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RESUMEN

Enlaadualidad en el Pert varios centros de salud viene aplicando estrategias para otorgar
un servicio de buena cdidad a los usuarios, A pesar de la fama lograda por las
organizadones prestadoras de servicio de salud, existe la aparienda en el que aln se debe
seguir trabajando, en toda la pdbiladdén en el &mbito salud. B presente trabajo trata
principalmente como el clima aganizadonal del Departamento de Ayuda al Diagndstico del
Hospital 1l de EsSSdud ¢ Maynasrepercute en lacdidad de servicio al cliente.

Para cumplir los propdsitos estableddos, se considera la metodologia cuantitativa de tipo
descriptivo correladonal, con disefio noexperimental de corte transversal correladonal y la
pobladén universal de estudio estuvo considerado por 42 trabajadores. Con la finalidad de
recabar informadon sobre las variables del presente proyecto, se procedio a realizar la
construccion de los instrumentos cumpliendo con los requisitos metodologicos para
garantizar los resultados obtenidos, para tal motivo aplicamos dos encuestas una para la
variable de climaorganizadonal y laotra variable la calidad de servicio.

Gon un nivel de confianza del 95% = 0.95, y al nivel de significancia del h: 5% = 0.05, se
confirma que si existe correladén entre las variables dima Organizadonal y Cdidad de
Sewicio, segun el estadigtico de prueba para un estudio no paramétrico Tau-B de Kendall,
cuyo coeficiente decorrelacion alcanza el valor de (700, valor que muestra una asociadén
altay direcdaentre dichas variables.

Palabras claves.

dimaorganizadonal y cdidad de servicio.



ABSTRCT

wToday in Pau several health centers has been implementing strategies to grant a good quality
service to users, Despite the fame achieved by organizations providing hedth service, there is the
appearance in which still must be followed working on the entire population in the hedth field.
This paper deds primarily as organizational climate Diagnosis Assstance Department Il Hospital

EsSdud - Maynasaffects the quality of customer service.

w To meet the stated purposes, it is considered the quantitative descriptive correlational
methodology, experimental design with no cross-sectional correlational and universal study
population was considered by 42 workers. In order to gather information on the variables of this
project, we proceeded to perform the construction of instruments complying with the
methodologicd requirements to ensure the results, for this reason we apply two surveys one for

the variable of organizational climate and other variable the quality of service.

wWith a confidence level of 95%= 0.95, and the significance level ": 5% = 0.05, it is confirmed
that if there is a correlation between variables Organizational imate and Quality of Sevice, as
thetest statistic for astudy not parametric Tau-B Kendall, whose correlation coefficient reachesthe
value of 0.700, showing a high value and diredt assciation between these variables.
wikeywords.

organizational climate and quality of service.



I. INTRCDUCQ@ON

Enlaadualidad esfundamental sefialar que lostrabajadores son el capital humano esel recurso
de mayor importancia en cualquier entidad publica y/o privada, para pader lograr el progreso y
desarrollo dentro de lasorganizadones, detal forma que el buen ambiente detrabajo y el buen
trato son indispensables para lograr un alto rendimiento individual y coledivoen un grupo
detrabajo, paraasilograr losobjetivos de competitividad, cdidad y prodictividad, brindando
un mejor servicio al usuario, Espor ello que los que dirigen las empresas deben tener
estrategias adecuadas para la kiisqueda deresolver las dificultades delas empresas gue causan

malestar en el centro de trabajo.

Esen este aspedo se considera necesario realizar éste trabajo de estudio, utilizando métodos
de investigaddn que puedan evaluar el clima organizadonal de los trabajadores, mostrando e
indicando cuales son los lugares o aspedos donde se estan fallando para asi poder determinar
un diagndstico que indique con precision las causas que predominan negativamente al clima
organizadonal y ala cdidad de servicio; para determinar las medidas adecuadas para lograr y
mejorar el clima arganizadonal y lacalidad de servicio al usuario que acude al Departamento de

Ayudaal Diagnostico del Hospital Il ESSdud ¢ Maynas

El cima aganizadonal a dario capta mayor interés de mucha empresas, gerentes,
administradoresy principalmente losadministradores del recurso humano, esto se debe a que
la apreciacion del trabajador sobre su ambiente laboral, estructurafisicay humana, trasciende
de manera negativa opositivaen laresponsabilidad y cumplimiento de las labores asignadas,

mejorandoo deteriorando la cdidad de servicio y de productividad.

Esnecesario indicar que para la mayoria de los trabajadores parte de estas obligaciones
consisten en la atencion al usuario externo e interno, dichalabor no queda ajenaa las
repercusiones del clima organizacional, indicando que en el tiempo pueda desmotivar o
motivar de manera inesperada, en toda empresa u organizadon sin referirse al tamafio

de la misma y tiene unaimpresion significaiva en la produccion de los trabajadores.

Debe ser considerable estudiar e investigar la repercusion del clima organizacional en la
calidad de servicio al usuario, la calidad de servicio se encarga de que los trabajadores

cuiden que los usuarios estén complacidos con la atencion prestada, ad la prestadora de



salud puede estar confiada por que losusurariossatisfecho volveran por el servicio brindado.

3 se brinda un buen servicio de calidad al usuario puede lograr un valor agregado para que
las empresas de servicios de salud sugieran a los usuarios que los atienden a accaler a los
servicios que brindan, y asi sobrepasar sus objetivostrazados, lo cual es un mecanismo de
mucha importancia, s no sabe cuidar, ésta puede llegar a crear incorformidad y
decepdon del servicio prestado, decepcionando a los usuarios que lo vistan ala empresa o

incduso a losmismostrabajadores ya que ellostambién son clientesinternos.

Por lo que el presente trabajo de investigaddn de clima organizacional y la calidad de
servicio permite identificar, analizar y categorizar la percepcion de los integrantes de wna
empresa a cerca de las caracteristicas organizadonales y la cdidad de los servicios prestados
a los usuarios, por lo que se hace necesario una guia de clima organizacional para que
contribuya a mejorar el servicio a usuario por parte del personal que labora en el

Departamento de Ayuda al Diagnéstico del Hospital 1l ¢ EsSalud Maynas

De aaerdo a la importancia de este tema, se encuentran muchos estudios referidos al
clima organizadonal vy la calidad de servicio al usuario y la forma de como se desarrolla las
adividades de trabajo cotidiano en el Departamento de Ayuda al Diagnéstico del Hospital Il

de BsSdud ¢ Maynas que fundamentan la mayor importancia de su estudio.

Existen antecedentes internacionales asi como de Pereira N. (2014) en su trabajo de tesis
odima laboral y servicio al Qiente¢ Tesis para optar el grado de Llicenciada en Psicologia
Industrial/ Organizadonal, de la Universidad Rafael Landivar, faaultad de humanidades,
trabajo redizado en hospitales givados de la zona 9 de la ciudad de Quetzalenango ¢
Guatemala. Llegaa las siguientes condusiones: H climaorganizacional incurre en el servicio
de atendon al usuario, porque cuando existe respeto y armonia entre lostrabajadores del
hospital, los trabajadores saben larealidad del clima aganizadonal y el servicio de cdidad

con el que se atiende alos wsuariosexternose internos.

Las causas que se identificaron en el hospital objeto del trabajo de investigaddn son higiene,
seguridad, armonia, comunicadon, experiencia, colaboraddn y princpalmente la

remuneracion, estas causas repercuten de manera positivay negativa en el trabajo diario.

11



Existen instrucciones en el hospital para paer fadlitar los procedimientos de kuenas

practicas de salud para lograr un buen servicio al usuario.

Al padente que no se le brinda un servicio de cdidad corremos el riesgo de que tengamos
gue perderlo es mas darAd una mnala referencia de nuestro servicio asi creando su

disconformidad por el servicio brindado.

También indicaremos que para el estudio de las variables a nivel internadonal tenemos el
trabajo de investigaddn de investigaddn titulado dinfluencia del clima organizadonal sobre la
satisfacadn laboral de los empleados de la municipalidad de Cholomaé ¢ Honduras, trabajo
de tesis redizado para la obtener el Grado de Magister presentado por los maestrantes
Sanchez Fonseca Wilfredo y Villamil Bneda Noelia, de la escuela de Posgrado de la UNITEC
San Pedro de Qula de Honduras ¢ Centro América, de aauerdo a los objetivos del trabajo de

investigaddn arribaron alas siguientes condusiones.

Losobjetivosdel trabajo de investigaddn nospermitieron mostrar como conclusiones, que hay
una estrecharelacion significativaentre el climalaboral con la satisfacdén de lostrabajadores
de la Muricipalidad de Choloma, indicamos también que el clima aganizadonal tiene
influenda sobre la satisfacdén laboral delostrabajadores en un 64 %, por lo que apreciamos
gue dicho valor indica la satisfaccion de los trabajadores de dicha Muricipalidad, comparada

con la hipdtesis planteada en el trabajo de investigaddn que se da de manera favorable.

