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Resumen

La presente investigacion tuvo objetivo determinar como se relaciona la
motivacion con la calidad de servicio en la atencion al cliente en la Clinica Ricardo
Palma Lima Metropolitana, 2021. La metodologia fue de tipo aplicada, de estudio
transversal descriptivo — correlacional, disefio no experimental, enfoque
cuantitativo. Se obtuvieron datos de una poblacion de 108 trabajadores con una
muestra representativa obtenida a través de una formula aleatoria simple de 84
trabajadores del area UCI adultos, cuya técnica e instrumento de recoleccion de
datos fue el cuestionario. Para medir la confiabilidad se utiliz6 el coeficiente de alfa
de cronbach cuyo resultado para ambas variables fue de 0,846 lo que demostr6 su
muy alta confiabilidad. Se concluye que existe una relacion entre la motivacion y la
calidad de servicio en la atencion al cliente en la Clinica Ricardo Palma Lima
Metropolitana, 2021 (Rho = 0.763, significancia bilateral de 0.000 < 0.05).

Palabras clave: Motivacion, calidad de servicio, clinica.
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Abstract

The objective of this research was to determine how motivation is related to
the quality of service in customer service at the Ricardo Palma Lima Metropolitana
Clinic, 2021. The methodology was of an applied type, a descriptive cross-sectional
study - correlational, non-experimental design, approach quantitative. Data were
obtained from a population of 108 workers with a representative sample obtained
through a simple random formula of 84 adult ICU workers, whose data collection
technique and instrument was the questionnaire. To measure reliability, the
Cronbach's alpha coefficient was used, whose result for both variables was 0.846,
which demonstrated its very high reliability. It is concluded that there is a relationship
between motivation and quality of service in customer service at the Ricardo Palma
Lima Metropolitan Clinic, 2021 (Rho = 0.763, bilateral significance of 0.000 < 0.05).

Keywords: Motivation, quality of service, clinic
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l. INTRODUCCION

En nuestro pais el sistema privado de salud muestra una evidente ventaja
frente al sistema publico y esto se debe a que no existe una dependencia
presupuestal respecto del Estado y el manejo logistico es mucho mas aligerado en
comparacion de este ultimo; por ello es posible contar con implementos médicos
modernos de forma oportuna, areas debidamente acondicionadas e incluso
contratar personal altamente calificado, lo que permite una gran capacidad
resolutiva respecto de la atencion de los pacientes; sin embargo, existe un factor
clave que ha quedado soslayado y que es trascendental para el cumplimiento de
objetivos en toda organizacion, nos referimos a la motivacion del personal, y en
materia de salud la motivacién es indispensable puesto que existe una conexion e
interaccion directa entre los trabajadores y los pacientes, quienes requieren una
atencién éptima y de calidad para satisfacer sus necesidades.

La motivacion de acuerdo a Roussel (2000) es un sello distintivo de la
psicologia humana y contribuye al nivel de compromiso humano. Es el proceso de
provocar, activar, guiar, inspirar y mantener el comportamiento de un individuo para
lograr la meta deseada (p.5). Por ello es significativa en el campo laboral, es asi
que Sum (2015) para el contexto internacional sefala que la falta de motivacion
impide que las personas se esfuercen por hacer un gran trabajo. La motivacién en
el trabajo tiene muchas consecuencias psicolégicas positivas, como la
autorrealizacién, un sentido de competencia y utilidad, y el mantenimiento de la
autoestima (p.3).

Obiekwe (2016) manifiesta que la motivacion se puede especificar como un
proceso de gestion, que anima a las personas a trabajar mejor para el beneficio
general de la organizacion, proporcionandoles motivos, que se basan en sus
necesidades no satisfechas (p. 2). En esa linea, Tungga et al. (2018) sefialan que
la motivacion de trabajo que existe en los empleados acompafada de una buena
disciplina laboral son dos aspectos que se esperan de la empresa. La empresa
puede alentar a los empleados a estar altamente motivados para lograr los objetivos
de la empresa (p. 248).

Respecto a la calidad segun Fontalvo y Vergara (2010) no solo se consideran
las caracteristicas del producto o servicio que permiten que el producto o servicio

satisfaga las necesidades del cliente, sino también la idoneidad para el uso. (p. 22).



En esa linea la calidad de atencion involucra tanto al sector publico y privado, por
ello Ampuero (2017) en el contexto nacional sefiala que, es cierto que la calidad de
la atencion en los problemas de salud de las personas se presenta en muchos
hospitales alrededor del mundo, pero es un tema controvertido que ha sido
estudiado por los proveedores de servicios desde un principio, y los profesionales
de la salud del sector publico esta acaparando la atencion principal. Para los
ciudadanos, hoy en dia, la mayoria de los hospitales privados son hospitales que
se esfuerzan por mejorar sus servicios brindando una atencion de calidad y por
ende la fidelizacion de los pacientes (p. 1).

La variable calidad de servicio, como concepto, es investigada a nivel
mundial por su importancia frente a la optimizacion de servicios y ello se evidencia
en el articulo de Taroreh et al. (2017) en donde sefiala que conocer la satisfaccion
del paciente es muy importante porque es Util para el hospital, para evaluar la
posicion actual del hospital en comparacion con la competencia y necesita
encontrar qué partes necesitan mejorar para mantener la confianza del consumidor,
mejorando la calidad del servicio (p. 256).

De forma similar, Zeithaml (1990, citado en Kalaja et al., 2016) en donde
sefiala que la calidad del servicio es la percepcién del cliente y es juzgada por ellos
personalmente, no por las organizaciones. Ademas, la calidad del servicio se puede
definir, asi como la conformidad con las especificaciones del cliente (p. 558). Del
mismo modo la importancia de estudio de dicho concepto en los centros
asistenciales es tratado en diversas investigaciones, por su impacto en el
despliegue de actividades, por ello Al-Damen (2017) sefiala el interés por la calidad
de los servicios de salud es cada vez mayor. Con la creciente presion para medir
la calidad, las evaluaciones de la atencion médica basadas en el paciente son cada
vez mas importantes (p.139).

Debido a la coyuntura a nivel local se ha incrementado la demanda de
enfermos en la Unidad de Cuidados Intensivos (UCI) adultos lo cual ha generado
estrés laboral producto de la sobrecarga de trabajo; asimismo se ha visto la
necesidad de contratar personal nuevo, que por naturaleza de la situacion y la
urgencia de la prestacion de servicios ingresan a laborar en plena adaptacion a un

campo tan algido como es la UCI, siendo, incluso, un area nueva para muchos de



ellos, lo cual genera demora en la atencion y en algunos procesos que deberian de
ser muchos mas rapidos.

Los indices de calidad se ven reflejados en la satisfaccion de los usuarios y
esto a su vez se muestra en la aceptabilidad del mercado y la preferencia de sus
clientes, en ese orden de ideas debemos sefialar que una de las clinicas mas
importantes de nuestro pais es la Clinica Ricardo Palma, que incluso fue una de las
primeras en acreditarse ante el Ministerio de Salud. Dentro de la mision de la Clinica
Ricardo Palma podemos apreciar que busca otorgar servicios de salud de forma
Optima, segura y de calidad a la comunidad, al igual que en su visién donde se
aprecia la busqueda de reconocimiento en el campo de la salud por su trayectoria,
prestigio y fin servicial, orientado a sus pacientes, clientes y trabajadores.

Evaluamos la motivacion y la calidad de servicio en el area UCI adultos, del
cual nace el siguiente problema general ¢ Cual es la relacion de la motivacién con
la calidad de servicio en la atencion al cliente en la Clinica Ricardo Palma Lima
Metropolitana, 20217 Y, los siguientes problemas especificos: 1. ¢ De qué manera
la motivacién se relaciona con la puntualidad en la atencion al cliente en la Clinica
Ricardo Palma Lima Metropolitana, 2021?, 2. ;De qué manera la motivacion se
relaciona con la presentacion personal en la atencién al cliente en la Clinica Ricardo
Palma Lima Metropolitana, 2021?, 3. ¢De qué manera la motivacion se relaciona
con la prontitud en la atencion al cliente en la Clinica Ricardo Palma Lima
Metropolitana, 2021?, 4. ¢(De qué manera la motivaciébn se relaciona con la
capacidad profesional en la atencion al cliente en la Clinica Ricardo Palma Lima
Metropolitana, 20217

Sobre la justificacion tedrica, la presente investigacion servird como insumo
para futuros estudios sobre temas relacionados. Respecto de la justificacion
practica, servira como informacion y posible estrategia de solucion para los agentes
interesados en materia de calidad de servicio al cliente y motivacion laboral. Sobre
la justificacion metodoldgica, en el presente estudio se conocerd los niveles de
significancia de la metodologia aplicada, lo cual servira como fuente de informacién
y antecedentes frente a investigaciones relacionadas.

Respecto a los objetivos se tiene como objetivo general: Determinar como
se relaciona la motivacién con la calidad de servicio en la atencion al cliente en la

Clinica Ricardo Palma Lima Metropolitana, 2021 y, los objetivos especificos: 1.



