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Resumen

En el presente estudio titulado: “Clima organizacional y calidad del servicio de los
trabajadores en un establecimiento de Salud del distrito de San Martin de Porres, 2020,
el objetivo principal fue: identificar la relacion entre el clima organizacional y la calidad
de servicio de los trabajadores en un Establecimiento de Salud del distrito de San Martin
de Porres, julio del 2020.

Este estudio fue una investigacion Basica, de nivel Descriptivo-Correlacional, con
enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, prospectivo y de corte Transversal,
como técnica de estudio se usé la encuesta y como instrumentos los cuestionarios como
el escala de opinion sobre el desarrollo de los instrumentos del Clima Organizacional
adaptado segun Chiang, Salazar, Huerta (2008) y SERVQUAL calidad de servicio,
adaptado segun Minsa (2012), las cuales fueron aplicadas a 80 trabajadores en un
Establecimiento de Salud en el distrito de San Martin de Porres.

Dentro de los resultados obtenidos, se mostré que existe una correlacion directa y
significativa entre las variables clima organizacional y calidad de servicios; su correlacion
es (rho=,409), evidenciando un (p<0.05). Se puede ver que en el analisis de la correlacion
de Spearman entre la variable Clima organizacional y la dimension Empatia, la
correlacion es (rho= ,250), evidenciando un (p<0.05), mostrandonos que existe una
correlacion directa y significativa; no obstante, con las dimensiones de Elementos
tangibles, Fiabilidad, capacidad de respuesta y Seguridad no se hall6 correlacion alguna,
interpretandose que dicha variable con las dimensiones mencionadas es independiente

entre si.

Palabras claves: Clima Organizacional, Calidad de Servicios, SERVQUAL
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Abstract

In the present study entitled: “Organizational climate and quality of service for workers
in a health facility in the San Martin de Porres district, 2020, the main objective was: to
identify the relation between the organizational climate and the quality of services of

workers in a Health Establishment in the San Martin de Porres district, july 2020.

This study was a Basic, Descriptive-Correlational level research, with a quantitative
approach, Non-experimental, prospective and Cross-sectional design, as a study
technique the survey was used and as instruments the questionnaires such as the opinion
scale on the development of Organizational Climate instruments adapted according to
Chiang, Salazar, Huerta (2008) and SERVQUAL quality of service, adapted according to
Minsa (2012), which were applied to 80 workers in a Health Establishment in the San

Martin de Porres district.

Among the results obtained, it was shown that there is a direct and significant correlation
between the variables organizational climate and quality of services; its correlation is (rho
=, 409), showing a (p <0.05). It can be seen that in the analysis of the Spearman
correlation between the variable Organizational climate and the Empathy dimension, the
correlation is (rho =, 250), showing a (p <0.05), showing us that there is a direct and
significant correlation; However, with the dimensions of Tangible Elements, Reliability,
Responsiveness and Security, no correlation was found, interpreting that said variable

with the aforementioned dimensions are independent of each other.

Keywords: Organizational Climate, Quality of Services, SERVQUAL.
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L. Introduccion

En cuanto a la realidad Problematica del Clima Organizacional (CO) y la calidad de servicio
(CS) en salud de este pais, se ha demostrado que han sido impulsadas por el Ministerio de
Salud (Minsa), debido a la insatisfaccion del personal asistencial en el sector salud y como
consecuencia la escaza capacidad para atender las peticiones sociales. Segiin Malagon, Galan
y Pontén (2008) mencionan que la salud es un derecho primordial para toda persona y es
apreciado como un elemento imprescindible que contribuye en la prosperidad social, el
progreso, el patrimonio y la educacion en las comunidades. De acuerdo a la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS) (2013) menciona que estos son requerimientos que exigen a los
establecimientos hospitalarios a brindar cuidado médico oportuno, admisible, accesible y de
calidad placentera. De este modo, reconocer las expectativas del régimen sanitario
fundamentalmente en salud publica, es problema importante en todos los gobiernos del
mundo. Por ello, las entidades publicas llevan sobre sus cabezas, las apreciaciones de
ineficiencia, pesadez de respuesta y la poca capacidad para cumplir con las demandas del
pueblo (Arnoletto y Diaz, 2009). Seglin la Direccion General de Calidad y Educacion en
Salud Publica (2007) menciona que estas evidencias se manifiestan con los esquemas de
excelencia, donde se recalca como fundamentales insuficiencias de dicho régimen de salud
el mal trato y erroneo que se da al usuario externo por parte del personal asistencial, la
erronea informacion por parte del sector administrativo y médicos del centro de salud, la
falta de equipos médicos e infraestructura inadecuada; genera el disgusto y poco agrado de
los pacientes.

Mediante ello, estudiar el CO constituye hoy en dia, una herramienta fundamental que
contribuye a mejorar de manera continua la organizacion, por lo que, mediante su analisis,
se llegan a conocer factores claves que originan elevar la calidad de vida organizacional del
personal asistencial, y mediante ello la CS hospitalarios que se ofrecen a la comunidad, esto
se da mediante la atribucion que tiene el CO sobre la estimulacion y el servicio del personal
asistencial, llevando repercusiones notables en la produccidn, agrado, responsabilidad y
eficacia laboral (Neal et al., 2000, Segredo y Reyes, 2004, Vega et al., 2006, Carmona y
Jaramillo, 2010, Pelaez, 2010). Por ello, la Organizacion Mundial del Trabajo (OIT) (2010)
llevo a cabo un estudio en 83 paises en el 2006 y el 2009, donde encontr6é que mas del 65%
de los colaboradores reflejan desdicha laboral, con repercusiones emocionales por el CO.

Por otra parte, Quispe (2015) empled en el Perti, un cuestionario llamado la escala de Lie,



constatando que la percepcion del CO, es saludable teniendo presente la cultura
organizacional y la comunicacion.

Mediante ello, EI Minsa (2009) dio una alerta, sobre la preocupacion por este CO que
se ha encajado en la salud publica, siendo acreditada por el R.M. N° 768- 2001SA/DM; la
cual, tiene una version II, que fue acreditada por el RM 13 N° 519-2006-Minsa, régimen que
legaliza el desarrollo seguro, ético y humano del grupo de colaboradores, la adecuada
proyeccion de los métodos, la concesion de mejora tecnologica, como también los medios
necesarios para efectuar una adecuada atencion. Asi mismo, la Oficina de Gestion de las
personas (2016) en su documento respecto al CO y satisfaccion organizacional, comenta que
los establecimientos de salud no ofrecen la adecuada importancia y magnitud que deben
conceder a estos temas, causando la incomodidad de los colaboradores frente al contexto o
escenario laboral, escenario que interviene en la comodidad profesional y personal.

Asi lo muestra el anélisis institucional ejercido por la Direccion Regional de Salud de
San Martin de Porres (DIRESA-SMP), encontrando una inadecuada organizacion y
desequilibrio institucional. Por ello, se puede especificar que el CO simboliza la antesala en
el fortalecimiento de la CS en la salud publica. Cabe destacar, que en los Gltimos afios se
generaron cuantiosos esfuerzos y varias iniciativas para medir la CS por medio de la
percepcion de la satisfaccion de los pacientes; ante el aumento de la solicitud de atencion en
las postas de salud, se observa una elevacion de desdicha progresiva de las personas que
concurren a las postas de salud; por lo que, nace la importancia de examinar otros métodos
e instrumentos mas sencillos y de facil aplicacion que expongan resultados para la toma de
medidas y cree un plan de progreso continuo del CS.

A su vez, el Minsa (2011), gestionaron la “Guia Técnica para la Evaluacion de la
Satisfaccion del Usuario Externo (SUE)en los Establecimientos de Salud (ES) y Servicios
Médicos de Apoyo (SMA)”, con el fin de normalizar el desarrollo de la valoracion del
bienestar del paciente atendido en los centros de salud e instituciones médicas de apoyo. Por
consiguiente, después de su ejecucion, encontrd que el insuficiente grado de satisfaccion de
los pacientes atendidos en consulta médica, cuyos grados de complacencia, segun los
resultados de la encuesta Servqual modificada, aplicadas entre los afios 2009 al 2012
muestran valores por debajo del estdndar esperado establecidos por el Minsa.

Con lo mencionado anteriormente; se admite, que las estaciones de trabajo con

sobresaliente CO, mostraran coincidentemente niveles adecuados de CO y CS; y para



fortalecer este concepto, es esencialmente obligatorio conocer el actual estado del CO como
de la CS, para descubrir la CS en los puestos de salud. Mediante esta premisa se observo que
el CO influye claramente en la CS; notandose que en el transcurso del presente afio esta CS
brindado, viene siendo percibido de manera deficiente por el publico en general que acude a
los centros de salud; como lo muestra la encuesta Ipsos revela que a nivel nacional, en una
serie de 0 a 20 puntos, el régimen de salud publica se encuentra desaprobada con un 10,1 de
promedio; por lo que, la CS en las instituciones de salud no desempeinan efectivamente con
los procedimientos técnicos, concluyendo que no es el adecuado. Presentando que los
pacientes paran esperando extensos periodos de tiempo para concretar una cita, no habiendo
el adecuado abastecimiento de medicamentos originando el sentimiento de desproteccion a
los atendidos (El comercio, 2014).

Por ello, se considerd de mucha importancia de desarrollar una investigacion destinada
a establecer la relacion que existe entre el CO y la CS de los trabajadores en un
establecimiento de salud en San Martin de Porres (SMP), ya que este distrito de acuerdo al
ultimo censo segin INEI (2017), es catalogado como uno de los distritos mas populosos
contando con una poblacion de 654 mil 100 habitantes, razon por la cual se observa un
enorme desabastecimiento en muchos de estos centros de salud, es por esto que se debe tener
mejor implementados estos establecimientos de salud, con el suficiente personal capacitado
e idoneo para cada centro, ademas de tener el equipamiento minimo requerido y el stock de
medicamentos e insumos médicos prioritarios. Ademas de tener un buen ambiente de trabajo,
infraestructura, haya buen personal de trabajo, y sobre todo mucha empatia y union de grupo
para que haya un buen clima laboral, que nos conlleve a una buena CS para la poblacion de

este distrito.

Como investigadores referentes a nivel internacional tenemos a: Lumbreras,
Hernandez, Méndez, Dosamantes, Cervantes, Garcia, y Cortez (2020) investigaron la
“Influencia de la calidad de vida laboral sobre el desempefio de trabajadores de Hospitales
publicos de México”. El fin de su estudio fue valorar la relacion entre la calidad de vida
organizacional (CVO) y el desempeno institucional (DI) del personal de 7 hospitales
estatales, por medio del analisis de predominio de la gestion directiva (GD) como mediadora
de esta reciprocidad. Dentro de las conclusiones determind que una correcta GD se asocia
con una idéonea CVO, mostrando ser una variable intermediaria de la correlacion directa entre

CVO y DI. Asimismo, Bustamante, Alvarez (2019), en su estudio, “Validation of a
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Questionnaire on Organizational Climate Intended to Health Organizations”, determinaron
dos muestras: de 389 casos en Chile y 583 casos en Ecuador. Los resultados mostraron que
las correlaciones directas entre las variables coinciden con lo proyectado en la base tedrica,
confirmando también que la presion interna y el perfeccionamiento profesional contribuye
significativamente sobre los elementos de servicio interno y organizacion y desempefio.

También tenemos a Judrez (2018) el cual realizé un estudio sobre el “Clima organizacional
entre los colaboradores del Centro de Salud General La Villa del segundo nivel, de la Ciudad
de M¢éxico”, tuvo como objetivo fundamental medir el clima organizacional, usando una
muestra que incluyo 264 profesionales. Los resultados obtenidos, mostraron niveles medios
oscilando a niveles altos, siendo los componentes de liderazgo y motivacion, seguido por el
de reciprocidad y como ultimo el de participacion. Concluyendo que el liderazgo y la
motivacion estan correlacionados con un adecuado nivel de clima organizacional y pueden

influir en la conformacion en el contexto del nuevo tipo de gobernanza.

A su vez, Bernales, Pedraza y Sanchéz (2015) en su estudio de “El CO y su relacion
con la CS en salud, México”. Exploraron 83 estudios tedricos y empiricos divulgados en
Latinoamérica durante el siglo XXI; tuvo como fin, explorar la variada dimensionalidad y
las peculiaridades esenciales de las variables del CO y CS, también plantear una guia teorica
sobre la relacion entre dichas variables. De acuerdo a sus resultados concluy6 que hay una
correlacion entre el CO y la CS. A su vez, Segredo, Garcia y Cabrera (2015), en su
investigacion sobre la “Evaluatiomn of the organizational climate in teaching institutions of
the University of Medical Sciences of Havana”, cuyo objetivo fue estudiar el CO en éareas de
docentes de la Universidad de Ciencias Médicas. Investigaron tres dimensiones: actitudes
organizacionales, estructura organizacional y forma de direccion, cuyos resultados del area
de pediatria de la Facultad de Ciencias Médicas (FCM) «Manuel Fajardo», los elementos de
estudio mostraron un CO eficaz. En la seccion docente FCM "10 de octubre" lograron cuatro
factores en la escala de CO en riesgo; siendo estas: las relaciones interpersonales y laborales,
refuerzo del progreso organizacional, actuacion y solucion de conflictos; en la escala de CO
dio a conocer un inadecuado nivel al igual que en las condiciones laborales.

Por ultimo, Manosalvas, Manosalvas y Quintero (2015) investigaron “El CO y la
satisfaccion organizacional: un andlisis cuantitativo riguroso de su relacion”, su principal
objetivo fue investigar la relacion entre el CO y la satisfaccion organizacional en un centro

de salud. Cont6 con una muestra de personal asistencial que laboran en distintos



departamentos del Hospital del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de la provincia de
Esmeraldas. Como resultados mostré una correlacion directa entre el CO y la satisfaccion
laboral. No obstante, Al ser un estudio de tipo transversal, fue muy limitante, porque impidio

atribuir alguna correlacion de causalidad entre el CO y la satisfaccion laboral.

Por otro lado, a nivel nacional tenemos a: Fernandez, Revilla, Kolevic, Cabrejos,
Muchaypina, Sayas, Chavez y Mamani (2019) en su tesis cuyo objetivo fue determinar el
CO y cuanta satisfaccion tiene el usuario en hospitalizacion del Instituto Nacional de Salud
del Nifio, Su muestra estuvo conformada por 125 profesionales y 92 pacientes. Concluyo6 que
la calificacion general del CO fue de 76,3% y el agrado del paciente fue de 64,4%,
confirmando una relacion directa entre las variables. También tenemos a Chinchay (2018)
en su estudio, sobre el CO en relacion a la SUE del Hospital Yungay”, que conté como
objetivo establecer la relaciéon del CO y la satisfaccion del paciente atendido de dicho
Hospital, tuvo como muestra a 45 colaboradores asistenciales y 168 pacientes atendidos. Los
resultados en referencia a la relacion del CO y satisfaccion del paciente atendido fue que el
73,3% del CO es poco saludable en interaccion al 76,8% de la satisfaccion del paciente,
concluyendo que existe una correlacion directa; dando a conocer que, a mayor satisfaccion
organizacional, mayor serd la satisfaccion del paciente atendido.