Elclimalaboral por analizado por lostrabajadoresde la Muricipalidad del Choloma, que fueron
encuestados en el trabajo de investigadon indica que no existe buen clima aganizadonal
evaluando de manera no adecuada para el trabajo en equipo en un valor de

61%

La independencia que tiene los trabajadores de la Municipalidad de Choloma, se puede
indicar que fue evaluada de manera positiva con un valor de un 54 por ciento, de confianza
delostrabajadores comoindica la dimensién de confianza que indica un valor de 64 porciento,
otra dimension que podemos indicar es la de apoyo entre trabajadores que indica un \alor de
52 por ciento y parafinalizar podemosindicar que lostrabajadores no se involucran demanera

muy significativaen lo que es lainnovaddn que nosmuestra un valor del 61 porciento.
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En la Municipalidad de Choloma, los trabajadores analizados indican que ellos laboran bajo
presion la cual fue evaluada demanera regativa indicando el valor de 58por ciento, de igual
manera evaluado los trabajadores indican que tampoco existe adhesion por lo que maostro un
valor después de la evaluadon en un porcentaje de 54 por ciento, los trabajadores también
indican que en ningun caso se les hace reconocimiento a su labor desempefadalo cual indica

unvalor de un 55 por ciento de no saisfacdon lo cual indica desfavorable.

Indicamostambién que respeco a laigualdad de labor asignada alos trabajadores, los cuales
indican mucha desconformidad mostrado un porcentaje de 50 por ciento de desconformidad
y el 50 por ciento de conformidad lo cual indica unnivel intermedio, lo cual repercute en el

desempefio laboral.

Lostrabajadoresde laMunicipalidad, indican respecto ala dmensién de satisfacaén en lalabor
desempefiada en un nivel de insatisfacdon de un 55 por ciento, también indican que se
muestra la insatisfacdén respeco ala oportunidad de desarrollo en lalabor desempefiadaen

un nivel muy alto de 82 por ciento lo cual no permite mejorar el desempefio laboral.

Otro indicador muestra la dmensién de salario perdbido por parte de los trabajadores de la
municipalidad del Choloma, que es muy desfavorable que se cdifica en un nivel muy alto de
satisfacdadn con un 91 por ciento, lo que indica que el salario que percben esinsatisfecho ala

labor desempefiada para lajornadalaboral asignada.

También los trabajadores muestran su disconformidad con la estructura fisica de la
Municipalidad de Choloma, con un nivel de desaprobaddn de un 66 por ciento de deficiente

y un porcentaje muyconformacon la estructurafisicadel 44 por ciento de aceptadon.

También podemos mencdionar a Gvera S Manuel (2008), Castellon de la Plana - Espafia
Universidad Jaime |, Faaltad de Gendias Juridicas y Econonicas, realizo un estudio sobre la
variable de investigaddn de cdidad de servicio y satisfacdén de los usuarios dentro de los
servicios hospitalarios en reladdn a los objetivos estableddos por la investigadén, para la
consulta deinvestigadén se aplicd el instrumento de entrevista redizada a 39 trabajadores
repartidosen diversos hospitales, hospital privado de Vdencia capital (Hospital 9 de Octubre)
75entrevistas, el hospital publico de Sagunto (Vdendia) y el hospital pablico de gestion privada
de Alzira. S redizaron 96 entrevistas en el Hospital Pablico de Sayunto, se redizaron

92 entrevistas, en el Hospital Privado 9 de Octubre de Valenda, y 136 en el Hospital de Alzira,
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hadendo 399 encuestas para el trabajo de investigadon. Dando un error de adquisicion de
las muestras de 5 por ciento y un porcentaje de veracidad y seguridad en las muestras de un
95 por ciento, la muestra tomada a personas mayores de 18 afnos, de los datos obtenidosse

pudo arribar alas condusiones mediante la aplicadon de los datos estaditicos.

La cdidad de atenddn en los diversos hospitales evaluados es muy adecuada, siempre

existiendo algunas pequefias deferencias entre uno y otro hospital evaluado.

Elpersonal que trabaja en los diversos hospitales evaluados es de una manera muy aceptable

gue brindan confianza, buen trato y servicio.

Enlos hospitales evaluados se brinda trato individualizado a los usuarios por tal motivo el

servicio es decdidad.

Enreladén alaestructurafisica deloshospitales falta en muchosde ellosmejorar este aspedo

para brinda un servicio de cdidad aceptable.

Asi también mastramos a Butrago G. Misadl (2007) Universidad Nadonal Puerto Rco (UPR)
Faaltad de ciendas administrativas, en la tess titulada 6Saisfacdon de los clientes con los
servicios hospitalarios en el area de Mayaguezé #icho trabajo de investigaddn se realizé de
una manera descriptiva para poder mostrar el nivel de cdidad de servicio a los usuarios en
losdiferentesserviciosque brinda el hospital, tomando como muestra para el presente estudio
de 51 personas. Para la presente investigadon se aplicd el instrumento derecolecdén
de datos la alta calidad de caracteristicas asistenciales en los hospitales (The Key Quality
Charaderistics Assessment for Hospitals - KQCAH), que muestra ocho dimensiones, personal,
primera impresion, comidas, eficienda, informaddon, convivendia, continuidad y efedividad,

respeto y cuidado.

Losestudios mostraron que hay una unién entre la satisfacdén laboral y la cdidad de servicio
gue se binda en los hospitales, el trabajo de investigadén muestra princdpalmente la
reladon existente entre la satisfacdén del cliente con los fadores de efectividad, respeto,

convivendalo cual noinduce aun servicio de cdidad.

También indicamos que para Quevas A. C (2004), de la Universidad Nadonal Puerto Rico
(UPR)Faalltad de ciencias administrativas, quien en su investigadon presenta unmodelo para
determinar la calidad de servicio a los wuariosde los haspitales dePuerto Rico, primeramente

rediza como metodologia redizarse un examen para poder apredar como brindamos los
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servicios en nuestros hospitales, para finalizar los usuarios son quienes determinaran la
cdidad de servicio, para esto deben determinarse por los siguientes aspedos, tiempo de
servicio al usuario, servicio de nutricion, efedividad y eficada en la atendoén al padente,

cuidadosespedales, disponibilidad, respeto

Delamismamanera AmayaF. Maria D (2012) en el trabajo de investigadon de latesistitulada
odima aganizadonal y cdidad de atencién en el centro de salud San Miguel ¢ DISA V Lima
ciudad. Noviembre 2006 ¢ enero 2007¢ la UnResidad Nadonal Mayor de Sa Marcos
de la Facultad de Administradon, el trabajo readizado por el investigador fue de tipo no
experimental, descriptivo, transversal, en el presente trabajo de investigadon lo que se evaluo
es el ambiente laboral y las causas que afectan en brindar una buena cdidad de atencién,
proponiéndose como obgtivo pincipal, saber y evaluar el ambiente labora del centro de
salud 6San Miguelé Ppara saber la apreciaddon de los usuarios de este centro de salud, las
dificultades que ocasionen un inadecuado servicio de calidad, para la evaluaddn del ambiente
laboral se redizd la aplicaddn cel instrumento de encuesta de tipo WES a 55 servidores
y45usuariosdel centro desalud éSan Miguel¢ IBscualesproporcionaroninformadén apropiada
para el estudio de larelad6n ambiente laboral y cdidad de servicio arribando a las siguientes

condusiones.

Elambiente laboral del centro de salud éSan Miguelé se muestra de manerainadecuadaen un

50.2 por ciento del personal que laboraen esta institucion, respedo a la cdidad de servidcio se
logré ver un 70.2 % de usuarios descontentos, mostrando la manera pésima de como
repercute el ambiente laboral sobre la cdidad de atencién al usuario por parte delosservidores
del centro de salud 6San Miguelé @

De la misma forma la investigadora Maria Domitila Amaya Hestas (2008) de la Universidad
Nadonal Federico Villared de la Faaultad de Enfermeria, presenta la tesis GFac¢ores asociados
al grado de satisfacdon del cliente externo respeco a la atencién brindada en la sede central
Dosde mayo comparado con las sedes descentralizadas del laboratorio clinico ROE-H n n gh€ X
realizar lainvestigaddn pudo encontrar que hay mucha dferenciaen laatencén alos ppdentes

delasede central y las descentralizadas lo cual muestra disgusto en laatencion.

Redizada la investigadon se pudo determinar el nivel de dsgusto que encuentran los
padentes externos son, de infraestructura un (95.6 %), de servicio (87.4 %) y un disgusto con

el personal de un (81.6 %) y de infraestructuray equipamiento de un 78.8 %de insatisfacaon
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de servicio, los usuarios de la sede central muestran mayor saisfacaon en comparacion a los

usuariosexternos deotras sedes cescentralizadas.

Asi también Sdinas, J (2014) en su trabajo de investigadon de tesis s2 6 NB climia9 f
organizadonal y la satisfacdon del usuario externo, departamento de emergencia. Hospital
Belén de Trujillo-2014a fFabajo deinvestigaddn para optar el grado profesional de Magister, en
la mencddn de Gestion Publica, estudio redizado en la escuela de Posgrado de la

Universidad César Vallejo de Trujillo. Dorde mencionalas siguientes condusiones:

Hay una conexion de muha importancia que se muestra entre la reladén del dima
organizadonal y la saisfacaén cel usuario externo del departamento de emergencia de
Hospital Belén de Trujillo. Afio 2014.