Determinar de qué manera la motivacion se relaciona con la puntualidad en la
atencion al cliente en la Clinica Ricardo Palma Lima Metropolitana, 2021, 2.
Determinar de qué manera la motivacion se relaciona con la presentacion personal
en la atencion al cliente en la Clinica Ricardo Palma Lima Metropolitana, 2021, 3.
Determinar de qué manera la motivacion se relaciona con la prontitud en la atencion
al cliente en la Clinica Ricardo Palma Lima Metropolitana, 2021, 4. Determinar de
gué manera la motivacion se relaciona con la capacidad profesional en la atencion
al cliente en la Clinica Ricardo Palma Lima Metropolitana, 2021.

Asimismo, al referirnos como hipétesis general: La motivacion se relaciona
con la calidad de servicio en la atencion al cliente en la Clinica Ricardo Palma Lima
Metropolitana, 2021 vy, las hipotesis especificas: 1. La motivacion se relaciona con
la puntualidad en la atencion al cliente en la Clinica Ricardo Palma Lima
Metropolitana, 2021, 2. La motivacién se relaciona con la presentacion personal en
la atencion al cliente en la Clinica Ricardo Palma Lima Metropolitana, 2021, 3. La
motivacion se relaciona con la prontitud en la atencién al cliente en la Clinica
Ricardo Palma Lima Metropolitana, 2021, 4. La motivacién se relaciona con la
capacidad profesional en la atencion al cliente en la Clinica Ricardo Palma Lima
Metropolitana, 2021.



ll.  MARCO TEORICO

En la presente investigacion se tiene como antecedentes internacionales
algunas tesis y articulos cientificos sobre temas relacionados a nuestra
problematica planteada, los mismos que se sefialan a continuacion: Zavala y Vélez
(2020) abordaron el objetivo de estudiar articulos cientificos respecto de la gestion
de calidad, su vinculo con el servicio al cliente y explica el impacto positivo que
puede manifestarse en las empresas con la aplicacion de estas variables como
factores de competitividad. Su estudio fue de enfoque cualitativo, cuyo método fue
de caracter documental — bibliografico. Para la compilacién de informacion se
utilizaron fuentes primarias; y estas fueron trabajos de grado, posgrados, tesis
doctorales y articulos publicados entre el afio 2015 y 2020; se utilizaron los
buscadores Scielo y Redalyc, en base a los descriptores claves: empresas de
servicio, gestion de calidad y servicio al cliente. Los resultados muestran como la
gestiéon de calidad puede ser entendida segun la perspectiva de los autores como
un proceso, sistema, estrategia, necesidad, entre otros. La gestion de calidad
pretende satisfacer a los clientes y lograr la competitividad empresarial. El estudio
concluyd en lo siguiente: Primero, la gestion de calidad es un factor importante para
garantizar la estabilidad de una empresa en el mercado, también es una Optima
estrategia de fidelizacion. Segundo, permite alcanzar objetivos y la calidad en las
organizaciones. Tercero, permite destacar el servicio ofrecido y conlleva a su
proveedor a lograr la competitividad. Cuarto, actualmente en la economia mundial,
la gestion de calidad es un instrumento importante para toda empresa porque
conduce al cumplimiento de logros y la satisfaccion de sus clientes, situando a la
organizacién en una buena posicién en el mercado.

Lagos (2015) sustent6 un estudio de enfoque cualitativo, 75 personas como
poblacion, método de recoleccion de informacion y entrevistas a los trabajadores.
Dentro de sus resultados: el logro ya no ocupa el primer puesto ya que se dejé de
hacer trabajos complejos y se estandarizd, por ello se disminuy6 el indice en la
toma de decisiones, asimismo se destacé el reconocimiento dentro de la esfera de
motivacion dado a la satisfaccion de los jefes y estimulo para con sus trabajadores,
también se encontré discrepancia con la responsabilidad ya que las acciones
realizadas por los trabajadores pasaron de ser complejas a estandarizadas y la

responsabilidad en decidir es menor, sumado a eso, es reducida la delegacion de



supervision a los subordinados ya que estas trabajan bajo un alto nivel de control.
Asimismo, se considera como un componente importante a las relaciones
interpersonales, el trabajo en equipo, su relacion con los supervisores y superiores.
El estudio concluyé en lo siguiente: Primero, Sobre la organizacion como
herramienta gerencial se arrib6 a la importancia en delimitar niveles jerarquicos y
grupos estratégicos para el trabajo en equipo, acompafiado del fortalecimiento de
capacidades para la mejora de sus funciones. Segundo, respecto de la unificacion
del trabajador como instrumento gerencial, se arrib6 a que el talento humano es su
recurso mas importante, y se debe dar prioridad en el sentido de desarrollo y
provisién. Implementar una metodologia para trabajar en equipo. Tercero, sobre el
clima laboral como estimulo del personal y la mejora en su desempefio se
determind que este es importante para el logro de objetivos; y en la medida que
este sea positivo ayudara en la mejora de resultados.

Lépez (2018) busco determinar la relacion de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los comensales de un restaurante en Ecuador. Asimismo, se aplicé
el enfoque mixto: respecto del enfoque cuantitativo se utilizé encuestas a los
clientes consumidores del restaurante Rachy’s; y respecto del enfoque cualitativo
se utilizé entrevistas dirigidas a los propietarios y al personal. El tipo de
investigacion fue descriptivo, la muestra fue de 7280 clientes como referencia, se
utilizaron preguntas a modo de cuestionario basadas en 25 items, aplicando la
escala de LIKERT, las respuestas fueron ingresadas al programa estadistico SPSS
para la tabulacién y andlisis.

Resultados obtenidos: de 365 encuestados, el 6.6% percibié un total
desacuerdo que los empleados cumplen sus horarios, el 36,4% percibié un parcial
desacuerdo, el 46% percibidé una posicion moderada y el 11% percibié un acuerdo
parcial sobre el cumplimiento de horarios establecidos; asi mismo en cuanto a la
presentacion personal se obtuvo que el 4,4% percibio un total desacuerdo que el
personal tiene una apariencia adecuada y pulcra, el 48,8% percibié un parcial
desacuerdo, el 15,6% percibié una posicién intermedia, el 22,7% percibié un
acuerdo parcial y el 8,5% percibio un total acuerdo que los trabajadores tienen una
adecuada y pulcra apariencia. Se evidencio una correlacion positiva entre calidad
de servicio y satisfaccién al cliente. Fue de enfoque cualitativo y se aplico

entrevistas del cual se pudo evidenciar la falta de capacitacion y motivaciéon al



personal por parte de la empresa. Luego de obtenido los resultados se propuso
programas de capacitacion al personal a fin de lograr su competitividad y la calidad
de servicio. El estudio concluyo de la siguiente forma: Primero, una vez desarrollada
la investigacion, se logra demostrar la vital importancia del servicio al cliente, la cual
llevara al éxito de la empresa o al fracaso. Segundo, se ve la necesidad de tener
evaluaciones de calidad en servicio para permitir llevar un correcto control de las
actividades en la empresa; del mismo modo disminuir las equivocaciones del
servicio para lograr conseguir mayor cantidad de beneficios sobre todo econdmicos.
Tercero, se identifico los factores importantes de la calidad de servicio tales como:
trato personalizado, respuesta inmediata, instalaciones, equipos modernos y
magquinarias; asimismo se demostrd que existen clientes satisfechos con la comida,
instalacion y servicio por parte del personal.

En la presente investigacion se tiene como antecedentes nacionales algunas
tesis sobre temas relacionados a nuestra problemética planteada, los mismos que
se sefalan a continuacion: Contreras (2018), en su tesis busc6 determinar la
relacion entre motivacion laboral y calidad del servicio en una agencia de viaje de
Lima, se aplic6 como metodologia, enfoque cuantitativo, nivel correlacional; se
aplicé la técnica de encuesta a 148 usuarios. El instrumento usado fue el
cuestionario, tablas y pruebas de hipoétesis. Para la validacion de la confiabilidad de
las variables en el cuestionario se utilizd el coeficiente de Alfa de Cronbach.
Resultados: la relacién identificada entre ambas variables es aceptable en la
agencia Full Viajes Peru; considerando los siguientes valores: sobre motivacién; de
148 encuestados, el 36,5% muestran una motivacion baja, el 58,1 muestran una
motivacion regular y el 5,4% una motivacion alta; sobre calidad de servicio; de 148
encuestados, el 14,9% percibi6 baja calidad, el 76,3% percibi6 regular calidad y el
8,8% percibio una alta calidad; asimismo sobre la capacidad de respuesta de los
trabajadores en el ambito profesional se obtuvo valores: el 41,2% percibié una
capacidad baja, el 52,7% un capacidad regular y el 6,1% una capacidad alta de
respuesta de los trabajadores en el ambito profesional. En ese sentido, se
determind que la calidad de servicio es influenciada por la motivacion, es por ello
que se debe lograr cumplir las expectativas de los clientes identificando las
necesidades de los mismos considerando el desempefio de los trabajadores para

lograr ser mejores competidores. Se arrib6 a las siguientes conclusiones: Primero:



Los trabajadores no se encuentran motivados para colmar las expectativas de los
clientes. Segundo: en la relacién entre calidad de servicio y motivacion de logro se
identificO que los trabajadores tienen poco conocimiento de los servicios que
brindan y un bajo compromiso por cumplir con las tareas encomendadas. Tercero:
en la relacion de calidad de servicio y motivacion de poder se identificd que los
trabajadores tienen baja consideracién en aportar con sus ideas, asi como baja
consideracion para las tareas encomendadas vulnerando las expectativas de una
calidad de servicio esperada. Cuarto: en la relacion de calidad de servicio y
motivacion de afiliacion se identificé que en la empresa existe una escasa relacion
entre los trabajadores, baja predisposicion por brindar asistencia, comunicacion no
fluida, lo que refleja insatisfaccidon por parte del cliente.

