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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo general determinar la relacién entre
el clima laboral y la calidad de servicio a pacientes en un Centro de Salud del
Cusco 2022. Tiene un enfoque cuantitativo, es de tipo basica, de disefio no
experimental transversal, de nivel correlacional. La muestra fue de 62
trabajadores de tipo no probabilistico, intencional por conveniencia y se utilizd
dos encuestas para la recoleccion de datos. Se obtuvo como resultado una
correlacion directa ubicada en el rango de positiva muy fuerte (0.982) entre las
variables estudiadas y la presencia de un clima laboral en un nivel regular en un
53.2% del total de encuestados. Se llegd a la conclusion de que el personal del
centro de salud percibe un clima laboral regular y que un clima laboral favorable

mejora la calidad de servicio que se brinda a los pacientes.
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Abstract

The general objetive of this research is to determine the reationship between the
work environment and the quality of service to patients un a Health Center in
Cusco 2022. It has a quantitative approach, it is of a basic type, with a non-
experimental cross-sectional design, at a correlational level. The sample consisted
of 62 non-probabilistic workers, intentional for convenience, and two survey was
used for data collection. As a result, a direct correlation located in the very strong
positive range (0.982) was obtained between the variables studied and the
presence of a work environment at a regular level in 53.2% of the total respondets.
It was concluded that the staff of the health center perceives a regular work
environment and that a favorable work environment improves the quality of service

provied to patients.

Keywords: Work environment, quality of service.
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|. INTRODUCCION

Es importante que se conozca el clima laboral en una institucion, pues si es
conocido e identificado puede ayudar a mejorar las deficiencias que pueda estar
presente en una institucion. Diversos estudios demuestran que, si en una institucion
se presta atencion al clima laboral para tratar de mejorar la situacion de sus
empleados, mejora también la satisfaccion y motivacion de sus trabajadores,
teniendo asi una mejor calidad de atencion. (Lan et al., 2020). Estudiar el clima
laboral en la actualidad es una estrategia de importancia para las instituciones, pues
va a ayudar al mejoramiento permanente, a identificar situaciones claves que
servira para tener un mejor clima laboral entre los trabajadores y al mismo tiempo
prestar una mejor calidad de servicios. (Felipe et &l., 2018).

A nivel de Latinoamérica en algunos hospitales para poder tener mas
consultas en el dia se ha disminuido el tiempo de estas para que se puedan atender
mas pacientes, se han sobresaturado la atencion primaria, lo que ha traido como
consecuencia un mal clima laboral, una baja calidad de atencion y baja satisfaccion
de pacientes que acuden a sus consultas. (Saguay, 2021). A raiz de esta situacion
se han realizado diferentes cuestionarios para lograr medir el clima laboral y se ha
incluido diversas dimensiones como calidez, responsabilidad, liderazgo, entre
otras; siendo la motivacion laboral y responsabilidad las que resaltaron en un
promedio de 40 % cuando se analizé las encuestas y las que afectan mas la calidad
de atencién. (Ubilla et &l., 2015).

En el Peru segun diversos estudios se encontré que predomina el clima
laboral autoritario en un 50%, también hay quienes consideran que el mal clima
laboral se debe a que los jefes no se preocupan por los trabajadores en un 66% y
que el trabajo temporal sin ningun contrato fijo produce inestabilidad labora en un
73% y todo esto esta relacionado a una baja calidad de atencion. (Rodriguez et él.,
2019).

Mientras que a nivel local en la regién Cusco se encontré que en un hospital
el clima laboral percibido fue de regular en un 43% y un 32% que considera que el
clima laboral es desfavorable, (Mercado et al., 2019). También en un centro de
salud de Cusco se observd que hay relacién entre las variables clima laboral y
calidad de servicio, lo que afecta la satisfaccion de los pacientes cuando asisten a

las consultas; en base a esto se puede sefalar que, si se tiene un buen clima



laboral, habra mejor calidad de servicio y la satisfaccién de los usuarios sera mejor,
(Monroy, 2016).

En la Institucion objeto de estudio, se observo diferentes caracteristicas y
aspectos en el personal tanto asistencial como no asistencial, algunos son
solidarios, estan dispuestos siempre a colaborar, demuestran comparfierismo; por
otro lado se observa conflictos en las diferentes areas de trabajo, a veces hay falta
de comunicacién, algunos no se sienten identificados con la institucion, se
encuentran desmotivados; todas estas variedades de emociones y caracteristicas
del personal podria afectar el clima laboral de la institucion y a su vez influir en la
calidad de servicio que se presta, por esta razon el estudio de estos aspectos es
importante para conocer el clima laboral que tiene la institucion, lo que servird para
plantear mejores estrategias para mejorar dicho clima laboral y a su vez mejorar la
calidad de servicio en la institucion.

La relacion del clima laboral y la calidad de servicio se viene estudiando
desde la década de 1960; con la aparicion del desarrollo de las organizaciones y
en el momento en el que se empezd a aplicar las teorias de las organizaciones; es
asi, que con el tiempo el clima laboral toma importancia para lograr entender como
es la actitud del trabajador en la institucion, sin embargo, lograr determinar el clima
laboral no es facil porque se basa en las percepciones de los trabajadores; a pesar
de que se sabe que el clima influye en el ambiente laboral, en las relaciones entre
los trabajadores y el desempefio del trabajador. (James et &l., 2010). Se considera
gue un servicio de salud es de buena calidad cuando se atiende adecuadamente al
paciente aplicando todos los conocimientos basicos de las ciencias médicas,
reduciendo asi los riesgos de cada acto médico. (Shimabuku et al., 2012).

La relacion de estas dos variables que son el clima laboral y la calidad de
servicio de atencion es importante que sea identificada y estudiada en el campo de
salud, pues al identificar estas variables y ver cual de estas tiene algun efecto
negativo, se puede corregir para obtener mejores resultados en la atencion a los
pacientes que asisten al establecimiento.

El problema general de este trabajo de investigacion fue el de saber si
¢ Existe relacién entre el clima laboral y la calidad de servicio a pacientes en un
centro de salud del Cusco, 20227, y como problemas especificos se planted si:

¢ Existe relacion entre el clima laboral de acuerdo con la relaciéon interpersonal en



el servicio de atencidn a pacientes en un centro de salud del Cusco, 20227, ¢ Existe
relacion entre el clima laboral de acuerdo al estilo de direccion en el servicio de
atencién a pacientes en un centro de salud del Cusco, 20227?, ¢EXxiste relacion
entre el clima laboral de acuerdo con el sentido de pertinencia en el servicio de
atencion a pacientes en un centro de salud del Cusco, 20227, ¢ Existe relacion entre
el clima laboral de acuerdo con la retribucion en el servicio de atencidn a pacientes
en un centro de salud del Cusco, 20227, ¢ Existe relacion entre el clima laboral de
acuerdo con la disponibilidad de recursos en el servicio de atencion a pacientes en
un centro de salud del Cusco, 20227, ¢Existe relacion entre el clima laboral de
acuerdo con la estabilidad en el servicio de atencion a pacientes en un en un centro
de salud del Cusco, 20227, ¢ Existe relacion entre el clima laboral de acuerdo con
la coherencia en el servicio de atencién a pacientes en un centro de salud del
Cusco, 20227.

Este estudio estuvo justificado de manera practica; pues al identificar si
existe o0 no la presencia de un clima laboral favorable o desfavorable, los directivos
van a poder intervenir en las fortalezas o debilidades que se encuentren en el centro
de salud y asi podran plantear alternativas para mejorar el clima laboral, logrando
gue los trabajadores estén comodos e identificados en la institucién donde trabajan,
de tal manera que esto se refleje en la buena atencion a los pacientes. Tuvo una
justificacion tedrica, pues al juntar y analizar los conceptos de las variables, se llego
a conclusiones, que pueden servir para que otras investigaciones puedan ser
aplicadas a nivel local; asi con la informacion obtenida se podra conocer con un
sustento tedrico como es que las variables con sus dimensiones respectivas
influencian en la atencién, por lo tanto, se debera mejorar estos puntos que afecten
el rendimiento de los trabajadores. Tuvo una justificacion metodolégica, pues para
cumplir con los objetivos planteados se usaron encuestas, algunos instrumentos y
se aplicaron datos estadisticos, con los que se logré determinar como puede afectar
el clima laboral que perciben lo empleados en la atencion brindada en la institucion,
por ultimo; justificacion social, ya que mejorando los puntos débiles que pueden
causar insatisfaccion en los pacientes se mejorara la confianza y se dara un mejor
tratamiento cumpliendo con los objetivos planteados.

Como objetivo general se plante6 determinar la relacion entre el clima

laboral y la calidad de servicios a pacientes en un centro de salud del Cusco, 2022.



Y los objetivos especificos fueron: establecer la relacion entre el clima laboral de
acuerdo con la relacién interpersonal y el servicio de atencién a pacientes en un
centro de salud del Cusco, 2022. Identificar la relacion entre el clima laboral de
acuerdo con el estilo de direccion y el servicio de atencion a pacientes en un centro
de salud Cusco, 2022. Identificar la relacion entre el clima laboral de acuerdo con
el sentido de pertinencia y el servicio de atencion a pacientes en un centro de salud
del Cusco, 2022. Identificar la relacion entre el clima laboral de acuerdo con la
retribucion y el servicio de atencion a pacientes en un centro de salud del Cusco,
2022. Establecer la relacion entre el clima laboral de acuerdo con la disponibilidad
de recursos y el servicio de atencion a pacientes en un centro de salud del Cusco,
2022. Identificar la relacion entre el clima laboral de acuerdo con la estabilidad y el
servicio de atencidén a pacientes en un centro de salud del Cusco 2022. Identificar
la relacion entre el clima laboral de acuerdo con la coherencia y el servicio de
atencion a pacientes en un centro de salud del Cusco, 2022.

Como hipétesis general en este estudio se planted que, existe relacion
entre el clima laboral y la calidad de servicio a pacientes en un centro de salud del
Cusco, 2022. Con respecto a las hipotesis especificas se planted que, existe
relacion entre el clima laboral de acuerdo con la relacién interpersonal y el servicio
de atencién a pacientes en un centro de salud del Cusco, 2022. Existe relacion
entre el clima laboral de acuerdo con el estilo de direccion y el servicio de atencion
a pacientes en un centro de salud del Cusco, 2022. Existe relaciéon entre el clima
laboral de acuerdo con el sentido de pertinencia y el servicio de atencion a
pacientes en un centro de salud del Cusco, 2022. Existe relaciéon entre el clima
laboral de acuerdo con la retribucion y el servicio de atencion a pacientes en un
centro de salud del Cusco, 2022. Existe relacion entre el clima laboral de acuerdo
con la disponibilidad de recursos y el servicio de atencion a pacientes en un centro
de salud del Cusco 2022. Existe relacion entre el clima laboral de acuerdo con la
estabilidad y el servicio de atencién a pacientes en un centro de salud del Cusco,
2022. Existe relacion entre el clima laboral de acuerdo con la coherencia y el

servicio de atencién a pacientes en un centro de salud del Cusco, 2022.



Il. MARCO TEORICO

En este trabajo de investigacion se presentd como antecedente internacional
al estudio de Saguay (2021), en la tesis “Analisis del clima laboral y su influencia
en la calidad de atencion al usuario en un hospital general de Ecuador”, donde tuvo
como objetivo el analisis del clima laboral y su influencia en la calidad de atencion.
Este trabajo tuvo un enfoque mixto, disefio paralelo explicativo y descriptivo y utilizé
como métodos el inductivo, estadistico y observacional, es de tipo correlacional.
Lleg6 a la conclusiébn de que, debido a la presencia de un clima laboral
desfavorable, la calidad de atencidn era deficiente. Este trabajo nos da un aporte
para conocer que otras dimensiones que pueden estar afectando el clima laboral y
asi poder aplicarla en nuestro estudio.

Agudelo-Loaiza et &l. (2020) quien estudid “el clima organizacional y
percepcion de la calidad en una institucién de salud de Colombia”, con el objeto de
establecer la relacion entre dichas variables, fue un estudio cuantitativo,
transversal, de tipo correlacional, no experimental. Utiliz6 2 tipos de instrumentos
para medir cada variable. Llegé a concluir que la calidad de atencion debe de
mejorar en todos sus aspectos, a pesar de que en el clima organizacional se haya
encontrado resultados positivos. Este estudio nos sirve para conocer y revisar que
instrumento se puede aplicar en el tema de investigacion

Clarck et al. (2020), estudio “la asociacién del ambiente laboral del servicio
de enfermeria con la calidad y seguridad en la atencion materna en los Estados
Unidos, el objetivo fue de describir la calidad del cuidado materno y la seguridad en
los hospitales en cuatro estados. Este estudio fue cuantitativo, transversal
retrospectivo, no experimental, tipo explicativo; en donde se observo el entorno de
trabajo de enfermeria, la calidad y seguridad de atencién. Llegaron a concluir que
las enfermeras en la mayoria de los hospitales sintieron que sus unidades no
brindan atencién de excelente calidad y tienen un clima laboral no éptimo. Este
trabajo nos apoya para conocer que un buen entorno de trabajo clinico puede ser
un requisito previo para una solida cultura de seguridad y una atencion de alta
calidad.

Turizo et al. (2020) en la tesis “anadlisis del clima organizacional en la
prestacion de servicios de salud y como influye en la calidad de la atencién en Cali”,

tuvo como objetivo analizar como incide el clima organizacional en la calidad de



atencion mediante una revision bibliografica. Fue un estudio cualitativo, no
experimental, descriptivo y utiliz6 como método el analisis de contenido, llegando a
la conclusion de que el clima organizacional influye en la calidad de atencion. Este
estudio aportara un buen marco teérico para las respectivas definiciones

Sotelo et al. (2017) estudio “el clima organizacional y su correlacién con la
calidad en el servicio en un centro educativo de Colombia”, su objetivo fue
determinar la relacion entre ambas variables. Fue un estudio cuantitativo, no
experimental, correlacional y utiliz6 como método una encuesta a base de un
cuestionario. Llegé a la conclusion de que ambas variables tienen una correlacion
alta y positiva, ya que el clima laboral incide en la calidad de servicio que se da en
la institucion; por lo tanto, nos da un aporte a nuestro trabajo para saber como es
la influencia del clima laboral sobre la calidad de servicio.