Nuifiez (2018) en su tesis, su muestra fue de 84 profesionales y 225 usuarios externos;
la cual, mostré como resultados finales que los colaboradores perciben que el nivel del CO
fue alto con un 71,43% y de nivel medio por un 28,57%. Mientras que, entre los pacientes,
se mostrd una buena percepcion en relacion a todas las dimensiones de la satisfaccion, siendo
esta de nivel inadecuado en solo 4,44%, nivel regular en 15,56%, y nivel bueno en 80%. La
relacion entre la satisfaccion organizacional y el CO fue de nivel moderado. El nivel del CO
en consulta externa del hospital es de nivel alto. El nivel de satisfaccion con la atencidon en
consulta externa del Hospital fue de nivel bueno. Finalmente, concluy6 que el CO influye
directamente en la percepcion de la satisfaccion por la calidad de atencion de los pacientes
atendidos en dicho hospital.

Huaman (2017), en su estudio del CO y SUE en el servicio de emergencia del centro
de salud la libertad de Huancayo, tuvo como fin principal establecer los niveles de estas dos
variables. Su muestra estuvo conformada por 30 profesionales asistenciales y 114 usuarios
externos. Con los resultados se demostro que un 73,3% (22) que el CO es poco satisfecho en

el personal de enfermeria y con un 57,9% (66) refieren insatisfaccion los usuarios externos,
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concluyendo que la variable del CO arroja un porcentaje alto de poco satisfecho, y en la
variable de SUE en el 4rea de emergencia con un resultado de insatisfaccion en el centro de
salud La Libertad. También, Yachas (2017) en su tesis sobre el CO y su relacion con la CS
de los trabajadores del hospital de Vitarte”. Su muestra fue de 92 trabajadores. Concluyendo
que existen pruebas para confirmar que el CO se relaciona con la CS del personal asistencial
del hospital de Vitarte, presentando una correlacion directa alta entre las variables.

Por ultimo, Milla (2016) en su trabajo de investigacion sobre el nivel del CO en
trabajadores asistenciales y la satisfaccion del usuario externo de la Micro Red Moche, La
Libertad. Su muestra estuvo constituida por 41 profesionales y 115 usuarios externos; los
resultados mostraron que el CO se encuentra en el nivel alto con 73,2% y alcanzé porcentajes
superiores a 60% a nivel medio, en cuanto a la satisfaccion del paciente se encuentra en el
nivel de satisfecho con la atencion efectuada con 91,3% y el 8,7% restante en el nivel
regularmente insatisfecho. La satisfaccion de la paciente mas elevada se encontrd en areas

de salud de San Pedro, Campifia de Moche y Curva de Sun, con el 100%.

Lewin, Lippitt y White (1939) en relacion a la Base tedrica y lineamientos del CO en
la salud, conceptualizaron que las propiedades o caracteristicas de este clima en mencion
tienen un estrecho vinculo con el ambiente en el que estan sus colaboradores por ello es que
influye en el comportamiento organizacional. A su vez, Jaime y Araujo (2007) mencionan
que el CO se desarrolla mediante tres estados: el primero donde destaco el desarrollo
conceptual en relacion al preambulo y la causa del mismo y el segundo estado que se le
conocid como de apreciacion y demostracion por sus investigaciones criticas debido a su mal
concepto, con resultados erroneos en su practica. El tercer estado Nombrado como de
afianzamiento y pacto; por lo que, las enunciaciones en concordancia al conocimiento
empiezan a ser aprobadas, a su vez los ordenamientos para su operacionalizacion.

Con referencia a las referencias, resultados y demarcaciones del concepto, se dan a
relucir mediante las publicaciones de libros y por el meta analisis por lo que se consolidan
las investigaciones realizados anteriormente. No obstante, ni con la relevancia actual del CO,
no hay un acuerdo global en su significado y alcance de dicho término, ya que los autores lo
conceptuan bajo multiples enfoques. Minsa (2008) en asociacion con el Comité Técnico del
CO, de acuerdo a un estudio lo conceptia con los distintos criterios de colaboradores en

relacion a su ambiente laboral y sus condiciones, con el fin de crear proyectos que ayuden a



mejorar prioritariamente los factores nocivos que perjudican el deber y el desarrollo del
potencial humano.

A su vez, muestra que las propiedades y particularidades del CO son elementos que se
vinculan: con el ambiente de la organizacion en donde ejercen sus colaboradores pese a su
exposicion a las distintas situaciones, poseer un contundente determinante en las actitudes
de los colaboradores de la organizacion, con el perjuicio del grado de responsabilidad y la
afinidad entre los colaboradores y su influencia por los cambios estructurales dados. Por otro
lado, los resultados del CO en relaciéon a su forma presentada (buena o mala), sera
determinante para la organizacion logrando ser algo positivo o negativo, ello se define de
acuerdo a la percepcion de los colaboradores. Entre lo positivo tenemos: el logro, afiliacion,
poder, alta produccion, poca rotacion, bienestar, adaptacion, creatividad entre otras. Entre lo
negativo se tiene: la inadaptacion, elevada rotacion, ausentismo, poca creatividad, poca
produccion etc.

Después de 4 anos, el Minsa (2012) determina que el CO, junto a sus estructuras,
caracteristicas y colaboradores, integran un 6rgano interdependiente muy dinamico; por lo
que, forman un adecuado CO, con el fin de impulsar el progreso de una educacion
organizacional formada sobre normas de necesidades, valores, perspectivas, religion, reglas
y experiencias compartidas y transferidas por los colaboradores expresdndose como actitudes
compartidas. Serna (2009) define al CO como el espacio propio de una organizacion, creado
y percibido por el colaborador relacionado con las condiciones sujetas a su fase de
interaccion con los demas y en la distribucion organizacional expresada por distintas
variables (metas, motivo, liderazgo, estabilidad, toma de decisiones, relaciones
interpersonales y colaboracion) que conducen su juicio, apreciacion, nivel de colaboracion y
actitudes; instaurando su conducta, bienestar y grado de eficacia laboral.

La relevancia de esta variable se da por el hecho de que las actitudes de un colaborador
no es un concluyente de los elementos organizacionales que existen, sino que se determina
de acuerdo de las percepciones que tendra el colaborador de estos elementos. Asi mismo,
Brunet (2009) lo conceptia como un grupo de caracteristicas que representan y distinguen a
una organizacion (servicios, bienes, organigrama, disposicion econdmica), a la vez declara
que son congruentemente firmes en el periodo, y a la vez contribuyen en las actitudes de los
colaboradores dentro de la institucion. Finalmente,

Yachas (2017) define que el CO son las apreciaciones compartidas de los colaboradores

sobre una organizacion en relacion a sus métodos organizacionales que son el liderazgo,
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trabajo en equipo, empatia y motivacion que tienen al trabajar. Es relevante indicar que el
discernimiento de cada colaborador es diferente y ésta establece su actitud en la institucion
por lo que el CO es distinto en cada organizacion.

Segun Minsa (2012) en relacion a las caracteristicas del CO, expone que son aspectos
en relacion con el espacio organizacional en donde se desarrollan y actian sus colaboradores;
dichas caracteristicas son: tienen una persistencia, a pesar de percibir variaciones por
contextos circunstanciales. Tienen un elevado impacto sobre las actitudes y el desempeio de
los colaboradores. Aqueja el compromiso y personalizacién de los colaboradores de la
organizacion. Es aquejado por distintas variables fundamentales como son los estilos de
trayectoria, politicas, procedimientos de gestion, etc. Las dimensiones del CO, son los
elementos susceptibles de ser medidos en una institucién y que determinan en las actitudes
de los trabajadores. Por ello, para efectuar un diagndstico del CO es preciso conocer las
distintas dimensiones que han sido estudiadas por investigadores interesados en determinar
los factores que influyen en el ambiente de las instituciones.

Likert (1974) caracteriza la percepcion del CO de acuerdo a ocho dimensiones: 1. Las
formas de mando que usan los lideres para motivar a sus compafieros de trabajo. 2. Las
fuerzas de motivacion, los cuales incentivan a los colaboradores y a la vez en responder a
sus necesidades. 3. Los procesos de comunicacion, que viene hacer la manera de
comunicacion frente a los empleados en la empresa. 4. Los mecanismos de influencia, que
mide la relevancia de la interaccion superior y subordinado que establece las metas de la
institucion. 5. Los mecanismos de toma de decisiones, que viene hacer muy importante para
el reparto de funciones. 6. Los mecanismos de planificacidon, que viene hacer el modo en que
se entabla el sistema de fijacion de metas. 7. Los mecanismos de control, que viene hacer la
actuacion y la reparticion de la vigilancia entre las instancias institucionales. 8. Rendimiento
y mejora, que es la meta de la planificacion y formacion deseada.

Brunet (2009) afirma que para evaluar el CO es de suma importancia verificar que el
instrumento de calculo tenga al menos cuatro dimensiones como: nivel de autonomia
individual, la cual contiene el compromiso, la emancipacion de los colaboradores y la
inflexibilidad de las leyes de su entorno, el aspecto fundamental de esta dimension es la
eventualidad del colaborador de ser su propio guia y tomar sus propias decisiones. 2. Nivel
de estructura que aplica el puesto, la cual mide el nivel al que los colaboradores estan
expuestos frente a los métodos de trabajo que imponen sus supervisores. 3. Forma de

recompensa, esta dimension estd basada en las bonificaciones a los colaboradores como
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premio a su esfuerzo. 4. Respeto, gratitud y apoyo, que se refieren al incentivo y apoyo que
un colaborador recibe de su supervisor. Hay otros estudios sobre las dimensiones del CO, las
cuales estdn comprendidas por distintos estudiadores que conceptian al CO como una
variable multidimensional, uno de ellos, es Chiang, Salazar y Nufiez (2007) los que
establecieron que dicha variable, se mide mediante 7 dimensiones: Compromiso, adaptacion
al cambio, comunicacién interna, toma de decisiones, relaciones interpersonales,
reconocimiento y entorno fisico.

Por otro lado, Alvarez y Toro (1992) instituyeron 12 dimensiones propias para el
calculo del clima organizacional; siendo las siguientes: Control y regulaciones, sentimiento
de pertenencia, resolucion de quejas, retribucion material y moral, valores colectivos,
relaciones humanas, posibilidad de superacion y desarrollo, estilos de liderazgo, relaciones
jefes-subalternos, recursos materiales y ambiente fisico, y conflictos, motivacion y
compromiso; y posibilidad de superacion y desarrollo.

No obstante, para este trabajo se recurrird a las dimensiones propuestas por Koys y
Decottis (1991) los cuales confirman la presencia de ocho dimensiones, las cuales estan
relacionadas con las propiedades de la organizacion empleadora, siendo las siguientes:
Dimension 1: Autonomia, es la capacidad para el autocontrol en su realizacion laboral. En
relacion organizacional, la autonomia del colaborador llega a implicar en la seleccion de
programas, roles y/o usuarios. Generalmente, los colaboradores en la alta direccion cuentan
con una autonomia muy elevada, la cual puede conllevar a que otros colaboradores se sientan
olvidados y postergados. Para lograr aumentar el compromiso del colaborador, su moral y la
motivaciéon o incrementar en ellos mas habilidades para decidir sobre su desarrollo
organizacional llega a ser una buena idea la delegacion de tareas mas sofisticadas que van
acorde con sus posibilidades.

Dimension 2: Cohesidn, es la accion de agrupacion entre colaboradores para el
cumplimiento de sus metas. Implicando generalmente una forma de alianza o enlace, siendo
el sentimiento de pertenencia de los colaboradores a una zona comun o el nivel de consenso
dentro de una organizacion. De acuerdo a la interaccion social en los colaboradores, se creara
una elevada o baja cohesion. Dimension 3: Confianza, es el sentimiento de seguridad y
firmeza que tienen los colaboradores hacia sus camaradas de trabajo. Se basa también en la
presuncion personal y del animo y/o ahinco para trabajar con otros colaboradores por cumplir
un mismo objetivo. Dimension 4: Presion, viene a ser la impresion en relacion a los esquemas

de realizacion, funcionamiento y cumplimiento de los objetivos. Viene a ser también la
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influencia que tienen los colaboradores sobre el desarrollo institucional y su continuo
favorecimiento.

Dimension 5: Apoyo, es la implicancia que un colaborador puede relevar el
compromiso de un colega cuando necesita ser ayudado; a instituir o basar; a confirmar o
mantener alguna decision o tarea; o a beneficiar y patrocinar una decision dentro de la
organizacion. Dimension 6: Reconocimiento, llega a ser el ejercicio de diferenciar a un
colaborador entre los otros. Este reconocimiento se logra a partir del estudio de las
caracteristicas de un colaborador. Cuando se otorga, se compendia la individualizacion o la
caracterizacion. Dicho reconocimiento llega a constituir el ejercicio o la diferencia que revela
un saludo cordial. Dimension 7: Equidad, es el uso de la justicia para dar la razén al derecho
de cada colaborador, utilizando la igualdad para todos. No obstante, la equidad ajusta la regla
para un escenario determinado con el fin de hacerla mas justa. Dimension 8: Innovacion, se
define como las ideas innovadoras que colectivamente compensan los requerimientos de los
colaboradores y causan nuevos lazos de cooperacion; por lo que hace referencia a la fase de
creacion, fundacion y propagacion de nuevas practicas organizacionales en sus distintas

areas.

Por consiguiente, sobre la base tedrica y lineamientos de la CS en la salud, Otero,
Saturno y Marquet (2000), mencionan que en el ambito de la salud se enfatiza cumplir las
distintas peticiones que indican los usuarios, los que a su vez poseen el derecho a contar con
una buena atencion primaria. Surgiendo asi el término de CS de salud. Asi, la calidad es
conceptualizada como el suministro de servicios asequibles y equitativos con un optimo
grado de profesionalismo usando los recursos y asi lograr el apego y complacencia del
usuario. Asi mismo, la OMS (2013) menciona que, la calidad de la asistencia en salud es
aseverar que cada usuario tenga todos los servicios diagnosticos y terapéuticos mas propicios
para lograr un cuidado eficaz en salud, considerando todos los elementos y conocimientos
sobre el paciente, y alcanzar el adecuado resultado con un riesgo minimo de sintomas
iatrogénicos y la mas alta satisfaccion del usuario.

La misma entidad recalca también que la calidad de atencion sanitaria es la valoracién
subjetiva que crean los pacientes sobre los servicios en salud, a su vez en el conjunto de
rasgos del mismo que consiguen satisfacer sus necesidades o intereses. La valoracion de
estos rasgos es esencial para que el paciente tome decisiones de escoger una asistencia. Por

lo que, dicha satisfaccion se obtuvo como un grado de resultado para la apreciacion de la
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calidad de atencion sanitaria. El grado la calidad del servicio sanitario se da de acuerdo al
contraste entre el servicio percibido y la expectativa del paciente. Sobre las determinantes de
la calidad que se percibe incluye aspectos personales, resefia sobre los servicios y elementos
propios de cada contexto.

Por otro lado, la definicion de "usuario" se considera que es una persona con
necesidades y preocupaciones, viéndose afectada si es que se dirige por servicios de
tratamiento y no es adecuadamente atendido, lo mencionado ya no debe de ocurrir, si es que
una institucién de atencion en salud se plantea ofrecer un servicio de calidad. Mediante lo
mencionado, el Minsa (2006) y segun la R.M. 519-2006/Minsa, describe; una atencion
adecuada reside en aplicar ciencia y tecnologia de un modo que eleve sus beneficios para la
salud reduciendo eficazmente sus riesgos. El nivel de la calidad es consecuente a la medida
en que la expectativa de la atenciéon dada alcance el equilibrio més o6ptimo de riesgos y
beneficios dirigidos al paciente. La CS de salud no se da por solo un conjunto de personas,
ya que implica a toda la organizacién y depende de todos los colaboradores que prestan
Servicios a sus usuarios.