Ccencho (2018) en su tesis busco6 determinar la asociacion de la motivacion
del profesional de enfermeria y la calidad de atencion del usuario en un hospital de
Huancavelica. En cuanto a la metodologia fue de tipo correlacional, ya que busca
determinar la relacion entre las dos variables, la poblacion fue de 32 enfermeros y
100 usuarios, ambos en consultorios externos, el muestreo fue no probabilistico
intencionado, se utiliz6 como instrumento la encuesta SERVQUAL. Dentro de los
hallazgos se identificé relacion directa entre calidad de atencion y la motivacion del
profesional de enfermeria en los consultorios externos; el estudio concluyo en lo
siguiente: Primero, existe relacidén positiva y significativa entre la motivacion del
profesional de enfermeria y la calidad de atencién de los usuarios de consulta
externa. Segundo, existe relacion negativa y significativa entre la desmotivacién del
personal de enfermeriay la calidad de atencion de los usuarios de consulta externa.
Tercero, existe una relacion positiva y significativa entre la regulacién introyectada
del profesional de enfermeria y la calidad de atencién de usuarios de consulta
externa. Cuarto, existe relacidbn positiva y significativa entre la regulacion
identificada del personal de enfermeria y la calidad de atencion de los usuarios de
consulta externa. Quinto, existe relacion significativa y positiva media entre la
motivacion intrinseca del profesional de enfermeria y la calidad de atencion de los
usuarios de consulta externa.

Rojas (2018), busco establecer la asociacion de la motivacion y la calidad
del servicio en PROSEGUR Huacho. La poblacion fue de 35 trabajadores,

aplicando el modelo KISH. Resultados: Se evidencia una significativa relacién entre



la calidad de servicio y la motivacion en la empresa PROSEGUR. Conclusion: se
evidencio una significativa relacion entre calidad de servicio y la motivacién en la
empresa PROSEGUR, fundamentado en una correlacion: media positiva de 0.416,
0.397,0.411y 0.401.

Respecto a la teorizacion las variables motivacion y calidad de servicio
presentamos: variable motivacion, es un conjunto de elementos que refuerzan el
interés del hombre, entre ellos destacan dos grandes necesidades sefialadas en el
estudio del concepto de la motivacion. McClelland (1961, citado por Araya y
Pedreros, 2013), sefiala que la gente tiene tres motivos, es decir, la necesidad de
logro, afiliacion y poder. Algunos autores sugieren que estas necesidades tienen
una motivacion social porque se aprenden sin saberlo como producto del conflicto
activo con el medio ambiente (p.48).

En la misma linea, para la primera dimension acerca de la necesidad de
logro, McClelland (1961, citado por Amorés, 2016) encontr6 que los grandes
realizadores se distinguen de los demas por su deseo de mejorar las cosas. Buscan
situaciones en las que tengan la responsabilidad personal de brindar una solucién
a su problema, en las que puedan obtener rapidamente retroalimentacién sobre el
desempeiio para ver si pueden mejorar y, finalmente, en las que puedan establecer
metas ambiciosas. Pero no les gusta el éxito aleatorio. En otras palabras, me gusta
el desafio de resolver problemas y asumir la responsabilidad personal por el éxito
o el fracaso. Ademas, evita tareas que no son faciles o muy dificiles. Al superar
obstaculos, quieren sentir que el resultado, el éxito o el fracaso, depende de sus
propias acciones. Las personas con mayores logros tienen mas probabilidades de
experimentar una sensacion de logro y satisfaccién por sus esfuerzos, por lo que
asumir un 50 % de posibilidades de éxito y un 50 % de posibilidades de fracaso
mejorara el rendimiento (p.86).

Siendo los indicadores de la necesidad de logro: deseo de realizar bien las
cosas, retroalimentacion y éxito. El primer indicador de la necesidad de logro, es el
deseo de realizar bien las cosas; en base a ello, Oyarce (2013) manifiesta que es
un conjunto de mejores practicas que se aplican a la gestion y operacion de una
empresa con el objetivo de lograr resultados consistentes basados en un conjunto
de principios, valores y conceptos clave compartidos por todos los conjuntos

organizacionales. El propdsito es una organizacion (p.59).



El segundo indicador de la necesidad de logro es la retroalimentacion, en
base a ello; Leiva et al. (2017, citado por Ulloa y Gajardo, 2017) manifiesta que la
retroalimentacion es el proceso por el cual la informacion recopilada de las
observaciones en el aula se valora en la medida en que se devuelve al maestro. Es
decir, compatrtir, analizar y comprender (p.89). El tercer indicador de la necesidad
de logro es el éxito, en base a ello, Franco y Urbano (2010 citado por Santamaria,
2017) manifiesta que el éxito también se puede medir en términos de competitividad
empresarial. Esto se entiende ampliamente como la capacidad de una organizacion
para mantener una ventaja sobre sus competidores, permitiéndoles ganar,
mantener y fortalecer su posicion en el mercado. (p.107).

En la investigacion para la segunda dimensioén acerca de la necesidad de
poder, McClelland (1961, citado por Amorés, 2016) sefiala lo siguiente que las
personas que poseen una alta necesidad de poder, confiabilidad e impacto en otros
gue tienen una gran necesidad de poder, que tienden a estar a cargo de otros,
influenciar a otros, anhelan una posicion en situaciones competitivas o de estatus,
0 se obsesionan con la fama. Solo el desempefio real gana pode (p.86).

Siendo los indicadores de la necesidad de poder: competitividad, prestigio e
influencia. El primer indicador de la necesidad de poder es la competitividad, en
base a ello, Daza et al. (2017) manifiesta que esta es la capacidad de cualquier tipo
de empresa u organizacion para desarrollar y mantener los beneficios que le
permitan disfrutar y mantener posiciones privilegiadas o lideres en todo lo mejor del
mercado. (p.3).

El segundo indicador de la necesidad de poder es el prestigio, en base a ello,
Boucek (1957, citado por Garcia et al., 2018) manifiesta que prestigio es el
resultado del juicio humano sobre las situaciones a las que nos enfrentamos en
cada momento. Es una valoracion superior de los fendmenos individuales o
colectivos, a partir de los cuales tiende a valorar ciertos elementos como la fama 'y
el poder (p.366). El tercer indicador de la necesidad de poder es la influencia, en
base a ello, Pérez y Gardey (2009) indic6 que la influencia es el efecto de influir.

En la investigacion para la tercera dimension, sobre la necesidad de
afiliacion, McClelland (1961, citado por Amords, 2016) sefiala que la necesidad de
asociaciones ha recibido poca atencién por parte de los investigadores. Pero a la

larga, crea un ambiente de trabajo comodo, influye en otras necesidades y esta
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claramente relacionado. Por ejemplo, el hecho de que mantener buenas relaciones
con otros miembros de una organizacion puede otorgar a los gerentes poder en
forma de autoridad en lugar de coercion sobre sus subordinados. Esto ayuda a
largo plazo a lograr de manera efectiva las metas establecidas por la organizacion
y sus empleados. En esta situacion se observa claramente la relacion entre
necesidad de afiliacion, logro y poder. (p.86).

Siendo los indicadores de la necesidad de afiliacion: ambiente grato de
trabajo, buenas relaciones y cumplimiento de metas. El primer indicador de la
necesidad de afiliacion es el ambiente grato de trabajo, en base a ello, Fernandez
y Paravic (2003, citado por Contreras et al., 2015) sefialan que se puede definir
como la actitud positiva de un individuo hacia el trabajo, este es un elemento
importante de la atencién relacionado con la calidad de los servicios médicos.
(p.62).

Como segundo indicador sobre la necesidad de afiliacion tenemos a las
buenas relaciones, en base a ello, Tamayo y Romero (2019) sefialan que toda
empresa necesita tener un buen ambiente de trabajo, lo que significa que muestra
estabilidad, seguridad e integracion. El ambiente de trabajo es muy importante para
los recursos humanos porgue ayuda a la organizacion a crecer y tener éxito. Por
otro lado, cabe mencionar que la calidad del clima laboral esta intimamente
relacionada con la gestion social de los empresarios y la estrategia de liderazgo de
las empresas (p.25).

El tercer indicador de la necesidad de afiliacién es el cumplimiento de metas,
en base a ello, Espinoza et al. (2015) sefialan que es un acto, una posicion, un
trabajo que se completa, ejecuta y compromete. Por tanto, el desempefio se refiere
al comportamiento y eficacia del desempefio en una profesion, cargo o profesion,
tomando en cuenta el conocimiento que cada persona tiene sobre su puesto de
trabajo. (p.4).