Como antecedente nacional se tiene a Urbano (2021), en la tesis “clima
laboral y calidad de atencion en trabajadores de un hospital de Ancash”, tuvo como
objetivo determinar la relacion entre ambas variables clima laboral y calidad de
atencioén, este tipo de estudio fue cuantitativo, no experimental, correlacional y
utilizé6 como método la recoleccion de datos a través de dos instrumentos. Llegé a
la conclusién de que, si existe un clima laboral bueno, este clima ayuda a brindar
una mejor calidad de atencién. Aporta al trabajo de investigaciébn en conocer otro
tipo de instrumento que puede ser aplicado en el presente trabajo de investigacion.

Ugarte (2018) en la tesis “clima organizacional y la calidad de servicio en un
hospital de Huacho”, tuvo como objetivo identificar cual es la causa de una buena
calidad de servicio y el clima organizacional, fue un estudio cuantitativo, descriptivo,
y utilizé un disefio no experimental tipo transversal, para la recoleccién de datos se
empled una encuesta. Llegd a la conclusién de que el clima organizacional es
medianamente adecuado y el grado de satisfaccion de los pacientes se encuentra
en mejora en un 52%. Esta investigacion tiene relacion con las variables que se
toma en el estudio por lo tanto se usara como referencia para el marco teorico.

Silvera (2018) en la tesis “clima laboral y calidad de atencién en usuarios de
un centro de salud de Huancavelica”, tuvo como objetivo determinar la relacion
entre dichas variables. Fue un estudio cuantitativo, no experimental, correlacional
y se utilizé el método descriptivo analitico. Se llegd a la conclusion de que la

existencia de un clima laboral favorable trae como resultado una buena calidad de



atencion a los pacientes, con mas intensidad respecto a las dimensiones humana,
técnico y cientificas. Este estudio nos da un aporte para poder plantear nuestra
hipotesis con respecto a la influencia del clima laboral.

Purizaga (2018) en la tesis “clima organizacional y calidad de atencion en la
microred de Villa el Salvador”, tuvo como objetivo conocer cdmo se relaciona el
clima organizacional y la calidad de atencion. Este trabajo fue cuantitativo, no
experimental, descriptiva, correlacional y se utilizd dos tipos de encuestas para
observar el comportamiento de las variables. Lleg6 a la conclusién de la existencia
de una alta correlacion entre ambas variables estudiadas, aceptando las hipétesis
planteada de la relacién entre ambas variables. El aporte de este trabajo sera
revisar el tipo de encuesta aplicada para conocer el clima laboral en el centro de
salud.

Vargas y Guevara (2018) en la tesis “clima organizacional y calidad de
servicio en un hospital de Lima”, tuvieron como objetivo determinar la relacion entre
las variables estudiadas, tuvo un enfoque cuantitativo, no experimental,
correlacional y se utilizé6 dos encuestas para medir las variables clima laboral y
calidad. Llegaron a la conclusion de que el clima laboral de la institucion y la calidad
de servicio es bueno, lo que se significa que, a mejor clima laboral, habra mejor
calidad de servicio. Este trabajo tiene similitud con las variables estudiadas, por lo
tanto, podra ser usado para la elaboracion del marco teérico.

El clima laboral viene a ser el espacio en el que un trabajador de una
institucion realiza sus funciones, el cual puede estar influenciado por como es el
trato que tienen los empleados con los directivos, como es la relacion que tienen
los trabajadores y como es la relacién con los clientes, Gan (2007). También
Pedraza (2020), dice que el clima laboral es el medio interno que se presenta en
una empresa y refiere que si este clima es favorable o desfavorable puede tener
predominancia en la manera como se comportan 0 actlan los trabajadores.
Chiavenato (2009); al referirse a la definicion del clima laboral menciona que el
clima es aquel formado por las caracteristicas del ambiente en el que se esta
presente y que es observado por los trabajadores que lo integran, y que a su vez
influye en su manera de comportarse y puede o no generar un buen rendimiento en

el trabajo.



El clima laboral en una empresa debe ser manejado de manera adecuada
para brindar a los trabajadores cierto valor e importancia en el trabajo que realizan,
deben sentirse cdmodos y a gusto en sus funciones y tener buena relaciéon con los
demés comparieros de trabajo. Por tal razén, una de las funciones del clima laboral
es conocer la relacién que existe entre trabajador y empresa, mejorar la relacion
entre jefes y trabajadores, mejorar los problemas o dificultades que los trabajadores
puedan presentar al desempefiar sus funciones y brindar identidad al trabajador.
Martinez et al. (2019).

El clima laboral en las empresas varia también de acuerdo con las
caracteristicas de cada trabajador, se debe conocer sus caracteristicas individuales
que consiste en la percepcién que tiene el trabajador de si mismo, también dentro
de estas caracteristicas esta el interés, actitud y personalidad del trabajador.
También varia de acuerdo con las caracteristicas del trabajo, en donde ya se
agrupa a todos los trabajadores y son los que influyen en el clima laboral en
conjunto, sea de forma negativa o positiva. Chiavenato (2011).

Otra caracteristica del clima laboral es que hay factores externos que pueden
modificar la forma de actuar de los trabajadores, modificando asi también las
caracteristicas de la empresa. Se debe conocer también las variables o factores
internos que modifican el comportamiento, como puede ser el espacio donde se
trabaja, el tipo de organizacion, las relaciones entre los trabajadores, sus actitudes,
expectativas, estrés, entre otros, Pintado (2014). Por estas razones el clima laboral
es Unico en cada empresa, se puede encontrar sub-climas o microclimas de trabajo.
Berberoglu (2018).

Existen diferentes teorias acerca del clima laboral, pero para poder ser
analizado debe ser enfocado de forma individual en cada institucion de acuerdo con
sus caracteristicas propias. Al respecto Robbins y Judge (2013), mencionan que el
clima laboral se refiere a entender como el comportamiento de los trabajadores en
una institucion puede afectar su desempefio laboral y que este clima es medido de
acuerdo con el comportamiento del trabajador, tomando en cuenta su motivacion,
comunicacién y liderazgo. También Brunet (2009), sefiala que el clima laboral tiene
relacion con el grado de satisfaccion e influye en los resultados que se quiere en la
institucion. Por otro lado, Kotler (2011), manifiesta que el clima laboral sera medido

de acuerdo a como este es percibido por los jefes de las instituciones, teniendo en



cuenta los resultados de la institucion, el rendimiento y toma de decisiones del
trabajador.

Farfan (2022), sefiala que la teoria referida al clima laboral de Likert
establece que la forma como se desenvuelve la persona en su centro de trabajo
esta relacionada de manera directa con la forma de trato de los administrativos y
de acuerdo a como perciben la forma de organizacion de la institucion.

Gan (2007), realiza una revision de los diferentes tipos de clima laboral que
se pueden encontrar, entre ellos destacada los 4 climas laborales propuesto por
Likert, los cuales son el primero tipo autoritario, dividido en 2, uno explotador en el
gue los jefes no tienen confianza en sus trabajadores y el otro autoritario paternal
se caracteriza por la confianza entre jefes y trabajadores. El segundo clima es el
tipo participativo, dividido en 2, uno consultivo en el que los jefes permiten que los
trabajadores tomen decisiones sobre algunos asuntos y en el otro participativo
donde la relacion de los trabajadores con los jefes ya es tipo horizontal y la toma
de decisiones la realizan en conjunto. Este tipo de clima ya se basa mas en un
trabajo en equipo.

También Gan (2007), menciona los tipos de clima propuestos por Litwin y
Stinger, quienes sefialan que existen 9 dimensiones que tendrian que ser medidas
para saber qué tipo de clima se presenta en una institucion. Una de las dimensiones
es la estructura que se refiere a las reglas y tramites de la empresa que pueden
limitar al trabajador. La responsabilidad es como el trabajador se desenvuelve en
la empresa de forma independiente. La recompensa se da como, ante una buena
accion la empresa reconoce al trabajador. El desafio son los retos que tienen los
trabajadores. También entre estas dimensiones esta las relaciones interpersonales,
conflictos que se puedan presentar, la cooperacion, la identidad y los estandares
de la empresa.

Otras dimensiones que pueden ser medidas para conocer el clima laboral y
gue es mencionado por Silvera (2018) es la innovacion que tiene que ver a la forma
como se adaptan las empresas al cambio que se produce en el mercado. La
informacion, que es como maneja la empresa la comunicacion con sus
trabajadores, si es adecuada o no. Las condiciones es otra dimensién que se refiere
a los materiales o requerimientos de los trabajadores, si es proporcionada de forma

oportuna o no. La implicacién se refiere al grado de identificacion que tienen los



trabajadores con la empresa. La autorrealizacion es como los trabajadores
progresan y mejoran sus habilidades. La direccion que sirve para medir como es la
satisfaccion de los colaboradores con los jefes.

Chiang et al. (2017), hace referencia a 8 dimensiones para medir el clima
laboral. Estas son la autonomia, cohesidén, confianza, presion, apoyo,
reconocimiento, equidad e innovacion. Alberca (2017), propone 5 dimensiones del
clima laboral: ambiente social, fisico, caracteristicas estructurales y personales, y
comportamiento organizacional.

Para este estudio se utilizo las 7 dimensiones mencionadas por Cahuana
(2015), las cuales son: relacion interpersonal que se refiere al apoyo y respeto entre
los trabajadores. Estilo de direccion, es la manera como los jefes dirigen a los
trabajadores. Sentido de pertinencia, esta dada por la responsabilidad que tiene el
trabajador para cumplir con los objetivos de la empresa. Retribucion, es como la
empresa ante un buen desemperio del trabajador da un reconocimiento en vez de
una sancion. Disponibilidad de recursos, como la empresa da las facilidades a los
trabajadores con insumos y materiales para que puedan cumplir con sus funciones.
Estabilidad, se refiere a como los trabajadores ven la seguridad de permanecer en
su centro de trabajo. Coherencia, se refiere a como la empresa sigue con sus
lineamientos y objetivos planteados, si perderse en el camino.

Con respecto a la calidad de servicio Bernal (2015), realiz6 una revision
sobre la calidad de servicio de salud y menciona que la calidad puede ser definida
como algo esencial a través de la cual el paciente puede recibir un servicio con
méaxima seguridad y beneficio a un menor riesgo y costo, tomando en consideracion
3 aspectos: atencion técnica, buenas relaciones interpersonales y el momento
mismo en el que se realiza la atencion. Sefiala también que calidad es brindar una
atencion oportuna usando las técnicas y conocimientos adecuados.

La calidad de los servicios de salud abarca diferentes elementos para que
sea considera favorable como brindar seguridad a los pacientes, disminuir riesgos
en las atenciones médicas, ser eficiente en la administracion de recursos y ser
oportunos en solucionar las necesidades del usuario. Herndndez et al. (2011).
Igualmente, la Organizacién Mundial de la Salud sefiala que se brindara una buena
calidad de servicios siempre que se asegure que los pacientes reciban un adecuado

servicio de evaluacion y tratamiento que logre asi su mejor atencion.
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La calidad de servicio se da en todos los niveles o grados de atencion
cumpliendo con los protocolos establecidos para brindar un beneficio excelente a
los pacientes, de tal manera que los riesgos en las atenciones se reduzcan y se
cumpla con las expectativas y necesidades de los pacientes en cada atencion,
Yanac (2017). La calidad de servicio en salud también es importante porque quien
la recibe es una persona y puede estar en juego su salud, de tal manera que la
calidad debe estar regulado para tener un buen funcionamiento, Lizana (2018).

Con respecto a como se debe de medir la calidad de servicio se presentan
ciertas discrepancias, por ejemplo, se sefiala que para medirla se debe considerar
la calidad, satisfaccion y el valor para poder ser evaluada. Duque (2015). Segun
Ruiz-Olalla (2021), sefala que hay dos calidades, la técnica y la funcional; siendo
la primera la objetiva pues es el usuario quien valora todo el proceso al momento
de ser medido y la calidad funcional es la subjetiva pues esta enfocada en la
percepcion del usuario. Por otro lado, Donabedian (1980), con respecto a la calidad
de atencion sefiala que tiene tres componentes los que son el técnico, interpersonal
y el que se vincula con el usuario. Establecié tres dimensiones: la dimension
estructura, de proceso y de resultado.

El modelo que se utilizé en este estudio sera el de Parasuraman, et al.
(1985), pues segun los datos obtenidos es el modelo que cumple con todas las
caracteristicas que involucran a la calidad de atencion para que pueda ser evaluada
y también propone asociar la relacién que puede tener el usuario con la calidad de
servicio que se le brindo. En este modelo se usa el instrumento de medida
SERVQUAL; es cualitativo y est4 conformado por un cuestionario con preguntas
que tienen que ver con el usuario y su expectativa que tiene sobre el servicio que
se le brinda.

Este instrumento cuenta con cinco dimensiones: fiabilidad que significa
como la organizacion tiene que brindar con éxito lo que esta ofreciendo. Capacidad
de respuesta, es brindar una atencion oportuna y rapida. Seguridad, se refiere a
como el personal que trabaja en la institucion a través de su conocimiento y forma
de manejo demuestra confianza en el usuario. Empatia, es entender, escuchar y
brindar la informacién que precisa el paciente. Aspectos tangibles, es en conjunto
todo el ambiente fisico de la institucion que rodea al usuario, de como es percibido

por la persona.
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ll. METODOLOGIA
3.1 Tipoy disefio de investigacion

El tipo de investigacion fue basica, pues se origina 0 empieza en un marco
tedrico y tiene como principal objetivo el de modificar o aumentar nuevos
conocimientos tedéricos. Muntané (2010). También es basica porque se dirige hacia
un conocimiento mas completo a través de la comprension de los aspectos
esenciales de los fendmenos observables, eventos o relaciones creadas por las
entidades. CONCYTEC (2018).

