de cémo mi empresa cumple el convenio, y las leyes
laborales.

Me gusta mi trabajo.

Estoy satisfecho con mi trabajo porque me permite hacer cosas que me gustan.

Estoy satisfecho de los incentivos y premios que me dan

Estoy satisfecho de la formacion que me da la empresa

Ambiente

El entorno fisco y el espacio en que trabajo son satisfactorios

La iluminacién, ventilacion y temperatura de mi lugar de trabajo esta bien
reguladas.

La limpieza e higiene de mi lugar de trabajo es buena.

Cantidad y calidad de produccion

Estoy satisfecho del ritmo a que tengo que hacer mi tarea

Estoy satisfecho con la cantidad de trabajo que me exigen

Me satisface mi capacidad actual para decidir por mi mismo aspectos de mi
trabajo

Estoy contento del nivel de calidad que obtenemos

Organizacion

Estoy satisfecho con las posibilidades que me da mi trabajo de hacer las cosas
en las que yo destaco.

Los medios materiales que tengo para hacer mi trabajo son adecuados y
satisfactorios.

Me gusta la forma en que mis superiores juzgan mi tarea.

Mi empresa me trata con buena justicia e igualdad.

Valoracion La confiablidad, se efectué mediante
Nivel alto 79 a104 o o

Nivel medio 53 a78 el andlisis estadistico, para lo cual se
Nivel bajo 26 a 52

utilizo el test: Alfa de Cronbach > a
0.70, que tuvo como resultado 0.85
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Anexo N° 03: Validacion

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

CUESTIONARIO: DESEMPENO ORGANIZACIONAL.

|. DATOS INFORMATIVOS:

Apellidos y Nombre del Institucion Grado Autor(es) del
Experto donde labora Instrumento
ucv Doctor en Br. Victor
Juan Rafael Juarez Diaz UNSM administracion Manuel
Dr. en educacién | Vasquez Sajami

TITULO:

“Relacién entre el desempefio organizacional y la satisfaccion del cliente interno en
la Direccién de RED de Salud Alto Amazonas — Region Loreto 2017”

INSTRUCCIONES: Lee cada uno de los indicadores correspondientes a los criterios
que estructura la validacién de los instrumentos de tesis, valoralos con Honestidad y
Humildad segun la evaluacién. Asi mismo su observacion.

(1) Pésimo (2) malo (3) regular (4) bueno (5) excelente

ASPECTOS DE VALIDACION

CRITERIOS INDICADORES 1123 (4|5

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X

OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables X
Adecuado al avance de la ciencia y

ACTUALIDAD ¢ logia X

ORGANIZACION | Existe una organizacion Légica X

SUFICIENCIA Saol:s:drende los aspectos en cantidad y %

INTENCIONALIDAD Adecuac_io para valorar aspectos de las %
estrategias 2
Basado en los aspectos teoricos

CONSISTENCIA cientificos X
Entre los indice, indicadores y las

COHERENCIA s e X
Las estrategias responde al proposito del

METODOLOGIA | o "5 x|

POR El instrumento ha sido aplicado en el
0 TUNIDAD momento oportuno o méas adecuado X
OPINION DE APLICACION

Para su aplicacion, por su coherencia y consistencia

PROMEDIO DE EVALUACION:

Tarapoto;

[ 46

J
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

CUESTIONARIO: SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

ll. DATOS INFORMATIVOS:

Apellidos y Nombre del Institucién Grado Autor(es) del
Experto donde labora Instrumento
ucyV Doctor en Br. Victor
Juan Rafael Juarez Diaz UNSM administracion Manuel
Dr. en educacion | Vasquez Sajami

TITULO:

“Relacién entre el desempefio organizacional y la satisfaccion del cliente intemo en
la Direccién de RED de Salud Alto Amazonas - Region Loreto 2017”

INSTRUCCIONES: Lee cada uno de los indicadores correspondientes a los criterios
que estructura la validacién de los instrumentos de tesis, valéralos con Honestidad y
Humildad segun la evaluacién. Asi mismo su observacion.