Variable calidad de servicio, se considera a un conjunto de estandares y
niveles que engloban una éptima prestacion hacia el cliente o usuario. Respecto a
ello, Malagon-Londoiio (1999, citado en Vargas et al., 2013) sefiala que en el
servicio médico se tienen en cuenta criterios de calidad: puntualidad, presencia
personal, prontitud en la atencion, cortesia, amabilidad, respeto, trato humano,

diligencia en el uso de las instalaciones diagndstico, agilidad en la identificacion de
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problemas, ingenio y capacidad para resolver problemas, competencia en
procedimientos, Comunicacion con el usuario y su familia, interpretacion del estado
de animo del usuario, profesionalismo, ética, equidad, presentacion practica de
enseres, exhibicion completa de utensilios y articulos, capacitacion continua del
personal de servicio y usuarios (p.669).

Al respecto, se evidencia que el término calidad de servicio contiene las
siguientes dimensiones: puntualidad, prontitud en la atencion, presentacion
personal y capacidad profesional; y respecto de ello analizaremos cada dimension
a para fortalecer los conocimientos del tema estudiado.

En ese orden de ideas respecto a la primera dimensién puntualidad Bernete
(2010, citado en Molero, 2018) sefiala lo siguiente: la calidad de las personas debe
ser cuidadosa y diligente para completar su trabajo en tiempo y forma, incluyendo
la puntualidad, el compromiso con la oficina y la entrega a tiempo de los trabajos
pendientes en la oficina. La puntualidad puede entenderse no solo como un valor
sino también como una actitud. La puntualidad, en cambio, es el resultado de saber
actuar a tiempo y administrar el tiempo. La puntualidad siempre da responsabilidad,
respeto e ideas organizativas, a diferencia de la imagen que dan los rezagados. La
idea de llegar a tiempo al sitio y trabajar a tiempo es una caracteristica de nuestra
sociedad (p.18).

De lo precitado se tiene como indicadores a la diligencia y responsabilidad;
respecto de ello, el primer indicador se refiere a la diligencia y Murillo (2011) seiala
que, en el desarrollo del trabajo, los especialistas necesitan tener una vision
analitica y creativa que les permita realizar analisis criticos en areas estratégicas y
establecer las herramientas necesarias para la toma de decisiones (p.22).

Respecto al segundo indicador que se refiere a la responsabilidad, Pérez y
Merino (2012) sefalan lo siguiente: una persona responsable es alguien que actua
conscientemente y puede ser procesada por ese motivo. Por tanto, la
responsabilidad es una virtud contenida en todo aquel que goza de su libertad (parr.
3).

Sobre la segunda dimension que es presentacion personal, Simon (2012,
citado en Cuadrado y Layza, (2017) sefiala que esta es un conjunto de atributos

especificos para ellos, o el codigo que una persona usa para enviar su imagen.
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Muéstrale esto a los demas con ropa, peinados, maquillaje, movimientos
corporales, etc. (p.30).

Respecto de ello se tiene como indicadores a la imagen e indumentaria. El
primer indicador que se refiere imagen, es definido por Armas y Flores (2010, citado
en Cuadrado y Layza, 2017) y sefalan lo siguiente: la imagen personal no es solo
la ropa a vestir, sino también las caracteristicas del cuerpo, la postura y el
movimiento al sentarse, caminar, saludar, la voz, como ver la postura, la risa y la
sonrisa, la higiene, la cortesia, la educacion, etc. Es amplia. Es una forma de vida,
una forma de ser y de actuar. Entonces todos tienen. (p.31).

El segundo indicador que se refiere a indumentaria, es definido por Huaman
(2019) y sefala lo siguiente: incluye ropa destinada a ser usada en areas
restringidas o semi-restringidas 46 (como pijamas quirdrgicos). Los pijamas
quirargicos vienen en muchas variedades y pueden tomar la forma de una chaqueta
o traje de dos piezas (chaqueta), o una bata de una pieza lisa o estampada. Todo
tiene que adaptarse al cuerpo. (p.45).

Sobre la tercera dimension que es prontitud en la atencidén, la Caja
Costarricense de Seguro Social, (s.f.) en el plan para la atencién oportuna de la
persona, sefiala lo siguiente: en este sentido, la “atencién oportuna” prioriza las
emergencias y los canceres elegibles, y las demoras y atenciones razonables para
asegurar gue la gestion organizacional sea acorde con las buenas practicas y la
calidad percibida por los usuarios, debe entenderse como el equilibrio entre la oferta
y la demanda, que define. poblacién (p.4).

De lo precitado se tiene como indicadores a la oferta y la demanda. El primer
indicador que se refiere a la oferta, es definido por Miller y Meiners (s.f., citado por
Castano y Vellojin, 2015), y precisan lo siguiente: en economia, la oferta se define
como la cantidad de bienes o servicios que un productor esta dispuesto a vender a
varios precios de mercado. La oferta debe distinguirse del término oferta. Esta es
la cantidad que un productor esta dispuesto a vender a un precio determinado.
(p-30).

El segundo indicador que se refiere a la demanda, es definido por Ledn
(2010, citado por Castafio y Vellojin, 2015) como la cantidad y calidad de bienes y

servicios que los consumidores (demanda individual) o grupos de consumidores
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(demanda total o demanda del mercado) pueden comprar a diferentes precios de
mercado en el momento exacto. (p.31).

Sobre la cuarta dimension que es capacidad profesional, Miranda y Pérez
(2008, citado en Espinosa et al., 2015), lo definen como una serie de acciones
realizadas por una persona entrenada en el proceso de desarrollar un ejercicio,
representada por el desempefio de la funcién asignada y el resultado, con el fin de
lograr la meta especifica. (p.6).

De lo precitado se tiene como indicadores al cumplimiento de funciones y
resultados. El primer indicador que se refiere al cumplimiento de funciones es
definido por Espinoza, Gilbert y Oria (2015), de la siguiente manera: al ejercer un
compromiso por parte de una persona profesionalmente capacitada, puede
alcanzar los objetivos del trabajo que realiza, teniendo en cuenta conocimientos
tedricos y practicos. Su capacidad para realizar tareas y sus cualidades estan
determinadas por sus motivos y actitudes. Lo que se obtiene al adaptarse a las
condiciones que ocurren puede ayudar a mejorar y ser evaluado al mismo tiempo.
(p.8).

El segundo indicador que se refiere a resultados, es definido por Pérez y
Gardey (2015) como el resultado, consecuencia o resultado de una situaciéon o
proceso particular. Este concepto se utiliza de diferentes maneras segun el contexto

(parr.1).
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.  METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Esta investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, para ello Herndndez, et al.
(2014) manifiestan que Utilice la adquisicion de datos para probar hipotesis
basadas en mediciones numéricas y analisis estadistico, establezca patrones de
comportamiento y pruebe la teoria (p.4). Ademas, se aplicé el método hipotético
deductivo, Feinsinger (2013) considera ello como herramientas metodoldgicas para
hacer el trabajo de campo objetivo y verdaderamente cientifico (p.386).

La investigacion fue de tipo aplicada, para ello Murillo (2008, citado por
Vargas, 2009) manifiesta: la investigacion aplicada se denomina "investigacion
practica o experimental”, y después de realizar y sistematizar la practica basada en
la investigacion, se adquieren otros conocimientos con el fin de aplicar o utilizar los
conocimientos adquiridos. Uso de conocimientos y hallazgos que conducen a la
comprension de los hechos de manera consistente, organizada y sistematica.
(p.159).

La investigacion tuvo un disefio no experimental, Hernandez et al. (2014)
manifiestan que este tipo de investigaciéon no se manipulan las variables.:

El estudio fue transversal, Hernandez et al. (2014) pues la recopilacién de
datos se da en un solo momento del tiempo. A su vez, fue descriptivo y correlacional
ya que se recolectan datos, describen categorias y se relacionan la variable

motivacion y la variable calidad de servicio. Su esquema es el siguiente:

P

r .
M Relacién

\.Oy

Donde:
M: Muestra de trabajadores del area UCI de la clinica Ricardo Palma.

Ox: Observacion de motivacion (Variable X).
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Oy: Observacion de calidad de servicio (Variable Y).

r: Grado de relacidén entre motivacion y calidad de servicio.

3.2. Variables y operacionalizacién

Las variables a analizarse pertenecen al nivel de medicion nominal
categoricas, porgue no estan sujetas a un orden jerarquico, asimismo son de
naturaleza cualitativa (Hernandez et al.,, 2014). Las variables de medicion
nominales se subclasifican en dicotomicas y categoricas, esta Ultima puede tener
tres 0 mas categorias, las cuales, segun lo estudiado no se cifien a un orden

jerarquico. Ademas, conceptualizandolas tenemos:

Conceptualizacion de la variable motivacion: La motivacion de acuerdo a Roussel
(2000), es una caracteristica de la psicologia humana que contribuye al nivel de
compromiso de una persona; es un proceso que suscita, activa, guia, estimula y

sostiene el comportamiento de los individuos para lograr las metas deseadas. (p.5).

Conceptualizacion de la variable calidad de servicio: segun Fontalvo & Vergara
(2010) se define como caracteristicas de los productos o servicios que les permitan

cumplir su propdsito y satisfacer las necesidades de sus clientes. (p.22).