Lamayor cantidad de los trabajadores (93.2%) del departamento de emergendia del Hospital

Belén de Truijillo consideran que el climaorganizadonal esta por mejorar.

Lamayor cantidad de los usuarios externos (50.0%9 del departamento de emergenda del

Hospital Belén de Trujillo perciben el nivel Regular el servicio de emergencia.

Elclimaorganizadonal esta por mejorar, en ladimension cultura arganizadonal del personal

de emergenda del Hospital Belén de Truijillo. Afio 2014

Elclima aganizadonal esta pormejorar, en la dmensién disefio organizadonal del personal

de emergenda del Hospital Belén de Truijillo. Afio 2014

Elclima aganizadonal esta pormejorar, en la dmensién pdencial humano del personal de

emergencia del Hospital Belén de Truijillo. Afio 2014.

Hay una reladén de mucha importancia de lo que es la cultura organizadonal del personal y
la satisfacdondelos wsuarios externosatendidosdel departamento de emergencia del Hospital

Belén de Truijillo. Afio 2014.

Existe reladon significativa entre el potencial humano del personal y la satisfacdén de los

usuariosexternos el departamento de emergenda del Hospital Belén de Truijillo. Afio 2014

También Pdaes O. (2010) indica en su trabajo de investigadén de tesis la & @ladon entre el
clima organizadonal y la satisfacdon del cliente en una empresa de servicios telefonicosg;

tesis para optar el grado académico de Doctor en Gencias Administrativas, en la facultad de
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ciendas administrativas de la Universidad Mayor de Sax Maraos llegando a las condusiones

siguientes:

Enla Hipotesis Especifica 1 donde planteaba una reladén estricta entre la satisfacdon del
cliente y el cimaorganizadonal (Area de reladones interpersonales) dela empresa objeto de
estudio Telefénico del Pera. Lacorreladdn con que se contabaesde 064, a medidague mejora

el clima arganizadonal mejora, también mejora simultaneamente la satisfacdon del cliente.

En la Hipotesis Especifica 2 que planteaba una relacion estricta entre la satisfacdon del
cliente yel cima aganizadonal (Area deestilo de Orecdon) de la empresa ofjeto de estudio
Telefdnico del Perd. Lacorreladdn con que se contabaesde 0.81, amedidaque mejorael clima

organizadonal mejora, también mejora simultaneamente la satisfacddn del cliente.

En la Hipétesis Especifica 3 que planteaba una relacién estricta entre la satisfacdén del
cliente y el clima organizadonal (Area de sentido de pertenenda) de la empresa objeto de
estudio Telefénico del Perd. Lacorreladdn con que se contabaesde 062, a medidaque mejora

el clima aganizadonal mejora, también mejora simultdneamente la satisfacdon del cliente.

En la Hipotesis Especifica 4 que planteaba una relacion estricta entre la satisfacdon del
ciente y el dima aganizadonal (Area de retribucion) de la empresa obgto de estudio
Telefénico del PerG. Lacorreladdn con que se contabaes de 0.56, amedidaque mejorael clima
organizadonal y mejora la retribucién, también mejora simultaneamente la satisfacaon del
cliente asi entre atras condusiones de reladén estricta entre dima Organizadonal y cdidad de

servicio al cliente.

Enla Hipétesis Especifica 5,6 y 7 que planteaba wareladdn estricta entre la satisfacdon del
cliente yel dima aganizadonal (Area de dstribucién de recursos, area de estabilidad y &rea de
retribucion ya érea de calidad) de la empresa objeto de estudio Telefénico del Perd. No se
comprobé Lacorreladdn con que se contaba es de 0.07, 0.23 y 0.37 lo cual indica a medida
gue mejora el clima aganizadonal y se deteriora, también simultdneamente se deteriora la
satisfacdén del cliente. Asi entre otras condusiones de reladdn estricta entre dima

Organizadonal y calidad de servicio al cliente.
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Deigual manera Perez J (2010). En el trabajo de investigadon de tesis cel dima laboral y su
efeco en la calidad de atencion a estudiante en el SENATI Chimbote¢ Tesis para optar el
grado acalémico de Doctor en Gestién y Gencias de la Educacion, de la Universidad San

Pedro de Chimbote ¢ Ancash ¢ Per.

Elestudio del dimalaboral utilizando la aplicadon de laencuesta, se obtuvo resultado negativo;
lo que quiere dedr que lostrabajadores perciben que hay un mal clima laboral indicado de la
siguiente manera, 73.75 % de los trabajadores de la institucién indica que el clima laboral es
inadecuado, en tanto el 26.3 %indica como que el climalaboral en la institudon es regular es

decir 5 trabajadores de una pobladén de 19 trabajadores.

Por otro lado pudimos apreciar en la recolecdon de informadén dela institucdon sobre la
cdidad de atenddn y sevvicio al estudiante nenciona que algunas veces es atendido con
cordialidad, esto indica que la atencién al estudiante es malo; esto quiere dedr que el

estudiante se siente decepdonado por la atenddn brindada en la institucion.

Tenemos que indicar que existe una reladon entre el climalaboral y la cdidad de atencion al
cliente de manerasignificativa; lo que indica que el director o la personaque drigelainstitucion
debe preocuparse por mantener satisfecho alostrabadores quienes son la parte importante de
laempresa, al estar satisfechosdentro de lainstitucion mejorarian su desempefio laboral lo que

motivara a unamejor atendon al estudiante.

Dela misma forma Pérez N. y Rvera P. (2015) en su trabajo de investigadén de tesis ¢clima
organizadonal y satisfaccion laboral en los trabajadores del instituto de investigaciones de la
Amazonia peruana, periodo 20m o &el3is para opar el grado académico de Magister en
Gestion Empresarial de la faaultad de ciencias econémicas y negodos de la Universidad de la

Amazonia Peruana, indicando las condiciones alas que arribaron fueron:

S pudo apreciar con respedo al clima laboral de los trabajadores del Instituto de
Investigaddn de la Amazonia Peruana, un Nivel Medio a moderado, lo que quiere dedr que
no existe wa adecuada reladdn entre los trabajadores repercutiendo en la satisfacaon

laboral durante el periodo del afio 2013Peiiodo 2013.

La dimensién de involucramiento laboral, indica que los trabajadores del Instituto de

Investigaddn de la Amazonia Peruana indica que los trabajadores si se involucran en superar
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las dificultades en respecto a las reladones personales, para asi mejorar el trabajo cotidiano

delalnstitucon.

Ladimension supervision muestra que los trabajadores del Instituto de Investigadén de la
Amazonia Peruana, que la supervision es adecuaday lo realizan los directivosde la Institucion
indicando la forma en que se deba cumplir de forma adecuada los planes estratégicos para
lograr los objetivos trazadas por la institucién, delegando funciones a los trabajadores para

cumplir los dchos obgtivos.

Respedo ala dmension de comunicadén lostrabajadores del Instituto de Investigaddn de la
Amazonia Peruana, tienen libre acceso a expresar sus necesidades asi como también
perciben la fluidez con que se redlizan los procesos organizadonales yson acreedores a

estimulos porloslogrosrealizados.

Elclimalaboral de los trabajadores del Instituto de Investigaddn de la Amazonia Peruana, es
muy adecuada practicandose las reladones personales dentro de la institucdon en ambientes
adecuados, remuneradones de acuerdo a los niveles de formadon profesional y

reconodmiento aloslogrosalcanzados.

También podemos indicar en el aspedo cientifico el cual no permitié lograr percbir la
reladdn favorable que existe entre el clima organizadonal y la satisfacdén laboral de la los

trabajadores cel Instituto de Investigaddn de la Amazonia Peruana,

Ennuestra region encortramos el trabajo de investigadon titulado éddima Organizacional y
Satisfaccion Laboral de los servidores administrativos de la Universidad Nacional San Antonio
Abad de Qusco 2012¢ propuesto por los badhilleres Caolina Cadenas Taauri y Wilson Ramén
Morén Cuz, trabajo presentado para lograr el Tiulo Profesional de licencdado en
Administradon, que de aauerdo a los objetivos propuestos se obtuvieron las condusiones

siguientes.

Alas condusiones que se arribaron luego de los andlisis entre las dimensiones de dimalaboral
y satisfaacion laboral, se obtiene lasiguiente condusion principal que si hay unareladén estricta
entre la variables dima labora y satisfaccion laboral en el presente trabajo de investigaddn

propuesto.

El ambiente laboral de los trabajadores del secdor administrativo de la Universidad Nacional

Sa Antonio Abad del Qusco se da de una manera intermedia, este dato obtenido del andlisis
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estadistico de la mediana de datos obtenidos es tres de cinco lo que indica que es

medianamente bueno.

Losdirectivos dela parte administrativa muestran una percepdon relativamente buena sobre
los que viene hace el dima organizadonal con un nivel de walor de la mediana segin la

estadistica de 2.5 lo que quiere dedr que es eminentemente sano.