(2) Pésimo (2) malo (3) regular (4) bueno (5) excelente

ASPECTOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORES 112]|3]|4 1|8
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X
OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables X
Adecuado al avance de la ciencia y ‘
ACTUALIDAD tecnologia x_«'
ORGANIZACION | Existe una organizacion Légica X |
SUFICIENCIA S;::g‘r’ende los aspectos en cantidad y x |
Adecuado para valorar aspectos de las
INTENCIONALIDAD saliokscies X
Basado en los aspectos tedricos
CONSISTENCIA cientfficos X
COHERENCIA Enﬂe los indice, indicadores y las X
dimensiones
Las estrategias responde al propoésito del
METODOLOGIA diagnostico X
POR El instrumento ha sido aplicado en el
0 TUNIDAD momento oportuno o0 mas adecuado -
OPINION DE APLICACION

Para su aplicacién, por su coherencia y consistencia

PROMEDIO DE EVALUACION:

Tarapoto;

( 46
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

CUESTIONARIO: DESEMPENO ORGANIZACIONAL.

lll. DATOS INFORMATIVOS:

Apellidos y Nombre del Institucién Grado Autor(es) del
Experto donde labora Instrumento
Lisette Karem Casaverde Magister en Br. Vicior
Cammona ucv Psicologia Manuel
Vasquez Sajami
TITULO:

“Relaci6n entre el desempefio organizacional y la satisfaccién del cliente interno en
la Direccion de RED de Salud Alto Amazonas — Regién Loreto 2017"

INSTRUCCIONES: Lee cada uno de los indicadores correspondientes a los criterios
que estructura la validacion de los instrumentt;s de tesis, valéralos con Honestidad y
Humildad segun la evaluacién. Asi mismo su observacion.
(3) Pésimo (2) malo (3) regular (4) bueno (5) excelente
ASPECTOS DE VALIDACION ~

| CRITERIOS INDICADORES 1]2[3[4]5
. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X_|
OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables X :
Adecuado al avance de la ciencia y
ACTUALIDAD tecnologia X x .
ORGANIZACION | Existe una organizacién Légica | x |
SUFICIENCIA S:l;g:;ende los aspectos en cantidad y %
Adecuado para valorar aspectos de las B
INTENCIONALIDAD estrategias X
Basado en los aspectos tedricos
CONSISTENCIA clentificos X
COHERENCIA E‘ntre .Ios indice, indicadores y las X
dimensiones
Las estrategias responde al propésito del
METODOLOGIA diagnostico X
POR El instrumento ha sido aplicado en el
g TUREDAD momento oportuno 0 mas adecuado &
OPINION DE APLICACION
Para su aplicacion, por su coherencia y consistencia
PROMEDIO DE EVALUACION: { 4.4 ] \
L ("'4‘,, P I

Tarapoto; 14 de Abril del 2017

-n V9 = ’
bt 4" Cascuende Foninn
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

CUESTIONARIO: SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

IV. DATOS INFORMATIVOS:

Apellidos y Nombre del Institucién Grado Autor(es) del
Experto donde labora Instrumento
Lisette Karem Casaverde Magister en Br. Victor
Carmona ucv Psicologia Manue)
Vasquez Sajami

TITULO:

“Relacion entre el desempefio organizacional y la satisfacciéon del cliente interno en
la Direccion de RED de Salud Alto Amazonas — Regién Loreto 2017”

INSTRUCCIONES: Lee cada uno de los indicadores correspondientes a los criterios
que estructura la validacion de los instrumentos de tesis, valéralos con Honestidad y
Humildad segun la evaluacién. Asi mismo su observacion.

(4) Pésimo (2) malo (3) regular (4) bueno (5) excelente

ASPECTOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORES 1121|3145
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X
OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables X
Adecuado al avance de la ciencia y
} ACTUALIDAD tecnologia X
ORGANIZACION | Existe una organizacién Légica X
Comprende los aspectos en cantidad y
P fUFICIENCIA calidad X
Adecuado para valorar aspectos de las
INTENCIONALIDAD estrategias X
Basado en los aspectos tedricos
CONSISTENCIA cientificos X
Entre los indice, indicadores y las
COHERENCIA dimensiones x
Las estrategias responde al propésito del
| METODOLOGIA diagnostico <
; El instrumento ha sido aplicado en el
| OPORTUNIDAD momento oportuno o mas adecuado *
OPINION DE APLICACION

Para su aplicacion, por su coherencia y consistencia

PROMEDIO DE EVALUACION: ( 4.4 ]

Tarapoto; 14 de Abril del 2017

"l g e dr

LIV N J
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
CUESTIONARIO: DESEMPENO ORGANIZACIONAL

V. DATOS INFORMATIVOS:

Apellidos y Nombre del Institucion Grado Autor{es) del
Experto ___| donde labora | Instrumento
Katia Alejandra Davalos La ucyv Magister en | Br. Victor Manuel
Torre Psicologia | Vasguez Sajami
TITULO:

“Relacion entre el desempefio organizacional y la satisfaccion del cliente interno en la
Direccion de RED de Salud Alto Amazonas - Regitn Loreto 2017"

INSTRUCCIONES: Lee cada uno de los indicadores correspondientes a los criterios
gue estructura la validacién de los instrumentos de tesis, valéralos con Honestidad y
Humildad segun la evaluacién. Asi mismo su observacion.