Operacionalizacion de las variables (Ver Anexo 1)

3.3. Poblacion (criterios de seleccidn), muestra, muestreo, unidad de analisis
Poblacion

En el presente estudio la poblacion seran los trabajadores del area UCI de
la clinica Ricardo Palma, que sumaron 108 trabajadores, para ello, Arias et al.
(2016) manifiestan que una poblacién de encuesta es un conjunto definido, limitado
y accesible de casos que forma una referencia para la seleccion de la muestra y
cumple con un conjunto predefinido de criterios. Al hablar de la poblacion de
estudio, debe quedar claro que el término se refiere no solo a humanos, sino

también a animales, organismos, registros, hospitales, objetos, familias, nidos,
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localidades, etc. En este Ultimo caso, puede ser mas apropiado utilizar términos
similares como cosmologia. (p.202).

Muestra
En el presente estudio la muestra sera representada por 84 trabajadores del
area UCI de la clinica Ricardo palma, para ello, Herndndez et al. (2014) nos dicen
gue una muestra es un subgrupo del conjunto para el cual se recopilan datos v,
ademas de representar a la poblacion, debe identificarse correctamente e
identificarse con anticipacion. (p.173).
A fin de calcular la muestra, se aplicé la férmula aleatoria simple, siendo la
muestra representativa: 84 trabajadores. Se trabajara con una muestra conformada
de 84 trabajadores, seleccionados de manera intencional y probabilistica simple,

con un 0.05 de nivel de significancia.

Muestreo

El tipo de muestreo en el presente estudio sera probabilistico ya que
cualquiera de los elementos tiene las mismas posibilidades de ser elegidos, para
ello, Hernandez et al. (2014) mencionan que, en una muestra probabilistica, todos
los elementos de la poblacién tienen la misma probabilidad de ser seleccionados
para la muestra, obtenida determinando las caracteristicas de la poblacién y el
tamafio de la muestra, y seleccionando aleatoriamente el mecanismo de

muestreo/unidad de medida analitica. (p. 175).

Unidad de analisis
La unidad de analisis estuvo constituida por los trabajadores del &rea UCI de
la clinica Ricardo Palma.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Sobres las técnicas de recoleccion de datos Bavaresco (2001, citado por
Useche et al., 2019) manifiestan que las técnicas de recoleccion de datos
determinan qué método se utiliza porque el método de adquisicién de datos es un
procedimiento y actividad que valida el problema de la variable que se investiga en

la encuesta. El equipo se utiliza para recopilar datos facticos bajo investigacion
(p-30).
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La técnica e instrumento a utilizarse sera el cuestionario, Cea (2001, citado
por Useche et al., 2019) manifiestan que, si eligié un cuestionario como método de
recopilacion de datos de la encuesta, la herramienta basica para recopilar
informacion fue una encuesta estandarizada que constaba de una lista de
preguntas estandarizadas (literalmente, lea a cada encuestado por turno). Por
favor). (p.32).

Se utilizé el escalamiento Likert para medir como reaccionan los trabajadores
materia de muestra, para ello, Hernandez et al. (2014), lo consideran como un
conjunto de items presentados como datos para medir las respuestas de un sujeto

en tres, cinco o siete categorias. (p.238).

Tabla 1
Juicio de expertos
DNI Nombre y Apellidos Universidad Opinion de
Aplicabilidad
41478652 Dra. Mary Hellen Mariela Michca Universidad Aplicable
Maguifia César Vallejo
07903350 Mg. Maximo Fidel Pasache Ramos  Universidad Aplicable
César Vallejo
08729589 Dr.: Fernando Luis Marquez Caro Universidad Aplicable

César Vallejo

Confiabilidad

Respecto a la estadistica de confiabilidad, Hernandez et al. (2014)
mencionan que la confiabilidad del instrumento se refiere a la medida en que se
obtienen los mismos resultados con la aplicacion repetida al mismo individuo o
sujeto. (p.200). Se usaron 10 respuestas para realizar la muestra piloto,
aplicandose el estadistico de alfa de cronbach con IBM SPSS Statistics 21.

Tabla 2

Fiabilidad de la variable motivaciéon

Alfa de Cronbach N° de elementos

,846 9
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El alfa de Cronbach alcanzado es de 0.846; que se encuentra entre el rango
de 0.81 a 1, por consiguiente, la evaluacién realizada denota que el instrumento es

de muy alta confiabilidad en la variable Motivacion, en razén a los 9 items.

Tabla 3

Fiabilidad de la variable calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

,846 8

El alfa de Cronbach alcanzado es de 0.846; que se encuentra entre el rango
de 0.81 a 1, por consiguiente, la evaluacién realizada denota que el instrumento es

de muy alta confiabilidad en la variable Calidad de servicio, en razon a los 8 items.

3.5. Procedimientos
Mediante el cuestionario se reunirda informacion del area de UCI de la Clinica
Ricardo Palma, la cual permitira obtener informacién y datos cuantitativos de las

variables; a su vez obtener una base de datos para luego ser analizados.

3.6. Método de anélisis de datos

Los datos recabados a través del cuestionario fueron procesados con el
método estadistico IBM SPSS Statistics 21 y el programa informatico de hojas de
calculo Microsoft Excel 2016, obteniendo como resultados las tablas y sus graficos
de barras en los cuales se detalla las cifras porcentuales para asi poder determinar
su significado. De dicha informacion, se realizaron los analisis y a su vez los
contrastes con las hipoétesis de las variables motivacion y calidad de servicio

mediante el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman.

3.7. Aspectos éticos

La ética regula la conducta moral del ser humano y es considerado una
ciencia deontoldgica importante para el buen conducir de las acciones del hombre.
Para ello Yirda (2021) manifiesta que la ética se puede definir como la ciencia del

comportamiento ético, ya que un analisis detallado de la sociedad puede determinar
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cémo y debe comportarse por todos los individuos que viven en la sociedad. Esta
filosofia est4 asociada con las reglas subyacentes para distinguir entre el bien y el

mal (parr.2).
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo de la variable motivacion

Tabla 4
Motivacion
f %
Bajo 2 2,4
) Medio 48 57,1
Vélidos
Alto 34 40,5
Total 84 100,0
Figura 1
Motivacion

Frecuencia

Bajo Medio

Motivacion

El 57,1% de los informantes perciben un nivel medio de motivacion; el
40,5% un nivel alto y un 2,4% indica que se encuentran en un nivel bajo.
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Tabla b

Analisis dimensiones motivacion

Dimensién logro

Dimensién poder

Dimensioén afiliaciéon

f % f % f %

Bajo 5 6 12 14,3 10 11,9

B Medio 35 41,6 58 69,0 43 51,2
Vaélidos

Alto 44 52,4 14 16,7 31 36,9

Total 84 100,0 84 100,0 84 100,0

El 52,4% de los encuestados perciben un nivel alto de logro; el 71,6% un nivel

medio, el 69,0% perciben un nivel medio de poder y el 51,2% de los encuestados

perciben un nivel medio de afiliacion.

Tabla 6

Calidad de servicio

%

Deficiente 11 13,1
L. 46 54,8
Poco eficiente
Validos
Eficiente 27 32,1
Total 84 100,0
Figura 2

Calidad de servicio

Frecuencia

Poco eficiente

Calidad de servicio
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El porcentaje alto 54,8% evidencia que los encuestados perciben que existe

un nivel poco eficiente de calidad de servicio; el 32,1% en un nivel eficiente y el

13,1% indica que se encuentran en un nivel deficiente.

Tabla 7

Analisis dimensiones calidad servicio

Dimension Dimension Dimension Dimension

puntualidad presentacion prontitud en la capacidad

personal atencion profesional

f % f % f % f %

Deficiente 18 21,4 7 8,3 8 9,5 6 7,1

Poco
) . 54 64,3 22 26,2 36 42,9 32 38,1
Vélidos eficiente

Eficiente 12 14,3 55 65,5 40 47,6 46 54,8
Total 84 100,0 84 100,0 84 100,0 84 100,0

El 64,3% de los encuestados evidencian un nivel poco eficiente de

puntualidad, el 65,5% perciben un nivel eficiente de presentacion personal; el

47,6% perciben un nivel eficiente de prontitud en la atencién, y el 54,8% percibe un

nivel eficiente de capacidad profesional.

Resultados inferenciales

Tabla 8
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Motivacion ,110 84 ,014 ,952 84 ,003
,167 84 ,000 ,917 84 ,000

Calidad de servicio

Al ser la significancia de las variables cuyo p-valor calculado es <0.05 la

distribucion no es normal (si es menor que 0.05 la distribucion no es normal), por

ello se aplica la medida de correlacion Rho Spearman dado que las dos variables
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a correlacionar no siguen una distribucién normal, siendo una prueba estadistica

no parametrica.

Prueba de hipoétesis general

Tabla 9

Correlacién entre la variable motivacion y calidad de servicio

Calidad de Servicio

763"

Coeficiente de correlacién 0.763

Motivacion ;. milateral) 0.000
N 84

Se evidencia un coeficiente de correlacién de 0.763 y una Sig. Bilateral de
0.000 < 0.05, en consecuencia, hay una correlacion positiva y fuerte entre la

motivacion y la calidad de servicio.