La investigacion tuvo un disefio no experimental transversal. Fue no
experimental, pues, no se intervino de manera directa en las variables para ver
cOmo actlan, solo se observé las variables tal y como se presentan para luego
poder analizarlas, Mufioz (2015). Transversal porque para realizar el analisis de las
variables, se hizo en un solo momento sin la necesidad de ver como evolucionan
luego dichas variables de estudio. Hernandez et al. (2014).

También el presente trabajo fue correlacional, porque se analizé la relacion
entre las variables estudiadas, es decir como se relaciona la variable clima laboral
con la variable calidad de servicio, Gan (2019). También Carrasco (2008), sefiala
gue el nivel explicativo responde a la pregunta ¢ Por qué?, es decir que se puede
conocer las caracteristicas o propiedades de una realidad

La presente investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, ya que, para realizar
el trabajo de investigacion, primero se comenz6 con una revision bibliografica y
recoleccion de datos, de algo que ya sucedio; y de ahi se obtuvo los objetivos y se
plantearon las hipétesis y determinamos las variables; se midieron dichas variables,
las que fueron analizadas a través de analisis estadisticos, con el propdésito de
determinar algunas teorias. Sampieri et al. (2014).

3.2 Variables y operacionalizacion

Las variables son clima laboral y calidad de servicio.

V1. Clima laboral

Definicion conceptual, definida como el ambiente de trabajo favorable o
desfavorable entre los trabajadores, que puede tener influencia en el servicio que
se presta a la poblacién (Gan 2017).
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Con respecto a la definicion operacional la variable esta dividida en 7
dimensiones, cada dimension cuenta con 4 indicadores.

Como indicadores en el presente trabajo se tiene conflictos internos, entorno
laboral agradable, relacion con los jefes, solucién de problemas, liderazgo,
cumplimiento de metas y objetivos, trabajadores se sienten a gusto con el liderazgo,
el jefe se preocupa por el bienestar, calidad del trabajo, entrega y compromiso del
trabajador, motivacion, clima en trabajadores, responsabilidad, oportunidades
laborales, buen salario, se reconoce los logros de los empleados, uniforme
adecuado, instalaciones adecuadas, materiales y equipo suficientes, suficiente
informacion del centro, confianza y seguridad en el trabajo, conocen sus cargos,
capacitacion, obtener nuevos puestos, los trabajadores pueden superarse, conocen
sus funciones, reconocen limitaciones administrativas del jefe, conocen las normas
de la institucion, cumplen con su mision.

La Escala de medicion empleada fue la escala ordinal, nivel politomico.
Escala de Likert 4 opciones donde 1 es siempre, 2 casi siempre, 3 a veces, 4 casi

nunca.

V2: Calidad de servicio

Definicidbn conceptual, son caracteristicas para satisfacer las expectativas
de las personas respecto a la satisfaccion de sus necesidades y a la disminucién
de las deficiencias. Cabellos y Chirinos (2014).

Con respecto a la definicion operacional la variable esta dividida en
6 dimensiones, cada dimension cuenta con 2 indicadores.

Como indicadores se tiene brindar servicios sin errores, servicio confiable y
seguro, siempre estan dispuestos a ayudar, tiempo de atencion rapida, expectativas
del paciente son cubiertas, tiempo de espera, establecimiento limpio, confort del
establecimiento, seguridad interna, comprension de necesidades.

La escala de medicién fue ordinal, nivel politomico. Escala de Likert

4 opciones donde 1 es siempre, 2 casi siempre, 3 a veces, 4 casi hunca
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3.3 Poblacién, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion

La poblacion para este trabajo de investigacion estuvo constituida por todos
los trabajadores del centro de salud que es de 62 trabajadores entre personal
asistencial y no asistencial. Tamayo (2012), sefiala que la poblacion es el total de
personas que estan vinculados al estudio y cumplen con los criterios para poder
seguir como se comportan las variables. Bernal (2010), sefiala que para definir una
poblacion adecuada, es necesario utilizar términos como los elementos o individuos
mencionados en el estudio con caracteristicas similares, unidades de muestreo,

rango y periodo de tiempo

Se toméd como criterios de inclusion a los trabajadores sea asistencial 0 no
asistencial. Dentro de los criterios de exclusion se tomd en cuenta al personal que
trabaja como reemplazo que viene de otro centro de salud y aquellos que

participaron en la prueba piloto. Y también al personal encargado de limpieza

3.3.2 Muestra

La muestra se utiliza para poder medir y estudiar a toda la poblacion,
tomando criterios en las que esta muestra sea del mismo contexto y que tenga las
mismas o parecidas caracteristicas, Hernandez (2018). Para este estudio se tomo
como muestra a toda la poblacién que es de 62 trabajadores, pues fue una muestra
censal, para que sea representativa, ya que el nimero de trabajadores no es alto y
es manejable para el estudio; al respecto Ramirez (1997) sefiala que la muestra
censal es la muestra en la que todos los sujetos de estudio son tomados en cuenta
para realizar la investigacion.
3.3.3 Muestreo

El muestreo fue de tipo no probabilistico, intencional por conveniencia, pues
se incluyo al total de trabajadores del centro de salud. Weieres (1986), citado por
Bernal (2010), menciona 2 tipos de muestra que se puede obtener para el desarrollo
de las investigaciones, uno es probabilistico y el otro no probabilistico, que puede
ser por conveniencias, con fines especiales, por cuotas y de juicio.
3.3.4 Unidad de anélisis

Trabajadores asistenciales y no asistenciales del centro de salud
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1 Técnicas

La técnica utilizada para la recoleccion de datos fue la encuesta. La encuesta
es la técnica donde se obtiene informacion mediante preguntas a diferentes
personas. En la encuesta la interaccion con la persona que sera entrevistada es
poca y no hay dialogo, es practica y tiene una sola aplicacién, no hay intervencion

por parte del investigador. Carhuancho (2019)

3.4.2 Instrumentos

El instrumento utilizado fue el cuestionario. En el cuestionario se encuentran
las preguntas relativas a un tema en particular, el que es usado por el investigador
para obtener informacion sobre el tema que necesita estudiar. Las preguntas se
presentan por escrito y no es necesario que el investigador este presente al
momento de aplicar el cuestionario, Carhuancho (2019).

Para el clima laboral se utilizé6 un cuestionario que contiene 28 preguntas,
donde se encuentran las dimensiones que fueron estudiadas. Para las respuestas
se tomara en cuenta la escala de Likert con 4 opciones.

Para la variable calidad de servicio se utiliz6 un cuestionario con 29
preguntas, donde estan incluidas las dimensiones a ser estudiadas. Para la escala
de respuestas se utilizo la escala tipo Likert con 4 opciones.

Ficha técnica de instrumento 1

Nombre: Cuestionario de clima laboral

Autor: Alvarez Quinto Yushira. Fue adaptado por el investigador para poder ser
aplicado a la realidad del centro de salud

Dimensiones: Relacion interpersonal, estilos de direccion, pertenencia, retribucion
disponibilidad de recursos, estabilidad, coherencia

Baremos: Favorable: 86-112. Regular: 57-85. Desfavorable: 28-56.

Ficha técnica de instrumento 2

Nombre: Cuestionario de calidad de servicio

Autor: Nuth Purizaga Cortez autor original. Fue adaptado por el investigador para
poder ser aplicado a la realidad del centro de salud

Dimensiones: Confiabilidad de servicios, capacidad de respuesta, satisfaccion,
infraestructura fisica y comodidad, seguridad y empatia

Baremos: Favorable: 89-116. Regular: 59-88. Desfavorable: 29-58.
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3.4.3 Validez y confiabilidad

Debido a que se utilizé un cuestionario como el instrumento de este trabajo
de investigacion, se realiz6 su validacion y confiabilidad, Ramirez (2007). La validez
por expertos se realiza para controlar sesgos, controlar variables confusas y tener
un procedimiento correcto para su aplicacion, Pérez (2012). El instrumento de este
trabajo de investigacion ha sido validado por 3 expertos. (Anexo 4)

Para establecer la confiabilidad del presente estudio se realiz6 una prueba
piloto a 10 trabajadores. Los datos obtenidos fueron analizados con la prueba de
Alfa de Cronbach con el programa estadistico SPSS 62. Se tuvo como resultado
para la variable clima laboral un valor de 0.79 que significa que tiene una

confiablidad buena, pues es un valor mayor a 0.7.

TABLA 1

Prueba de confiablidad para la variable clima laboral

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de
elementos
V1: Clima laboral 792 28

Fuente: Procesamiento en SPSS de la base de datos de la aplicacion del instrumento a los
integrantes de la muestra para la prueba piloto

Para la variable calidad de servicio se obtuvo un valor de 0.75 que indica que
TABLA 2

Prueba de confiablidad para la variable calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de
elementos
V2: Calidad de servicio 754 29

Fuente: Procesamiento en SPSS de la base de datos de la aplicacion del instrumento a los
integrantes de la muestra para la prueba piloto
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3.5 Procedimientos

Primero se entreg6 una solicitud dirigida al gerente del centro de salud, para
que conozca el tema que se queria estudiar, revise el cuestionario y pueda autorizar
la realizacion del presente estudio en el centro de salud que tiene a cargo. Una vez
que fue aceptada la aplicacion del cuestionario en el centro de salud, se coordin6
que dias se podia asistir y entregar los cuestionarios a los trabajadores, previa
invitacion verbal para que puedan participar en el estudio y llenen el cuestionario.
Recogido el total de los cuestionarios se lleg6 a ordenarlos para realizar las pruebas
estadisticas, conseguir resultados y plasmarlos en graficos y tablas y explicar y
analizar lo encontrado. Finalmente se hizo la discusion de los resultados obtenidos

y se establecieron las conclusiones y recomendaciones del trabajo de investigacion

3.6 Metodo de analisis de datos

En primer lugar, se emple6 la prueba de normalidad para conocer como esta
distribuida los datos; si se obtiene que esta distribuido de manera normal se aplicara
las pruebas paramétricas y si la distribucion no es normal se utilizara las pruebas
no parameétricas, Aguilar (2015). A nivel descriptivo, los resultados obtenidos se
analizaron en graficos y tablas de frecuencia y a nivel inferencial se buscé las
pruebas de normalidad, se utiliz6 la prueba coeficiente de correlacion Rho de

Spearman.

3.7 Aspectos éticos

Se tomd en cuenta los principios éticos propuestos por el codigo de ética de
la Universidad Cesar Vallejo 2020

El principio de beneficencia fue respetado, pues con este trabajo de
investigacion tanto los trabajadores como los jefes conoceran el tipo de clima
laboral que esta presente en la institucion y podran tomar alternativas de soluciéon
para que los trabajadores estén en un ambiente mas amigable y favorable

Al respetar el principio de no maleficencia, se esta cuidando el bienestar en
general de los trabajadores que formaron parte del estudio, pues con la
investigacion los trabajadores no presentaron ningun riesgo al colaborar en el

llenado de los instrumentos.
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Se cumplié también con el principio de autonomia, pues, los trabajadores no
fueron obligados a participar como colaboradores en el trabajo de investigacion, su
participacion fue de libre eleccidn sin ninguna obligacion.

El principio de justicia también fue respetado pues para la eleccion de los
colaboradores se realiz6 sin ninguna exclusién, con igualdad para todos aquellos

que participaron en el trabajo de investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos

Tabla 3

Distribucién numérica y porcentual del clima laboral en un centro de salud del
Cusco, 2022

_ _ _ _ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Desfavorable 16 258 258 258
Regular 33 532 532 79.0
Favorable 13 21.0 21.0 100.0
Total 62 100.0 100.0

Fuente: Procesamiento en SPSS de la base de datos de la aplicacion del instrumento a los integrantes
de la muestra.

En el andlisis de la tabla 3 se puede observar que el 53.2% del personal
encuestado manifiestan que el clima laboral en el centro de salud es regular,
mientras que el 25.8% lo consideran desfavorable y un 21% favorable. Estos
resultados indican que la mayoria de los trabajadores del centro de salud perciben
que existe un clima laboral regular, la presencia de este clima laboral regular puede
estar afectado por varios factores que percibe el trabajador en el centro de salud ya
sea fisicos o emocionales, los que estan influenciados por el tipo de relacion que

tienen entre los trabajadores y por la motivacién y compromiso con la institucion.
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Tabla 4
Distribucién numérica y porcentual de las dimensiones del clima laboral en un
centro de salud del Cusco, 2022

. Desfavorable Regular Favorable Total
Clima Laboral
F % F % F % F %

Relaciones 19  306% 30  484% 13  21.0% 62  100.0%
interpersonales

Estilos de direccién 5 8.1% 44 71.0% 13 21.0% 62 100.0%
Sentido de la pertenencia 10 16.1% 41 66.1% 11 17.7% 62 100.0%
Retribucién 48 77.4% 4 6.5% 10 16.1% 62 100.0%
Disponibilidad de recursos 13 21.0% 36 58.1% 13 21.0% 62 100.0%
Estabilidad 44 71.0% 4 6.5% 14 22.6% 62 100.0%
Claridad y coherencia en 16 258% 32  51.6% 14  226% 62  100.0%
la direccién

F: Frecuencia absoluta

Fuente: Procesamiento en SPSS de la base de datos de la aplicacion del instrumento a los
integrantes de la muestra para la prueba piloto

En el andlisis de la tabla 4 se puede observar que la presencia de un clima
laboral desfavorable se muestra con un mayor porcentaje en las dimensiones de
retribucién y estabilidad con un 77.4% y 71% respectivamente. Mientras que las
dimensiones de estilo de direccion con un 71% y sentido de pertenencia con un
66.1% resaltan en la presencia de un clima laboral regular. Con respecto a la
presencia en un mayor porcentaje de la dimension de retribucion y estabilidad en
un clima laboral desfavorable, puede significar que la retribucién que recibe el
personal en el centro de salud es poco adecuada por ejemplo en relacion al tiempo
qgue lleva trabajando en la institucién y también debido a que no percibe una
motivacion y confianza por parte de los directivos ya sea en la delegacion de niveles

y responsabilidades.
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Tabla 5
Distribucidn numérica y porcentual de la calidad de servicio en un centro de salud
del Cusco, 2022

) _ i _ FPorcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Desfavorable 15 242 242 242
Regular 34 548 548 79.0
Favorable 13 21.0 21.0 100.0
Total 62 100.0 100.0

Fuente: Procesamiento en SPSS de la base de datos de la aplicacién del instrumento a los integrantes
de la muestra.