De acuerdo a la evolucion histérica de la CS, Castro (2013) comenta que es un grupo
de elementos inseparables a un objeto que le conceden la habilidad para complacer
requerimientos implicitos o explicitos. La CS es la percepcion que el usuario tiene de ello,
es una sujecion personal del usuario que toma aprobacion con dicho servicio y la capacidad
del mismo para satisfacer sus requerimientos. Asi mismo, Lopez (2012) se basa en la calidad
como un punto de inicio para el estudio, por lo que lo distingue en tres periodos distintos y
sucesivos que son: la gestion de calidad, el Aseguramiento de la Calidad y la Calidad en
general.

Pizzo (2013) menciona que la CS es la practica desarrollada y a su vez ejecutada por
las organizaciones para descifrar los requerimientos y expectativas de los pacientes y
brindarles, en resultado, una asistencia asequible, conveniente, rapido, flexible, respetable,
util, pertinente, seguro y confiable, mediante un contexto de imprevistos o ante faltas de tal
forma que el usuario se sienta entendido, atendido y complacido personalmente, con ahinco
y eficacia, y sorprenderlo con un alto valor de lo esperado, suministrando como resultados
mas ingresos y pocos costos para la organizacion. Siendo el sector salud un drea muy
delicada, en la cual se exponen las dolencias, y a su vez se deja bajo el resguardo de una
persona la salud de un paciente, la CS es la principal ventaja que logra tener una organizacion

de servicios sobre otra, por lo que, desde el instante en que se requiere dejar a un usuario
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bajo responsabilidad del personal asistencial, éste revela implicitamente su conformismo y
confianza en los colaboradores de la organizacion.

Como base teorica, cabe mencionar el modelo Servqual, que conceptua como calidad
de atencion, en contraste a las percepciones y expectativas de los pacientes. Mediante ello,
el estudio de Cabello y Chirinos (2012) un paciente satisfecho es el que cuyo contraste de
sus percepciones y expectativas, da positivo o nulo; caso contrario un paciente insatisfecho
es aquel cuyo contraste de sus percepciones y expectativas resulta negativo.

Segun Nishizawa (2014) el modelo Servqual es una técnica de estudio, que permite
ejecutar el calculo de la calidad de cualquier servicio, obtener las expectativas de los
usuarios, y como ellos valoran el servicio; los autores del modelo concluyeron que los
primordiales condicionantes para la alineacion de las expectativas son en su totalidad las que
median con el usuario directamente, estas expectativas pueden ser del entorno procedentes
de amigos o familiares cercanos, como: a) Informacion “boca a oreja”: apreciaciones y
recomendaciones de compaferos y familiares sobre el servicio. b) Requerimientos
personales: identificar la carencia en la prestacion del servicio hacia los usuarios. c)
Experiencias con el servicio: es cuando, el usuario tuvo una experiencia previa pasada. d)
Comunicaciones externas: refiriéndose en que la misma institucion investigue sobre como
se ofrecen y ejercen su servicio y que a su vez incidan en las observaciones que el usuario
tiene sobre ellas. e) Percepcion: utilizado para medir las expectaciones que los usuarios
apalean de una organizacion cuya actividad primordial es la prestacion de un servicio. Estas
percepciones que los mismos usuarios tienen de la organizacion prestadora del servicio y el
orden de importancia, hacen que los usuarios le den relevancia y un buen concepto a su
dimensionalidad.

Ante lo mencionado, Matsumoto (2014) sefiala que el modelo Servqual junta cinco
dimensiones para medir la CS: Dimension 1: Elementos tangibles, Es el aspecto fisico del
personal, entorno fisico, como las instalaciones, aparatos, medicina, la primera percepcion
es propicio en este rubro y estimula al cliente para que efectie su primera atencion.
Dimension 2: Fiabilidad, es la capacidad para hacer el trabajo de forma pertinente y puntual,
se cumple lo que se promete, al prestar un servicio. Dimension 3: Capacidad de Respuesta,
es la destreza para atender a los asegurados y brindarles una adecuada ayuda, consiste en
resolver los problemas, y quejas de los clientes. Dimension 4: Seguridad, es el conocimiento

para infundir confianza y respeto, satisfaciendo toda clase de dudas.
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Dimension 5: Empatia, se observa a través de una asistencia personalizada al cliente, es el
vinculo entre dos individuos. Es una habilidad de comprender lo que necesita y quiere otra
persona. Tales dimensiones, estdn enfocadas hacia diferentes herramientas, materiales,
talento humano, infraestructura entre otros equipos necesarios para tener una buena atencion

primaria en estas entidades de salud.

De acuerdo a los lineamientos de este estudio, se plante6 el siguiente problema general:
(Cuadl es la relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio de los trabajadores
en un Establecimiento de Salud del distrito de San Martin de Porres, julio del 2020?”’; y como
problemas especificos: ;Cual es la relacion entre el clima organizacional y la dimension
elementos tangibles de la calidad de servicio de los trabajadores en un establecimiento?,
(Cuadl es la relacion entre el clima organizacional y la dimension fiabilidad de la calidad de
servicio de los trabajadores en un establecimiento?, ;Cudl es la relacion entre el clima
organizacional y la dimension capacidad de respuesta de la calidad de servicio de los
trabajadores en un establecimiento?, ;Cudl es la relacion entre el clima organizacional y la
dimension seguridad de la calidad de servicio de los trabajadores en un establecimiento de
salud? y (Cual es la relacion entre el clima organizacional y la dimension empatia de la

calidad de servicio de los trabajadores en un establecimiento?

La realizacion del presente trabajo de investigacion tiene por justificacion, por
conveniencia y relevancia social, puesto que facilitard a descubrir la relacion que tiene el CO
con la CS, y asi conocer los factores que puedan originar una mala apreciacion sobre ambas
variables; y asi establecer planes preventivos para una mejor condicion organizacional y
asistencial. Por lo tanto, beneficiara no solo al personal sino también a los pacientes que
asisten al centro de Salud, ya que dicho cuidado depende de la satisfaccion del personal
asistencial. En cuanto a la Justificacion tedrica la investigacion se realizo ya que el objetivo
es identificar la correlacion existente entre el CO y la percepcion del usuario externo de la
CS del personal a fin de perfeccionar el método de gestion, ademas de descubrir las causas
que afectan el CO y deterioran la CS o desdicha del colaborador, bajo el ambiente inestable
del régimen laboral del Minsa.

La Justificacion metodoldgica referida a que se validaron las herramientas para la
recaudacion de los datos; a su vez, los niveles encontrados en dichas variables son fiables y

auténticos; de acuerdo al tipo de investigacion y disefio metodologico aprobado para la
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ejecucion de este estudio. En cuanto a los métodos, procedimientos y técnicas e instrumentos
usados en el estudio, de acuerdo a su validez y confiabilidad podran ser usados en otras
investigaciones. La Justificacion practica de este trabajo pretende mostrar la problematica
sobre el CO y la CS, en las distintas areas y jefaturas del centro de salud, y de esta forma

poder establecer los medios preventivos para solucionar dicha problematica.

Por ello, se plante6 como objetivo general: identificar la relacion entre el clima
organizacional y la calidad de servicio de los trabajadores en un Establecimiento de Salud
del distrito de San Martin de Porres, julio del 2020. Por consiguiente, los especificos son:
Determinar la relacion entre el clima organizacional y la dimension de elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad de la calidad de servicio y empatia de la calidad
de servicio de los trabajadores en un establecimiento de Salud del distrito de San Martin de

Porres, julio del2020.

Con los objetivos mencionados anteriormente, planteamos la siguiente hipodtesis
general: existe una relacion directa entre el clima organizacional y la calidad del servicio de
los trabajadores en un establecimiento de Salud del distrito de San Martin de Porres, julio
del 2020. Y como hipotesis especificas: Existe una relacion directa entre el clima
organizacional y las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, y empatia de la calidad de servicio de los trabajadores en un establecimiento de

Salud del distrito de San Martin de Porres, julio del 2020.
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II. Método

2.1 Tipo y diseifio de investigacion

Método: Hipotético-deductivo, porque consistio en generar hipdtesis por medio de dos
caracteristicas, la universal (leyes y conjeturas cientificas) y la empirica, que viene a ser el
hecho observable que origina el problema y causa su exploracion, para luego conducirla a la

comparacion empirica (Popper, 2008).

Enfoque: Esta investigacion fue de un enfoque cuantitativo, puesto que usaron la recoleccion
de informacién para corroborar las hipotesis, basandose en el calculo numérico y el estudio

estadistico (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Tipo: Es basica, debido a que estos compendios implantaran los modelos teoricas y
cientificos gnoseologicas de la teoria, luego se plantearon conjeturas, para contrastarlas
estadisticamente y compararlas con el problema actual, para conseguir las conclusiones

(Valderrama, 2013, p. 164). A su vez, “el estudio es prospectivo porque el fenomeno a
estudiarse presenta la causa en el presente y el efecto en el futuro” (Calderon y Alzamora
2010 p.74). Por ultimo, es de tipo transversal, puesto que su aplicacion se dio en un espacio

y tiempo definitivo (Herndndez et al, 2014).

Nivel: Descriptivo-correlacional, por lo que se recaudo informacion de manera individual
y/o en conjunto; a su vez, se establecid el grado de correlacion entre ambas variables, sin

modificarlas. (Herndndez et al, 2014).

Diseiio: “El presente estudio fue de disefio no experimental, debido a que en este tipo de
estudio las variables independientes suceden y no hay forma de manipularlas, no se cuenta
con control directo sobre dichas variables, y tampoco se puede influir en ellas, porque ya

ocurrieron, al igual que sus efectos” (Hernandez et al, 2014, p. 152).

Donde: /~ ™ M: Trabajadores del E.S.

X
D X: Clima organizacional.
I Y: Calidad de servicio.

Y J 1 Correlacion.

-

Figura 1: Esquema de investigacion.
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2.2 Variables y definicion operacional

Variable 1: El CO est4 definido como las valoraciones de las personas de una organizacioén
relacionada a las politicas, practicas y procedimientos, considerado clave en el entorno
directo de la organizacion para reconocer el desempeiio del trabajador, instituyendo tacticas

para mejorar la produccion (Chiang, Salazar, Huerta ,2008).

Definicion operacional: El CO consta de 8 dimensiones que son autonomia, cohesion,
presion, confianza, apoyo, reconocimiento, equidad, innovacion, donde cada una de estas
dimensiones estdn compuestas por 5 items; con cuatro niveles de medicion, Muy buena,

Buena, Regular y Deficiente Inadecuada (cuadro de operacionalizacion anexo 4).

Variable 2: La CS, esta catalogado como el elevado o bajo nivel de satisfaccion del paciente
atendido en relacion a las expectaciones del mismo. Es la opinion de la percepcion del
paciente atendido sobre el servicio, por las particularidades propias del servicio brindado

(Minsa, 2012).

Definicion operacional: La CS consta de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia donde cada dimension contiene 3, 4, 5 y 6 items
respectivamente. Con cuatro niveles de medicion, Muy buena, Buena, Regular e Inadecuada

(cuadro de operacionalizacion anexo 4).

2.3 Poblacion, muestra y muestreo

Para Hernandez et al. (2014) definir la unidad de anélisis, se da mediante la limitacion de la
poblacién a investigar y posteriormente arrojara los resultados. Asi mismo, la muestra viene
a ser un subgrupo representativo de dicha poblacion, ya que los resultados obtenidos en la

muestra se generalizaran.
Poblacion: Estuvo compuesta por todo el personal de trabajo de este centro, en total 80

nombrados y/o contratados, de ambos sexos, que laboran en distintas areas del

Establecimiento de Salud en el distrito de SMP, durante el mes de julio del 2020.
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Criterios de inclusion: Personal nombrados y contratados, personal de las distintas areas del
establecimiento de salud.

Criterios de exclusion: Personal externo al puesto de salud, personal que no deseen participar.

Muestra: Es fundamental recalcar que no se determin6é muestra, por tener una pequefia

poblacion.

Tabla 1

Caracterizacion de la muestra

Establecimiento de Salud SMP

Varones Mujeres
Nombrados 15 20
Contratados 25 20
Total 80

2.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Técnicas: La técnica aplicada tanto para medir el CO como la CS fue la encuesta en la
muestra seleccionada. Para, Creswell (2009) dicha técnica acopia las valoraciones de un
grupo de personas que voluntariamente aceptaron firmando un consentimiento informado

para la investigacion.

Instrumentos: Para la recaudacion de datos se utilizd: el Cuestionario que se aplico para el
estudio del CO, que fue el adaptado por los investigadores Koys y Decottis (1991), este
cuestionario tiene 40 enunciados, los cuales miden ocho dimensiones, donde los
colaboradores responden a cada unidad usando un formato de respuestas de likert de cinco
puntos. A su vez, el cuestionario que se empleo para medir la calidad de servicios fue el
Servqual, adaptado por el Minsa (2012), el cual contempla 22 items de Expectativas y 22
items de Percepciones, distribuidos en cinco criterios de valoracion de la calidad. Para, Arias
(2012) dichos instrumentos son fundamentales por su forma facil de recolectar informacion

de acuerdo y principalmente a los objetivos de la investigacion.
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Consigna de aplicacion para ambas pruebas:

La consigna es igual para ambos instrumentos, donde el personal debera dar respuesta
a la encuesta en forma individual, mencionando informacion que se requerird. La encuesta
se resolverd de manera individual en un tiempo aproximado de 20 minutos, esperando que
sea informacion concisa sin avocar el discernimiento ni conjeturas. Unicos elementos usados

seran: un lapiz y un borrador.

Validacion y confiabilidad del instrumento Clima Organizacional

Chiang et al. (2008) en la adaptacion, report6 valores de confiabilidad que va de ,70 a
,80 en las dimensiones, sefialando que el instrumento mide consistentemente el constructo
CO. Segun Nifio de Guzman (2018) realizé una validacion y confiabilidad en Lima (Sede
Central Es Salud), en relacion a su validez de contenido fue aprobado por el criterio de 3
jueces con grados de doctor dando una escala de calificacion de Muy bueno. A su vez, para
determinar la consistencia interna de dicho instrumento, uso el estadistico de fiabilidad de
Alfa de Cronbach dando como resultado 0.827 encontrandose en una valoracion alta.

No obstante, para la actual investigacion se ejecutd una prueba piloto, contando con

una muestra de 30 profesionales.

Validacion y confiabilidad del instrumento Calidad de Servicio

Parazuraman, Berry y Zeithalm (1988) crearon un instrumento que luego se validé en
el afio 1991 en su investigacion “Refinement and Reassessment of the Servqual Scale” donde
muestra puntajes elevados del coeficiente de alfa de Cronbach para las dimensiones. Babakus
y Mangold (1992) posteriormente la adaptd y aplicd en centros de salud almacenando
apreciaciones y perspectivas de los pacientes, logrando resultados positivos explicados en su
estudio: “Adapting the Scale to Hospital Services: An Empirical Investigation”, con
coeficientes de alfa de Cronbach muy altos en cada dimension. El Minsa (2012) certifico la
eficacia del Instrumento Servqual modificado, en el guion técnico para su investigacion sobre
la satisfaccion del paciente atendido en los establecimientos y servicios médicos de apoyo,
con R.M. N° 527- 2011/Minsa. Dicho instrumento es un documento de uso oficial que ha
sido validado por el Minsa, para ser aplicado a nivel nacional en los diferentes
establecimientos de salud.