Prueba de hipoétesis especificas

Tabla 10

Correlacion entre motivacion y dimensiones de calidad servicio

Puntualidad Presentacion  Prontitud en  Capacidad

personal la atencién  profesional
Coeficiente de 0.024 0.599" 0.599" 0.369"
L correlacion
Motivacion ] )
Sig. (bilateral) 0.826 0.000 0.000 0.001
N 84 84 84 84

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

Para la hipétesis especifica 1, se evidencia un coeficiente de correlacién de
0.24 y una Sig. Bilateral de 0.826 > 0.05, en consecuencia, no hay una buena
correlacion entre la motivacion y la dimension puntualidad. Para la hipodtesis
especifica 2, se evidencia un coeficiente de correlacion de 0.679 y una Sig. Bilateral
de 0.000 < 0.05, en consecuencia, hay una correlacién positiva y moderada entre

la motivacién y la dimensién presentacion personal. Para la hipotesis especifica 3,
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se evidencia un coeficiente de correlacion de 0.599 y una Sig. Bilateral de 0.000 <
0.05, en consecuencia, hay una correlacion positiva y moderada entre la motivacion
y la dimension prontitud en la atencion. Para la hipotesis especifica 4, se evidencia
un coeficiente de correlaciéon de 0.369 y una Sig. Bilateral de 0.001 < 0.05, en
consecuencia, hay una correlacion positiva y débil entre la variable motivacién y la

dimension capacidad profesional.
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V.  DISCUSION

En la hipotesis general, se evidencia un coeficiente de correlacion de 0.763
y una Sig. Bilateral de 0.000 < 0.05, en consecuencia, hay una correlacion positiva
y fuerte entre la motivacion y la calidad de servicio. Teniendo similitud con
Contreras (2018) que en su tesis obtuvo como resultados que de una muestra de
148 encuestados la relacion identificada entre ambas variables es aceptable en la
agencia Full Viajes Peru; considerando los siguientes valores: sobre motivacion; de
148 encuestados, el 36,5% muestran una motivacion baja, el 58,1 muestran una
motivacion regular y el 5,4% una motivacion alta; sobre calidad de servicio; de 148
encuestados, el 14,9% percibié baja calidad de servicio, el 76,3% percibid regular
calidad de servicio y el 8,8% percibid alta calidad de servicio. En ese sentido se
determind que la calidad de servicio es influenciada por la motivacion, es por ello
que se debe lograr cumplir las expectativas de los clientes identificando las
necesidades de los mismos considerando el desempefio de los trabajadores para
lograr ser mejores competidores.

Igualmente, conforme a los hallazgos Para la hipotesis especifica 1, se
evidencia un coeficiente de correlacion de 0.24 y una Sig. Bilateral de 0.826 > 0.05,
en consecuencia, no hay una buena correlacion entre la motivacion y la dimension
puntualidad, la cual tiene disimilitud con Lopez (2018) que en su tesis obtuvo como
resultados que de una muestra de 365 encuestados, el 6,6% percibié un total
desacuerdo que los empleados cumplen sus horarios, el 36,4% percibié un parcial
desacuerdo, el 46% percibié una posicion intermedia y el 11% percibié un acuerdo
parcial sobre el cumplimiento de horarios establecidos. En este sentido, sostienen
gue la motivacion influye en la puntualidad, por ello, si bien en el presente estudio
se determind la no relacion entre la variable motivacion y la dimension puntualidad,
no se puede soslayar que para el logro de objetivos de toda organizacion es
importante cumplir con los horarios sefialados y las reglas establecidas, entre ellas
puntualidad, a fin de no afectar los servicios y/o la productividad de la empresa.

Siguiendo esa linea, conforme a los hallazgos para la hipétesis especifica 2,
se evidencia un coeficiente de correlacién de 0.679 y una Sig. Bilateral de 0.000 <
0.05, en consecuencia, hay una correlacion positiva y moderada entre la motivacion
y la dimensién presentacion personal. Asi mismo existe una similitud con Lopez

(2018) que en su tesis obtuvo como resultados que, de una muestra de 365
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encuestados, el 4,4% percibié un total desacuerdo que el personal tiene una
apariencia adecuada y pulcra, el 48,8% percibié un parcial desacuerdo, el 15,6%
percibié una posicion intermedia, el 22,7% percibié un acuerdo parcial y el 8,5%
percibié un total acuerdo que los trabajadores tienen una adecuada y pulcra
apariencia. En ese sentido tanto la variable motivacion y la dimensién presentacion
personal tienen una relacion positiva y moderada puesto que el cumplimiento de
una adecuada indumentaria se arraiga, mas al cumplimiento de las normas
laborales que al propio animus del trabajador.

En ese mismo orden, conforme a los hallazgos para la hipotesis especifica
3, se evidencia un coeficiente de correlacion de 0.599 y una Sig. Bilateral de 0.000
< 0.05, en consecuencia, hay una correlacion positiva y moderada entre la
motivacion y la dimension prontitud en la atencion. Asi mismo existe una similitud
con Rojas (2018), que en su tesis obtuvo como resultados que, de una muestra de
35 encuestados, el 17% percibié que siempre la empresa cuenta con empleados
que brindan un rapido servicio en las diferentes areas de atencion al cliente. En
ese sentido queda demostrado que la variable motivacion y la dimensién prontitud
en la atencion se encuentran relacionadas puesto que ambos se arraigan a un
desempefio eficiente en el &mbito laboral.

Por ultimo, conforme a los hallazgos para la hipotesis especifica 4, se
evidencia un coeficiente de correlacion de 0.369 y una Sig. Bilateral de 0.001 <
0.05, en consecuencia, hay una correlacién positiva y débil entre la variable
motivacion y la dimension capacidad profesional. Asi mismo existe una similitud
con Contreras (2018) que en su tesis logro determinar que de una muestra de 148
encuestados la relacion identificada entre ambas variables es aceptable en la
agencia Full Viajes Peru; considerando los siguientes valores: sobre capacidad de
respuesta de los trabajadores en el ambito profesional, el 41,2% percibié una
capacidad baja, el 52,7% una capacidad regular y el 6,1% una capacidad alta de
respuesta de los trabajadores en el ambito profesional. En este sentido queda
demostrada que la variable motivacion y la dimensién capacidad profesional se
encuentran relacionadas, aunque de manera débil puesto que la autorrealizacion y
la preparacion profesional no siempre va ligado al ambiente de trabajo o en su

propio contexto segun la investigacion.
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VI. CONCLUSIONES

Del estudio realizado, de sus objetivos y asi como de los resultados arribados

se obtuvo las siguientes conclusiones:

1. Se demostro el objetivo general y a la vez la hipétesis general se evidencia
un coeficiente de correlacion de 0.763 y una Sig. Bilateral de 0.000 < 0.05,
en consecuencia, hay una correlacion positiva y fuerte entre la motivacion y
la calidad de servicio.

2. Para la hipotesis especifica 1, se evidencia un coeficiente de correlacion de
0.24 y una Sig. Bilateral de 0.826 > 0.05, en consecuencia, no hay una buena
correlacion entre la motivaciéon y la dimensién puntualidad.

3. Para la hipétesis especifica 2, se evidencia un coeficiente de correlacién de
0.679 y una Sig. Bilateral de 0.000 < 0.05, en consecuencia, hay una
correlacién positiva y moderada entre la motivaciéon y la dimension
presentacion personal.

4. Para la hipotesis especifica 3, se evidencia un coeficiente de correlacién de
0.599 y una Sig. Bilateral de 0.000 < 0.05, en consecuencia, hay una
correlacién positiva y moderada entre la motivacion y la dimension prontitud
en la atencion.

5. Para la hipoétesis especifica 4, se evidencia un coeficiente de correlacién de
0.369 y una Sig. Bilateral de 0.001 < 0.05, en consecuencia, hay una
correlacién positiva y débil entre la variable motivacién y la dimension

capacidad profesional.
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VII.

RECOMENDACIONES
Se recomienda seguir fortaleciendo las capacidades de los trabajadores a fin
de continuar con la mejora y estandar de calidad de servicio, sumado a ello
fortalecer la motivacion del recurso humano.
Se recomienda que en investigaciones futuras relacionadas o conexas no se
considere a la puntualidad como una dimension puesto que no guardan
relacion con la variable motivacion.
Se recomienda continuar con la supervision y control de la indumentaria de
los trabajadores en el area UCI adultos de la Clinica Ricardo Palma a fin de
preservar la imagen institucional canalizada en la presentacion personal de
todos los trabajadores y en cumplimiento de las normas establecidas.
Se recomienda continuar fortaleciendo los procesos de capacitacion al
personal a fin de potenciar el dinamismo y rapidez en la atencién de los
pacientes, dado que el &rea de UCI adultos asi lo requiere, en vista de los
diversos casos complejos que se ven dia a dia.
Se recomienda proseguir con la evaluacion constante de los recursos
humanos a fin de obtener una posible promocion o mejora en los niveles
ocupacionales en razon a la preparacion y capacidad profesional de cada uno
de los trabajadores, asimismo, establecer periodos de continuas
capacitaciones a los colaboradores en todos los niveles de trabajo
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ANEXOS

ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

LA MOTIVACION Y LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA CLINICA RICARDO PALMA — LIMA METROPOLITANA, 2021

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL | VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA

. . L 1. TIPO DE ESTUDIO
ggnua:aescgiétzlgclgg dseelr?/ié?gm;molgDeterminar como se relaciona lalLa motivacion se relaciona con la| El tipo d6_ investigacién es aplicada.
atencion al cliente en la CII,nicamotivacic’)n con la calidad de servicio en lacalidad de servicio en la atencion Su eS_tUQIO a reaIIZE_Ir es transversal
Ricardo Palma Lima Metronolitana [AtCion al cliente en la Clinica Ricardogal cliente en la Clinica Ricardg Logro descriptivo-correlacional, porque se
0217 P 'lPalma Lima Metropolitana, 2021. Palma Lima Metropolitana, 2021. describiré cada una de las variables

’ y se explicara la relacién entre la

i T - R variable 1y la variable 2.

PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS 2. DISERO DE ESTUDIO
cDe qué manera la motivacion se| ) ) N o . El tipo de disefio a realizar es no
rclaciona con la puntualidad en laPeterminar de qué manera la motivaciénlLa motivacion se relaciona con la L experimental porque no
atencion  al cIientEe en la ClinicaS® relaciona con la puntualidad en lapuntualidad en la atencién al Motivacion Poder manipularemos las variables y de]
Ricardo Palma Lima Metropolitana atencion al cliente en la Clinica Ricardocliente en la Clinica Ricardo corte transversal porque solo sera de|
50212 'lPalma Lima Metropolitana, 2021. Palma Lima Metropolitana, 2021, un periodo.

) 3. ENFOQUE

Cuantitativo )

; 4 i i4 ; i 4 ; 4, POBLACION Y MUESTRA
¢De qué manera la motivacion se . . . _ .. |Lamotivacion se relaciona con I it -
relaciona con la presentacién personaISD:trZrlranC'iT::adfoﬂlf: n::geer:?alcéilér:mggg':;presentacién personal en g La poblacion 5|‘ utilizar es 108
en la atencion al cliente en la Clinical’ "/~ (0o 7 B;Iiente on Iap Clinicatencion al cliente en la Clinica) Afiliacion trreéijtgjsagr?t;e;a ypo? i;]luer;LE;j:dsé?éz
Ricardo Palma Lima Metropolitana,|_. . . Ricardo Palma Lima > o
>0217 P Ricardo Palma Lima Metropolitana, 2021. Metropolitana, 2021 del area UCI adultos de la Clinica

' ' ' Ricardo Palma.

5. TIPO DE MUESTRA

. . L . La muestra es probabilistica:
:’elljaecigrl:: ?;]nel;g IarommcthtD/damgz SIZDeterminar de qué manera la motivacionLa motivacion se relaciona con Ia Puntualidad aleatoria simple.
atencion al clientep en la Olinica®® relaciona con la prontitud en la atenciénprontitud en la atencion al cliente| 6. MUESTREO
Ricardo Palma Lima Metropolitana al cliente en la Clinica Ricardo Palma Limalen la Clinica Ricardo Palma Lima| El muestreo es probabilistico ya que
b0212 P 'Metropolitana, 2021. Metropolitana, 2021. Presentacién personal todos los elementos tienen la misma

’ posibilidad de ser escogidos para la

: muestra.

;De qué manera la motivacién se _ ~ |Lamotivacién se relaciona con la] Calidad de 7 TECNICA E

. . . Determinar de qué manera la motivacion . . Servicio '
relaciona con la capacidad profesional capacidad profesional en la| INSTRUMENTOS

len la atencion al cliente en la Clinica
Ricardo Palma Lima Metropolitana,
20217

se relaciona con la capacidad profesional
en la atencion al cliente en la Clinica

Ricardo Palma Lima Metropolitana, 2021.

atencion al cliente en la Clinical

Ricardo Palma Lima|

Metropolitana, 2021.

Prontitud en la atencién

Capacidad profesional

La técnica y el instrumento a
utilizarse es el cuestionario.




ANEXO 2: CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
CONCEPTUAL
La motivacion de Deseo de realizar 1
acuerdo a Roussel Logro bien las cosas
(2000) “es una Retroalimentacion 2
caracteristica de la Exito 3
) psicologia humana Competitividad 4
MOTIVACION que contribuye al Prestigio 5
grado de Influencia 6
compromiso de la Poder
persona; es un
proceso que Ambiente grato de 7
ocasiona, activa, Afiliacion trabajo
orienta, dinamiza y Buenas relaciones 8
mantiene el Cumplimiento de 9
comportamiento metas
de los individuos
hacia la realizacion
de objetivos
esperados” (p 5).
Respecto a la Diligencia 10
calidad seguln Puntualidad Responsabilidad 11
Fontalvo &
CALIDAD DE Vergara (2010) se Imagen 12
SERVICIO concibe la calidad | Presentacion Indumentaria 13
como “la personal
adecuacion al uso”
también la define Oferta 14
como “las Prontitud en la Demanda 15
caracteristicas de atencién
un producto o
servicio que le Cumplimiento de 16
proporcionan la funciones
capacidad de Capacidad Resultados 17
satisfacer las profesional

necesidades de
los clientes” (p 22).




ANEXO 3: CUESTIONARIO

LA MOTIVACION Y LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA CLINICA
RICARDO PALMA - LIMA METROPOLITANA, 2021

El presente cuestionario parte de un proyecto de investigacién cuyo objetivo es determinar la relacién entre motivacion y
calidad de servicio en el area UCI adultos de la Clinica Ricardo Palma Lima Metropolitana, 2021. Por ello su apoyo y
colaboracion en el desarrollo de las siguientes preguntas.

INSTRUCCIONES: Lea atentamente cada enunciado y conteste marcando con una “X” la alternativa que
considere conveniente (Solo una respuesta).

¢La capacidad profesional del trabajador de area UCI de la clinica Ricardo Palma se mide por
resultados?

Muy en En desacuerdo Ni de acuerdo, ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en
desacuerdo
01 02 03 04 05
N° iTEM 11213 a
1 |;Considera usted importante el deseo de realizar bien las cosas para el logro de objetivos en su centro
de trabajo?
2 |¢Existe una efectiva retroalimentacion en el érea UCI de la clinica Ricardo Palma?
3 ¢ Considera al éxito como un indicador de realizar bien sus funciones en el area laboral?
4 |;Considera la competitividad como un elemento importante para el logro de objetivos?
5 |¢Esindispensable el prestigio de la clinica Ricardo Palma para garantizar un correcto desempefio de
0s trabajadores?
6 ¢ Considera la influencia entre compafieros de trabajo como un elemento determinante para el logro
de metas en el drea UCI de la clinica Ricardo Palma?
7 |¢Considera que el area UCI de la clinica Ricardo Palma tiene un ambiente grato de trabajo?
8 |¢Esimportante para el buen desempefio laboral mantener buenas relaciones interpersonales?
9 ¢ Cree usted que el cumplimiento de metas es un indicador relevante que determina el buen
desempefio laboral?
10 |;Considera a la diligencia como elemento necesario para brindar un servicio de calidad?
11 | ;Considera indispensable la responsabilidad en el desemperio de funciones en el area laboral?
12 |;Es importante una buena imagen del trabajador para brindar un servicio de calidad?
13 ¢ Considera indispensable la indumentaria del trabajador para garantizar un buen servicio?
14 |;La oferta de servicios del area UCI de la clinica Ricardo Palma es suficiente para cubrir las
necesidades de los pacientes?
15 ¢La alta demanda de pacientes en el érea UCI de la clinica Ricardo Palma afecta en la prontitud de
atencion?
16 |¢Es determinante el cumplimiento de funciones para comprobar la capacidad profesional del
trabajador?
17

Gracias.
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ANEXO 4: BASE DE DATOS DE ENCUESTAS REALIZADAS EN MICROSOFT EXCEL 2016
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PresPersonal |Mumérico

ProntdeAtenc Mumérico

CapaProfesio Mumérico

Calideservicio | Mumérico

ANEXO 5: BASE DE DATOS DEL IBM IPSS VISTA DE VARIABLES
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Resumen del procesamiento de los casos

var

iable motivacion

N %
Validos 10 11,9
Casos Excluidos? 74 88,1
Total 84 100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

variable motivaciéon

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,846

Estadisticos de los elementos variable motivaciéon

Media Desviacién N
tipica
VAR00001 3,50 1,434 10
VARO00002 4,10 1,101 10
VAR00003 3,10 1,370 10
VAR00004 3,00 1,633 10
VARO0005 3,20 1,619 10
VARO00006 2,80 1,398 10
VARO00007 2,90 1,287 10
VARO00008 3,10 1,524 10
VARO00009 3,30 1,703 10




Estadisticos total-elemento variable motivacién

Media de la Varianza de la Correlacion Alfa de
escala si se escala si se elemento-total | Cronbach si se
elimina el elimina el corregida elimina el
elemento elemento elemento
VARO00001 25,50 64,500 478 ,838
VAR00002 24,90 64,989 ,640 ,825
VARO00003 25,90 66,544 ,409 ,844
VAR00004 26,00 56,889 ,731 ,809
VARO00005 25,80 55,511 ,805 ,800
VARO00006 26,20 61,956 ,620 ,824
VARO00007 26,10 59,656 817 ,805
VARO00008 25,90 66,100 ,369 ,850
VARO00009 25,70 66,011 ,312 ,859

Estadisticos de la escala variable motivacion

Media

Varianza

Desviacién

tipica

N de elementos

29,00

77,556

8,807
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UNIVERSIDAD CésAR VALLEIO  CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia!

Relevancia?