En el analisis de la tabla 5 se puede observar que el 54.8% del personal
encuestado manifiestan que la calidad de servicio en su centro de salud es regular,
mientras que el 24.2% lo consideran desfavorable y un 21% favorable. De acuerdo
con estos resultados al encontrar una calidad de servicio regular se debe de mejorar
la calidad de servicio para lograr tener una calidad de servicio favorable en el centro

de salud y generar una satisfaccion en la atencion brindada a los pacientes

21



Tabla 6

Distribucién numérica y porcentual de la dimension de la calidad de servicio en un

centro de salud del Cusco, 2022

Calidad de servicio Desfavorable Regular Favorable Total
F % F % F % F %

Confiabilidad de 16 25 8% 10 161% 36 581% 62 100.0%
servicios

Capacidad de

respuesta 16 25.8% 11 17.7% 35 56.5% G2 100.0%
Satisfaccion 15 24 2% 34 54 8% 13 21.0% 62 100.0%
Infraestructura fisica
y comodidad 29 46.8% 18 29.0% 15 24.2% 62 100.0%
Seguridad 21 33.9% 34 54 8% T 11.3% G2 100.0%
Empatia 20 32.3% 27 43.5% 15 24 2% 62 100.0%

Fuente: Procesamiento en SPSS de la base de datos de la aplicacion del instrumento a los

integrantes de la muestra.

F: Frecuencia absoluta

En el andlisis de la tabla 6 se puede observar que la presencia de una calidad

de servicio favorable se muestra con mayor porcentaje en las dimensiones de

confiabilidad de servicio 58.1% y capacidad de respuesta 56.5%. Mientras que las

dimensiones de satisfaccion 54.8% y seguridad 54.8% hacen que se presente una

calidad de servicio regular. La dimension de infraestructura fisica y comodidad con

un 46.8 % resalta en una calidad de servicio desfavorable. Al encontrar la dimensiéon

de confiabilidad de servicio y capacidad de respuesta con mayor porcentaje en el

nivel de calidad de servicio favorable significa que la atencion que brinda el personal

del centro de salud es correcta, formal y con exactitud desde un primer momento.

Por otro lado, el personal en un 46.8% percibe que la infraestructura fisica y

comodidad que tienen en el centro de salud influye en la calidad de servicio que

prestan
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4.2 Resultados inferenciales

Para realizar la prueba de normalidad en las 2 variables, se planted dos
hipoétesis:
H1. La distribucion de los datos estudiados tiene una distribucion normal.

H2. La distribucion de los datos estudiados no tiene una distribucion normal.

Tabla 7
Prueba de normalidad clima laboral

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
V1: Clima

331 62 .000
Laboral

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Procesamiento en SPSS de la base de datos de la aplicacion del instrumento a los
integrantes de la muestra para la prueba piloto

Para la prueba de normalidad, se tomdé en cuenta la prueba de Kolmogoérov-
Smirnov, en vista que la muestra es igual a 62. El resultado de la significacién
muestra una cifra de 0.000 en la variable 1, valor que esté por debajo de 0.05, razén
por la cual concluimos que la distribucion de los datos no es normal. Por lo tanto,
se rechaza la hipotesis alterna (H1) y para la comprobacion de las hipotesis se

utiliza la prueba Coeficiente de correlacion Rho de Spearman.
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Tabla 8
Prueba de normalidad calidad de servicio

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico gl Sig.
V2. Calidad de

" 236 62 .000
servicio

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Procesamiento en SPSS de la base de datos de la aplicacion del instrumento a los integrantes de
la muestra.

Para la prueba de normalidad, se tomdé en cuenta la prueba de Kolmogoérov-
Smirnov, en vista que la muestra es igual a 62. El resultado de la significacion
muestra una cifra de 0.000 en la variable 1, valor que esté por debajo de 0.05, razén
por la cual concluimos que la distribucién de los datos no es normal. Por lo tanto,
se rechaza la hipotesis alterna (H1) y para la comprobacion de las hipotesis se

utiliza la prueba coeficiente de correlacion Rho de Spearman.
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Para determinar la correlacion de la hipotesis general, nos planteamos:

H1: Existe relacion entre el clima laboral y la calidad de servicio a pacientes en un
centro de salud del Cusco, 2022.

HO: No existe relacion entre el clima laboral y la calidad de servicio a pacientes en
un centro de salud del Cusco, 2022.

Tabla 9
Correlacion bivariada de Rho de Spearman entre el clima laboral y calidad de

servicio

Calidad de
Clima laboral o
servicio
Coeficiente de correlacion 1.000 982~
Clima laboral Sig. (bilateral) . .000
N 62 62
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 982" 1.000
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 000 .
N 62 62

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

Fuente: Procesamiento en SPSS de la base de datos de la aplicacion del instrumento a los integrantes de
la muestra.

De los resultados presentados en la tabla 9, podemos concluir lo siguiente:
Se demuestra la relacion existente entre el clima laboral y la calidad de servicio,
porque la Sig. (bilateral) es 0.000, cifra menor a 0.05, significancia estadistica del
95%. Esta relacién es muy significativa, porque el indicador se encuentra en un
nivel menor al 0.01 (99% de significancia estadistica). El grado de correlacion es
directa, ubicada en el rango de positiva muy fuerte, razon por la cual se acepta la
hipotesis Alterna (H1): Existe relacion significativa entre la variable el clima laboral

y la calidad de servicio en un establecimiento de salud, 2022.
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Para determinar la correlacion de la hipotesis especifica, nos planteamos:

H1: Existe relacion entre el clima laboral de acuerdo con la relacion interpersonal y
el servicio de atencion a pacientes en un centro de salud del Cusco, 2022.

HO: No existe relacion entre el clima laboral de acuerdo con la relacion interpersonal
y el servicio de atencion a pacientes en un centro de salud del Cusco, 2022.

Tabla 10
Correlacion bivariada de Rho de Spearman entre dimension relaciones

interpersonales del clima laboral y la calidad de servicio

Dimension relaciones

Calidgd_de interpersonales del
SEenvIcio -
clima laboral
Coeficiente de -
Calidad d . correlacion 1.000 903
alidad de servicio Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 682 2
Spearman Dimension relaciones ng?ﬁ;gﬁg:e 903" 1.000
interpersorales del sig. (bilateral) 0.000
N 62 62

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

Fuente: Procesamiento en SP5S de la base de datos de la aplicacion del instrumento a los integrantes de
la muestra.

En la tabla 10 se demuestra la relacion existente entre el clima laboral y la
calidad de servicio, porque la Sig. (bilateral) es 0.000, cifra menor a 0.05,
significancia estadistica del 95%. Esta relacion es muy significativa, porque el
indicador se encuentra en un nivel menor al 0.01 (99% de significancia estadistica).
El grado de correlacion es directa, ubicada en el rango de positiva muy fuerte, razén
por la cual se acepta la hipoétesis Alterna (H1): Existe relacidn significativa entre la
dimension de relaciones interpersonales del clima laboral y la calidad de servicio

en un establecimiento de salud, 2022.
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Para determinar la correlacion de la hipotesis especifica, nos planteamos:

H1 Existe relacion entre el clima laboral de acuerdo con el estilo de direccion y el
servicio de atencion a pacientes en un centro de salud del Cusco, 2022.

HO: No existe relacién entre el clima laboral de acuerdo con el estilo de direccién y
el servicio de atencion a pacientes en un centro de salud del Cusco, 2022.

Tabla 11
Correlacion bivariada de Rho de Spearman entre dimension estilos de direccion del

clima laboral y la calidad de servicio

Dimensién estilos de

Calidad de servicio direccion del clima
laboral
Coeficiente de -
Calidad de servicio correlacion 1000 840
Sig. (bilateral) 0.000
N 62 62
Rhode Speaman 1 mension estiios de  Cocfciente de 840~ 1.000
direccion del clima correlacion . )
laboral Sig. (bilateral) 0.000
N 62 62

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Procesamiento en SPSS de la base de datos de la aplicacion del instrumento a los integrantes de
la muestra.

En la tabla 11 se demuestra la relacién existente entre el clima laboral y la
calidad de servicio, porque la Sig. (bilateral) es 0.000, cifra menor a 0.05,
significancia estadistica del 95%. Esta relacion es muy significativa, porque el
indicador se encuentra en un nivel menor al 0.01 (99% de significancia estadistica).
El grado de correlacion es directa, ubicada en el rango de positiva muy fuerte, razon
por la cual se acepta la Hipotesis Alterna (H1): Existe relacion significativa entre la
dimension estilos de direccién del clima laboral y la calidad de servicio en un

establecimiento de salud, 2022.
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Para determinar la correlacion de la hipotesis especifica, nos planteamos:

H1 Existe relacion entre el clima laboral de acuerdo con el sentido de pertinencia y
el servicio de atencion a pacientes en un centro de salud del Cusco, 2022.

HO: No existe relacion entre el clima laboral de acuerdo con el sentido de pertinencia
y el servicio de atencion a pacientes en un centro de salud del Cusco, 2022.

Tabla 12
Correlacién bivariada de Rho de Spearman entre dimension sentido de pertinencia
del clima laboral y la calidad de servicio

Dimension sentido
Calidad de servicio  de pertenencia del

clima laboral
Coeficiente de ”
Calidad d . correlacion 1.000 826
alidad de servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 62 62
Rho de Spearman :
Dimensién sentido Cgsfggyzlfe 826™ 1.000
de pertenencia del ) .
- Sig. (bilateral) 0.000
clima laboral N 62 62

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

Fuente: Procesamiento en SPSS de la base de datos de la aplicacion del instrumento a los integrantes de
la muestra.

En la tabla 12 se demuestra la relacion existente entre el clima laboral y la
calidad de servicio, porque la Sig. (bilateral) es 0.000, cifra menor a 0.05,
significancia estadistica del 95%. Esta relacion es muy significativa, porque el
indicador se encuentra en un nivel menor al 0.01 (99% de significancia estadistica).
El grado de correlacion es directa, ubicada en el rango de positiva muy fuerte, razén
por la cual se acepta la hipotesis Alterna (H1): Existe relacidn significativa entre la
dimensién sentido de pertinencia del clima laboral y la calidad de servicio en un

establecimiento de salud, 2022.
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Para determinar la correlacion de la hipotesis especifica, nos planteamos:

H1: Existe relacion entre el clima laboral de acuerdo con la retribucién y el servicio
de atencién a pacientes en un centro de salud del Cusco, 2022.

HO: No existe relacion entre el clima laboral de acuerdo con la retribucion y el
servicio de atencidn a pacientes en un centro de salud del Cusco, 2022.

Tabla 13
Correlacion bivariada de Rho de Spearman entre dimension retribucion del clima

laboral y la calidad de servicio

Dimension retribucion

Calidad de servicio del clima laboral

Coeficiente de

] . correlacion 1.000 768
Calidad de servicio Sig_ (bilateral) 0.000
Rho de N 62 62
Spearman Coeficiente de -
Dimension retribucion correlacion 768 1.000
del clima laboral Sig. (bilateral) 0.000
N 62 62

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

Fuente: Procesamiento en SPSS de la base de datos de la aplicacion del instrumento a los integrantes de
la muestra.

En la tabla 13 se demuestra la relacion existente entre el clima laboral y la
calidad de servicio, porque la Sig. (bilateral) es 0.000, cifra menor a 0.05,
significancia estadistica del 95%. Esta relacion es muy significativa, porque el
indicador se encuentra en un nivel menor al 0.01 (99% de significancia estadistica).
El grado de correlacion es directa, ubicada en el rango de positiva muy fuerte, razon
por la cual se acepta la hipétesis Alterna (H1): Existe relacion significativa entre la
dimension retribucion del clima laboral y la calidad de servicio en un establecimiento
de salud, 2022.
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Para determinar la correlacion de la hipotesis especifica, nos planteamos:

H1: Existe relacion entre el clima laboral de acuerdo con la disponibilidad de
recursos Yy el servicio de atencion a pacientes en un centro de salud del Cusco,
2022.

HO: No existe relacién entre el clima laboral de acuerdo con la disponibilidad de
recursos y el servicio de atencion a pacientes en un centro de salud del Cusco,
2022.

Tabla 14
Correlacion bivariada de Rho de Spearman entre dimension disponibilidad de
recursos del clima laboral y la calidad de servicio

Dimensidn
disponibilidad de

Calidad de servicio :
recursos del clima

laboral
Coeficiente de -
Calidad d - correlacion 1.000 812
alidad ge servicio Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 62 62
Spearman Dimension Coeficiente de -
disponibilidad de correlacion 812 1.000
recursos del clima Sig. (bilateral) 0.000
laboral N 62 62

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Procesamiento en SPSS de la base de datos de la aplicacion del instrumento a los integrantes de
la muestra.

En la tabla 14 se demuestra la relacién existente entre el clima laboral y la
calidad de servicio, porque la Sig. (bilateral) es 0.000, cifra menor a 0.05,
significancia estadistica del 95%. Esta relacion es muy significativa, porque el
indicador se encuentra en un nivel menor al 0.01 (99% de significancia estadistica).
El grado de correlacion es directa, ubicada en el rango de positiva muy fuerte, razén
por la cual se acepta la hipétesis Alterna (H1): Existe relacidn significativa entre la
dimension disponibilidad de recursos del clima laboral y la calidad de servicio en un
establecimiento de salud, 2022.
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Para determinar la correlacion de la hipotesis especifica, nos planteamos:

H1: Existe relacién entre el clima laboral de acuerdo con la estabilidad y el servicio
de atencién a pacientes en un centro de salud del Cusco, 2022.