Losdiferentes gremios no directivos de la Universidad Nadonal San Antonio Abad del Qusco
conformados por personal administrativo, técnicos, auxiliares, de servicio y profesionales que
fueron contratados dentro del régimen de contrato administrativo de servicios (CAS,
muestran una apreciadon sobre el ambiente laboral de una mediana seguin los resultados de
la estadistica a la mediana teérica de 3 que aquiere decir un nivel intermedio a su percepcion

del trabajador ya sea desfavorable o buena.

También mostramos hadendo un analisis de los trabajadores administrativos de aauerdo al
sexo masculino y femenino, los cuales muestran una relativa percepcién deque no existe una
apreciadon tanto negativa como positiva de manera relativa mostrando una media aritmética

equivalente.

Lostrabajadores administrativos de la UNSAAC deacuerdo a la dstribucion de edades en
cuatro gruposindican su apreciadén sobre el clima laboral de una manera mediana de
aauerdo a los resultados estadigticos de wina mediana de 3,los que se encuentran entre las
edades de 18 a 31 afios indican su apredaddén con una menor indinadén a la mediana
tedrica sobre el clima laboral, lo que indica que este grupo de trabajadores tiene una

apreciaddn mejor sobre como es el ambiente laboral.

Lostrabajadores administrativos de la Universidad Nadonal de San Antonio Abad del Qusco

muestran lasaisfacdon del trabajo realizado de unamanera predominante mediana.

Los directivos muestran mayor satisfacadn en el trabajo, de acuerdo a la estadigica
mostrada en un 75 por ciento lo cual no indica que se sienten conformes con el ambiente
laboral, lostrabajadorestécmicos, auxiliares, deservicio y profesionales que se encuentran bajo

Gontrato Administrativo de Servicios (CAS. Tienen una apreciaddn menor alamediana.

Ademas de los antecedentes se considera la sustentacion cientifica Asi mismo palemos
mostrar que el estudio se fundamenta cientificamente apreciando que el ambiente de

trabajo es un grupo de caracteristicas, propiedades, cualidades y algunos atributos que se
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dan de forma permanente en el ambiente laboral de la institudon, que son apreciadas,
sentidas, perdbidas y experimentadas por el personal, comprometido con la institucién lo
cual influye en su comportamiento, no se debe confundir con el concepto de lo que es una
organizaddn empresarial la cual se distingue de ser una estructura de tipo verticd. (Irondo,
2007, p.54)

El éclima laboral€ es el lugar donde se desarrolla la labor diaria delos trabajadores en un
ambiente fisico y humano, lo anterior mencionado influye directamente en la comoddad
laboral y por ende en la prodictividad, podemos dedr también que esta entrelazado con el
osaber hacer€ de los directivos de la organizadon, las acitudes de la personas con su forma
de trabajar y de convivencia unos aotros, con su reladén con la organizadén, con los equipos

gue se utilizan en las actividades decadatrabajador. (Navarro, 2006, p.87)

Otramaneraindica el autor Esca (2007), que debemosdiferendar lossentidosdel dimalaboral
que son dos, dimaen el sentido que nosofrece la naturaleza durante un periodo de tiempoy
lugar geografico, no se trata principalmente del dtiempo que hace€ si no algunas caracteristicas
0 cualidades el ctiempo que predominaé en un determinado lugar geografico, esto
referentemente al clima atmosférico. El 6Qima laboralé Ko es apreciable claramente esto
se da pincipalmente en laforma decomo lostrabajadores de la organizaddn se comuniquen
pararedlizar laslabores diariasen el espado de labores. Este concepto de debe plincipalmente

amostrar el concepto de sentido psicosocial. (p. 68).

Asi mismo podemos indicar que el clima laboral dViene hacer un grupo depropiedades
objetivas dentro del ambiente laboral de una organizaddn, de una fadl forma de medir,
perdurables que varian de una organizadén a otra. Son la manera de como los directivos
aplican normas y medios fisicos con la finalidad de lograr objetivos propuestos, aunque la

medidalo realiza de formaindividual.¢ @orehandy Gimer, 1965, p.105)

También indican que el clima organizadonal es 6Grupo de apreciaciones generales del
constructo individual y psicologico de cada persona, donde la persona es reflejo de la
organizaddn sin tener en cuenta como lo aprecian otrose¢ (Nicolas Sesdedos citado en Escat,
2007, p.88)

De dro modo podemosexplicar mas sobre lareferendia del éclima aganizadonalé podemos
dedr que el clima aganizadonal es de mwhaimportanda en nuestra arganizadon porquees

el medio, de como se esta interrelacionando los trabajadores para lograuna mejor manera
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de producddn, en un sistema muy rigido Con trabajo bajo presion casi ninguna  ysin
comunicadén o de ara manera muyflexible. Entonces podemos dedr que el clima laboral,

resultaria de buen servicio de cdidad o de lo contrario un obstaaulo parala organizadon.

Al indicar el concepto clima laboral indicaremos que es el directorio con los sistemas de
gestiéon que brinde a los trabajadores, proporcionando un adecuado ambiente para el
mejor desempefio laboral, mejorar las politicas de desarollo ayudaran a administrar mejor

losrecursos de la organizadon en un ambiente con buen clima laboral.

Tenemosque indicar que el adecuado climalaboral conllevaa cumplir los obgtivos principales
de la arganizadén, un inadecuado clima laboral crea ambientes de trabajo inadecuados
ocasionando desmotivadon y situadones de conflicto que conlleven al menor rendimiento
laboral.

Debemos indicar que el termino clima se refiere principalmente ala meteorologia, al medio
ambiente en si de forma fisica con rangos atmosféricos, pero cuando nosreferimosal clima
de las organizadones nos referimos a una serie de particularidades de pradicas y

procedimientoslaborales centro de laorganizaddn (Steneider, 1975, p. 87).

Koys&Decottis(1991, p.96). También hace referencia a de qué manera estudiar el ambiente
laboral, indicando que no se ha mostrado de una manera tan fadl, debido a que muchos
autores conceptualizan de manera compleja y con mitiples conceptos y tipos de clima
organizadonal. Adualmente se debate en estudiar el clima laboral dentro de la organizacion
primero a nivel individual del trabajador y luegoa nivel de la arganizad6n que son consideraros
multidimensionales por que describen el comportamiento del trabajador y sus propas

experiendias dentro de la organizadon.

También debemosmencionar que la cdidad de servicio es un valor importante en los sistemas
deservicio de salud, en conjunto a dcho concepto de calidad de servicio se hareaizado muchos
trabajos en crear estrategias para poder mejérala con un nuevo enfoque al servicio del
usuario, lacadidad de servicio se plantea como unamedidade evaluadén importante para poder
mostrar los resultados de la cdidad de atencién principalmente en los servicios de salud,
donde se debe brinda servicio de cdidad eficiente. Laevaluadén de la cdidad de servicio
implica control permanente y seguimiento de los estandares de atendén al usurario que nos

permitird medir continuamente losindicadores decalidad.
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Lossistemas de salud regidas por la Organizadon Mundial de la Sdud (OMS), indica que la
cdidad de atendon al usuario consiste principalmente en dasegurar que cada padente reciba
el conjunto de serviciosdiagndsticosy terapéuticosmas adecuadospara conseguir una atendon
sanitaria Optima, teniendo en cuenta todos los fadores y conodmientos del padente y del
servicio médico, y lograr asi el mejor resultado con el minimo riesgo de efectosiatrogénicos yla

maximasatisfacaon del paciente por el proces2 {OMS).

Asi mismo la Oficina Regional Europea, conceptualiza que la atencion en salud debe seNJ  RIta
cdidadé, la que indica quS redonozca las necesidades de salud (de mantenimiento, curativas,
preventivas y finalmente educativas) de las personas de una comunidad de una formarépiday
eficiente, también otorgarecursos médicos yhumanos deformainmediatay opottuna con la

efectividad que el estado deberiallegar y el conodmiento lo permitas &

Las organizadones que brindan servicios de salud siempre pretenden ser mas eficientes unas
de aras, redizando gestiones de calidad de maneraeficiente, logrando cambiosen losservicios
de la arganizaddn, el recurso humano como la estructura fisica, los recursos econémicos,
teanoldgicos de losambientes donde se brinda dicho servicio son de muchaimportancia para
conseguir la mayor y mejor demanda de padentes, también se debe indicar la verdadera

prestaddn de servicio de cdidad.

Toda organizaddn prestadora de servicios cebe establecer objetivos claros y definidos, asi
también se deber crear estrategias las cuales permitan conducir a lograr dichos objetivos,
debe definirse las tareas y responsabilidades entre los trabajadores y miembros de la
organizadénconunadecuadaformadén temolégica paraestablecer que se cumplan las netas

trazadas como objetivo principal previsto durante la implementacion de la arganizaddn.

En estos tiempos la busqueda y necesidad de atendon en los servicios de salud es un
mecanismo dindmico y complejo que interactlia el profesional de la salud y el usuario, para
satisface su aprieto en la atencidn médica, respetando las necesidades de la pdladén como

son econémicas yde orden social.

Debemos indicar que la Cdidad y servicio son dos conceptos indesligables, en algunos casos

las organizadones establecen reladones directas con los usuarios omitiendo la relacion de
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cdidad y servicio lo cual conllevaa deddir que el producto o servicio ofertado no es de cdidad

por la propiadesligaddn de servicio y calidad, alas que acceden los wsuarios.