Claridad?®

Sugerencias

VARIABLE: Motivacion

DIMENSION 1: Necesidad de Logro

Si

No

Si

No

Si

No

¢ Considera usted importante el deseo de realizar bien las cosas para el logro de objetivos
en su centro de trabajo?
¢ Existe una efectiva retroalimentacion en el area UCI de la clinica Ricardo Palma?

¢ Considera al éxito como un indicador de realizar bien sus funciones en el area laboral?

DIMENSION 2: Necesidad de Poder

Si

No

Si

No

Si

No

¢,Considera la competitividad como un elemento importante para el logro de
objetivos?

¢Es indispensable el prestigio de la clinica Ricardo Palma para garantizar un correcto
desempefio de los trabajadores?

¢ Considera la influencia entre compafieros de trabajo como un elemento

determinante para el logro de metas en el area UCI de la clinica Ricardo Palma?

DIMENSION 3: Necesidad de Afiliacion

Si

No

Si

No

Si

No

¢ Considera que el area UCI de la clinica Ricardo Palma tiene un ambiente grato de
trabajo?

¢ Es importante para el buen desemperio laboral mantener buenas relaciones
interpersonales?

¢,Cree usted que el cumplimiento de metas es un indicador relevante que determina

el buen desempefio laboral?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

__ Es aplicable

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Fernando Luis Marquez Caro DNI 08729589

Especialidad del validado: metodologo............ccooiiiiiiiiiiiiiiii

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Lima...11...de...diciembre...... del 2020
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

Firma del Experto Informante.

Dr. Fernando Luis Marquez Caro
DNI 08729589

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

No DIMENSIONES / items Pertinencia® [Relevancia? | Claridad® Sugerencias
VARIABLE: Calidad de Servicio
1 DIMENSION 1: Puntualidad Si No Si No Si No
o ;Considera a la diligencia como elemento necesario para brindar un servicio de calidad? X X X
e  ;Considera indispensable la responsabilidad en el desempefio de funciones en el drea
laboral?
2 DIMENSION 2: Presentacion Personal Si No Si No Si No
e (Esimportante una buena imagen del trabajador para brindar un servicio de calidad?
e ¢Considera indispensable la indumentaria del trabajador para garantizar un buen X X X
servicio?
3 DIMENSION 3: Prontitud en la Atencién Si No Si No Si No
e ¢Laoferta de servicios del &rea UCI de la clinica Ricardo Palma es suficiente para X X X
cubrir las necesidades de los pacientes?
e laalta demanda de pacientes en el area UCI de la clinica Ricardo Palma afecta en
la prontitud de atencion?
4 DIMENSION 4: Capacidad Profesional
. ¢ Es determinante el cumplimiento de funciones para comprobar la capacidad X X X
profesional del trabajador?
. ¢La capacidad profesional del trabajador de area UCI de la clinica Ricardo Palma se
mide por resultados?

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

__ Es aplicable

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Fernando Luis Marquez Caro DNI 08729589

Especialidad del validado: metodologo.............coiiiiiiiiiiiiii

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Lima...11...de...diciembre...... del 2020

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

Firma del Experto Informante.

Dr. Fernando Luis Marquez Caro
DNI 08729589

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DIMENSIONES / items Pertinencia®! Relevancia? | Claridad® Sugerencias




VARIABLE: Motivacién

trabajo?

e ¢ Esimportante para el buen desempefio laboral mantener buenas relaciones
interpersonales?

e  ;Cree usted que el cumplimiento de metas es un indicador relevante que determina

el buen desempefio laboral?

DIMENSION 1: Necesidad de Logro Si No Si No Si No
e  ;Considera usted importante el deseo de realizar bien las cosas para el logro de objetivos X X X
en su centro de trabajo?
e ;Existe una efectiva retroalimentacion en el area UCI de la clinica Ricardo Palma?
e ;Considera al éxito como un indicador de realizar bien sus funciones en el area laboral?
DIMENSION 2: Necesidad de Poder Si No Si No Si No
e  ;Considera la competitividad como un elemento importante para el logro de
objetivos?
e ¢Esindispensable el prestigio de la clinica Ricardo Palma para garantizar un correcto X X X
desempefio de los trabajadores?
e  ¢Considera la influencia entre compaferos de trabajo como un elemento
determinante para el logro de metas en el area UCI de la clinica Ricardo Palma?
DIMENSION 3: Necesidad de Afiliacion Si No Si | No | Si | No
e  ¢Considera que el area UCI de la clinica Ricardo Palma tiene un ambiente grato de X X X

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

__ Es aplicable

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dra. Mary Hellen Mariela Michca Maguifia DNI: DNI 41478652

Especialidad del validado: metodologo............ccoiiiiiiiiiiiiiii e

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Lima...11...de...diciembre...... del 2020

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

j— e
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Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

No DIMENSIONES / items Pertinencia® [Relevancia? | Claridad® Sugerencias
VARIABLE: Calidad de Servicio
1 DIMENSION 1: Puntualidad Si No Si No Si No
o ;Considera a la diligencia como elemento necesario para brindar un servicio de calidad? X X X
e ;Considera indispensable la responsabilidad en el desempefio de funciones en el area
laboral?
2 DIMENSION 2: Presentacion Personal Si No Si No Si No
e  (Esimportante una buena imagen del trabajador para brindar un servicio de calidad?
e  ¢Considera indispensable la indumentaria del trabajador para garantizar un buen X X X
servicio?
3 DIMENSION 3: Prontitud en la Atencién Si No Si No Si No
e ¢Laoferta de servicios del &rea UCI de la clinica Ricardo Palma es suficiente para X X X
cubrir las necesidades de los pacientes?
e laalta demanda de pacientes en el area UCI de la clinica Ricardo Palma afecta en
la prontitud de atencion?
4 DIMENSION 4: Capacidad Profesional
. ¢ Es determinante el cumplimiento de funciones para comprobar la capacidad X X X
profesional del trabajador?
. ¢La capacidad profesional del trabajador de area UCI de la clinica Ricardo Palma se
mide por resultados?




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

___Es aplicable

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dra. Mary Hellen Mariela Michca Maguifia DNI: DNI 41478652

Especialidad del validado: metodologo.............cooiiiiiiiiiiiiiii

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. . .
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o Lima...11...de...diciembre...... del 2020
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension 7

LA r v

Firma del Experto Informante.

o
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® [Relevancia? | Claridad® Sugerencias
VARIABLE: Motivacién
1 DIMENSION 1: Necesidad de Logro Si No Si No Si No
e ;Considera usted importante el deseo de realizar bien las cosas para el logro de objetivos X X X
en su centro de trabajo?
o ;Existe una efectiva retroalimentacion en el &rea UCI de la clinica Ricardo Palma?
e ;Considera al éxito como un indicador de realizar bien sus funciones en el area laboral?
2 DIMENSION 2: Necesidad de Poder Si No Si No Si No
e  ;Considera la competitividad como un elemento importante para el logro de
objetivos?
e (Esindispensable el prestigio de la clinica Ricardo Palma para garantizar un correcto X X X
desempefio de los trabajadores?
e  ¢Considera la influencia entre compafieros de trabajo como un elemento
determinante para el logro de metas en el area UCI de la clinica Ricardo Palma?
3 DIMENSION 3: Necesidad de Afiliacion Si No Si No Si No
. ¢Considera que el area UCI de la clinica Ricardo Palma tiene un ambiente grato de X X X
trabajo?
e ¢ Esimportante para el buen desempefio laboral mantener buenas relaciones
interpersonales?
. ¢,Cree usted que el cumplimiento de metas es un indicador relevante que determina
el buen desempefio laboral?




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

__ Es aplicable

Opinién de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Maximo Fidel Pasache Ramos

Especialidad del validado: metodologo

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension

Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]

DNI 07903350

No aplicable[ ]

Lima...11...de...diciembre...... del 2020

Firma del Experto Informante.



UNIVERSIDAD CEsaR VALLEX  ~ERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® [Relevancia? | Claridad® Sugerencias
VARIABLE: Calidad de Servicio
1 DIMENSION 1: Puntualidad Si No Si No Si No
e ;Considera a la diligencia como elemento necesario para brindar un servicio de calidad? X X X
e ;Considera indispensable la responsabilidad en el desempefio de funciones en el rea
laboral?
2 DIMENSION 2: Presentacion Personal Si No Si No Si No
o ;Esimportante una buena imagen del trabajador para brindar un servicio de calidad?
e  ;Considera indispensable la indumentaria del trabajador para garantizar un buen X X X
servicio?
3 DIMENSION 3: Prontitud en la Atencion Si No Si No Si No
e ;lLaoferta de servicios del area UCI de la clinica Ricardo Palma es suficiente para X X X
cubrir las necesidades de los pacientes?
. ¢La alta demanda de pacientes en el area UCI de la clinica Ricardo Palma afecta en
la prontitud de atencién?
4 DIMENSION 4: Capacidad Profesional
. ¢ Es determinante el cumplimiento de funciones para comprobar la capacidad X X X
profesional del trabajador?
e ;lacapacidad profesional del trabajador de area UCI de la clinica Ricardo Palma se
mide por resultados?




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

____Es aplicable

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Maximo Fidel Pasache Ramos  DNI 07903350

Especialidad del validado: metodologo............ccooiiiiiiiiiiiiiiii

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Lima...11...de...diciembre...... del 2020

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

Firma del Experto Informante