HO: No Existe relacién entre el clima laboral de acuerdo con la estabilidad y el
servicio de atencidn a pacientes en un centro de salud del Cusco, 2022.

Tabla 15
Correlacion bivariada de Rho de Spearman entre dimension estabilidad del clima

laboral y la calidad de servicio

Dimension
Calidad de servicio  estabilidad del clima
laboral
Coeficiente de -
_ . correlacién 1.000 743
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 62 62
Rho de Spearman ) . Coeficiente de -
Dimension correlacion 43 1.000
establllldzd dtlal clima Sig. (bilateral) 0.000
abora N 82 62

**_ La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Procesamiento en SPSS de la base de datos de la aplicacion del instrumento a los integrantes de
la muestra.

En la tabla 15 se demuestra la relacién existente entre el clima laboral y la
calidad de servicio, porque la Sig. (bilateral) es 0.000, cifra menor a 0.05,
significancia estadistica del 95%. Esta relacion es muy significativa, porque el
indicador se encuentra en un nivel menor al 0.01 (99% de significancia estadistica).
El grado de correlacién es directa, ubicada en el rango de positiva considerable,
razon por la cual se acepta la hipétesis Alterna (H1): Existe relacién significativa
entre la dimension estabilidad del clima laboral y la calidad de servicio en un

establecimiento de salud, 2022.
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Para determinar la correlacion de la hipotesis especifica, nos planteamos:

H1: Existe relacion entre el clima laboral de acuerdo con la coherencia y el servicio
de atencién a pacientes en un centro de salud del Cusco, 2022.

HO: No existe relacion entre el clima laboral de acuerdo con la coherencia y el
servicio de atencidn a pacientes en un centro de salud del Cusco, 2022.

Tabla 16
Correlacion bivariada de Rho de Spearman entre dimension coherencia en la

direccién del clima laboral y la calidad de servicio

Dimensién
coherencia en la

Calidad de servicio . I .
direccién del clima

laboral
Coeficiente de "
Calidad d - correlacion 1.000 930
alidad de servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 62 62
Rho de Spearman Dimension Coeficiente de 930 1.000
coherencia en la correlacion . :
direccion del clima Sig. (bilateral) 0.000
laboral N 62 62

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

Fuente: Procesamiento en SPSS de la base de datos de la aplicacion del instrumento a los integrantes de
la muestra.

En la tabla 16 se demuestra la relacién existente entre el clima laboral y la
calidad de servicio, porque la Sig. (bilateral) es 0.000, cifra menor a 0.05,
significancia estadistica del 95%. Esta relacion es muy significativa, porque el
indicador se encuentra en un nivel menor al 0.01 (99% de significancia estadistica).
El grado de correlacién es directa, ubicada en el rango de positiva perfecta, razén
por la cual se acepta la hipétesis Alterna (H1): Existe relacion significativa entre la
dimension coherencia del clima laboral y la calidad de servicio en un

establecimiento de salud, 2022.
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V. DISCUSION

De acuerdo con el objetivo general planteado y los resultados obtenidos, en
este trabajo de investigacion se pudo determinar que existe una relacion
significativa entre la variable del clima laboral y calidad de servicio a pacientes en
un centro de salud del Cusco 2022, con un grado de correlacion directa, ubicada
en el rango de positiva muy fuerte (0.982), donde la mayoria de los encuestados en
un 53.2 % manifestaron que en el centro de salud se percibe un clima laboral
regular, lo que nos indica que hay algunos puntos o debilidades por mejorar en lo
gue se refiere al clima laboral que se presenta en el centro de salud para lograr que
este llegue a un nivel favorable.

Este clima laboral regular encontrado en el presente trabajo de investigacion
es similar al encontrado por Martinez et al (2019), quien estudio el clima laboral y
percepcion externa de la calidad, y determino que el clima laboral es regular debido
a que los trabajadores no cuentan con los recursos necesarios como materiales e
insumos para poder realizar sus labores de manera eficiente, por lo que al tratar de
brindar una adecuada calidad de servicio esta también es regular por la falta de
insumos y materiales.

Quien encontré un clima laboral en un nivel alto fue Purizaca (2018),
manifestando que la presencia del clima laboral alto en el establecimiento de
estudio se debia a que en el centro de salud se encontré un buen liderazgo, una
buena comunicacion y una adecuada organizacion que hace que los trabajadores
se sientan fortalecidos.

Mercado (2019), también dentro de sus resultados encontré un clima laboral
en un nivel alto, atribuyendo que dicho clima era favorable por que los trabajadores
contaban con los recursos necesarios para realizar sus labores, también mencionan
gue las buenas relaciones interpersonales, el estilos de direccion y las decisiones
de los directivos ayuda a que los trabajadores estén mas comprometidos con la
institucion.

En este trabajo de investigacion se encontré también que los encuestados
percibieron en un mayor porcentaje un clima laboral regular (53.2 %) y por tal motivo
también una calidad de servicio regular (54,8 %); es decir, aquellos factores que
impiden que se logre un clima laboral favorable influyen en la calidad de servicio

del trabajador. Lo que concuerda con la teoria propuesta por Robbins y Judge
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(2013), quienes sefalan que el clima laboral se refiere a entender como el
comportamiento de los trabajadores en una institucién puede afectar su desempefio
laboral y que este clima es medido de acuerdo con el comportamiento del
trabajador, tomando en cuenta su motivacion, comunicacion y liderazgo. También
concuerda con la teoria de Brunet (2009), quien sefiala que el clima laboral tiene
relacion con el grado de satisfaccion e influye en los resultados que se quiere en la
institucion.

De esta forma se puede comprobar lo que menciona Pedraza (2020), quien
dice que el clima laboral es el ambiente interno que se presenta en una empresa y
gue si este clima es favorable o desfavorable puede condicionar la forma de actuar
de los trabajadores.

Del mismo modo Saguay (2022), en su estudio analisis del clima laboral y su
influencia en la calidad de atencion al usuario manifiesta que una caracteristica del
clima laboral es que hay factores externos que pueden modificar el comportamiento
de los trabajadores, modificando asi el comportamiento de la empresa. Sefiala que
se debe conocer también las variables o factores internos que modifican el
comportamiento de los trabajadores, como puede ser el espacio donde se trabaja,
el tipo de organizacion, las relaciones entre los trabajadores, sus actitudes,
expectativas, estrés, entre otros.

También se encontré una relacion significativa entre las variables del clima
laboral y calidad de servicio con unca correlacion directa en el rango de positiva
muy fuerte (0.982), lo que concuerda con el estudio realizado por Sotelo et al.
(2017) quien en sus resultados encontré que las variables clima laboral y calidad
de servicio tienen una correlacion alta y positiva; lo que significa que el clima laboral
va a incidir en la calidad de servicio que se brinda en la institucion; es decir a mejor
clima laboral habra una mejor calidad de servicio hacia los pacientes que acuden
al centro de salud.

La relacion entre las variables clima laboral y calidad de servicio también
concuerda con el estudio realizado por Purizaca (2018), quien encontré una alta
correlacion entre ambas variables al estudiar la relacion de dichas variables.
Mamani (2017), también encontré una relacion significativa entre las variables clima
laboral y calidad de servicio, Io que concuerda también con lo hallado en este

trabajo de investigaciéon demostrando que un trabajador que se encuentra bien en
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su ambiente de trabajo manifestard una calidad de servicio favorable a los
pacientes que acudan al centro de salud.

Es asi también que estos datos obtenidos concuerdan con lo mencionado por
Castillo et al. (2019), quien manifiesta que el manejo de un buen clima laboral es
muy importante para lograr aumentar los niveles de calidad de servicio que se
brinda a los pacientes que acuden al centro de salud.

Vargas (2018), al estudiar el clima laboral y la calidad de servicio en un
hospital encontré también una correlacién significativa entre dichas variables, lo que
quiere decir que hay una relacién positiva entre el clima laboral y calidad de servicio.

Esta relacion significativa entre las variables clima laboral y calidad de servicio
quiere decir que si en la institucion donde se labora se tiene un clima laboral
favorable, este clima va a influir en el entorno laboral y esto a su vez trae mejor
compromiso y desempeiio de los trabajadores al realizar sus obligaciones
mejorando la calidad de servicio que prestan a los pacientes que acuden al centro
de salud.

No todos los estudios concuerdan con la relacion entre la variable clima laboral
y calidad de servicio; es asi que se encontrd un estudio donde nuestros resultados
no concuerdan con los resultados obtenidos; este estudio fue realizado por Alarcon
et &l. (2015), quienes buscaron determinar la relaciébn entre las variables
satisfaccion laboral y calidad de servicio y concluyeron que no existia relacién entre
ambas variables ya que al hacer el analisis estadistico los resultados arrojaron un
nivel de significancia de p > 0.05. Otro estudio que no concuerda con el resultado
obtenido en este trabajo de investigacion es el de Oviedo (2015), quien encontré
que no existe una correlacion entre las variables clima laboral y calidad de servicio.
Concluyendo en su estudio que esta falta de correlacion entre las variables se
obtuvo por la forma como fue realizado el llenado de los cuestionarios y por la falta
de colaboracién de los encuestados quienes no fueron sinceros en sus respuestas.

Con respecto a los objetivos especificos en lo que se refiere a la relacion entre
la dimension relaciones interpersonales del clima laboral y calidad de servicio se
encontré una correlacién positiva muy fuerte (0.903); donde los trabajadores
encuestados lo ubicaron en un nivel regular (48.4 %); esta dimensién de relacién
interpersonal se refiere al apoyo y respeto que se tienen los trabajadores. Este

resultado concuerda con lo sefialado por Pedraza (2020), quien encontré que el
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59% de los encuestados la califico en un nivel regular, al igual que Mercado (2019),
quien determind que un 68% de los encuestados indic6 que las relaciones
interpersonales son de manera media o regular.

Esta relacion de significancia quiere decir que en la medida que mejoran las
relaciones interpersonales en el centro de labores va a mejorar correlativamente la
calidad de servicio que se presta a los pacientes. Purizaga (2018) con respecto a
las relaciones interpersonales y retribucién vieron que se encontraba en un nivel
medio, lo que significa que los trabajadores no se sienten a gusto con la forma de
como estan compensados en su labor y no sienten el aporte que tiene el gerente
para que se dé una mejora en la calidad de servicio en el centro de salud.

Con respecto a la relacion entre la dimensién estilos de direccion del clima
laboral y calidad de servicio se encontré una correlacién positiva muy fuerte (0.840);
ubicado en mayor porcentaje en un clima laboral regular (71.0%). Este resultado
también coincide con Pedraza (2020), quien encontré que un 54% del total de
trabajadores encuestados mostré un nivel regular. El estilo de direccion se refiere
a la forma de apoyo, ayuda, estimulo que pueden tener los gerentes o directivos
hacia los trabajadores. Agudelo et al. (2020), encontr6 que el liderazgo se ubicaba
en un nivel bajo de aprobacién. Resultado similar el que presenta Vargas (2018),
quien sefiala que los trabajadores no sienten el apoyo de los gerentes o jefes para
poder solucionar algunos conflictos que puedan ocurrir en el establecimiento, no se
sienten acomparfados por ellos, no sienten que se interesan por los éxitos que
puede tener el trabajador, pues no son recompensados o motivados por haber
logrado una meta u objetivo.

También se encontré una relacion significativa entre la dimensién sentido de
pertenencia del clima laboral y calidad de servicio, con un grado de correlacion
directa, ubicada en el rango de positiva muy fuerte (0.826); donde la mayoria de los
encuestados lo resaltaron en un nivel de clima laboral regular (66.1%). Este
resultado no coincide con lo hallado por Pedraza (2020), quien encontro la
dimension de sentido de pertenencia en un buen nivel. Mercado (2019), también
encontr6 un mayor porcentaje en el sentido de pertenencia en el personal
encuestado, lo que quiere decir que los trabajadores se sienten integrados y forman
parte del grupo de trabajo en su centro de labores y por lo tanto realizan un buen

trabajo en equipo. Asi lo manifiesta también Kalhor et al. (2018), que menciona que
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cualquier institucion necesita de un personal que entregue todo su conocimiento y
aptitudes y que este comprometido con la institucion donde labora, pues asi se va
a lograr altos niveles de calidad de atencion.

Con respecto al otro objetivo especifico de determinar la relacion entre la
dimensién retribucion del clima laboral y calidad de servicio, se encontré una
relacion significativa entre ambas variables y los encuestados lo ubicaron con
mayor porcentaje en un clima desfavorable (77.4%); que puede significar que la
retribucion que recibe el personal en el centro de salud es poco adecuada por
ejemplo en relacién con el tiempo que lleva trabajando en la institucion y también
debido a que no percibe una motivacion y confianza por parte de los directivos ya
sea en la delegacion de niveles y responsabilidades. Estos resultados coinciden
con Pedraza (2020), quien hallo que el 46 % del total de encuestados lo sefialo
como deficiente.

El ambiente del clima laboral es importante y determinante para tener una
buena gestion y lograr el desarrollo de la institucién, sabemos también el aprecio
de la retribucion, la sensacion de la recompensa que puede influir en el mejor
desemperio del trabajador para cumplir con las metas de trabajo.

La relacién entre la dimension disponibilidad de recursos del clima laboral y
calidad de servicio también fue significativa, con una correlacion directa positiva
muy fuerte (0.812), ubicada en un nivel de clima laboral regular (58.1%). Este
resultado coincide con lo encontrado por Urbano (2020), quien encontré una
relacion moderada, positiva y directa con respecto a esta dimension. Asi se puede
confirmar que la disponibilidad de recursos y la estructura con la que cuenta el
trabajador es muy importante para que pueda brindar una adecuada calidad de
servicio a los pacientes que acuden al centro de salud. Esta relacion también es
manifestada por Cabrera (2018), quien sostiene que, si se implementa con todos
los recursos necesarios a un trabajador, este mejorara su calidad de atencién y
respondera de mejor manera a la Institucion.