No obstante, para la actual investigacion se ejecut6d una prueba piloto, contando con

una muestra de 30 profesionales.
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Tabla 2
Confiabilidad del Instrumento

Alfa de
Cronbach ,
Items
Calidad de servicio ,879 22
Clima ,924 40

organizacional

Se muestra que la confiabilidad lograda por el andlisis del coeficiente de alfa de Cronbach,
por consistencia interna de ambos instrumentos manifiestan un valor de Muy alta

confiabilidad

2.5 Procedimiento

Para la recopilacion de datos se solicito la autorizacion del titular del centro de salud,
luego se pasé a aplicar los instrumentos y asi poder recolectar los datos a analizar;
posteriormente se definié y clasificéd la informacion obtenida y a su vez fueron procesados

electronicamente empleando el programa Excel 2013.

2.6 Método de analisis de datos

La data ingresada al programa Excel 2013, pasdé a ser transferida al programa
estadistico SPSS v.24 con el que se efectud el analisis estadistico; por lo que, para analizar
las variables y dimensiones se us6 el andlisis descriptivo, mediante tablas y gréaficos

respectivamente.

Las pruebas que fueron aplicadas son de medicion ordinal; por ende, para las pruebas
de hipdtesis se uso la estadistica de Rho de Spearman, ya que expresa el nivel de correlacion

entre las variables de estudio; por consiguiente, se procedera a su analisis e interpretacion.

Hernandez et al. (2014) para la comparacion de hipotesis se usa el coeficiente de
correlacion de Spearman por que formula el nivel de correlacion entre variables, siendo esta
una medida para variables con medicion ordinal, por lo que los sujetos u objetos de la muestra

evaluada logran establecerse por rangos.
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2.7 Aspectos éticos

El presente estudio, se guio en los lineamientos éticos del ejercicio profesional, en
todos los momentos y aspectos de la investigacion se aplicé la confidencialidad en el analisis

e interpretacion de resultados encontrados.
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II1. Resultados

3.2 Resultados descriptivos:

Tabla 3

Clima organizacional

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 1 1,25
Regular 8 10,0
Buena 57 71,25
Muy buena 14 17,50
Total 80 100,0

CLIMA ORGANIZACIONAL

80 71,25%

Porcentaje

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA
NIVELES

Figura 2: Frecuencia y porcentaje de la variable clima organizacional

Tabla 3 y Figura 2, se observa que de los 80 evaluados en referencia al clima organizacional,
el 71,25% muestran un nivel buena, el 17,50% muestran un nivel muy buena, el 10%

presentan un nivel regular y el 1,25% muestran un nivel deficiente.
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Tabla 4

Dimensiones del clima organizacional

Dimensiones Clima organizacional

Deficiente Regular Buena  Muy buena

N % N % N % N %
D1Autonomia 16 20,00 13 16,30 19 23,70 32 40,00
D2Cohesion 1 1,30 19 23,70 47 58,80 13 16,30
D3Presion 6 740 24 30,00 33 41,30 17 21,30
D4Confianza 9 11,30 38 47,50 30 37,50 3 3,70
D5Apoyo 16 20,00 18 22,50 25 31,30 21 26,30
D6Reconocimiento 4 500 34 42,50 36 45,00 6 7,50
D7Equidad 6 740 35 43,80 29 36,30 10 12,50
D8Innovacion g8 10,00 28 35,00 28 35,00 16 20,00

Dimensiones del clima organizacional

58.80%

0.00%

60.00%
50.00%
40.00% 41.30%
40.00%
0.00%
30.00%  23.70% 4 23.709
20.00%
20.00% 16.309
10.00%

(,°°

47.50%

25050 43.80%
10/
37.50% 36. 30/55 00%
31.30%
22.40% |26-307
20.009
12.509
O%
,\"b &
Q “’J \5\ &
e ) \((\\ & (\OQ
o &
<,°° A

Q%

45.00%

M Deficiente M Regular 1 Buena M Muy buena

Figura 3: Dimensiones variable clima organizacional

35.00%
ﬂ -
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Tabla 4 y Figura 3, se observa que de los 80 evaluados, en referencia a la dimension
autonomia el 40% presentan nivel muy buena, el 23,7% muestran nivel buena, el 20%
presentan nivel deficiente y el 16,3% muestran nivel regular; la dimension cohesion el 58,7%
presentan nivel buena, el 23,7% muestran nivel regular, el 16,3% presentan nivel muy buena
y el 1,3% muestran nivel deficiente; la dimension presion el 41,3% presentan nivel buena, el
30% muestran nivel regular, el 21,3% presentan nivel muy buena y el 7,4% muestran nivel
deficiente; la dimension confianza el 47,5% presentan nivel regular, el 37,5% muestran nivel
buena, el 11,3% presentan nivel deficiente y el 3.7% muestran nivel muy buena; la dimension
apoyo el 31,3% presentan nivel buena, el 26,3% muestran nivel muy buena, el 22,4%
presentan nivel regular y el 20% muestran nivel deficiente; la dimensidon reconocimiento el
45% presentan nivel buena, el 42,5% muestran nivel regular, el 7,5% presentan nivel muy
buena y el 5% muestran nivel deficiente; la dimensién equidad el 43,8% presentan nivel
regular, el 36,3% muestran nivel buena, el 12,5% presentan nivel muy buena y el 7.4%
muestran nivel deficiente; y la dimension innovacion el 35% presentan nivel buena, el 35%

muestran nivel regular, el 20% presentan nivel muy buena y el 10% muestran nivel

deficiente.

Tabla 5

Calidad de Servicio

Frecuencia Porcentaje

Regular 11 13,75
Buena 52 65,00
Muy buena 17 21,25
Total 80 100,0
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CALIDAD DE SERVICIO

60

40

Porcentaje

20

Figura 4: Frecuencia y porcentaje de la variable calidad de servicio.

65,00%
21,25%
13,75% '
REGULAR BUENA MUY BUENA
NIVELES

Tabla 5 y Figura 4, se observa que de los 80 evaluados en referencia a la calidad de servicio,

el 65% presentan un nivel buena, el 21,25% muestran un nivel muy buena y el 13,75%

presentan un nivel regular.

Tabla 6

Dimensiones de la calidad de servicio

Calidad de servicio

Dimensiones Inadecuada Regular Buena Muy buena

N % N % N % N %

D1Elementos tangibles 6 7,50 7 8,80 32 40,00 35 43,80
D2Fiabilidad 3 3,80 14 17,50 19 23,80 44 55,00
D3Capacidad de respuesta 2 2,50 15 18,80 24 30,00 39 48,80
D4Seguridad 0 0,00 16 20,00 28 35,00 36 45,00
DSEmpatia 3 3,80 13 16,30 38 47,50 26 32,50
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Dimensiones de la calidad de servicio

60.00% 55.00%
50.00%
40.00% . 32.50%
30.00%
20.00%

10.00%

0.00%

Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
tangibles respuesta

H |nadecuada ™ Regular Buena ™ Muy buena

Figura 5: Frecuencia de las dimensiones de la calidad de servicio.

Tabla 6 y Figura 5, se observa que de los 80 evaluados, en referencia a la dimension
elementos tangibles el 43,8% presentan nivel muy buena, el 40% muestran nivel buena, el
8,8% presentan nivel regular y el 7,5% muestran nivel inadecuada; la dimension fiabilidad
el 55% presentan nivel muy buena, el 23,8% muestran nivel buena, el 17,5% presentan nivel
regular y el 3,8% muestran nivel inadecuada; la dimension capacidad de respuesta el 48,8%
presentan nivel muy buena, el 30% muestran nivel buena, el 18,8% presentan nivel regular
y el 2,5% muestran nivel inadecuada; la dimension seguridad el 45% presentan nivel muy
buena, el 35% muestran nivel buena y el 20% presentan nivel regular; y la dimension empatia
el 47,5% muestran nivel buena, el 32,5% presentan nivel muy buena, el 16,3% muestran

nivel regular y el 3,8% presentan nivel inadecuada.

3.2 Resultados inferenciales:
Prueba de Hipotesis general: Prueba de relacion entre el CO y la CS en un establecimiento

de salud en el distrito de SMP, julio del 2020.

H1: Existe una relacion directa entre el CO y CS de los trabajadores en un Establecimiento

de Salud del distrito de SMP, julio del 2020.

Ho: No Existe una relacion directa entre el CO y CS de los trabajadores en un

Establecimiento de Salud en el distrito de SMP, julio del 2020.
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Tabla 7

Relacion entre Clima Organizacional y la Calidad de servicio

Clima Calidad de
Organizacional Servicio
Rho de Clima Rho 1,000 409+
Spearman  Organizacional Significancia (bi) . ,000
N 80 80
Calidad de Rho ,409%+ 1,000
Servicio Significancia (bi) 000
N 80 80

En la tabla 7, se puede ver que en el analisis de la correlacion de Spearman entre las variables

CS y la CS, su correlacion es (rtho= ,409), también evidencia que (p<0.05) existiendo una

correlacion directa de nivel moderada entre las variables; interpretandose que: a mejor CO,

mejor sera la CS

Prueba de Hipatesis especificas: Prueba de relacion entre el CO y las dimensiones de la CS

de los trabajadores en un establecimiento de salud en el distrito de SMP, julio del 2020.

HI:

Ho:

HI:

Ho:

H1

Ho:

Existe una relacion directa entre el CO y la dimension elementos tangibles de la CS de

los trabajadores en un establecimiento de salud en el distrito de SMP, julio del 2020.

No existe una relacion directa entre el CO y la dimension elementos tangibles de la CS

de los trabajadores en un establecimiento de salud en el distrito de SMP, julio del 2020.

Existe una relacion directa entre el CO y la dimension fiabilidad de la CS de los

trabajadores en un establecimiento de salud en el distrito SMP, julio del 2020.

No existe una relacion directa entre el CO y la dimension fiabilidad de la CS de los

trabajadores en un establecimiento de salud en el distrito de SMP, julio del 2020.

: Existe una relacion directa entre el CO y la dimension capacidad de respuesta de la CS

de los trabajadores en un establecimiento de salud en el distrito de SMP, julio del 2020.
No existe una relacion directa entre el CO y la dimension capacidad de respuesta de la
CS de los trabajadores en un establecimiento de salud en el distrito de SMP, julio del
2020.
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H1: Existe una relacion directa entre el CO y la dimension seguridad de la CS de los

trabajadores en un establecimiento de salud en el distrito de SMP, julio del 2020.

Ho: No existe una relacion directa entre el CO y la dimension seguridad de la CS de los

trabajadores en un establecimiento de salud en el distrito de SMP, julio del 2020.

H1: Existe una relacion directa entre el CO y la dimensién empatia de la CS de los

trabajadores en un establecimiento de salud en el distrito de SMP, julio del 2020.

Ho: No existe una relacion directa entre el CO y la dimensién empatia de la CS de los

trabajadores en un establecimiento de salud en el distrito de SMP, julio del 2020.

Tabla 8

Relacion el clima organizacional y las dimensiones de la calidad de servicio

Rho de Spearman Clima FElementos Fiabilidad  Capacidad Seguridad Empatia

Organ. tangibles de respuesta
Clima Organ.  Rho 1,000 ,018 ,167 ,093 ,124 2517
Sig. (bi) . 875 ,139 ,410 272 ,025
N 80 80 80 80 80 80
D1Elementos  Rho ,018 1,000 ,605"° ,5617 ,390" 299
tangibles Sig. (bi) 875 ) ,000 ,000 ,000 ,007
N 80 80 80 80 80 80
D2Fiabilidad  Rho ,167 ,605 1,000 ,681" 6597 5577
Sig. (bi) ,139 ,000 . ,000 ,000 ,000
N 80 80 80 80 80 80
D3Capacidad  Rho ,093 ,5617° ,68177 1,000 ,698 7107
de respuesta Sig. (bi) 410 ,000 ,000 . ,000 ,000
N 80 80 80 80 80 80
D4Seguridad ~ Rho ,124 ,3907 ,6597 ,698" 1,000  ,788"
Sig. (bi) 272 ,000 ,000 ,000 . ,000
N 80 80 80 80 80 80
DSEmpatia Rho 2517 ,299™ 5577 ,710™ ,788" 1,000
Sig. (bi) ,025 ,007 ,000 ,000 ,000
N 80 80 80 80 80 80
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En la tabla 8, se puede ver que en el analisis de la correlacion de Spearman entre la variable
CO vy la dimension Empatia, la correlacion es (Rho= ,251%), evidenciando también
(p=,025<0.05) mostrando que existe una correlacion directa de nivel baja, interpretandose
que: a mejor clima organizacional, mejor serd la empatia en el servicio brindado. No
obstante, con las dimensiones Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta y
Seguridad (,875/,139/,410/,272 (p>0.05)), no se hall6 correlacion alguna, interpretandose

que dicha variable, con las dimensiones mencionadas son independientes entre si.
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IV. Discusion

Este trabajo de investigacion que lleva por titulo, CO y CS en un Establecimiento de
Salud en SMP 2020, nos permiti6 determinar la relacion existente entre estas dos variables
y saber el grado de significancia que hay entre ellas, y no solo eso, también nos permitid
verificar la relacion que hay entra la variable CO con cada una de las dimensiones de la CS,

ademas de saber su grado de significancia con cada una.

En cuanto a la Hipotesis General, se verifico que hay una correlacion directa de nivel
moderada entre las variables del CO y la CS; ya que se encontro una correlacion de Spearman
(tho=,409), con un nivel de significancia de (,000) con la cual descartamos la hipotesis nula,
con la cual se concluye que el CS en este centro de salud es el adecuado y a su vez se percibio
una adecuada CS por parte de los trabajadores. Asi mismo, Nifio (2018) concuerda con los
resultados dichos anteriormente, mediante su estudio sobre el CO y la calidad de atencion de
la sede Central Essalud, donde se dio a conocer que existe una correlacion significativa entre
el CO y la CS (Rho= 0.738) y p = 0,000< 0.05); entre los profesionales asistenciales;

afirmando que, a mayor CO, mayor sera la CS.

Estos resultados hacen notar que hay una fuerte relacion entra ambas variables y las
mismas dependen una de la otra. También, Vargas y Guevara (2018) refuerzan dichos
resultados en su investigacion sobre EL CO y CS del Hospital Maria Auxiliadora de
Rodriguez de Mendoza, Amazonas, como resultado a su hipdtesis general, hallé6 una
correlacion significativa entre las variables (x2 = 24.240; P- valor <0,01); ambas variables a
su vez, tienen un nivel Bueno equivalente al 70% confirmando asi; que a mayor CO mayor
serd la CS brindado. Por ultimo, Yachas (2017) corrobora los resultados mencionados en su
estudio, por lo que encontrd que existia una relacion directa y significativa entre el CO y la
CS de los trabajadores del hospital Vitarte”; encontrandose una correlacion de Spearman =
0.692 que indica que existe una correlacion moderada entre ambas variables. También se
pudo observar que 10 colaboradores del CO favorable han logrado la CS (25%) y 33
trabajadores de CS muy favorable hicieron lo propio (36%), haciendo un total de 43

trabajadores del total de la muestra que vendria siendo 92 trabajadores.

Por ultimo y no menos importante, se pudo observar que de los 80 evaluados en
referencia al CO, el 71,25% presentan un nivel Buena, que vienen a ser 57 personas

evaluadas; el 17,50% muestran un nivel Muy buena, el 10% presentan un nivel Regular y el
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1,25% muestran un nivel Deficiente, que vienen a ser las 23 personas evaluadas restantes.
Asi mismo, se observo que de los 80 evaluados en referencia a la CS, el 65% presentan un
nivel Buena, que vienen hacer 52 evaluados; el 21,25% muestran un nivel Muy buena y el

13,75% presentan un nivel Regular, que vienen hacer las 28 personas restantes.