Lacdidad de servicio que se ofrece a los usuarios del salud que acuden a nuestro centro,
requiere de wna serie de acdones inmediatas que le ayudaran a solucionar la necesidad de
servicio que deben ser, restablecer lo més pronto posible su estado de salud, para lo que
necesita que se apliquen una serie de praedimientos, dando mayor importancia de acuerdo a
la necesidad de atencién, desde el personal administrativo hasta el personal cdificado de
manera réapida y oportuna con mucho profesionalismo y apoyo de las temologias de

comunicagon.

Asi mismo se plantea diversos conceptos reladonados con la cdidad de servicio, para lograr

construir finalmente un concepto claro y pertinente para el presente estudio.

También podemos mencionar que la & [ ddidad es la destreza que tiene una organizacion
para operar de manera confiable y sostenidaen el tiempo, mostrando un nivel de desempefio

adecuado; en una organizad6n prestadora de servicios€ @ominguez C. Humberto (2006: 47)

De otra manera debemos indicar que da cdidad se muestra como tipo de gestiéon y una
forma de administrar en las organizadones, asi como una manera de vivir y ser de cada
organizadén, entonces podemos definir que la cdidad son una serie de caracteristices
presentes dentro de la organizaddn prestadora de servicio. . EItérmino cdidad viene de la
etimologia latina Qualitas que quiere dedr forma de ser con respedo a mis semejantest @

Martinez R.Armando (2005: 57)

Asi mismo mendonaremos queX Las organizadones, recursos y brindar servicios de salud
deben darse desde el punto de vista cientifico y médico y ser por la buena saludé @mité de

Derechos Econdnitos, Sociales yQulturales de las Nadones Unidas, Agosto de 2007.

De otra manera podemos indicar que la calidad de servicio es un grupo de caraderisticas
definidas como son empatia, seguridad, responsabilidad y confiabilidad que los padentes
perdben de las organizadones prestadoras de salud ya sean de orden publico o privado.
Podemos también encortrar textos mas espedalizados referentes a las \ariables de estudio,
gran parte estan incarporados como citas textuales las que se encuentran e intervienen en el

presente trabajo de investigadon.
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Podemosindicar que la gestion decdidad de servicio esun grupo detareas que lasinstituciones
prestadoras de salud, muestran como cdidad de servicio, los objetivos y las metas
propuestas tanto como los compromisosasumidosimplican adecuadas tareas administrativas
como son: la mejora de la cdidad, control de cdidad, la direcdén, la organizaddn de calidad y

la planificaddn de la cdidad brindada al usuario.

Lacdidad de servicio se da prindpalmente cuando se superas los objetivosy las expectativas
trazadas brindando un buen servicio acompafiado de publicidad escrita, visual, televisiva de
los servicios que presta la organizaddn prestadora cel servicio de salud, finalmente los cque

evallan si el servicio es decdidad es bueno o0 malo son los usuarios.

También indicaremoslos Prindpios en los que descansa la cdidad del servicio.
El wuario esla Unica personajuez que determinasi la atencién fue de cdidad.
El wsuario es quien define el nivel de cdidad del servicio y siempre quiere mas.

Las organizadones prestadoras del servicio de salud deben cumplir con lo ofertado, para
poder lograr diferendarse de las demas organizadones y llegar a cumplir los objetivos

trazados.

Las organizadones debe & éktionarg las expectativas ofertadas a los usuarios reduciendo el

servicio inadeacuado y cumpliendo con la expectativadel usuario.
Las pronmesas redizadas alos wsuarios ceben convertirse en normas decdidad de servicio.

Enlo posible no se deben cometer errores, con el usuario, para no perder la credibilidad

depositada.

Losaspedosmasimportantesen lo que losusuariosse basan esen laimagen de la arganizadon,
calidad de servicio, la prolongaddn de su conformidad de servicio y princpalmente la calidad

del servicio.

Asi mismo Var J. (1994). Elobjetivo primordial delacalidad de servicio en la asistenciaen salud,
debe ser el servicio de mejor cdidad utilizando adecuadamente los recursos que existen
en la aganizadén de arden publico o privado. Quando el usuario satisface las recesidades y
expedativas demanera fiable y segura, también deamos que es de cdidad, observando que

su disefio es el apropiado para brindar servicio desalud.
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Deigual manera Espinoza J. (2004) en su tesisoSdisfacdén del usuario en la consulta externa
del Centro de Sdud José Leonardo Ortiz, Chiclayo, Marzo2004¢ fesis para obtener el grado de
Magister en Gerencia de Servicios de Sdud. UPCH Lima. 2004, muestra las siguientes
condusiones: la satisfacddn de los usuarios encuestados en la presente investigaddn muestra
que el 12 por ciento de usuarios muestran satisfacdén por el servicio redbido, evaluada la
dimension de confiabilidad se mostrd un valor de satisfacdon de (x=0.84) de las atenciones es
confiable, mientras que la seguridad mostro una mayor satisfacaén de atendon de calidad al

usuario en un valor de satisfacaon de (x=0,49).

Por otro lado Rops E.(2004) en su tesis 6Sdisfacaon del usuario en la consulta externa de los
senvicios de Medicina Generd, Qrugia, Gneoologia y Pediatria del Hospital de Naylamp,
EsSdud de lambayeque, 2004¢ Jrabajo de tesis para oliener el grado de Magiser en
Gerenda de Servicios de Salud. UPCH. Lima. 2004, arriba a las siguientes condusiones. que
existe un nivel de aceptacion del 80.9 % asi mismoindica el nivel de accesibilidad y convivencia
en un 60.9 % Esto no indica la dficultad que tuvieron los usuarios para conseguir una consulta

médica en este nosocomio.

Debemosindicar que la satisfacddn del usuario muestra la cdidad de atencién con la que fue
atendido en losservicios desalud, primeramente el cresultaR 2 de valor de larelacion bienestar
de salud con cdidad de servicio, seguidamente la buena atencidn de cdidad donde el usuario
participade manera efectiva, la satisfacdén y e | descontento son juicios devalor de la persona

sobrela cdidad de atencién redbida.

También debemos considerar que el objetivo prindpal es la de cumplir con la expectativa
deseada por el usuario, considerado como de muwcha importanda en el ambiente médico,
aungue el concepto de cdidad de atencion podemosentender de formaintuitiva portodos las

personas que hacemos wso del servicio de salud.

Habitualmente se considera que un padente atendido con cdidad, cdidez, en el tiempo
optimo, etc. Quede satisfecho y cumpla detalladamente las recomendadones realizadas por el
personal médico que lo atendid, se haconsiderado que la comunicadon existente entre del
personal del salud con el usuario es considerado como el causal dedsivo para poder lograr una
atendion de calidad y satisface la necesidad del usuario. De la misma manera tenemos que
indicar, que la atencién no satisfecha al usuario se reladona pincipalmente con el costo del
servicio, la no eficiencia lograda en el tratamiento, la no existencia de informadén sobre los
procedimientosy tratamientos alos usuarios, falta de interés del profesional paralaatencion
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a los usuarios, otro punto importante que debemos indicar es sobre la excesiva eticion de
exdmenes complementarios para el diagndstico y tratamiento. Algunosestudios indican que la

satisfacdon del usuario de da principalmente debido al tiempo de espera parala atendon.
Para el desarrollo de nuestra investigadon tenemosque induir algunosconceptos Gtiles como:

Eltiempo de espera para la atencion: promedio de tiempo de demora para la atencion desde

el momento que el usuario solicitala atencdn hasta conduidala atendon.

La consulta médica es la atencién espedalizada que brinda el profesional de la salud a los
usuarios del servicio, en un ambiente apropiado, utilizando el tiempo necesario para evaluar,
diagnosticar y brindar el tratamiento adecuado, también brindando recomendadones y

acagones aseguir.

Lainformadén redbida: todo usuario esta obligado a recdbir informaddn sobre los procesos,
métodosy tratamiento que se le practiquen al usuario, este aspedo nos ayudara aresolver
algunos problemas en la toma de decisiones el cual es de mucha importancia para brindar un

servicio de cdidad.

Tratamiento: es un grupode pracesos cuya finalidad parala que se redizan es de pader lograr

curar o aliviar sintomas deuna dolencia o enfermedad.

Eguipamiento e instrumental: instrumento y equipos para diagnéstico y tratamientos a

disposicion del personal de salud.

Gosto de servicio: representa al gasto econémico por la prestadén de un servicio, como
también podemos indicar que representa el costo de prodweddén de un producto
determinado, el costo de servicio de salud debe determinarse de acuerdo al lugar y condicion
social debido a que un alto costo en prestaddn de salud representaria un alto riesgo para la

pobladon.

Ambiente deatendon: es la estructura fisica donde se realiza los procedimientos, consultas y
tratamientos de los usuarios, podemos dedr también que el ambiente de atenciénincide en la

cdidad de servicio brindado a usuario.

dima aganizadonal: llamado también ambiente laboral, viene hace la interreladon existente

entre los trabajadores de un determinado area o servicio, el clima organizadonal va ser
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determinante parael tipo de atencién que se brindara al usuario en un determinado servicio o

area de trabajo.