Con respecto a la relacion entre la dimension de estabilidad del clima laboral
y calidad de servicio, se encontré una relacion significativa con un mayor porcentaje
en un clima laboral desfavorable (71.0%). Este resultado es similar a lo encontrado
por Vargas (2018), quien encontré que los empleados se encuentran disconformes

en su centro de labores porque son cambiados de puesto en cualquier momento,
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también no estan conformes con la remuneracién que perciben y la mayoria de
ellos trabajan lejos de su hogar. Contrario a lo que menciona Pedraza (2020), quien
encontré que la mayoria de encuestados estan en un clima regular con respecto a
esta dimension de estabilidad del clima laboral.

Con respecto a la relacién entre la dimension de claridad y coherencia en la
direccidn del clima laboral y calidad de servicio, se obtuvo una relacion significativa
con un clima regular (51.6%). Estos resultados son similares a los encontrados por
Pedraza (2020), quienes encontraron que un 56% se encuentra en un nivel regular
y que la claridad y la coherencia es el nivel que tiene el lider sobre como llevar en
un futuro a la Institucion.

Silvera (2018) midi6 las dimensiones de sentido de pertenencia, estilo de
direccion, estabilidad, disponibilidad de recursos y encontraron que estas
dimensiones tienen un nivel O6ptimo en los trabajadores encuestados. Estos
resultados también coinciden con Ugarte (2018), quien encontrd que las relaciones
interpersonales, estilos de direccion, retribucion estabilidad, coherencia se
encuentran en un elevado nivel de percepcion, mientras que la disponibilidad de
recursos y valores colectivos se encontraban en un nivel bajo.

Vargas (2018), también realiz6 un estudio para determinar la relacion que
existe entre las dimensiones del clima laboral y calidad de servicio, encontrando en
sus resultados una relacion significativa entre las 8 dimensiones estudiadas del
clima laboral. También Martinez et al (2019), encontré una relacion positiva entre
el clima laboral en sus diversas dimensiones que fueron positivas en nuestra
investigacion.

Dentro de las debilidades encontradas para realizar este estudio fue el de
aplicar la encuesta a todo el personal seleccionado para la muestra, pues se tenia
gue hacer seguimiento casi a diario para que puedan colaborar con el llenado de
las encuestas y si se les apresuraba corria el riesgo de que pueda haber sesgo en
el llenado por el apuro que podrian sentir los colaboradores. La fortaleza de estudio
fue el permanente apoyo por parte de los jefes de cada area quienes en todo

momento colaboraron con el monitoreo del llenado de las encuestas
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V1. CONCLUSIONES

Primera: Existe una relacion significativa entre la variable del clima laboral y calidad
de servicio a pacientes en un centro de salud del Cusco, 2022; con un grado de
correlacion directa, ubicada en el rango de positiva muy fuerte (0.982); es decir si
se tiene un clima laboral favorable va a mejorar la calidad de servicio que se brinda

a los pacientes

Segunda: EIl clima laboral que perciben los trabajadores del centro de salud se
ubica en un nivel regular en un 53.2 % y la calidad de servicio en un nivel regular
con 54,8 %.

Tercera: Se presenta una relacién significativa entre todas las dimensiones
estudiadas del clima laboral y la calidad de servicio a pacientes en un centro de
salud del Cusco, 2022; con una correlacion directa en el rango de positiva muy
fuerte

Cuarta: En cuanto a la relaciéon entre las dimensiones del clima laboral y la calidad
de servicio se encontrd que las dimensiones de relaciones interpersonales, estilos
de direccion, sentido de pertenencia, disponibilidad de recursos y coherencia se

encuentran en un nivel de clima laboral regular en un mayor porcentaje.
Quinta: En relacion con las dimensiones del clima laboral como son la retribucion

y estabilidad, se encuentran ubicadas en un mayor porcentaje en el nivel de clima

laboral desfavorable.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda al gerente del centro salud realizar reuniones periodicas
con los trabajadores para poder tener sugerencias de como se puede mejorar el
clima laboral en la institucion; para poder asi realizar talleres o capacitaciones
grupales de acuerdo con las sugerencias de los trabajadores para lograr un mejor

clima laboral y asi una mejor calidad de atencion.

Segunda: Mejorar el clima laboral regular que se percibe en la institucion, para que
llegue a ser un clima favorable donde todos lo trabajadores se sientan a gusto con

el trabajo que realizan y estén en buena relacion con sus compafieros de trabajo.

Tercera: Se debe prestar atencion a las siete dimensiones del clima laboral
estudiados ya que también tienen una relacion directa con la calidad de servicio a

los pacientes en el centro de salud

Cuarta: Se sugiere mejorar las relaciones interpersonales en el centro de labores
ya que se va a mejorar correlativamente la calidad de servicio que se presta a los
pacientes y mejorar la presencia y el aporte por parte del gerente, para que los
trabajadores se sienten integrados y estén comprometidos con la instituciéon donde

laboran, pues asi se va a lograr altos niveles de calidad de atencién.

Quinta: En relacion con las dimensiones del clima laboral como son la retribucion
y estabilidad se encuentran en un clima laboral desfavorable; para esta situacion
se sugiere mejorar el aprecio de la retribucion, la sensacion de la recompensa que
puede influir en el mejor desemperio del trabajador para cumplir con las metas de

trabajo.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Clima laboral y calidad de servicio a pacientes en un centro de salud del Cusco, 2022

Problemas

Objetivos

Categorias y sub categorias

Problema General:

Objetivo general:

Categoria 1: CLIMA LABORAL

¢,Cudl seré la influencia del clima laboral en la calidad
de servicio a pacientes en un centro de Salud del

Cusco, 2022?

Determinar la influencia del clima laboral en la
calidad de servicio a pacientes en un Centro de
Salud del Cusco 2022

Sub categorias

Indicadores

items

Instrumento

Relacion
interpersonal

Conflictos internos
Entorno laboral
Relacion, con jefes
Solucién problemas

1,2,3,4

Estilos de direccion

Liderazgo
Cumplimiento meta
Gusto con el liderazgo
Jefe se preocupa
por el bienestar

5,6,7,8

Pertenencia

Calidad del trabajo
Compromiso del
trabajador
Motivaciéon
Confianza

9,10.11,1
2

Retribucién

Responsabilidad
Oportunidades
laborales

Buen salario
Logros de los
empleados

13,14,
15,16

Problemas Especificos

Objetivos especificos

Disponibilidad de
recursos

Uniforme adecuado
Instalaciones
adecuadas

Equipos suficientes
Informacién del centro

17,18,
19,20

¢ Cudl sera la influencia del clima laboral de acuerdo

con la relacion interpersonal en el servicio de atencion

a pacientes en un centro de Salud del Cusco, 2022?

¢ Cudl sera la influencia del clima laboral de acuerdo al

estilo de direccion en el servicio de atencion a
pacientes en un centro de Salud del Cusco, 2022?
¢ Cudl sera la influencia del clima laboral de acuerdo

con el sentido de pertinencia en el servicio de atencion

a pacientes en un centro de Salud del Cusco, 2022?
¢ Cudl serd la influencia del clima laboral de acuerdo
con la retribucién en el servicio de atencién a
pacientes en un centro de Salud del Cusco, 2022?

¢Cudl sera la influencia del clima laboral de acuerdo
con la disponibilidad de recursos en el servicio de

Establecer la influencia del clima laboral de
acuerdo a la relacion interpersonal en el servicio
de atencion a pacientes en un Centro de Salud del
Cusco 2022.

Identificar la influencia del clima laboral de
acuerdo con el estilo de direccion en el servicio de
atencion a pacientes en un Centro de Salud
Cusco del 2022

Identificar la influencia del clima laboral de
acuerdo con el sentido de pertinencia en el
servicio de atencién a pacientes en un Centro de
Salud del Cusco 2022

Identificar la influencia del clima laboral de
acuerdo con la retribucién en el servicio de

Estabilidad

Conocen sus cargos
Capacitacion
Obtener nuevos
puestos

Los trabajadores
pueden superarse

21,22,
23,24

Coherencia

Conocen sus
funciones
Reconocen
limitaciones
Conocen las normas
Cumplen su mision

25,26
27,28

Cuestionario con
escala de Likert 4
opciones donde 1 es
siempre, 2 casi
siempre, 3 a veces, 4
casi nunca




atencion a pacientes en un centro de Salud del Cusco,

atencién a pacientes en un Centro de Salud del

Categoria 2: CALIDAD DE SERVICIO

20222 . i Cusco 2022 ) : Subcategorias Indicadores items Instrumento
¢ Cudl sera la incidencia del clima laboral de acuerdo | Establecer la influencia del clima laboral de
con la estabilidad en el servicio de atencién a pacientes | acuerdo con la disponibilidad de recursos en el
en un en un centro de Salud del Cusco, 20227 servicio de atencién a pacientes en un Centro de
¢ Cudl sera la incidencia del clima laboral de acuerdo | Salud del Cusco 2022
con la coherencia en el servicio de atencion a pacientes | Identificar la incidencia del clima laboral de
en un centro de Salud del Cusco, 20227 acuerdo con la estabilidad en el servicio de
atencion a pacientes en un Centro de Salud del
Cusco 2022.
Identificar la incidencia del clima laboral de
acuerdo con la coherencia en el servicio de
atencién a pacientes en un Centro de Salud del
Cusco 2022.
Confiabilidad de Servicios sin errores 1,2,3,4,5 | Cuestionario con
servicios Servicio confiable 6 escala de Likert 4
Capacidad de Dispuestos a ayudar 7.8.9. opciones donde 1 es
respuesta Tiempo de atencién 10.11 siempre, 2 casi
rapida siempre, 3 a veces, 4
Satisfaccion Expectativas son 12,13, casi nunca
cubiertas 14,15,
Tiempo de espera 16,17
Infraestructura Establecimiento limpio | 18,19,
Confort del 20,21,
establecimiento 22,23
Seguridad Seguridad interna 24,25,
26
Empatia Comprension de 27,28,
necesidades 29,

Disefio de investigacion: Escenario de estudio y Participantes: Técnicas e instrumentos: Método de andlisis de datos:
Enfoque: Cuantitativo Escenario de estudio: Centro salud en Cusco. 2022 Técnicas: Encuesta A nivel descriptivo, los resultados
Tipo: Basica Poblacion: 62 Instrumentos: Cuestionario obtenidos se analizaron en gréficos
Disefio: No experimental Muestra: 62 y tablas de frecuencia y a nivel
transversal inferencial se busco las pruebas de

normalidad, se utiliz6 la prueba
coeficiente de correlacién Rho de

Spearman.




Anexo 2. Tabla de operacionalizacion de variables

el servicio que
se prestaala
poblacién
(Gan 2017)

Pertenencia

Toman en cuenta la calidad del trabajo
Entrega y compromiso del trabajador
Motivacion, clima en trabajadores
Confianza y seguridad en el trabajo

Retribucion

Hay un vinculo de responsabilidad
Oportunidades laborales

Buen salario

Se reconoce los logros de los empleados

Disponibilidad
de recursos

Cuenta con uniforme adecuado
Instalaciones adecuadas
Materiales y equipo suficientes
Suficiente informacién del centro

Estabilidad e Conocen sus cargos

e (Capacitacién

e Obtener nuevos puestos

e Los trabajadores pueden superarse
Coherencia e Conocen sus funciones

Reconocen limitaciones administrativas del jefe
Conocen las normas de la institucion
Cumplen con su mision

VARIABES | DEFINICION DEFINICION | DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL | OPERACIONAL MEDICION

CLIMA Ambiente de La variable Relacion e Conflictos internos Escala Ordinal

LABORAL | trabajo estd dividida interpersonal | ¢ Entorno laboral agradable Nivel Politdmica
favorable o en’7 e Relacién con los jefes
desfavorable | dimensiones, e Solucién de problemas Escala de Likert 4
entre los cada Estilos de e Liderazgo opciones donde
trabajadores, | dimension direccién e Cumplimiento de metas y objetivos 1 es siempre, 2
que puede .cue.nta con4 e Trabajadores se sienten a gusto con el liderazgo casi siemprg, 3a
Tcener ) indicadores e Eljefe se preocupa por el bienestar veces, 4 casi
influencia en nunca




CALIDAD
DE
SERVICIO

Caracteristicas
que
responden a
las
expectativas
que tienen
las personas
respecto a

la satisfaccion
de sus
necesidades y
ala
disminucion
de las
deficiencias.
Cabellos y
Chirinos
(2014)

La variable
estd dividida
enb
dimensiones,
cada
dimensién con
2 indicadores

Confiabilidad
de servicios

Brindar servicios sin errores
Servicio confiable, seguro

Capacidad de
respuesta

Siempre estdn dispuestos a ayudar
Tiempo de atencidn rdpida

Satisfaccion

Las expectativas del paciente son cubiertas
Tiempo de espera

Infraestructura Establecimiento limpio
Confort del establecimiento
Seguridad Seguridad interna
Empatia Comprensién de necesidades

Escala Ordinal
Nivel Politdmica

Escala de Likert 4
opciones donde
1 es siempre, 2
casi siempre, 3 a
veces, 4 casi
nunca




Anexo 3. Instrumento/s de recoleccion de datos

CUESTIONARIO: CLIMA LABORAL

SEXO: (M) (F) EDAD: PROFESION
FECHA
INSTRUCCION: Para contestar las preguntas lea el enunciado y marque con un aspa (X) la escala
que vea por conveniente. ESTA ENCUESTA ES ANONIMA

N

SIEMPRE
@)

CASI
SIEMPRE

2

A
VECES

®3)

CASI
NUNCA

(4)

RELACIONES
INTERPERSONALES

¢ Se han presentado situaciones de conflicto
personal entre sus compafieros detrabajo?

¢ Considera que la institucién tiene un clima
laboral 6ptimo?

¢ Estas satisfecho con las relaciones laborales
de sus superiores?