En cuanto a la Hipdtesis especifica 1, se encontré6 que no existe una relacion directa
entre el CO y la dimensién elementos tangibles de la CS de los trabajadores en un
establecimiento de salud en el distrito de SMP, debido a que se encontr6 un (rho=,018), con
un nivel de significancia de (,875), el cual aceptaria mi hipotesis nula, por lo tanto es
importante tomar en cuenta este resultado porque de acuerdo a los niveles hallados, se toma
en consideracion el comportamiento actual de todos los trabajadores de dicho
Establecimiento de Salud, por ende es importante analizar mas profunda esta perspectiva y

relacionarla como estudio en la CS.

En cuanto a la Hipdtesis especifica tipo 2, se encontr6 que no existe una relacion directa
entre el CO y la dimension Fiabilidad de la CS de los trabajadores en un establecimiento de
salud en el distrito de SMP, debido a que se encontré un (rho= ,167), con un nivel de
significancia de (,139), el cual aceptaria mi hipdtesis nula, este resultado no puede pasar
tampoco desapercibido y deberia ser tomado en cuenta para proximos estudios sobre el clima

laboral de los trabajadores en este centro de salud.

En cuanto a la Hipdtesis especifica tipo 3, se encontr6 que no existe una relacion directa
entre el CO y la dimension Capacidad de respuesta de la CS de los trabajadores en un
establecimiento de salud en el distrito de SMP, debido a que se encontr6 un (rho=,093), con
un nivel de significancia (,410), el cual aceptaria mi hipodtesis nula, esta dimension al igual
que las otras dos mencionadas, por el simple hecho de no existir relacion alguna con el CO
en este estudio, no se debe dejar de lado ya que como se ha visto en otros estudios como el
de Claros, Contreras y Mufoz (2019), se le da mayor porcentaje de importancia con un
(25,65%) a la dimension Aseguramiento, seguida de la dimensién Empatia, en cambio el
menor grado de importancia (16,45%) fue asignado a la dimension Capacidad de

Respuesta.

En cuanto a la Hipdtesis especifica tipo 4, se encontr6 que no existe una relacion directa
entre el CO y la dimension Seguridad de la CS de los trabajadores en un establecimiento de
salud en el distrito de SMP, debido a que se encontré un (rho= ,124), con un nivel de

significancia (,272), el cual aceptaria mi hipotesis nula, y al igual que las otras dimensiones
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anteriores, se deberia tomar en cuenta estos resultados y compararlos con otros estudios mas

delante sobre el clima laboral de los trabajadores de este centro de salud.

En cuanto a la Hipdtesis especifica tipo 5, se encontrd que existe una relacion directa
de nivel baja entre el CO y la dimension Empatia de la CS de los trabajadores en un
establecimiento de salud en el distrito de SMP debido a que se encontr6 un (rtho=,251), con
un nivel de significancia (,025), la cual descarta la hipdtesis nula. Con esto concluimos que,
debido al buen clima laboral de los trabajadores, se percibe una atencién adecuada y
personalizada hacia el paciente de este establecimiento de salud, los resultados de este

estudio son muy parecidos a los que encontraron.

Fernandez, Revilla, Kolevic, Cabrejos, Muchaypifia, Sayas, Chavez y Mamani (2019),
en su tesis el CO y la SUE en los servicios de hospitalizacion del Instituto Nacional de Salud
del Nino”, en cuya investigacion se encontro que las dimensiones de Fiabilidad (68,5%),
Seguridad (65,1%), Empatia(66,8%) y Aspectos Tangibles (64,4%), tienen mayor porcentaje
de importancia para los usuarios externos, y solamente la dimension de Capacidad de
Respuesta tuvo menor grado (54,41%), debido al retraso en efectuar los tramites de alta; se
tiene, que la insatisfaccion en la atencion se referia al trato del personal de forma periddica,
la cual muestra progresos discurriendo a las deducciones en la dimension de Empatia hallada
en esta investigacion, no obstante se debe optimizar los factores concernientes al trato de los
colaboradores de enfermeria y obstetricia y de los colaboradores administrativos. Asi mismo,
Milla (2016), en su tesis de maestria, concluye que en relacion a la CS se han encontrado que
no hay correlacion directa y significativa en cuatro de las cinco dimensiones, destacando la
capacidad de respuesta con 5,2%, luego le sigue aspectos tangibles y fiabilidad, ambas con

2,6% y finalmente, seguridad con 1,7%.

Cabe mencionar, que en la dimension empatia si hubo correlacion directa. En sentido
contrario, las dimensiones de seguridad y empatia, son las dimensiones que alcanzan los
porcentajes mas altos de satisfaccion y por ende en la calidad de servicios, con un 91,3% y
86,1%:; situacion que puede estar relacionada a la confianza que tienen en el personal que
labora en los establecimientos de salud de la Micro red Moche. Por Gltimo y no menos
importante, con lo que respecta a la frecuencia y porcentaje de las dimensiones del
CO, se observo que de las 80 personas evaluadas, en referencia a la dimension autonomia y
Cohesion se encontré un nivel bueno, con un 40% y 58,7% respectivamente con un 40%;

seguido de las otras dimensiones en menor tasa de porcentaje, lo cual significa que hay un
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buen clima laboral entre los trabajadores de este centro de salud, predominando la autonomia
y cohesion, que nos quiere decir que los trabajadores tienen la autonomia para tomar

decisiones con respecto a su area de trabajo, ademas de hacer un buen trabajo en grupo.

Asimismo en lo que respecta a la frecuencia y porcentaje de la CS se encontré que de
los 80 evaluados, en referencia a la dimension elementos tangibles el 43,8%, la dimension
fiabilidad el 55% y la dimension capacidad de respuesta el 48,8% presentaron un nivel Muy
bueno, en muy poco porcentaje se observa un nivel inadecuado, esto nos quiere decir que
hay un buen ambiente de trabajo, infraestructura, maquinas y material de trabajo, ademas de
haber una buena prestacion de servicio y la disposicion de apoyar a los pacientes, resolviendo

sus preguntas y quejas de manera rapida y adecuada en este establecimiento de salud.

Por lo tanto, concluimos que en este Establecimiento de Salud hay un buen Clima
Laboral por parte de los trabajadores que esté relacionado con la CS que prestan a todas las
personas que acuden a este centro, donde predomina la empatia no solo entre trabajadores

sino también hacia las personas en general, sobre las otras dimensiones de la CS.
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V. Conclusiones

Mediante lo mencionado se concluye que:

Primera: Hay una correlacion directa de nivel moderada (rho=,409 y sig. ,000) entre el CO

y la CS de un establecimiento de salud en el distrito de SMP.

Segunda: Que no existe una correlacion directa (rtho= ,018 y sig. ,875) entre el CO y la

dimension Elementos tangibles.

Tercera: Que no existe una correlacion directa (rho= ,167 y sig. ,139) entre el CO y la

dimension Fiabilidad

Cuarta: Que no existe una correlacion directa (rho= ,093 y sig. ,410) entre el CO y la

dimension Capacidad de respuesta.

Quinta: Que no existe una correlacion directa (rho= ,124 y sig. ,272) entre el CO y la

dimension Seguridad.

Sexta: Que existe una correlacion directa (rtho=,251 y sig. ,025) de nivel baja entre el CO

y la dimension Empatia.
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VI1. Recomendaciones

Primera: Se recomienda a la maxima autoridad del Establecimiento, realizar mas estudios
que ahonden en la relacion ya existente entre el CO y la CS de un

establecimiento de salud segun sus niveles de atencion.

Segunda: Se sugiere al equipo de monitoreo organizacional, realizar encuestas de CO y
CS de manera peridédica como parte del proceso de un mejoramiento continiio
de la calidad y en base a los resultados obtenidos, plantear estrategias de trabajo
que permitan corregir las deficiencias en el Sistema de Salud, no solo en

atencion, sino también en infraestructura.

Tercera: Comparar los resultados encontrados en este trabajo de investigacion con otras
tesis, con la finalidad de mejorarlos y en base a ello, idear estrategias de trabajo
para ponerlas en préctica y asi poder obtener un mejor clima laboral para una
buena calidad de servicio en los establecimientos de salud en cada provincia de

nuestro pais.

Cuarta: Gestionar reuniones con los trabajadores de manera mensual, donde se realicen
talleres de manejo de habilidades sociales en donde se priorice estas

dimensiones para mejorar una buena CS.

Quinta: Presentar proyectos de mejora al Minsa con respecto al clima laboral para la

mejora de la salud publica, y por consiguiente de toda la poblacion.

Sexta: Trabajar en conjunto con el Minsa, y si es posible mas adelante llegar al poder
ejecutivo para que sea promulgado como un proyecto de ley, para la mejora de

la CS de toda la poblacion de nuestro pais.
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Anexo 1

Titulo: Clima organizacional y calidad del servicio de los trabajadores en un Establecimiento de Salud del distrito de San Martin de Porres 2020

Matriz de Consistencia

Problema Objetivos Hipotesis Variables e indicadores
Problema General: | Objetivo general: Hipétesis general: Variable 1: Clima Organizacional
¢(Cudl es la relacion | [dentificar la relacion | Existe  una  relacion| Dimensiones Indicadores Items Esc;l 4 (,16 Niveles y
entre el clima|enge clima | directa y significativa medicion rangos
organizacional y la organizacional y la|entre el clima
calidad de servicio de | calidad de servicio de | organizacional 'y la Toma de decisiones 1
los trabajadores en | o5 trabajadores de | calidad del servicio de Ejecucion de trabajo 2
un un los trabajadores de un p -
- e ta de actividad 3
Establec1m1<?ntq de | Bstablecimiento  de | Establecimiento de Autonomia I'Opl:les adeactivi a. o
Salud .dell distrito de | Sajud del distrito de | Salud del distrito de Estandares de trabajo 4
SMP, julio del 20207 | SMP, julio del 2020. | SMP, julio del 2020 Organizacién de trabajo 5
Ayuda entre los trabajadores 6 Muy buena
Armonia entre trabajadores 7 (161-200)
) Interés del uno al otro 8 Escala Ordinal
Cohesion
Problemas Objetivos Hindtesi ificas: Trabajo en equipo 9
Especificos: especificos: 1poTests especticas: Afinidad 10 (1];?6;1 6aO)
Posicion sobrecarga 11
(Cual es la relacion | Determinar la| Existe una relacion Ambiente laboral 12 Reeul
entre el clima | relacion entre el|directa y significativa Preocupacion 13 (STg;JZ?)r)
organizacional y la|clima organizacional | entre el clima Presiéon Distrito de la carga de trabajo 14
dimension elementos |y la  dimension | organizacional y la ,
. . . ., Estrés laboral 15
tangibles de la|eclementos tangibles|dimension  elementos
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calidad de servicio de
los trabajadores en
un
establecimiento  de
Salud del distrito de
SMP, julio del 2020.

(Cual es la relacion
entre el clima
organizacional y la
dimension fiabilidad
de la calidad de
servicio de los
trabajadores en un
establecimiento  de
salud del distrito de
SMP, julio del2020?

(Cual es la relacion
entre el clima
organizacional y la
dimension capacidad
de respuesta de la
calidad de servicio de
los trabajadores en
un
establecimiento  de

de la calidad de
servicio de los
trabajadores en un
establecimiento  de
salud del distrito de
SMP, julio del 2020.

Determinar la
relacion entre el
clima organizacional
y la  dimension
fiabilidad de 1la
calidad de servicio de
los trabajadores en
un
establecimiento  de
salud del distrito de
SMP, julio del 2020.

Determinar la
relacion  entre el
clima organizacional
y la  dimension
capacidad de
respuesta de la

calidad de servicio
de los trabajadores en

tangibles de la calidad de
servicio de los
trabajadores en  un
establecimiento de salud
del distrito de SMP, julio
del 2020.

Existe una relacion
directa y significativa
entre el clima
organizacional y la
dimension fiabilidad de
la calidad de servicio de
los trabajadores en un
establecimiento de salud
del distrito de SMP, julio
del 2020.

Existe una relacion
directa y significativa
entre el clima
organizacional y la
dimension capacidad de
respuesta de la calidad
de servicio de los

Confianza en mi superior 16
Principios 17
Libertad de expresion 18
Cumplimiento de compromisos 19
Confianza Consejo 20
Apoyo del superior 21
Interés por desarrollo profesional 2
del trabajador

Apoyo Respaldo del superior 24
Comunicacion con el superior 25
Incentivo del aprendizaje 26
Felicitacion 27
Conversacion sobre rendimiento 28

Conocimiento de puntos fuertes
: 29

.. del trabajador
Reconocimiento ..
Reconocimiento de la buena 30
labor
Se pone como ejemplo al buen 30
empleado

Trato justo 31
Objetivos razonables 32
Equidad Halagos motiva.ldlos 33
Ausencia de favoritismos 34
Despidos justificados 35

Deficiente
(40-80)
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salud del distrito de
SMP, julio del 2020?

(Cual es la relacion
entre el clima
organizacional y la
dimension seguridad
de la calidad de
servicio de  los
trabajadores en un
establecimiento  de
salud del distrito de
SMP, julio del 2020?

(Cual es la relacion
entre el clima
organizacional y la
Dimension empatia
de la calidad de
servicio de  los
trabajadores en un
establecimiento  de
salud del distrito de
SMP, julio del 2020?

un
establecimiento de
salud del distrito de
SMP, julio del 2020.

Determinar la
relacion  entre el
clima organizacional
y la  dimension
seguridad de la
calidad de servicio de
los trabajadores en
un
establecimiento  de
salud del distrito
SMP, julio del 2020.

Determinar la
relacion  entre el
clima
Organizacional y la
dimension empatia de
la calidad de servicio
de los trabajadores en
un establecimiento de
salud del distrito de
SMP, julio del 2020.

trabajadores en un

Establecimiento de
salud del distrito de SMP,
ulio del 2020.

Existe una relacion
directa y significativa
entre el clima
organizacional y la
dimension seguridad de
la calidad de servicio de
los trabajadores en un
establecimiento de salud
del distrito de SMP, julio
del 2020.

Existe una relacion
directa y significativa
entre el clima

Organizacional y la
dimension empatia de la
calidad de servicio de los
trabajadores en  un
establecimiento de salud
del distrito de SMP,
julio del 2020.

Apoyo de ideas 36
Incentivo para proponer cambios 37
Estimulo para hacer las cosas 13
Innovacion mejor
Busqueda de mejores soluciones 39
Valoracion de nuevas formas de 40
trabajar
Variable 2: Calidad de Servicio
Dimensiones Indicadores ftems Esca}a. d © Niveles y
medicion rangos
Elementos
tangibles
& Equipo de apariencia moderna 1 Muy buena
Instalaciones atractivas 2 (91-110)
Imagen de colaboradores 3 Buena
Materiales atractivos 4 (68-90)
Cumplimiento 5
Fiabilidad Capacidad de Respuesta 6 Escala Ordinal
Realizar bien el servicio la 7 Regular
primera vez (45-67)
Servicio en el tiempo prometido 8
Inadecuada
Ausencia de errores 9 (22-44)
Capacidad de
respuesta
Comunicacion de servicio 10
Rapidez 11
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seguridad

Disposicion para ayudar
Deseos de servir

Comportamiento confiable

Clientes seguros

Amabilidad

Empatia

Conocimiento del servicio

Atencion individualizada

Horarios de atencion adecuados

Atencion personalizada

Preocupacion por los clientes

Comprension por las necesidades
de los clientes

12

13

14
15

16

17

18

19

20

21

22

Nivel - disefio de
investigacion

Poblacién y
muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar
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Enfoque:
Cuantitativo

Nivel :
Descriptivo
Correlacional

Tipo de
Investigacion :

Basica
Estudio prospectivo
Corte transversal

Disefio:
No Experimental

Poblacion:

Estuvo  compuesta
por todos los
trabajadores (80)
nombrados y/o
contratados, de
ambos sexos, que
laboran en distintas
areas  del

Establecimiento de
Salud en el distrito de

SMP, en el mes de
julio 2020.