Cdidad de servicio: la cdidad de servicio es entendidacomo la reladon entre el usuario y el
proveedor de servicio brindado, de manera que esimportante adarar que nosolo las personal
gue se enfrentan al usuario son responsables de lacdidad si no también todaslas personas que

esta detras deese servicio.

Ademés podemosindicar que Berry (1994, p. 75). Fundamenta que la calidad de servicio esta
dada fundamentalmente en reladén al cliente, presenta que la cdidad de servicio es un
proceso que influye en el mejoramiento permanente de la organizaddn y sus estrategias y
procesos para un mejor servicio, la cdidad de servicio fundamentalmente es la satisfacdén de
las expedativas del cliente el cual se lograbrindando el servicio de cdidad a sus necesidades,

esto se logra hadendo bien las cosas con mirada positivay un alto espiritu de servicio.

También podemos indicar que la cdidad de servicio en estos tiempos es wna necesidad
primordial para tener cuidado dentro de nuestras organizadones que brindan servicios
principalimente de salud, Dorabedian propone que lacdidad de servicio es el objetivo rnecesario

paralaobtenddn de mayores uilidades ymenoresriegosen laatencén al usuario

Existen muchoslogros en EsSdud, dentro del Hospital 1l EsSdud de Maynasy principalmente
dentro del Departamento de Ayuda al Diagnéstico, existen todavia trabajadores que de aauerdo
al clima laboral existente reflejan su labor, reflejada por consiguiente la cdidad de servicio

brindada al usurario Internoy Externo.

Ademas de los antecedentes la fundamentaddn cientifica nos permitié determinar en qué
medida se reladona el clima laboral con la cdidad de servicio brindada a los usuarios del

departamento de Ayuda al Diagnéstico del Hospital Il ¢ EsSdud Maynas

1.1. Problema
Lossistemas de servicio de salud de paises desarrollados (Japon, China, Italia, Espafia, Estados
Unidos, Canadd) y en algunos en vias de desarrollo (Nueva Zelanda, Chile, México, Sudafrica,
entre otros), tienen planes que ayudan a mejorar el sistema de laboral y la cdidad de servicio
al usuario, desarrollando sistemas de salud publica ysistemas de dstribucion de labores entre

lostrabajadores delainstitucon.
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Jadkson J Chamberlin J Kroenke K., (2001). Menciona gue lasorganizadonesasumen estrategias
para alcanzar sus metas sobre la satisfacdén al usuario, logrando niveles de éxito en sus

organizadones.

Entre las principales causas en las organizadones sobre el clima organizadonal y la cdidad de
senvicio que brindan las organizadones de salud a los usuarios son: resolver las preguntas y
necesidades de los usuarios del servicio, lograr las satisfacdon del servido al usuario,

estimular al trabajador para de formaeconémica paralograr un mejor desempefio laboral.

Pelaes, O, (2010) toda aganizaddn que se considere lider en el servicio al usuario es porque
tiene una cultura organizadonal formada con normas y valores, que no solamente se
encuentran en un vasto papel sino en el comportamiento de los trabajadores para biindar un

buen servicio.

Aranaz J 2000, Jackson J Chamberlin J Kroenke K (2001). Es claro que existen nmuchas
maneras de revision y evaluadédn sobre las formas y metodologias de clima organizadonal 'y

como se brindalos servicios alos wsuarios desalud.

En el Departamento de Ayuda al diagnéstico del Hospital || ¢ EsSdud Maynas la no
existencia princpalmente la buena comunicaddn de los superiores con los trabajadores de
dicho departamento, el buen clima laboral principalmente repercute en la nejora ala cdidad

de servicio al usuario

Asi también podemos indicar que el clima arganizadonal tiene unaimportanda significativaal
brindar un servicio de cdidad a los usuarios, evidenda de ello en el Departamento de Ayuda
al Diagnéstico del Hospital Il ¢ EsSdud Maynas se practica dicha correladén de clima
organizadonal y cdidad de servicio, donde se aprecia que de aauerdo al clima laboral
existente repercute en la calidad de atencién al usuario, por lo antes indicado se ha tomado el

tipo de estudio descriptivo correladonal.
Ante la problematica descrita se formula las siguientes preguntas:

¢En qué medida el dima organizadonal mejora la cdidad de servicio al usuario en el

Departamento de Ayuda al Diagndstico del Hospital 1l ¢ EsSdud Maynag.
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1.2. Hipétesis:
Elclima organizadonal se reladona significativamente con la calidad de servicio en el

departamento de ayuda al diagndstico del Hospital Il EsSdud - Mayna®

1.3. Objetivos:
1.3.1. Objetivo General:
Determinar en qué medida se reladona el clima organizadonal y la cdidad de
servicio al usuario en el servicio de diagndstico por imagenes del Hospital Il ¢ EsSdud

Maynas

1.3.2. Objetivos Especificos:
Determinar en qué medida se reladonalla claridad organizadonal con la cdidad de
servicio al usuario en el servicio de diagndstico por imagenes del Hospital 1l ¢ EsSdud
Maynas
Determinar en qué medida se reladona el liderazgo con la cdidad de servicio al
usuario en el servicio de diagnéstico poriméagenes cel Hospital Il ¢ EsSdud Maynas
Determinar en qué medida se reladona la interacddn social con la cdidad de
servicio al usuario en el servicio de diagnostico por imagenes del Hospital |l ¢ EsSdud
Maynas
Determinar en qué medida se reladona la toma de dedsiones/autonomia con la
cdidad de servicio al usuario en el servicio de diagnéstico por imagenes del Hospital
Il ¢ BsSdud Maynas
Determinar en qué medida se reladona la apertura organizadonal con la cdidad de
servicio al usuario en el servicio de diagndstico por imagenes del Hospital Il ¢ EsSdud
Maynas
Determinar en qué medida se reladona el sistema de recompensas e incentivos con
la cdidad de servicio al usuario en el servicio de diagnostico por imégenes del
Hospital 1l ¢ EsSdud Maynas
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1. METODOLGGIA
2.1. VARABLES

Identificando y comprendiendo el concepto de variables de estudio, mostrando que pueden
ser medidas las caraderisticas de las variables del objeto de investigaddn. Betancur (2012)
indica que las dimensiones son parte estructural de la variable que nos posibilita la medicion
de esto para el manejo de la informaddn sobre las variables de estudio. Gonsideraremos las

variables proplestas paralainvestigadén.

2.1.1. Identificad6n de variables.

Variable de estudio 1; CLIMAORGANIZACONAL

Qima Organizadonal, podemos definir como el dcomprendida como el nivel que el trabajador
ve la organizaddn, determinado por paradmetros de confiablidad, precision y acdones en
todoslos riveles delaorganizadén, existiendo lacomunicadén efectivade lostrabajadoress @
(Gomez Rda, 2004, Pag. 108).

Asi también Brunret, (1987) afirmaque los conceptosde climaorganizadonal, fueron trabajaslas
primeras veces en el area de psicologia organizadonal por Gellerman en 1960. Goncepto

aplicado por la escuelafuncionalistay la escuela de Gestalt.

Podemosindicar que para Chiavenato, (1992) manifiesta que el clima aganizadonal esel medio
ambiente de caracteristicas psicolégicas centro delaorganizaddn. Asimismo indicaque el clima
organizadonal abarcamuchosaspedosde aauerdo al tipo de organizaddny situadénen la que
se encuentren, entre los diversos tipos de organizaddn podemos nencdonar paliticas,
teanoldgicas, administrativas, operadonales asi como también se tiene que estudiar el aspecto

psicosocial del ambiente laboral.

De otro modo Anzola, (2003) indica que el clima laboral es la visén permanente de los
trabajadores dentro de su organizaddn que influye en el comportamiento, variando de wna

organizadonaotra.

Asi también Dessler, (1979) opina que el concepto de clima organizadonal se define de
aauerdo a la percepdon organizadonal de cada empresa con sus propias normas, politicas y
atributos y virtudes como el apoyo y la cordialidad, lo cual ayudara a mejorar la eficiencia en

el trabajo.
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Dimensiones

daridad organizacional

Nos permite ver el nivel que el trabajador percibe dela arganizaddn como son los pardmetros
de acddn, la comunicaddn dentro del ambiente laboral en los colaboradores y los aspectos
confiables cel climaorganizadonal.

(Gomez Rada, 2004, Pag. 108)

Laclaridad organizadonal en nuestrostiempos es muchaimportanca para el desarrollo de las
organizadones, su investigadon a profundidad nos matrara el Diagnostico para el
mejoramiento del clima laboral en la empresa, de igual forma se mostrara las diferentes
herramientas que utilizaremos para la evaluaddn y diagnéstico de la organizadén, también
nos mostrara las causas de satisfacdon e insatisfacaén laboral, como los cambios en la
organizadén, suscausas, sus efectos yla correcdon de las mismas.