¢Los roces del personal se solucionan con
prontitud?

ESTILOS DE DIRECCION

¢ Considera que el estilo de direccion
gque maneja su jefe es inmediato y
adecuado para usted?

¢ Los objetivos o metas se han logrado en
base al estilo de direccién que maneja su
jefe?

¢ Cree usted que sus comparfieros de trabajo
se encuentran satisfechos con el estilo de
direccion de su jefe?

¢Las normas de direccionamiento que
manejan sus superiores estan enfocados para
su bienestar como trabajador?

SENTIDO DE PERTENENCIA

¢La calidad de vida laboral que usted tiene lo
amerita a pensar en el sentido de pertenencia
hacia la institucion?

10

¢ Usted se encuentra motivado y
comprometido con la institucion?

11

¢ En esta institucion los protocolos de
atencion son permanentemente actualizados
y socializados?

12

¢ Considera que su jefe directo le
proporciona a usted la seguridad y
confiabilidad hacia su Institucion?




IV | RETRIBUCION SIEMPRE CASI A CASI
1) SIEMPRE | VECES |NUNCA
) (3) (4)

13 | Su salario es adecuado en comparacion con la
responsabilidad de su cargo

14 | Considera que el salario y las oportunidades de
trabajo son iguales entre losmiembros de la
institucion y trabajadores de otras instituciones.

15 | Existe correspondencia entre su salario y el
esfuerzo para cumplir con su cargo.

16 | Recibe algun tipo de reconocimientos cuando
cumple con éxito su labor.

V | DISPONIBILIDAD DE RECURSOS

17 | Lainstitucién le suministra todos los
elementos de seguridad y proteccién parael
desempefio de su labor.

18 Las instalaciones de la institucién se
encuentran en 6ptimas condiciones.

19 Los equipos y materiales de la institucion
favorecen y facilitan su trabajo.

20 | Considera que la informacion de la institucion
se encuentra parcializada y es de dificil
acceso.

VI | ESTABILIDAD

21 Los cargos estan planificados y normados
dentro de la institucion.

22 La institucion tiene desarrollado un plan de
capacitaciones para usted.

23 | Esté de acuerdo con su nivel de rotacion
(cambios en su puesto de trabajo)

24 Ha considerado el hecho de renunciar a la
instituciéon porque esta no cumple sus
expectativas de crecimiento en el largo
plazo.

VIl | CLARIDAD Y COHERENCIA EN LA
DIRECCION

25 Como empleado tiene el conocimiento y
claridad de la misién visién, valores,y
objetivos que usted tiene de la institucion

26 | Cree que el encargado de jefatura darla un
paso al costado en caso no puedaadministrar
adecuadamente la institucion.

27 Considera correcta la manera como la
institucién maneja las normatividades
institucionales

28 | Considera que la misién del Centro de Salud se

ve plasmada diariamente en larealidad de la
institucion.




CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO

Instrucciones: Lea las preguntas y marque con un
aspa(x) la escala que crea conveniente. Se les
recuerda que esta encuesta es anonima.

SIEMPR
E

1)

CASI
SIEMPRE

(2)

VECES
3)

CASI
NUNCA

(4)

CONFIABILIDAD DE SERVICIOS

¢ Como trabajador de esta institucion cumplo
cabalmente el protocolo de atencién?

¢En esta institucion el paciente tiene la
oportunidad de comunicar errores en la
atenciéon?

¢ En esta institucién se toma en cuenta los
mensajes dejados en el buzén de
sugerencias?

¢ Brindo un servicio confiable segiin mis
conocimientos?

¢ El servicio que brindamos es el adecuado
segun los protocolos?

¢ Percibo que los pacientes confian en la
atencion brindada?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢En la medida de mis posibilidades brindo
herramientas para resolver conflictos dentro
de mi area?

¢Mi ayuda es suficiente para solucionar
problemas en el servicio?

¢ En esta institucién existe un buen
manejo en la atencion preferencial?

10

¢En esta institucion se brinda unaatencion
inmediata a los casos de emergencia?

11

¢El proceso de atencién empleado en mi
institucion es la adecuada?

SATISFACCION

12

¢,Durante el proceso de atencién cumplo con
las necesidades de los pacientes?

13

¢ El equipamiento actual de salud me permite
realizar un buen trabajo?

14

¢ El trabajo que realizo es satisfactorio
para los demés miembros del equipo?

15

¢ El tiempo que le brinda al usuario
esta de acuerdo a las normas
técnicas?

16

¢ En esta institucion el proceso de atencion
cumple con los plazos y tiempos establecidos
en los protocolos?

17

¢El tiempo de espera de los pacientes es el
adecuado para su atencion?




V.

INFRAESTRUCTURA FiSICA Y
COMODIDAD

SIEMPR
E

)

CASI
SIEMPRE

2

VECES
©)

CASI
NUNCA
4)

18

¢ En esta institucion se cumple con el
estandar de limpieza dentro de areas no
criticas?

19

¢ En esta institucion se cumple con el
estandar de limpieza dentro de areas
criticas?

20

¢ En esta institucion se cumple con el
estandar de limpieza en el entorno externo
del hospital?

21

¢ En esta institucion el mobiliario y equipos
son los adecuados para cumplir mis tareas?

22

¢ En esta institucion se cumple con la
renovacion ciclica del mobiliario?

23

¢ En esta institucién existe un area de
descanso para el personal?

SEGURIDAD

24

¢, Como trabajador se me ha capacitado
para el uso de los equipos de seguridad?

25

¢,Se me ha explicado las rutas de evacuacion
en caso de emergencia?

26

¢ Tenemos equipos y personal para
resguardar la seguridad en el hospital?

VI.

EMPATIA

27

¢ El trato brindado al paciente es amable y
cordial?

28

¢ En este centro se atienden a los pacientes
sin favoritismo?

29

¢ El trato recibido del paciente es amable y
cordial?




ANEXO 4. Expertos que validaron el instrumento

Apellidos y nombres de los Grado DNI
expertos
Tecse Silva Nadia M. Dr. en ciencias: Salud Publica de la 41107092
salud
Rozas Renddn Yordi E. Dr. en ciencias: Salud Publica de la 41008746
salud

Sarmiento Campos Carmela Mgt. en Educaciéon con mencion en 31156441

Investigacion




Anexo 5. Certificado de validez del contenido de instrumentos

L

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CLIMA LABORAL.

# @
(b | W/
| N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad?* Sugerencias
DIMENSION 1: Relaci int I Si No Si No Si No
1 ¢ Se han presentado situaciones de conflicto personal entre sus compafieros de X X X
trabajo?
2 i Congidera que la nstitucion maneja un clima organzacional satisfactono? X X X
3 ; Estas satisfecho con las relaci laborales de sus supenores? X X X
4 ¢Los roces del p | se solucionan con prontitud? X X X
DIMENSION 2: Estilos de direccion Si No Si No Si No
5 ¢ Considera que el estilo de direccion que maneja su jefe es inmediato y adecuado X X X
para usted?
6 ¢ Los objetivos o metas se han logrado con base en el estilo de direccion que X X X ¢Los objetivos o metas s& han logrado en base al estilo
maneja su jefe? de direccidn que maneja su jefe?
T ¢ Cree usted que sus compafieros de trabajo se encuentran satisfechos con el estilo X X X
de direccidn de su jefe?
8 ¢Las normas de direccionamiento que manejan sus superiores estan enfocadas X X X
para su b como trabajad
DIMENSION 3: Sentido de pertinencia Si No Si No Si No
9 || ;Lacalidad de vida laboral que usted tiene lo amerita a pensar en el sentido de X X X &7
pertenencia hacia |a institucion?
10 | ;jUstedse motivado y ido con |a institucion? X X X
11 | ;La manera de incentivar por parte del jefe directo a sus compafieros y a ustedes la X X X ¢La manera de incentivar, por parte del jefe directo, a
adecuada para mejorar el clima laboral? sus companeros y a Ud. es la adecuada para mejorar el
clima |aboral?
12 | ;Considera que su jefe directo le proporciona a usted la seguridad y confiabilidad X X X
hacia su Institucién?
DIMENSION 4: Retrib Si No Si No Si No
13 salano es adecuadn ¢ i il X X X
14 | Considera que el salario y las oportunidades de trabajo son iguales entre X X X
miembros de la institucién y trabaj de ofras instituciones.
15 | Ewste comespondencia entre su salanio v el esh para cumplir con su cargo, X X X
16 | Recibe algin tipo de reconocimi do cumple con éxito su labor. X X X
DIMENSION 5: Disponibilidad de recursos Si No Si No |Si No
17 | La institucién le inistra todos los el de idad y proteccidn paca el X X X
desemperio de su labor.
18 | Las instalaciones de la institucion se encuentran en éptimas condiciones. X X X
19 | Losequiposy iales de la institucidn favorecen y facilitan su trabago. X X X
20 | Considera que la informacion de |a institucion s er parcializada y es de. X X X
dificd acceso.
DIMENSION 6: Estabilidad Si No Si No Si No
21 | Los cargos estan planificados y normados dentro de la i X X X
22 | Lainstitucién ene desarrollado un plan de capacitaciones para usted. X X X
23 | Esta de acuerdo con sunivel de +on (cambios en su puesto de trabajo) X X X
21 | Haconsiderado el hecho de renunciar & la institucion porque esta no cumplesus X X X
X vas de crecimiento en el lazo.
DIMENSION 7: Claridad y coherencia en la direccion Si No Si No Si No
25 | Como empleado tiene &l y clandad de la mision visién, valores,y X X X
objetivos que usted tiene de la institucién
26 | Cree que el encargado de jefatura dang un paso al costado en caso no pueda X X X
administrar adecuadamente |a institucién |
27 | Considera correcta la manera como la institucsdn maneja las normatadades X X X
institucionales
28 | Considera que la mision del Centro de Salud se ve plasmada dianamente en la X X X
realidad de la institucién.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO.

M DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Confiabilidad de servicios Si No Si No Si No
1 ;Como trabajador de esta institucidn cumplo cabalmente £l proocolo de atencion? X X X
2 £En esta institucion el paciente tiene la oportunidad de comunicar emres en la X X X
atencién?
3 ¢ En esta institucidn se toma en cuenta los mensajes dejados enel buzdn de X X X
o 557
4 ; Brindo un seniicio confiable segun mis conocimientos? X X X
5 ; El servicio que brind es elad do segin los p los? X X X
6 ¢ Percibo que los paci confian en |a atencidn brindada? X X X
DIMENSION 2: Capacidad de Si No Si No Si No
7 £En la medida de mis posibiidades brndo i para resol fi X X X
dentro de mi drea?
8 ;M ayuda es suficiente para ionar p en el servicio? X X X .7
9 +En esta institucion exste unbuen manejo en la atencidn X X X
preferencial?
10 | ;En esta institucidn se brinda +0n inmediata a los casos ds gencia? X X X
1 ;El proceso de atencion empleado en mi institucion es la X X X (En esta institucién los protocolos de atencion son
adecuada? permanentemente actualizados v socializados?
DIMENSION 3: Satisfaccion Si No Si No Si No
12 | ;Durante el p de ionsatsfago las necesidades de lospacientes? X X X
13 [ ;El iento actual de saludme permite realizar un buen trabajo? X X X
14 | ;Eltrabajo que realizo es satisfactorio para los demasmiembros del equipo? X X X
15 | ;Elbempo que le banda al usuario es de acuerdo con lasnormas técnicas? X X X
16 jEnestal ion el proceso deatencion cumple con los plazos y tiempos X X X




estableciios en los protocokos?
i7 ;El tiernpo de espera de los pacientes es & adecuado para su slendion? X X X
DIMENSION 4: Infraestructura fisica v comodidad Si No Si No Si Mo
18 | ;En estainsfitucion se cumple con el estandar de limpisza denfro de areas no X X X
critices?
19 | ;En esta ingfitucion =& cumplecon &l estandar de limpieza dentro de areas orificas? X X X
M | ;Enesta insitucion se cumple con e estandar de limpisza en elentomo exdemo del X X X
hospital?
21 | iEn estainsfitucion &l mobikarioy equipos son los ideales para cumplir mis tareas? X X X £LEn esta ingfitucion &l mobiliarioy equipos son los
adecuades para cumplir mis fEreas?
2 :En esta insfitucion 52 cumplecon la renowacion cicica del X X X
mohiliarc?
3 :En esta insfitucion existe unares de descanso para el X X X
personal?
DIMENSION 5: Seguridad Si No Si No | Si No
24 | ;Como rebajador 52 me ha capacitado para &l wso de losequings de sequridad? X X X
23 52 me ha explicado a5 rutas de evacuacion en caso de X X X
emergencia’
26 | ;Tensmos equipos v personalpara resguardar nuestra sequnidad en el hospital? X X X : Temamis equipos v persond para resquandar |3
sequridad en el hospital?
DIMENSION 6: Empatia Si Ko Si No | Si No
27 | ;B trato bindado &l pacients es amable v cordial? X X X
28 ;Fn este centro de slencion se afienden a los pacientes =in favoritizmo? X X X
29 | ;Flirate recibido del paciente s amable v cordial? X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. D/ Mg: NADIA M. TECSE SILVA

Especialidad del validador: Doctor en Ciencias: Salud Publica

Pertinencia:El iiem coresponde &l concepto tednico formulada,
2Relevancia: El fiem es apropiado para representar &l componente o
dimension especifica del consiructo

sClaridad: Se entiende sin dificultad slguna & enunciado del ftem, es
conciso, exacto y dirsclo

Mota: Suficiencia, ge dice suficiencia cuando los items planteados
gon suficizntes para medir la dimension

DNI: 41107092

Cuzco, 07 de mayo del 2022

Firma del Experto Informante.




Ly

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CLIMA LABORAL.