Tamafio de muestra:
No se determind
muestra por tener una
poblacion muy
pequena.

Tipo de muestreo:
No se determino

Técnicas: La técnica aplicada fue la encuesta en la muestra
seleccionada.

Instrumentos: el Cuestionario que se aplicéd para el Estudio del
Clima Organizacional fue el adaptado por los investigadores
Koys y Decottis (1991), este cuestionario tiene 40 enunciados,
los cuales miden ocho dimensiones, donde los trabajadores
responden a cada elemento utilizando a un formato de respuesta
de likert de cinco puntos.

Instrumentos: El cuestionario que se empleo para medir la
calidad de servicios fue el SERVQUAL, adaptado por el Minsa
(2012) , el cual contempla 22 items de Expectativas y 22 items
de Percepciones, distribuidos en cinco criterios de evaluacion de
la calidad.

DESCRIPTIVA:
Se adjuntaron las calificaciones obtenidas en los dos
cuestionarios distintos aplicados tanto del

organizacional como la calidad de servicios, luego se
ingresaron al programa Excel 2013, para ser transferida
programa estadistico SPSS v.21,

dicha data al
procediéndose al analisis estadistico respectivo.

clima
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Anexos 2:

CUESTIONARIO SOBRE CLIMA ORGANIZACIONAL

Este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinion sobre el clima organizacional de los

trabajadores en un Establecimiento de Salud del distrito de San Martin de Porres.
La informacion que nos proporcione sera tratada de forma confidencial y anonima. Se

agradece su colaboracion.

Indicaciones: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud.
responder marcando con una (X) la respuesta que considere correcta.

1 2 3 4 5
TOTALMENTE EN EN NI DE D TOTALMENTE
DESACUERDO DESACUERDO | ACUERDO, ACUERDO DE ACUERDO

NI EN
DESACUERDO
N° , ] DESCRIPCION VALORACION
DIMENSION: AUTONOMIA 112|345
INDICADOR:
01 Tomo la mayor parte de las decisiones para que influyan en la forma en que desempefio mi
trabajo
02 | Yo decido el modo en que ejecutaré mi trabajo
03 | Yo propongo mis propias actividades de trabajo.
04 | Determino los estandares de ejecucion de mi trabajo.
05 | Organizo mi trabajo como mejor me parece.
DIMENSION: COHESION VALORACION
INDICADOR:
06 | Las personas que trabajan en mi empresa se ayudan los unos a los otros.
07 | Las personas que trabajan en mi empresa se llevan bien entre si.
08 | Las personas que trabajan en mi empresa tiene un interés personal el uno por el otro.
09 | Existe espiritu de "trabajo en equipo" entre las personas que trabajan en mi empresa.
10 | Siento que tengo muchas cosas en comin con la gente que trabaja en mi unidad.
DIMENSION: CONFIANZA VALORACION
INDICADOR:
11 | Puedo confiar en que mi jefe no divulgue las cosas que le cuento en forma confidencial.
12 | Mi jefe es una persona de principios definidos
13 | Mi jefe es una persona con quien se puede hablar abiertamente.
14 | Mi jefe cumple con los compromisos que adquiere conmigo.
15 | No es probable que mi jefe me de un mal consejo.
DIMENSION: PRESION VALORACION
INDICADOR:
16 | Tengo mucho trabajo y poco tiempo para realizarlo.
17 | Mi institucion es un lugar relajado para trabajar.
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18 En casa, a veces temo o'ir sonar el teléfono porque pudiera tratarse de alguien que llama sobre
un problema en el trabajo.

19 | Me siento como si nunca tuviese un dia libre.

20 Ml}chas'de los tral?ajadores de mi empresa en mi nivel, sufren de un alto estrés, debido a la
exigencia de trabajo.
DIMENSION: APOYO VALORACION
INDICADOR:

21 | Puedo contar con la ayuda de mi jefe cuando la necesito

22 | A mi jefe la interesa que me desarrolle profesionalmente.

23 | Mi jefe me respalda 100%

24 | Es facil hablar con mi jefe sobre problemas relacionados con el trabajo.

25 | Mi jefe me respalda y deja que yo aprenda de mis propios errores.
DIMENSION: RECONOCIMIENTO VALORACION
INDICADOR:

26 | Puedo contar con una felicitacion cuando realizo bien mi trabajo.

27 | Latnica vez que se habla sobre mi rendimiento es cuando he cometido un error.

28 | Mi jefe conoce mis puntos fuertes y me los hace notar.

29 | Mi jefe es rapido para reconocer una buena ejecucion.

30 | Mi jefe me utiliza como ejemplo de lo que se debe hacer.
DIMENSION: EQUIDAD VALORACION
INDICADOR:

31 | Puedo contar con un trato justo por parte de mi jefe.

32 | Los objetivos que fija mi jefe para mi trabajo son razonables.

33 | Es poco probable que mi jefe me halague sin motivos.

34 | Mi jefe no tiene favoritos

35 | Simi jefe despide a alguien es porque probablemente esa persona se lo merece.
DIMENSION: INNOVACION VALORACION
INDICADOR:

36 | Mi jefe me anima a desarrollar mis propias ideas.

37 | A mi jefe le agrada que yo intente hacer mi trabajo de distinta formas

38 | Mi jefe me anima a mejorar sus formas de hacer las cosas.

39 | Mi jefe me anima a encontrar nuevas formas de enfrentar antiguos problemas.

40 | Mi jefe "valora" nuevas formas de hacer las cosas.

Muchas gracias
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Indicaciones: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud. responder

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

Este cuestionario tiene como objetivo conocer su opinion sobre la calidad de servicio de los

trabajadores en un Establecimiento de Salud del distrito de San Martin de Porres.

La informacion que nos proporcione sera tratada de forma confidencial y anonima. Se

agradece su colaboracion.

marcando con una (X) la respuesta que considere correcta.

5 4 3 2 1
SIEMPRE CASI SIEMPRE A VECES CASINUNCA NUNCA
ASPECTOS CONSIDERADOS VALORACION
N° DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES 112|345
INDICADOR:
01 | Cuento en mi oficina con equipos y tecnologia de apariencia moderna
02 | Las instalaciones fisicas son comodas, visualmente atractivas y poseen un aspecto limpio
03 | Los empleados tienen buena apariencia personal
04 Los elementos materiales y documentacion relacionados con el servicio que se ofrece son
visualmente eztractivos, sencillos y contienen datos precisos segun los requerimientos. I
DIMENSION: FIABILIDAD VALORACION
INDICADOR:
05 | Cuando se promete hacer algo en cierto tiempo, se cumple.
06 | Cuando alguien acude con un problema, se tiene un sincero interés en solucionarlo.
07 | La primera vez que se brinda un servicio, se realiza bien.
08 | Se concluye la atencion en el tiempo acordado.
09 | Se mantienen los registros sin errores
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA VALORACION
INDICADOR:
Los empleados informan de manera puntual y con sinceridad acerca de todas las condiciones del
10 | servicio que se brinda
Los empleados ofrecen un servicio rapido y de calidad a los que los requieren segun sus
11 | necesidades
12 | Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a las personas que lo solicitan
Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de los que lo
13 | requieren.
DIMENSION: SEGURIDAD VALORACION
El comportamiento de los empleados transmite confianza al publico al fin de orientarlos en los
14 | servicios que ofrecen.
. Las personas asistentes se sienten seguros con los resultados de las operaciones que se les ofrece.
5
16 | Los empleados son siempre amables y corteses en su atencion.
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17

Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas que se les

formula en forma clara y precisa.

DIMENSION: EMPATIA VALORACI
ON

INDICADOR:

18 | Siempre se brinda una atencion individualizada.
Se cuenta con horarios de trabajos flexibles y adaptados a los diversos tipos

19 | de personas asistentes.

20 | Se cuenta con empleados que ofrecen una atencidon personalizada

21 | Existe preocupacion por los mejores intereses de las personas asistentes.

22 | Se conoce cuales son las necesidades especificas que deben ser satisfechas.

Muchas gracias
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “CLIMA ORGANIZACIONAL “

DINENSIONES [ items

i

Claridad?

Sugerencias

DIMENSION: AUTONOMIA

Tomo la mayer parte de las decsiones para que nfluyan en la forma en que desampefio mi rabap

>

»

Yo decido el modo en que ejecstard mi rabap

Yo propongo mis propias actividades de katajo.

Delerming los estindares de ejecucién de mi trabap.

Organizo mi rabajo como mejor me panece.

DIMENSION: COHESION

Las personas que rabsan en mi Centro de Salud e ayudan los unos a los obos.

Las personas que trabsjan en mi Canbro de Salud s llevan bien enfre si.

Las parsonas que Yabagn en mi Cenlro de Salud Benen un inlerés personal el uno por el obo.

Eniste espiriu de Wrataj en equipa” entre las personas que rabajan en mi empress.

Sienio muchas cosas en comin con ks gende que rabag en mi unidad.

DIMENSION: CONFIANZA

Puado confiar en gue mi jefie no divulue s cosas gue le cusnid en forma confidencal.

Mi jefe & una persora de principics defindos

Mi jefe &5 una persona con quien s puede hablr ableraments.
Mij n los [ ] .

No &5 probable que mi jefe me & un mal consep.

DIMENSION: PRESION

No

Tengo mucho rabajo y poco iempo para redlizado.

Mi ins§tucon es un lugar rdlajado para rabagr.

b B B 1] B B B B B B B B B I I 7] B B B B

b Bt B 7] B B B Bl Pl Bl e Bl Bt B B 7 B bl B

R B B 17 B B B B B e B B B I I 7] B e B >

Encasa, a veoss temo oir sonar el ieikfono porgue pudien fratarse de Alguien que lama sobre un problema en el
trabap.

Me siento como si nunca huviese un dia bre.

Muchas ce los rabapdores de mi empresa en mi nivel, sufren de un ako esirés, debido 3 la exigencaa de ibap.

|

| ==

|

DINENSIONES [ fems

i

Claridad?

DIMENSION: APOYO

21

Puado contar con ks ayuda de mi jofe cuando e necesito

b3

A mi jele e nlsresa que me desamolle profesionaimente.

Mijede e reszabia 100%

24

Es f3cl hablar con mi pefe sobre problemas relacionados con el trataje.

25

Mi jofe me respalda y dejs que yo apranda de mis propios ersores.

DIMENSION: RECONOCIMIENTO

Puado contar con una felicitacién cuando realizo bien mi rabso.

| | | 2| x| =

x| @] =| =| =| =
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La (nica vez que == habls sobre mi rendimiento es cuando he cometido un emor.

Mi jefe conoce mis punios fuertes y me los hace notar.

Mi jefe &s ripido para reconocer una buena ejecucdn.

8|8|18|8

Mi jefe me uiliza como eppmplo de lo que se debe hacer.

DIMENSION: EQUIDAD

Puado contar con un iralo jusio por parte de mi jefe.

Los abjetivos que i mi jefe para mi rabsjo son razonables.

Es poco probable que mi jefe me halague sin mofivos.

Mijede no tene trcdtos

| | | 2| | | 2| M| | M

Sﬂkﬁmpﬂeamgmmmgamuhm

DIMENSION: INNOVACION No

>

Mi jefe me anima 2 desarrollar mis propiss ideas.

>

A mi jefe be agrada que yo intente hacer mi ratajo de distints formas

b B R B Bl Bl Bl Bl Bl Bl Bl Bl Bl R
Rl BRI B Ral Bal Bal Bal Bal Bal Bal Bal Bal o

>

Mi jefe me anima 2 mejorar sus formas de hacer las cosas.

>
b
>

Mi jefe me anima 2 encontrar nuenas formas de enfrentar anfiguos problemas.

8|8 8|49 8| &RBR=

Mi jefe “valora®™ nusvas formas de hacer las cosas. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia)._____SUFICIENTE,

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

Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: ...JANNETT MARIBEL FLOREZ IBARRA............ccocuimmimmmimmsmssmminnsssmsnssssasssssiassssssssens DNE: ...09321208..........ccconrinninniianinnn

Especialidad del validador: ............ MAESTRA EN SALUD PUBLICA .........coouiuirinnisminnessesssssnssnssssssssssssasssassnssasssnsssns

Lima 16 de junio del 2020

1Perinendx El item comesponde al conaeplo tedrico formulado

cza‘:nuﬁn :92 del wg' s Firma del Experto Informante

laridad: se enfiende sin dificultad slura o snundado del lem, e Jannett Maribel FLOREZ IBARRA

Condiso, exacio y direclo
DNI 09321208

52



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CALIDAD DE SERVICIOS

DIMENSIONES / items

E

Sugerencias

DINENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

Si No

Cuenio en mi ofidne con equipos y iscnologia de apardenca modema

Las nstalacones fisicas son cdmodas, visualimenis alracivas y poseen un aspedo impio

Los empleados Senen buena apanenda personal

L I S B

Los dlemenios maledsles y documentacidn relaconados con el sarvicio que s ofrece son visualmente aractivos, sendlios
y confienen dalos predisos segin los requerimienios.

A Y B I

VIR BN BN

A VIR BV B

DINENSION: FIABILIDAD

Cuando == promete facer igo en derlo lempo, se cumple.

Cuando alguien acude con un problema, sa fene un sincero inlerés en salucicnardo.

La primera vez gue s= banda un senvico, se realiza bien.

L L ] I

Se conduye b sencion en el Sempo acordado.

A R BN B

RV ER Y B Y BV B

VB B Y BV B

Se mantenen los registos sin erores

DINENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Los empleadas informan de manera puntual y con sincenidad acerca de todas las condicones del servicio que s= brinda

Los empleados ofrecen un sarvico rapido y de calidad 2 los que los requieren segin sus necesdades

12

Los empleados sempre estin dispuesios a ayudar a las personas gue lo sclictan

R IR BRI

IR VRN

AYER Y IRV RN

13

Los empleados nunca eslin demasiado ocupados para responder a las preguntas de los que lo reguisren.

DINENSION: SEGURIDAD

"

El comportamiento de los empleados iransmite confianza  pablico al fin de osentardos en los servicios que ofrecen.

15

Las personas asisienies se Senten Segusos con los resuliados de las operacones que se les ofrece.

16

Los empleados son siempre amables y corfeses en su slencén.

17

Los empleados lenen conoamienios suiGenies para responder a las praguntas que s les formula en forma dara y precsa.

4 8NN

Y Y B BN

4 9N

DINENSION: ENPATIA

18

Siempre se brinda una alencidn individualizada.

4

19

Se cuenta con horarios de rabajos flexibles y adaptados 3 los diversos §pos de personas asisientes,

b

Se cuenta con empleados que ofrecen una alencidn personalizada

b BB YN

AR Y BRI N

21

Exigte preccupaaan por los mejores nleresas de las persoras asisienies,
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): _ SUFICIENTE

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de comegir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: .........JANNETT MARIBEL FLOREZ IBARRA...