(Garda Solarte, 2009)

Liderazgo

Esnivel que los trabajadores recogen orientacién adecuada de los que dirigen la organizacion
paramejorar el rendimiento y servicio de cdidad dentro de la organizadon.
(Gomez Rada, 2004, Pag. 108)

Elliderazgo organizadonal nosindica que es el nivel de destrezade la personaque dirigela
empresa paralograr satisface las necesidades, metas yobjetivosde laempresa. También nos
muestras lostipos deliderazgo: liderazgotransacdonal y liderazgo transformadonal.

Liderazgo empresarial ¢ Liderazgo:

De otra manera Hdlriegel, (1998) cita a Davis y Newstrom, conceptualizan el liderazgo la

acdonde persuadir en los cemas paralograr el cumplimiento de los obgtivos.

También H liderazgo es el dominio interpersonal a través de la comunicaddn para poder
lograr lastareas asignadas, esto involucralosaspedosde danear, informar, controla yejecutar,
paralograr los obgtivosen grupo.

(Chiavenato,1992).

Interacdon social

Gomprende el nivel en el cual el trabajador ve lo que predomina en el ambiente laboral y las

reladones interpersonales de los trabajadores teniendo la particularidad de cooperacion,
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respeto mutuo, solidaridad, integracion social, objetivos consensuados, mecanismos
transparentes en la solucion de problemas.
(Gomez Rada, 2004, Pag. 108)

También podemosindicar que la interacddn social es praceso de socializar ala personas ya
seauna o varias, sin discriminaddn ni distincion de géneros, lainteracdon social es
interactuar siempre sin damoscuenta.

(Hizarde Reyes, 2015), colombian wond dating

http:// social.galeon.com/aficiones2256153.html

Tomade decisiones/ autonomia

Comprende en nivel de la organizaddbn que compromete a sus trabajadores en las
determinadones con autonomia de farte delosdirectivosy que afectan a los trabajadores en
susfunciones laborales.

(Gdmez Rada, 2004, Pag. 108)

También debemos indicar que la toma de dedsiones es la parte muy importante para la
organizaddn el cual nos permite tener la coherenda con la autonomia.

(Fremont Kast, 2003).

El concepto de toma de dedsiones y autonomia nos indica escoger y determinar el proceso
gue se debe selecdonar entre unao varias alternativas.
(Idalberto Chiavenato, 200r)

Latoma de decisiones en la elecdaon de la mejor la mejor opdén con el Unico objetivo de
alcanzar las metas trazadas, elegidas con autonomia y conodmiento por parte de los
directivos.

(Ceto Sanuel 2001)
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Apertura organizadgonal

S entiende como el nivel que el trabajador percbe a la organizaddn, invita a los
colaboradores en el proceso de captar iniciativas nuevas e ideas de ruevos proyedos
innovadores, novedosos para mejorar el rendimiento de los trabajos internosy sericios que
ofrecemos (Gomez Rada, 2004, Pag. 108).

También tenemos que indicar que la apertura organizadonal se conceptualiza como la
aceptaddn de nuevas formas de manejar los proyedos, con ideas nuevas e innovadoras, para

gue las organizadones nmejoren y logren sus obgtivos.
(Alejandro Reeves, 2015)
Sstema de recompensase incentivos

El concepto de recompensas e incentivos Entendido como el nivel en gque la organizacion
brinda beneficios a los trabajadores de acuerdo aque beneficios le correspondan, sobre

cdidad, responsabilidad, equidad y producddn, como medio de mejorar el servicio al usuario.

(Gomez Rada, 2004, Pag. 108)

As también podemos indicar que los sisstemas de incentivos se da de acuerdo a los
estdndares y desempefio laboral y productividad de los trabajadores de la
organizacion durante un periodo de tiempo, concedidos en forma individual como

grupal para mejorar su desempefio.

(Sherman X. & Chruden, 1999)

Un concepto importante es que losincentivosmejoran el desempefio de lostrabajdores, par

lograr esto es recesario planificar las deacuerdo alosrecuroscon que contamos.

(Sherman, Bdlander & Sell, 2001, pag. 646 ).
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Variable de estudio 2: CAUDADDESRVIAO

Lacdidad de servicio, viene hacer principalmente la satisfacdén de una recesidad o expectativa
de un usuario, también podemos indicar el servicio de cdidad que brinda u ofrece una
organizaddén a otra, de otra manera podemos resumir que el servicio de calidad es

satisface la necesidad del usuario brindandole un adecuado servicio que le beneficie.

(Modelo SRVQUAL de cdidad de servicio).

La Anerican Society for Quality Gontrol definio sobre el concepto de cdidad de la siguiente
manera. &Cdidad es un grupo de cualidades distintos de un servicio o produwcto, cgpaz de
satisfacer necesidades de los usuariost (citado en la direcdén de Marketing, Kotler & Kotler,
2006, p 147)

De dra manera define Ishikawa, cdidad como "producir, crear, manufacturar y mantener un
producto o servicio de calidad econdémico, Gtil que satisfagaal usuario.

Dela mismaforma Las Normas decdidad 1SO 9000 (2000) define ala cdidad como un nivel en
el que ungrupode cualidadesinherentes cumple conlosrequisitosde dchasnormasde cdidad.

Dimensiones

Habilidad
Destreza para brindar un servicio de modo confiable.
(Modelo SERVQUALde calidad de servicio).

De dra manera pademosdedr que es fiable es cuando esta wnido la teoria y la practica para
brindar un buen servicio.

Para la Red Academia Bpafiola (RAE) es Il Qualidad de fiable (seguridad y buenos
resultados), probabilidad del buen funcionamientodeald 2 ¢ ®

Asi mismo Fafan M. Yheni (2007:11) indica lo siguiente dindica que es la readizad6n de un

producto o servicio sin errorestratando de evitar losriesgos mnimos qle se presentené @

También veremos que segun la revista ABB Nueva Zelanda (2009:35): dUna conceptualizadén

sobre la definicion de fiabilidad esté estrictamente relacionada a la disminucién de fallas en
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los diversos equipos. Para poder mejorar la fiabilidad tenemos que identificar los errores y

corregirlos deformainmediatag).

Lafiabilidad se va a dar cuando la organizadén identifique los problemas y disminuyan los

errores evitando dichoserrores, también mejorando los pracesos deproducciony servicio.

Capacidad de respuesta
Ordenamiento o disposicién para propoicionar un servicio rapido al usuario.
(Modelo SERVQUALdEe cdidad de servicio).

Seyln larevista dgital Mundo la cgpaddad de respuesta significa anticiparse alos escenarios,
teniendo en cuenta induso a aquellos catastréficos que nadie quisiera informar, siempre
anticipandose alas situadonesinesperadas. También tenemosque tener en cuenta con quienes
podemoscontar en esos momentosy tener planes para ser aplicadosen esas circunstancias.

Seguridad

Hae referenciaala usenda de riesgosal brindar el servicio.

(Modelo SERVQUALde cdidad de servicio).

Saun el Dicdonario de la Rea Academia Espafiola (RAE) su significado es el siguiente:

ocualidad de seguro, certeza (conodmiento seguro y claro de algo)e.

Castillo M. Eduardo (2005:2) profesor de la universidad del BIOBIO de chile menciona que la
a [ Seguridad, es el conodmiento que tienen los trabajadores de la labor que desempefian,

confianza, cortesiay amabilidad, etc.€.

Zeithman, Vderie A.y Jo Bitner 2002:103) la responsabilidad es: GEsel conoamiento, cortesia
delostrabajadores ysu habilidad para brindar confianzag

Entonces podemos indica que la seguridad es una cualidad innata de las personas para
brindar confianza acer@a del producto o servicio que ofrece al usuario de una formasendillay

precisa,

Empatia

Identificaddn efectiva ymental de unsujeto para la buena atencion de la organizadon a sus
usuarios.

(Modelo SERVQUALde cdidad de servicio).
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De la misma manera Segun Zeithman, Valarie A. y J Bitner, (2002:103): la empatia es.

G .indidr alosclientes atencién cuidadosay personalizadag &

De la misma forma define N. Feshbadk (1984:67), sobre la empatia como: & las experiencias
adquiridas a partir de las emociones de las personas y efectos de ella como son la simpatia,
reladonada estrictamente con como el componente emocional de la empatiaé¢ Bntonces la
empatia es propia de cada persona Yy nos permite comprender a dras personas
prindpalmente poniéndonosen su lugar, desde una vision mejorada podemos dedr que es la

reladén interpersonal de comunicacion esto generando compresion simpatiay ternura.

Esuna habilidad propia del ser humano, nos permite entender a los demas, poniéndonos en
su lugar para pader entender su forma de @nsar asi como comprender y experimentar su punto
de \ista mejorando las reladones interpersonales que permiten la buena comunicacion,

generando sentimientos de simpatia, comprensiony ternura.

Hementostangibles

Gondicion de las la infraestructura fisica, materiales, equipo y trabajadores para brindar un
buen servicio de calidad.

(Modelo SERVQUALde cdidad de servicio).

Saun el dicdonario de la Red Academia Espafiola (RAE):

dProviene de la palabra en latin tangibilis; adj, @ v d#Spuede tocaré Enla escda de medicion
segin el modelo SERVQUAL indica que los elementos que se pueden tocar estan relacionados
principalmente con la aparienda de las estructura fisica como son personal, equipos,
materiales de comunicadon, herramientas Tic's, infraestructura, usuarios, objetos y otros.