N2 DIMENSIONES / items Pertinencia' [Relevancia® Claridad?* Sugerencias
DIMENSION 1: Relaciones interpersonales Si No Si No Si No
1 i5e han presentado situaciones de conflicto personal entre sus compaferos de X X X
trabajo?
2 ; Conzidera que |a institucidn maneja un clima organizacional satisfactorio? X X X
3 ; Estas satisfecho con las relaciones laborales de sus superiores? X X X
4 ;Los roces del personal se solucionan con prontitud? X X X
DIMEMNSION 2: Estilos de direccion Si No Si No Si No
5 ; Considera que el estilo de direccion que maneja su jefs es inmediato y adecuads X X X
para usted?
[ i Los cbjetivos o metas se han lograde con base en el estilo de direcoion que X X X
mangja su jefe?
7 i Cree usted gue sus compafiercs de trabajo se encusntran satisfechos con el estilo X X X
de dirsccion de su jefe?
8 iLas normas de direccionamiento gue manejan sus superiores estan enfocadas X X X
para =u bienestar como trabajador?
DIMENSION 3: Sentide de pertinencia Si No Si No Si No
a4 ;iLa calidad de vida laboral que usted tiene lo amerita a pensar en el sentido de X X X
pertenencia hacia la institucicn?
10 | ;Usted 2= encuentran motivado y comprometido con |a institucion? X X X
11 | ;La manera de incentivar por parte del jefe directo a sus compafieros y a ustedes la X X X
adecuada para mejorar el clima laboral?
12 | ;Considera que su jefe directo le proporciona a usted la segundad y confiabilidad X X X
hacia su Instiucion?
DIMENSION 4: Retribucién Si No Si No Si No
13 Su salann es adecuadn en it cnn | responsahilidad de su cargn? X X X
14 | Conzidera que el zalaric y las oportunidadss de trabaje son iguales entre los X X X
miembros de la institucién y trabajadores de ofras instituciones.
15 | Existe comespondencia entre su salario y el esfuerzo para cumplir con su cargo. X X X
16 | Recibe algdn tipo de reconocimientos cuando cumple con éxifo su labor. X X X
DIMENSION 5: Disponibilidad de recursos Si No Si No Si No
17 | La institucicn le suministra todos los elementos de seguridad y proteccion para el X X X
desempefio de su labor.
18 | Las instalaciones de la institucion s= encuentran en dptimas condiciones. X X X
19 | Los equipos y materizles de |a institucion favorecen y facilitan su frabajo. X X X
20 | Considera gue la informacidn de |a institucion se encuentra parcializada y ez de. X X X
dificd acceso.
DIMENSION 6: Estabilidad Si No Si No | Si No
21 | Los cargos estan planificados y normados dentro de la institucion. X X X
22 | Lainstitucion tiene desarrollado un plan de capacitaciones para usted. X X X
23 | Esta de scuerdo con su nivel de rotacién (cambics en su puesto de trabajo) ¥ X X
M | Haconsiderado el hecho de renunciar a la institucién porque esta no cumplesus bt X X
expectativas de crecimiento en el lame plazo.
DIMENSION 7: Claridad y coherencia en la direccion Si No Si No Si No
25 | Como empleado tiene el conocimiento y clandad de la misidn vision, valores,y bt X X
ohjstivos que usted iene de |3 institucion
26 | Cree gue el encargado de jefatura dana un paso al costado en caso no pueda X X X
adminisirar adecuadamente |a mstitucion.
27 | Congidera comecta la manera come |z ingfitucion maneja las normatividades X X X
institucionales
28 | Considera que la misién del Centro de Salud se ve plasmada diariamente en la bt X X
realidad de |a institucion.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIOQ.

N2 DIMENSIONES | items Pertinencia! |[Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Confiabilidad de servicioz Si No Si No Si No
1 ;. Como trabajader de esta institucidn cumplo cabalmente £l protornln de atencidn? X X X
2 iEn esta institucion el pacients tiens la oportunidad de comunicar erores &n la X X X
atencion?
3 ¢ En esta institucion se toma en cuenta los mensajes dejados enel buzon de X X X
sugerencias?
4 ;j Brindo un senvicio confizble segin mis conccimientos? X X X
5 ;El zervicio que brindamos es eladecuado gegin los protocolos? X X X
] jPercibo que los pacientes confian en la atencion brindada? X X X
DIMENSION 2: C. idad de respuesta Si No Si No Si No
T :En la medida de mis posibilidades brindo herramientas para resclver conflictos bt X X
dentro de mi area?
& i Mi ayuda es suficients para solucionar problemas en el servicio? X X X
a4 #En esta institucién existe unbuen maneje en la atencién X X X
preferencial?
10 | ;En esta institucidn se brinda unaatencion inmediata a los casos deemengencia? X X X
1" #El proceso de atencion empleade en mi institucidn es 3 X X X
adecuada?
DIMENSION J: Satisfaccion Si No Si No Si No
12 | ;jDurante el procese de atencidnsatisfago las necesidades de lospacientes? X X X
13 | ;El equipamiento actual de saludme parmite realizar un buen trahaje? ¥ X X
14 | ;Eltrabajo que realizo es satisfactorio para los demasmiembros del squipa? X X X
15 | ;Eltiempo que le brnda al usuario es de acuerdo con lasnormas tecnicas? X X X
16 £En esta nstitucion &l proceso deatencion cumple con los plazos y tiempos X X X
exstablecidos en los protocolos?
17 ;Eltiempo de espera de los pacientes es el adecuado para su atencion? X p p




DIMENSION 4: Infraestructura fisica y comodidad Si No Si No Si No

18 | ;En estainstitucidn se cumple con &l estandar de impieza dentro de &reas no X X X
criticas?

19 | ;En estainstitucion se cumplecon el estdndar de limpieza dentro de &reas criticas? X X X

20 | ;En esta institucidn se cumple con el estandar de impieza en elentorno externc del X X X
hospital?

2 | ;En estainstitucidn el mobiliaticy eguipes son log ideales para cumpliv mis tarsas? X X X

22 ;En esta mstitucion se cumplecon la renovacion ciclica del X X X
mabiliaro?

23 5 En esta institucion existe unares de descanso para el X X X
personal?
DIMENSION 5: Seguridad Si No Si No Si No

24 | ;Como trabajador s me ha capacitade para el uso de los equipas de seguridad? X X X

25 98 me ha explicado las rutas de evacuacion en caso de X X X
EmEergEncia?

26 | jTenemos equipos v personalpara resguardar nuestra seguridad en el hospital? X X X
DIMENSION 6: Empatia Si No Si No Si No

27 | ;Eltrato brindado al pacients es.amahle y cordial? X X X

28 ;En este centro de atencidén se atienden a los pacientes sin favoritismo? X X X

29 | ;Eltrato recibide del paciente ez amable y cordial? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Corregir faltas ortograficas en redaccion de preguntas

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos vy nombres del juez validador. Dr: YORDI E. ROZAS RENDON DNI: 41008746

Especialidad del validador: Doctor en Ciencias: Salud Publica

Cuzco, 09 de mayo del 2022

1Pertinencia:El item corresponde al concepio tednco formulado.
‘Relevancia: El item es apropiado para representar al componenie o
dimensidn especifica del constructo

IClaridad: Se enfiende in dificultad alguna &l enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

gon suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDQ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CLIMA LABORAL.

N2 DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Relaciones interpersonales Si No Si No Si No
1 i 5e han presentade situacionss de conflicto personal entre gus compafiztos de X X X
trabaje?
2 ; Considera que la institucidn maneja un clima organzacional satisfactona? X X X
3 ¢ Estas safisfecho con las relaciones laborales de sus supsniores? X X X
4 ;Los roces del personal e solucionan con pronfitud? X X X
DIMENSION 2: Estilos de direccion Si No Si No Si No
5 i Congidera que &l estile de direceion que maneja su jefe es inmediato y adecuado X X X
para usted?
L] i Los ohistivos o metas 5 han lograde con bass en el estilo de direccion que X X X
mangja su jefe?
7 i Cree usted que sus compafieros de trabajo se encuentran satisfechos con el estilo X X X
de direccion de su jefe?
8 i Las normaz de direccionamiznto gue mansjan sus superiorss estan enfocadas X X X
para su bienestar como trabajador?
DIMENSION 3: Sentido de pertinencia Si No Si No Si No
9 iLa calidad de vida laboral qus usted tiene lo amerita a pensar en &l sentido de X X X
pert iz hacia la institucign?
10 | ;Usted se encuentran motivado y comprometida con |3 institucidn? X X X
11 | iLa manera de incentivar por parte del jefe directo a sus compafieros y a ustedesly X X X
adecuada para mejorar £l clima laboral?
12 | ;Considera que su jefe directo le proporciona 3 usted |a s2gunidad y confisbilidad X X X
hacia su Instucion?
DIMENSION 4: Retribucian Si Ne Si No Si No
123 salakn == aderua 5 aton? X X X
14 | Congidera que el zalaric y las oporunidades de trabajo son iguales entre los X X X
miembros de |a institucion y trabajadores de ofras instituciones.
15 | Exists correspondencia entre su salario y el esfuerzo para cumplir con su cargo. X X X
16 | Recibe algin tipo de reconocimientos cuando cumple con éxite su labor. X X X
DIMENSION 5: Disponibilidad de recursos Si No Si No Si No
17 | La institucidn le suminiztra todos los elementos de seguridad y proteccion para el X X X
desempefio de su labor.
18 | Las instalaciones de la institucicn 52 encuentran en dptimas condicionss. X X X
19 | Los equipos y materigles de |3 insfitucidn favorecen y facilitan su trabajo. X X X
20 | Considera que la informacion de |a institucidn g2 encuentra parcializada yes de. X X X
dificil acceso.
DIMENSION 6: Estabilidad Si No Si No Si No
21 | Los cangos estan planificados y normados dentro de |a institucion. X X X
22 | Lainstitucion tiene desareollado un plan de capacitaciones para usted. X X X
23 | Esta de scuerdo con zu nivel de rotacion (cambios en su puesto de trabajo) X X X
21 | Haconsiderado el hecho de renunciar & I3 institucidn porgue esta no cumplesus X X X
expectativas de crecimiento en el largo plazo.
DIMENSION 7: Claridad y coherencia en la direccion Si No Si No Si No
25 | Como empleado tiene el conocimiento y clandad de |a migion vizion, valores y X X X
objetivos que tiene de |a institucion
26 | Cree que el encargado de jefatura dayia un paso al costado en caso no pueda X X X
adminigtrar sdecuadaments |3 institucion.
27 | Considera correcta la manera como |z insfitucian maneja |as normatindades X X X
institucionales
28 | Considera que la misidn del Centro de Salud se ve plasmada dianiamente en la X X X
realidad ds |a institucicn.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO.

N2 DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad* Sugerencias
DIMENSION 1: Confiabilidad de servicios Si No Si No Si No
1 ;Como trabajador de ests institucicn cumplo cabalments &l protoealn de stencidn? X X X
2 ¢ En eata institucién &l pacients fiens la cportunidad de comunicae emores en |z X X X
atencidn?
3 ¢ En esta institucion se toma en cuenta los mensajes dejados enel buzdn de X X X
zugerenciaz?
4 ; Brindo un servicio confishle segdn mis conccimigntos? X X X
5 ;El zericio que brindamos es eladecuado 2egin los protocolog? s X X
L] i Percibo qus los pacientss confian 2n la stencidn brindada? X X X
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
T iEnlamedida de mis posibilidades brindo herramientas para resolver conflictos X X X
dentro de mi area?
8 i Mi ayuda s suficiente para sclucicnar problemas en el zarvicio? ¥ X X
9 FEn esta mstitucion existe unbuen manejo en la atencion X X X
preferencial?
10 | ;En estainstitucion se brinda unaatencicn inmediata a los casos desmergencia? X X X
1" #El proceso de atencion empleado en mi institucion ex la X X X
adecuada?
DIMENSION 3: Satisfaccion Si No Si No Si No
12 | ;Durante el proceso de atencionsatisfaao las necesidades de lospacientss? X X X
13 | ;El equipamiento actual de saludme parmits realizar un busn trabaje? ¥ X X
14 | ;jEltrabajo que realizo es safisfactono para los demasmiembros del equipo? X X X
15 | jElbempe que le brinda al usuario e de acuerdo con lasnormas tecnicas? X X X
16 £En esta institucion &l proceso deatencion cumple con los plazos y tiempos X X X
extablecidos en los protocolos?
17 jEl bempo de espera de los pacientes es el adecuado para su atencion? X X X




DIMENSION 4: Infraestructura fisica y comodidad 5i No Si No Si No

18 | ;En estainstitucidn se cumple con &l estandar de impisza dentro de dreas ne X X X
criticaz?

19 | ;En esta institucion se cumplecon &l estandar de limpieza dentro de areas criticas? X X X

20 | ;En estainstitucién s2 cumple con el estandar de impieza en elentomo externc del X X X
hospital?

21 | ;En estainstitucion el mobiliaricy equipos son los ideales para cumplir mis tarsas? X X X

2 7 En eata institucion e cumplecon |3 renovacion ciclica del X X X
mobiliario?

23 7 En esta institucion existe un dres de descanco para el X X X
personal?
DIMENSION 5: Seguridad Si No Si No Si No

24 | ;Como trabajador se me ha capacitade para el uso de los equipas de seguridad? X X X

25 58 me ha explicado las rutas de evacuacicn en caso ds X X X
emergencia’?

26 | ;Tensmes equipos y personalpara resguardar nuestra seguridad en el hospital? X X X
DIMENSION 6: Empatia Si No Si No Si No

27 | ;Eltrato brindado &l pacients as amahls y cordisl? X X X

28 ;En aste centro de atencidn se afienden a los pacientes sin favoritismo? X X X

29 | jEltrato recibido del paciente es amable y cordial? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia)_

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]
Apellidos y nombres del juez validador. Mgt CARMELA SARMIENTO CAMPOS

Especialidad del validador: Mgt, En Educacién con mencién en Docencia e Investigacion

1Perinencia-Fl item corresponde &l concepto tednco formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimengion especifica del constructo

iClaridad: Se entiends zin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y dirscto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
s0n suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 31156441

Cuzco, 09 de mayo del 2022

Firma del Experto Informante.