Especialidad del validador: ............... MAESTRA EN SALUD PUBLICA RO O—

'Pertinencla: El tem comesponde & concepto tedeico formulado.

“Redevancia: El lem es aproplado para represantar d componente o dimensidn espaciica del consirucio
*Clarkdad: Se entiende sin dificultad slguna & enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficlencla, s dice suficiencla cuando los [tems plant=ados son sufickntes para medr la dmension

1Perinenca: E] tem comesponde al conceplo tedico formulado
Relevanc: o em es apropado para represantar al componente
o dimenson especiica de constructo

3Claridad: se enfende sin dificultad algura o enundado del lem, &
Condiso, exacho y direclo

Lima 16 de Junio del 2020

Firma del Experto Informante
Jannett Maribel FLOREZ IBARRA
DNI 09321208
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “CLIMA ORGANIZACIONAL *“

DINENSIONES [ items

i

Claridad?

DIMENSION: AUTONOMIA

Tomo la mayer parte de las deceiones para que influyan en la forma en que desampefio mi Fabap

b

=

>

Yo decido el modo en que ejecutivé mi ratap

Yo propongo mis propias achividades de iatajo.

Delarming los estindares de ejecuciin de mi rabaip.

Organizo mi rabajo como mejor me parece.

DIMENSION: COHESION

Las personas que trabsjan en mi Cenbro de Salud s ayudan los unos a los obos.

Las personas que trabajan en mi Cantro de Salud = levan bien enfre si.

Las personas que Yabagn en mi Cenbro de Salud Benen un inlerés personal el uno per el obo.

Existe espidy de “rabajo en equipo” enire las personas que rabajan en mi emoresa.

Sienio que fengo muchas cosas en comin con & gande gue rabag en mi unidad.

DIMENSION: CONFIANZA

Puado confiar en gue mi jefe no divulgue ks cosas que e cusnio en forma confidencal.

Mi jafe & una persora de principios defindos

Mi jefe &5 una persona con quien se puede hablsr ableramente.

Mi jefe currple con los compromesns gue Scquiers CONTIE.

No &5 probable que mi jofe me dé& un mal consep.

DIMENSION: PRESION

Tengo mucho trabyjo y poco Sempo para redizardo.

Mi ins§iucon es un hugar redyado para rabagr.

Encasa a veoes emo oir sonar el ik fono porgue pudiens ratarse de alguien que kama sobre un problema en el
trabap.

b B R 7 B B B B B B B B B IR B 17 R Bl B B

R B B 170 B B I e B e e B B I B 7] I B B

Me sinfo como si nunca luviese un dia bre.

Muchas de los rabapdores de mi empresa en mi nivel, sufren de un alo esiris, dabido a la exigenca de irabap.

|

| -

|

DIMENSIONES [ items

Pertinencia®

Relevancia?

Claridad?

DIMENSION: APOYO

Puedo contar con ks ayuda de mi jefe cuando ks necesito

A mi jefe le nleress que me desamolle profesionaimente.

Mijede me reszabia 100%

Es facl hablar con mi e sobre problemas relacionados con el trabajo.

Mi jefe me respalda y deja que yo aprenda de mis propios ersores.

DIMENSION: RECONOCIMEENTO

Puado contar con una felicitacén cuando realizo bien mi rabsjo.

| en] x| 2| | =

| | | | =| =
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La dnica vez que == habls sobre mi rendimiento es cuando he cometido un ermer.

Mi jefe conoce mis punios fuertes y me los hace notar.

Mi jefie & ripido para reconocer una buena ejecucin.

8|28|8(%

Mi jefe me uiiiza como epmplo de lo que se debe hacer.

DIMENSION: EQUIDAD

Puado contar con un bralo jusio por parte de mi jefe.

Los abjetivos que fija mi jefe para mi rabajo son razonaties.

Es poco probable que mi jefe me halague sin mofivos.

E I B I I B B B B B

Wi jefe 0 tene frctas

Si mi jefe despide a alguien es porque probablemenie esa persona se o mensce.

DIMENSION: INNOVACION No

@

>

Mi jefe me anima a desarrollar mis propiass ideas.

>

A mi jefe be agrada que yo inlenie hacer mi rabajo de dstints formas

| ) x| ] d| | d| M| | M| | M| »)
b R R B e B Bl Bl Bl Bl Bl Bl Bl B

>

Mi jefee me anima a2 mejorar sus formas de hacer las cosas.

>
b
>

Mi jefe me anima 2 encontar nuevas formas de enfrentar anfiguos problemas.

88| 8(9| 8| [n(R[BR=

Mi jefe “valors™ nuevas formas de hacer las cosas. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si es suficiente

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [SI ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dra./ Mg: Diaz Mujica Juana Yris DNI: 09395072
Especialidad del validador: Licenciada en Obstetricia/ Metodologa. ... ...couiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiesisssssainnans

Lima 08 de junio del 2020

1Perinenda El tem comesponde al conceplo teérico formutado

Relevancia: o iem es apropado para represantar al componenies

0 dimerson especica de corstructo l.‘
3Claridad: se enfende sin dificultad algura o enundiado del lem, es { (2 L=y
Caondso, exacio y direcio ;

Firma del Experto Informante.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CALIDAD DE SERVICIOS

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

E

DINENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

Si No

Cuenio en mi ofidna con equigos y lscnologia de agardenda modema

Las nstalacones fisicas son cdmodas, visuaimenie alraclivas y poseen un aspedo impio

Los empleados Senen buena apadenda personal

-l e N

Los slemenios matedales y documentacdn relaconados con el servico que == ofrece son visudmenie aractivos, sendlios
y contienen dalos precisos segin los reguerimientos.

b Y Y Y

VIR Y BN

VIR BV B

DINENSION: FIABILIDAD

Cuando == promete facer 8lgo en derlo lempo, se cumple.

Cuando alguien acude con un problema, = fene un Sincero inlerés en salucicnaro.

La primera vez que s= banda un sanvico, se realira bien.

Se conduye & stencion en el Sempo acordado.

L I ] I

Se mantenen los regisbos sn erones

L Y R Y Y

Y Y B Y

VBRI

DINENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Los empleados informan de manera punkual y con sincenidad acerca de tndas las condiciones del servicio gue s= brinda

1"

Los empleadas ofrecen un Sarvico rapido y de calidad 2 los que los requieren segin sus necesidades

12

Los empleados sempre estin dispuesios 2 ayudar a las personas que lo sclicitan

13

Los empleados nunca estin demasiado ocupados para responder a s preguntas de los que lo requieren.

Y IR IRV RN

A IR IRV RN

AV RN

DINENSION: SEGURIDAD

"

El comportamiento de los empleados ransmite confianza d pablico al fin de osentardos en los senvicios que ofrecen.

15

Las personas asisientes se senfen seguros con los resuliados de las operacones que se les ofrece.

16

Los empleados son siempre amables y corleses en su alencén.

17

Los empleados fenen conoameenics suidenies para responder a las praguntas que se les formula en forma daca y predss.

4 NS

Y IR B N

Y Y B Y

DINENSION: ENPATIA

18

Siempre se brinda una atencidn ndvidualizada.

4

19

Se cuenta con horanios de rabapos flexibles y adaptados a los diversos §pos de personas asisientes.

Se cuenta con empleados que ofrecen una alencitn personalizada

4 & &S

A BRI BN

21

Existe preccupadtn por los mejpores nieresas de las persoras asisienies.

57




22 | Secomoce cusks son ks necesidades especiicas que deben ser salisiachas, X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si es suficiente

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [SI ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dra./ Mg: Diaz Mujica Juana Yris ~ DNI: 09395072
Especialidad del validador: Licenciada en Obstetricial Metodologa.............ccouimminmmmmin

Lima 08 de junio del 2020

"Pertinencla: EI (tem comesponde al conoaplo tebrico formulado.

"Relevancla: EI ham es aproplado para repraseniar al componenis o dmensibn especifica del constructo
YClaridad: Se entlende sin dicultad slgun el enunclado del Item, &s conclso, exacto y directo

Nota: Sufilendia, se die suficlencta cuand los Items planteados son sufidentzs para medr le dimensidn

Firma del Experto Informante.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “CLIMA ORGANIZACIONAL “

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia’ Claridad? Sugerencias
DIMENSION: AUTONOMIA Si No Si No Si No
1 Tomo la mayor parte de las decisiones para que infuyan en la forma en que desempefio mi trabajo v ¥ 7/
2 Yo decido el modo en que ejecutaré mi irabajo s T “ -
3 Yo propongo mis propias actividades de trabajo. / o~ -
A Determino los estandares de ejecucion de mi trabajo. . 4 -
5| Organizo mi trabajo como mejor me parece. S i 2 N A R E—
| DIMENSION: COHESION Si_| No Si No [Si | Neo
6 Las personas que trabajan en mi Centro de Salud se ayudan los unos a los otros. - v~ /
7 Las personas que trabajan en mi Centro de Salud se llevan bien entre si. v/ -
8 Las personas que trabajan en mi Centro de Salud tienen un interés personal el uno por el otro. - P s
9 Existe espiritu de “trabajo en equipo” entre las personas que trabajan en mi empresa. ¥ - e
10 Sienlo que tengo muchas cosas en comun con la gente que trabaja en mi unidad. - - ./
DIMENSION: CONFIANZA ) s o i
11 Puedo confiar en que mi jefe no divulgue las cosas que le cuento en forma confidencial. ~ I o~
12 Mi jefe es una persona de principios definidos 7 [ o
13 Mi jefe es una persona con quien se puede hablar abiertamente. v P 1%
14 Mi jefe cumple con los compromisos que adquiere conmigo. - [ o~
15 No es probable que mi jefe me dé un mal consejo. v ] P ¥
DIMENSION: PRESION Si No Si No Si No
16 Tengo mucho trabajo y poco tiempo para realizario. -~ / -
17 | Miinstitucion es un lugar relapdo para trabajar. o v
18 Enb::_na,amsbtmoirsonaralhlébmporquepudiuanmenhalgxienquemmmunpmblemenel s / S/
trabajo
19 Me siento como si nunca tuviese un dia libre. e I o
20 Muchas de los trabajadores de mi empresa en mi nel, sufren de un alto estrés, debido a la exigencia de trabajo. v v 7
Ne© DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION: APOYO Si No Si No Si No
21 Puedo contar con la ayuda de mi jefe cuando la necesito v 7 il
22 | Amijefe ke interesa que me desarrolle profesionalmente. o v I
23 | Mijefe me respalda 100% Fd Ve s
24 | Esfacil hablar con mi jefe sobre problemas relacionados con el trabajo. - < o
25 | Mijefe me respalda y deja que yo aprenda de mis propios errores. 4 7~ 7~
DIMENSION: REOONOCIDEHTO - Si No Si P No Si No
26 | Puedo contar con una felicitacion cuando realizo bien mi trabajo. i " 7 )
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27 | Lainica vez que se habla sobre mi rendimiento es cuande he cometido un error. / P o
28 | Mijefe conoce mis puntos fuertes y me los hace notar. - - »
29 | Mijefe es rapido para reconocer una buena ejecucion. | <
30 | Mijefe me utiiza como ejemplo de o que se debe hacer. - pan -
DIMENSION: EQUIDAD p | -
31 | Puedo contar con un trato justo por parte de mi jefe. - /s v
32 | Losobjetivos que fija mi jefe para mi trabajo son razonables. - - -
33 | Espoco probable que mi jefe me halague sin motivos. s/ pZ P
34 | Mijefe no tiene favoritos 7 . =
35 | Simijefe despide a alguien es porque probablemente esa persona se lo merece v v | P
DIMENSION: INNOVACION Si No Si No Si No
36 | Mijefe me anima a desarroliar mis propias ideas. - e v
37 | Amijefe le agrada que yo intente hacer mi trabajo de distinta formas v >
8 | Mi jefe me anima a mejorar sus formas de hacer las cosas. 4 # s
39 | Mijefe me anima a encontrar nuevas fommas de enfrentar antiguos problemas. - - -
40 | Mijefe ‘vakra® nuevas formas de hacer las cosas. 7 7 b
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable Df Aplicable después de corregir | ] ~No aplicable [ ] - e\ ,. c o
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ....... ‘ '\Q;}M\SQLGQ‘\O‘)FU&‘\BNI ........ ‘2-"—'{-'}13"3‘\".

Especialidad del validador: = ARND. DTG

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

Lima/.%oéﬂ.mal 2020

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado
2Relevancia: el item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo

3Clanidad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
Conciso, exacto y directo

Firma Lré(pey:nformante.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO CALIDAD DE SERVICIOS

DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia? Claridad? Sugerencias

Cuento en mi oficina con equipos y tecnologia de apanencia moderna

N

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No

Las instalaciones fisicas son comodas, visualmente atractivas y poseen un aspecto limpio

Los empleados tenen buena apanencia personal

= W R -

Los elementos materiales y documentacion relacionados con el servicio que se ofrece son visualmente atractivos, sencillos
y contienen datos precisos segun ks requenmientos.

K\\\'

< (<N T

DIMENSION: FIABILIDAD

Si

No Si

No

Cuando se promete hacer algo en cierlo tiempo, se cumple.

Cuando alguien acude con un problema, se tiene un sincero interés en solucionarlo.

La primera vez que se brnda un servicio, se realza bien.

Se concluye la atencion en el tiempo acordado.

w| m N o w

Se mantienen los registros sin efrores

NN R RN

NG AN LR

NAYAAYAS

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

No

Si

No Si

Los empleados informan de manera puntual y con sincendad acerca de todas las condiciones del servicio que se brinda

KT

Los empleados ofrecen un servicio rapido y de calidad a los que los requieren segin sus necesidades

12

Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a las personas que lo selicitan

13

Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de los que lo requieren

ANANANA

ANEYANAN

DIMENSION: SEGURIDAD

No

Si

No Si

No

14

El comportamiento de los empleados transmite confianza al plblico al fin de orientarlos en los servicios que ofrecen.

15

Las personas asistentes se sienten seguros con los resultados de las operaciones que se les ofrece.

16

Los empleados son siempre amables y corteses en su alencion.

g VK

17

Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas que se les formula en forma clara y precisa.

NAYASS

DIMENSION: EMPATIA

NN AN

Siempre se brinda una atencion indvidualizada.

Se cuenta con horanos de trabajos flexibles y adaptados a los diversos tipos de personas asistentes.

Se cuenta con empleados que ofrecen una atencion personalizada

NN S

Existe preocupacion por los mejores intereses de las personas asistentes.