(5) Pésimo (2) malo (3) regular (4) bueno (5) excelente

ASPECTOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORES 1123 4|5
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X
'OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas uhs&mablas X
Adecuado al avance de la ciencia y
ACTUALIDAD tecnologia X
ORGANIZACION | Existe una organizacion Légica ] X
SUFICIENCIA E;:;Ig;ende los aspectos en cantidad yi X
INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar aspectos de las | X
estrategias |
CONSISTENCIA Easqdu en los aspectos tedricos | X
cientificos
Entre los indice, indicadores y las
COHERENCIA dimensiones j 1%
La estrategia responde al propdsito del |
METODOLOGIA diagnosti X
El instrumento ha sido aplicado en el
OFURTIMEIAG momento oportuno o mas adecuado -: X
OPINION DE APLICACION
Para su aplicacion, por su coherencia y consistencia
48
PROMEDIO DE EVALUACION: [ ] \.
- g Ll
Tarapoto; 10 de Abril del 2017. - -'f*"; “ -
‘Kalia A. Davalos ta Tome

DalirAlnna
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
CUESTIONARIO: SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

VI. DATOS INFORMATIVOS:

Apellidos y Nombre del Institucién Grado Autor(es) del
Experto donde labora Instrumento
Katia Alejandra Davalos La ucv Magister en Br. Victor Manuel
Torre Psicologia Vasquez Sajami
TITULO:

“Relacién entre el desempefio organizacional y la satisfaccion del cliente interno en la
Direcciéon de RED de Salud Alto Amazonas — Regién Loreto 2017"

INSTRUCCIONES: Lee cada uno de los indicadores correspondientes a los criterios
que estructura la validacién de los instrumentos de tesis, valéralos con Honestidad y
Humildad segun la evaluacion. Asi mismo su observacion.

(6) Pésimo (2) malo (3) regular (4) bueno (5) excelente

ASPECTOS DE VALIDACION

CRITERIOS INDICADORES 11213415

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X

OBJETIVIDAD Estéa expresado en conductas observables | x
Adecuado al avance de la ciencia y

ACTUALIDAD énaibota X

ORGANIZACION | Existe una organizacion Légica X

SUFICIENCIA Saol:g:drende los aspectos en cantidad y %
Adecuado para valorar aspectos de las

INTENCIONALIDAD estrategias X
Basado en los aspectos teoricos

CONSISTENCIA cientificos X
Entre los indice, indicadores y las

COHERENCIA dimensiones x
La estrategia responde al propodsito del

METODOLOGIA diagnostico X
El instrumento ha sido aplicado en el

OPORTUNIDAD momento oportuno o0 mas adecuado %

OPINION DE APLICACION
Para su aplicacion, por su coherencia y consistencia

PROMEDIO DE EVALUACION: { 4.8 }
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DIRECCION EIECUTIVA RED
DE SALUD DF ALTO AMAIONAS

o AN
o1 | Ministerio l ( CORE [PLLON RECONA OF
@ de Salud - * LORETO ZALUD

“ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO”

Yurimaguas, Abril 03 del 2017
ARTA 2017-GRL-DRSL-DRSAA
A: C.P.C.C. VICTOR MANUEL VASQUEZ SAJAML.

ASUNTO : Concede Brindar Facilidades para realizar Trabajo de Investigacion

REFERENCIA: Oficio N° 005-2017/VMVS

En atencion al documento de la referencia la Direccion de Red de Salud de Alto
Amazonas, concede la autorizacion respectivo a fin que el estudiante de Maestria en Gestion
de los Servicios de Salud de la Escuela de Post Grado de la Universidad César Vallejo,
realice su trabajo de investigacion Titulado “Relacion entre el desempeiio organizacional y
la satisfaccion del cliente interno en la Direccion de red de Salud Alto Amazonas - Region
loreto - 2017,

Atentamente

Direccion: Calle Huallaga N°516 — Yurimaguas — Alto Amazonas - Loreto
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“ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO”

LA DIRECCION EJECUTIVA DE LA RED DE
SALUD DE ALTO AMAZONAS

QUE SUSCRIBE:

HACE CONSTAR:

Que, el C.P.C.C. VICTOR MANUEL VASQUEZ SAJAMI,
identificada con DNI N° 43369184, estudiante de la Universidad César Vallejo,
realizé su trabajo de investigacién en nuestra Institucion con la Tesis titulada
"RELACION ENTRE EL DESEMPENO ORGANIZACIONAL Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN LA DIRECCION DE RED
DE SALUD ALTO AMAZONAS - REGION LORETO 2017"

Se expide la presente para los fines que estime conveniente.

Yurimaguas, Junio 30 del 2017

Atentamente

Direccion: Calle Huallaga N°516 — Yurimaguas — Alto Amazonas - Loreto
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