ANAN RN

AVBVAVEY

61



22 | Seconoce cuales son las necesidades especicas que deben ser satisfechas. o ’ v [

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicd:leb(f Apncabledmuasdmmgir[ | Noaplicable[ ]

"

Apellidos y nombres del jusz validador. Dr/ Mg: T?.\s, ................................................... PND N

A LOD ?\B\A@

Especialidad del VAIBAGOT: ...........ccovurumunmsrn i e ssessesssssessssssss s assasssssssssssssasss s shssnssesesasnn sansas snesss

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exactoy directo

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

1Pertinencia: El item comesponde al conceplo tedrico formulado
2Relevancia: el item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo

3Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
Conciso, exaco y directo

-----------------------------------------

---------------------------------------------

Limal Yde. ) ¥¥del 2020
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Anexo 5

Confiabilidad del Clima organizacional

| CUADROS PILOTO.spv [Documento1] - IBM SPSS Statistics Visor

(BHeR AW c~ Elkd 2o N

v Resultado

v Fiabilidad o
& Thoo Escala: ALL VARIABLES
@ Notas
v Escala: ALL VARL R de proc i de
@ Thulo casos
& Resumen de
(& Estad N %
L& Estadisticas Casos Valido 30 100,0
[ Registro Excluldo® 0 0
N E’:‘::; Total 30 100,0
2 Notas a. La eliminacién por lista se basa

v Escala: ALL VARL

v Escala: ALL VARL
) Tiulo
L& Resumen de
(& Estadisticas
(&) Estadisticas

@ Registro

m Registro

en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
924 40

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escala siel escala si el total de el elemento
se se se ha

ha suprimido  ha suprimido corregida suprimido
Al 127,63 491,826 ,209 ,926
A2 127,67 490,644 ,254 ,925
A3 128,00 474,621 ,485 ,923
A4 127,87 468,189 ,610 ,921
AS 127,70 484,148 1339 924
A6 127,73 489,926 Al ,923
A7 127,57 496,530 275 ,924
A8 128,37 489,620 ,299 ,924
A9 127,70 492,079 479 ,923
Al0 127,67 491,264 478 ,923
All 128,27 476,754 ,533 ,922
Al12 127,73 473,099 717 ,920
Al3 127,90 475,679 ,565 ,922
Al4 128,03 466,447 ,799 ,919
AlS 128,67 484,092 335 924
Al6 128,20 503,821 ,025 927
A17 128,33 477,057 509 922

IBM SPSS Statistics Processor esta listo

Unicode:ON
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Confiabilidad de la Calidad de servicio

‘eve®

{# CUADROS PILOTO.spv [D:

1] - IBM SPSS Statistics Visor

ELEERT T =Y

{8 Resukado
v & Fabilidad
&) Titwlo
& Notas
v Escala: ALL VARL
3 Tiwlo
L3 Resumen de
(3 Estadisticas
(& Estadisticas .
(8 Registro
v [E] Fiabilidad
I3 Tiulo
& Notas
v Escala: ALL VARL
(3 Tiulo
Registro

» [ Tiwlo
& Notas
v Escala: ALL VARL
Thulo
(& Resumen de
(& Estadisticas
(& Estadisticas -
@ Registro
(B Registro

KESUIMEN Ue procesdamiento ue

casos
N %
Casos  Valido 30 100,0
Excluido® 0 0
Toul 30 1000

a. La eliminacién por lista se basa
en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
879 22

Estadisticas de total de elemento

Alfa de

Media de Varianza de Correlacién Cronbach si

esala si el escala si el .uml de el elemento

ha supnmldo ha suprlmzu corregida susperlmtdo
BL 73,43 225,357 318 878
B2 72,47 229,637 321 877
I3 72,37 226,378 426 875
B4 73,20 217,545 464 874
BS 72,67 213,954 697 867
B6 72,90 218,093 505 872
B7 72,87 210,671 668 867
B8 73,77 219,357 402 876
!Q 73,30 224,700 414 875
_BlO 73,30 217,597 455 874
B1l 74,27 230,202 189 882
B12 73,63 238,033 -,010 .888
B13 73,07 239,789 -,044 887
B14 72,80 208,924 792 864
BIS 73,13 205,499 781 .863
B16 73,33 214,092 574 870
B17 72,93 219,306 533 872
B18 73,37 210,792 705 866
B19 73,70 206,493 751 864
B20 73,83 233,868 J081 886
B21 73,30 209,734 614 .869

_IBM SPSS Statistics Processor estd listo

Unicode:ON
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Anexo 6

Operacionalizacion de la variable Clima Organizacional

Dimensiones Indicadores Items Escala ~ Niveles y rangos
Toma de decisiones 1
Ejecucion de trabajo 2
Autonomia Propuesta de actividades 3
Estandares de trabajo
Organizacion de trabajo 5
Ayuda entre los trabajadores 6 Armonia entre
trabajadores 7
Cohesion Interés del uno al otro 8
Trabajo en equipo
Afinidad 10
Posicion sobrecarga 11 Ambiente laboral 12
Presion Preocupacion 13
Distrito de la carga de trabajo 14
Estrés laboral 15
Confianza en mi superior 16
Principios 17 Muy buena
Confianza Libertad de expresion 18 (161-200)
Cumplimiento de compromisos 19
Consejo 20 Buena
Apoyo del superior 21 (121-160)
Interés por desarrollo profesional del trabajador 22 Medicion
Apoyo Respaldo del superior 23 Ordinal Regular
Comunicacion con el superior 24 (81-120)
Incentivo del aprendizaje 25
— Deficiente (40-
Felicitacion 26 80)
Conversacion sobre rendimiento 27
Reconocimiento Conocimiento de puntos fuertes del trabajador 28
Reconocimiento de la buena labor 29
Se pone como ejemplo al buen empleado 30
Trato justo 31
Objetivos razonables 32
Equidad Halagos motivados 33
Ausencia de favoritismos 34
Despidos justificados 35

65



Innovacidn

Apoyo de ideas

Incentivo para proponer cambios

Estimulo para hacer las cosas mejor

Busqueda de mejores soluciones

Valoracion de nuevas formas de trabajar

36
37

38
39

40

Nota: Chiang, Salazar, Huerta (2008)

Operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio

Dimensiones indicadores ftems  Escala  Niveles y rangos
Equipo de apariencia moderna 1
Elementos  Instalaciones atractivas 2
tangibles Imagen de
Materiales atractivos 4 .olaboradores 3
Cumplimiento 5
Capacidad de Respuesta 6
o Realizar bien el servicio la primera vez 7 Muy buena
Fiabilidad .. . . (91-110)
Servicio en el tiempo prometido 8
Ausencia de errores 9
Comunicacion de servicio 10 o Buena
Medicion (68-90)
Rapidez 11 Ordinal
Capacidad de Disposicion para ayudar Respuesta 12 Regular
Deseos de servir 13 (45-67)
Comportamiento confiable
14
Clientes seguros 15 Inadecuada
Amabilidad 16 (22-44)
Seguridad  Conocimiento del servicio 17
Atencion individualizada 18
Horarios de atencion adecuados
19
Atencion personalizada 20
Empatia Preocupacion por los clientes 21
Comprension por las necesidades de los clientes 22

Nota: Ministerio de Salud (2012)
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Anexo 7

Ficha técnica del clima organizacional

Clima Organizacional

Autor: Koys y Decottis (1991)
Nombre original: Escala de opinion sobre el desarrollo de los instrumentos del C.O.
Adaptado: Chiang, Salazar, Huerta (2008)
Administracion: Individual
Ambito de Aplicacion: Trabajadores de un Establecimiento de salud en SMP Duracion:
20 minutos.
Significacién: Examina 8 dimensiones: Autonomia, Cohesion, Presion, Confianza, Apoyo,
Reconocimiento, Equidad e Innovacion.
Tipificacion: Likert: Nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4) y siempre (5).
Interpretacion: Puntaje maximo 200, que tiene los siguientes rangos: Muy buena de 161
a 200 puntos, Buena de 121 a 160 puntos, Regular de 81 a 120 puntos y
Deficiente de 40 a 80 puntos. A mayor puntuacion, mayor sera el clima
organizacional percibido. En referencia a la interpretacion de las 8
dimensiones todas tienen los mismos rangos y puntajes: Muy buena de
21 a 25 puntos, Buena de 16 a 20 puntos, Regular de 11 a 15 puntos y
Deficiente de 5 a 10 puntos.

Fuente: Chiang, Salazar,Huerta (2008)

Ficha técnica de la calidad de servicio

Calidad de Servicio

Autor: Parazuraman, Berry y Zeithalm (1988)

Nombre original: Servqual calidad de servicio

Adaptado: Minsa (2012) Administracion:

Individual.

Ambito de Aplicacion: Trabajadores de un Establecimiento de salud en SMP Duracion:

20 minutos.

Significaciéon: Examina 5 dimensiones: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de

respuesta, Seguridad y Empatia.

Tipificacion: Likert. Nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4) y siempre (5).

Interpretacion: Puntaje maximo 110, que tiene los siguientes rangos: Muy buena de 91
a 100 puntos, Buena de 68 a 90 puntos, Regular de 45 a 67 puntos e
Inadecuada de 22 a 44 puntos. A mayor puntuaciéon, mayor serd la
calidad de servicio percibido. En referencia a la interpretacion de las 5
dimensiones son: Muy buena (16-20 / 23-30 / 16-20 / 19-25 / 12-15),
Buena (11-15/15-22/11-15/13-18/8-11), Regular (6-10/ 8-14/ 610
/ 7-12 / 4-7) e Inadecuada (1-5/1-7/1-5/1-6 / 1-3).

Fuente: Minsa (2012)
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Anexo 8

Base de datos Clima organizacional
[ ] A8 90 & - 2 BASE DE DATOSCANDY Qv Buscar en la hoja
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Anexo 9

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El proposito de este documento es proporcionar al encuestado una clara explicacion
sobre el objetivo y uso posterior de la informacion recabada. La encuesta que se le va a
presentar, es parte de un trabajo académico que se realiza en el marco del curso de disefio y
desarrollo del trabajo de investigacion de la maestria en Gestion de los servicios de salud de
la Universidad Cesar Vallejo; el proyecto titulado “Clima organizacional y calidad del
servicio de los trabajadores en un Establecimiento de Salud del distrito de San Martin de
Porres 2020, es conducido por la investigadora Candy Yoanna Orahulio Naupari, la
informacion recopilada a través de este cuestionario sera manejada unicamente con fines
académicos y estadisticos.

La participacion en este estudio sera voluntaria y tendrd una duracién maxima de 15
minutos de su tiempo. La informacion que se recoja sera confidencial y no se usara para
ningun otro proposito. Si usted accede a participar de este estudio, se le pedira responder un
cuestionario que contiene una serie de afirmaciones, las cuales tienen solo dos alternativas.
Le agradeceremos nos proporcione una respuesta sincera y honesta ya que el cuestionario es
anonimo, por lo que no es necesario colocar su nombre en ningln lugar del cuestionario. Si
tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer las preguntas que considere necesarias
en cualquier momento durante su participacion, igualmente, puede dejar de responder el
cuestionario en cualquier momento que usted lo desee sin que eso le perjudique de ninguna
forma. Si alguna pregunta no le parece pertinente o le resulta incomodo tiene usted el derecho
a no responder y hacérselo saber al investigador.

Le agradecemos su participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, con fines académicos, ya que me
han informado acerca del proposito de la investigacion y la informacion recaba sera
manejada de manera confidencial y una copia de este documento quedara en mi poder

Nombre y firma del encuestado Nombre y Firma de la investigadora

Lima, ..... de julio del 2020
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Anexo 11

 Editor de datos

(@ BASECANDY.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS ¢
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(i BASECANDY.spv [Documento1] - IBM SPSS Statistics Visor

(SHOR A -~ SRkd 25 B

Resultado
{E] Frecuencias
Noias GCO (Agrupada)
L& Estadisticos Porcentaje Porcentaje
v {E Tabla de frecuencia Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
L8 GCO (Agrupada) Vélido DEFICIENTE 1 1,3 1,3 1,3
L@ GCs (Agrupada) REGULAR 8 10,0 10,0 11,3
v {H Grafico de barras 1
mcco (Agrupada) BUENA 57 71,3 71,3 82,5
GCS (Agrupada MUY BUENA 14 17,5 17,5 100,0
(Agrupada)
(8 Registro Total 80 100,0 100,0
E Correlaciones no paramétrica
Titulo
Notas GCS (Agrupada)
L& Correlaciones , i b i
i orcentaje orcentaje
@ Reglstro‘ s Frecuencia Porcentaje valido acumulado
{E] Correlaciones no paramétrica
Vidlido REGULAR 11 13,8 13,8 13,8
Notas BUENA 52 65,0 65,0 78,8
® R@'CWE'““"“ MUY BUENA 17 21,3 21,3 100,0
& i Total 80 100,0 100,0
Titulo
Notas
Conjunto de datos activo CLIMA ORGANIZACIONAL
v {E Escala: ALL VARIABLES
[E) Titulo
L& Resumen de procesa
L@ Estadisticas de fiabili
L8 Estadisticas de total « 80
(8 Registro 71,25%
{E] Fiabilidad
Titulo
Notas
60
v €] Escala: ALL VARIABLES
)
L& Resumen de procesa 'E
(8 Estadisticas de fiabili <
L& Estadisticas de total « g 40
17,50%
20 10,00%
0
DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA
NIVELES
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[OHER O c P 25 B

lesultado
Fc:::':s Correlaciones
L]
L& Estadisticos Gco GCS
v {E Tabla de frecuencia (Agrupada) (Agrupada)
Lf GCO (Agrupada) Rho de Spearman  GCO (Agrupada) Coeficiente de 1,000 409"
L& GCs (Agrupada) correlacién
v & Gréfico de barras Sig. (bilateral) Y ,000
(i GCO (Agrupada) ~ 80 80
({ii) GCS (Agrupada) - b - <l e
= C[ér:lllacliones no paramétrica: GCS (Agrupada) Sgﬁ_ﬁf;i?gﬁ de ,409 1,000
itulo
Notas _Sig. (bilateral) ) ,000 .
(& Correlaciones N 80 80
@ Co.f"ﬂadones no paramétrica: **_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
[} Notas
L& Correlaciones
& F‘:"ad Correlaciones
[z Notas
v 1a: ALL VARIA ELEMENTOST CAPACIDADD
B EaTa, |LL Bz Gco ANGIBLES ~ FIABILDAD  ERESPUESTA  SEGURIDAD  EMPATIA
thu lo P (Agrupada) (Agrupada) (Agrupada) (Agrupada) (Agrupada) (Agrupada)
esumen de procesa - -
L{ Estadisticas de fiabili Rho de Spearman  GCO (Agrupada) Coeﬁtl:(ep‘te de 1,000 ,018 ,167 ,093 ,124 ,251
correlacion
L& Estadisticas de total ¢
{8 Registro Sig. (bilateral) : 875 ,139 ,410 272 ,025
{E Fiabilidad N 80 80 80 80 80 80
(A Titulo ELEMENTOSTANGIBLES  Coeficiente de ,018 1,000 ,605™" 561" ,390 ,299"
Notas (Agrupada) correlacién
v # Escala: AL VARIABLES Sig. (bilateral) ,875 ; ,000 ,000 ,000 ,007
Tfuts N 80 80 80 80 80 80
L& Resumen de procesa - - e o o g
iti grupada oeficiente de ; K . K i s
(§ Estadisticas de fiabili FIABILIDAD (Agrupada)  Coeficiente d 167 605 1,000 681 659 557
L& Estadisticas de total ¢ corelacon
Sig. (bilateral) ,139 ,000 % ,000 ,000 ,000
N 80 80 80 80 80 80
CAPACIDADDERESPUEST ~ Coeficiente de ,093 561" 681" 1,000 ,698" ;710"
A (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) ,410 ,000 ,000 a: ,000 ,000
N 80 80 80 80 80 80
SEGURIDAD (Agrupada) Cneﬁlciep;e de 124 390" ,659™ 698" 1,000 ,788""
correlacion
Sig. (bilateral) 272 ,000 ,000 ,000 3 ,000
N 80 80 80 80 80 80
EMPATIA (Agrupada) Cneﬁlciepge de 251 ,299" 5577 ,710™ ,788" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,025 ,007 ,000 ,000 ,000 %
N 80 80 80 80 80 80
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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