Podemos cedr también que estodo aquello que perdbe el usuario.

De otro modo define Zeithman, Vderie A. y J Bitner (2002:103), dindicando que los
elementostangibles: 0A la apariencia delainfraestructura e instaladonesfisicas, alos medios
de comunicadén, al personal, también podemos dedr todo aquello que se muestra como

imagen de servicio, que los wsuarios puedan utilizar y asi poder evaluar la cdidad de servici2 € ®

La Universidad Peruana deQendas Aplicadas SACABERTEC(2007:23): define dela siguiente
manera. 6Como las caracteristicas fisicas como son el material de comunicaddn, la
docurrentacion, el personal que labora y la infraestructura fisica que se utilizan a primera

vista. Las imégenes fisicas que muestra la empresa deben exceder a las expectativas y
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2.2.

necesidades de los usuariost & dedr que todo lo mencionado anteriormente sirven para una

mayor precision, comoddad y rapidez para la utilizaddn de estos elementos.

Operacionalizacion de variables

Vaiiable

Definicion
operadonal

Dimensiones

Indicadores

Escdade medicién

Variable
de
Estudio

dima
Organizagon
al

Qaridad
Organizadonal

. Existen

procedimientos de
accion precisos y
confiables.

. La comunicacioén de

los superiores con los
trabajadores es
efectiva.

Ordinal

Liderazgo

. El Jefe del

Departamento de
Ayuda al Diagnostico
brinda apoyo y
orientacion a sus
trabajadores con el
propésito de mejorar
la calidad de trabajo..

Ordinal

Interaccion
Social

. Larelacion entre los

miembros se
caracteriza por el
respeto mutuo.

. Existe cooperacion

efectiva en el logro de
objetivos y metas
consensuadas

- Los integrantes del

Departamento de
Ayuda al Diagnéstico
acttan solidariamente
ante las dificultades
de un compariero de
trabajo.

. Se promueve la

integracion social
entre los trabajadores

Ordinal

TomaDe
Dedsiones/
Autonomia

. Seinvolucra a los

trabajadores en las
decisiones que
afectan globalmente a

Ordinal
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la institucién.

. Los trabajadores
actiian con autonomia
en el ejercicio de sus
funciones.

Apertura
Organizadonal

. La organizacién
promueve en sus
colaboradores el
desarrollo de ideas,
iniciativas y proyectos
novedosos.

Ordinal

dstemaDe
Recompensas
Elncentivos

. La institucién otorga
beneficios a los
trabajadores en forma
equitativa.

Ordinal

Vaiiable

Definicion
operadonal

Dimensiones

Indicadores

Escda de medicion

Variable
de
Estudio

Gilidad de
Servido

Fabilidad

. Cuando en el

Departamento de Ayuda
al Diagnéstico se
promete hacer algo en
cierto tiempo, lo hace?

. Cuando un cliente tiene

un problema el
Departamento de Ayuda
al Diagnéstico muestra
un sincero interés en
solucionarlo?

- El Departamento de

Ayuda al Diagnostico
realiza bien el servicio la
primera vez?

- El Departamento de

Ayuda al Diagnostico
concluye el servicio en el
tiempo prometido?

-El Departamento  de

Ayuda al Diagndstico
insiste en  mantener
registros  exentos de
errores?

Ordinal

Caaddad de
respuesta

- Los empleados

comunican a los usuarios
cuando concluira la
realizacion del servicio?.

- Los empleados del

Departamento de Ayuda
al Diagnéstico ofrecen un
servicio rapido a sus

Ordinal
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clientes?.
- Los empleados del
Departamento de Ayuda
al Diagnostico siempre
estan dispuestos a
ayudar a sus usuarios?.
Los empleados nunca
estan demasiado
ocupados para responder
a las preguntas de sus
usuarios.

seguridad

. EI comportamiento de los
empleados en el
Departamento de Ayuda
al Diagnéstico transmite
confianza a sus
usuarios?.

- Los usuarios se sienten

seguro en sus

transacciones con el

Departamento de Ayuda

al Diagnéstico?.

Los empleados del

Departamento de Ayuda

al Diagnéstico son

siempre amables con los
usuarios?.

Los empleados tienen

conocimientos suficientes

para responder a las
preguntas de los
usuarios?.

Ordinal

Empatia

- El Departamento de
Ayuda al Diagnostico da
a sus usuarios una
atencién individualizada?.

- El Departamento de
Ayuda al Diagnéstico
tiene horarios de trabajo
convenientes para todos
Sus usuarios.

- El Departamento de
Ayuda al Diagnéstico
tiene empleados que
ofrecen una atencion
personalizada a sus
clientes?.

. El Departamento de
Ayuda al Diagnéstico se
preocupa por los mejores
intereses de sus
usuarios?

<El'  Departamento  de
Ayuda al Diagndstico
comprende las

Ordinal
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necesidades especificas
de sus clientes?.

La instituciébn otorga

Hementos beneficios a los
tangibles trabajadores en forma
equitativa.

TABLAL ES@LA DEMEDIAON DELASVARABLES

VARIABLE Qdima Organizacional Calidad de Servicio

TIPO Qualitativa Ordinal CQualitativa Ordinal

Ordinal: Posee categorias ordenadas, pero | Ordinal: Posee categorias ordenadas,

MLADE . e . . . e . .
. no permite cuantificar la distancia entre una | pero no permite cuantificar la distanda
MEDICON
categoriay otra. entre una categoriay otra.
CATEGORIAS Mala, Regular, Buena, Muy Buena Mala, Regular, Buena, Muy Buena

2.3. Metodologia

Anotando la referencia de Hernandez, Femnandez y Baptista (2003), la metodologia utilizada en
el presente trabajo deinvestigaddn es de metodologia noexperimental, porquesolo describimos
y analizamos la informaddn sobre el clima aganizadonal y la cdidad de servicio en el momento
dado, para presentarlos mediante el uso de la estadigica descriptiva y probando las
probabilidades y prueba de lipétesis formuladas a través de la estadigica inferendal,, la
pobladdn y muestra de estudio estuvo constituida por 42 trabajadores, con la Unica finalidad
de, determinar en qué medida en el que el Aima Organizadonal se reladona con la Cdidad de

Sevicio del Departamento de Ayuda al Diagnostico del Hospital || de EsSdud Maynas

Elinstrumento pararecolectar datos sobre lavariable de Qima Organizadonal aplicado consta de

40 items dstribuidosen 06 dimensiones. Propuesto por (Gdmez Rada, 2004, P4g. 108).

Elinstrumento para recolectar datos sobre la Cdidad de Sewicio consta de 25 items distribuidos
en 5 dimensiones, este instrumento fue adaptado para los trabajadores del Departamento de
Ayuda al Diagnostico del Hospital 1l de BSdud Maynas Del modelo (Modelo SERVQUAL de

cdidad de servicio).

La American Society for Quality Control definio sobre el concepto de cdidad de la siguiente
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manera. 0Calidad es un grupo de cualidades distintos de un servicio o producto, cgpaz de
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satisfacer necesidades de los usuariost (citado en la direcadon de Marketing, Kotler & Kotler,
2006, p 147)

Método encuesta y cuestionario: Previo consentimiento informado, se aplicd un cuestionario a
los trabajadores y usuarios en distintos horarios de atendon en el Departamento de Ayuda al
Diagnostico del Hospital Il EsSdud ¢ Maynas durante dos meses. Ingresaron al estudio todos
lostrabajadores. S utilizo la técnica del andlisis de datos anotando los datos requeridosen una
hoja de recolecddon de datos confecdonada para tal fin. S emplearon las encuestas alos
trabajadores paraidentificar el climalaboral y la cdidad de servicio alos usuariosen las dstintas
dimensiones, utilizando para ello un cuestionario como instrumento, los datos fueron ingresados
en un adenador y con el apoyo del programa estadigico Excel (version 2010) fueron

organizados ypresentadosen tablas ygréaficos.

Dada la raturaleza de las variables estudiadas, siendo estas de tipo ordinal, se usd la prueba
estadigtica de _ de Kendall, que nosindica si estas variables estan asociadas y en qué medida,
paraello se aplico los dogtiposde pruebas que existen para el _ de Kendall.

2.4. Tipo de estudio
Hemandez, Fernandezy Baptista (1998), consideran cuatro tiposde investigaddn propuestos por
Dankhe, en 1986: andlisis exploratoriosrealizadosindican que corresponde a untipo desaiptivo
correlacional de corte transversal. Afirmando ademas que se pueden incluir en losestudios méas
de unade las cuatro investigadones.
Esdescriptivo porque el propdésito es describir eventos o situadones, esto quiere dedr cdmo se
manifiesta unfenémeno en un determinado momento, el estudio descriptivo trata de mostrar
propiedades de los objetos de andlisis (Dankhe 1986). Para nuestro caso describimos como es
gue se dael climaorganizadonal y la calidad de servicio en el Hospital Il de EsSSdud Maynas
Escorreladonal porque se analizé lareladén existente entre dosvariables deste tipo de estudio
tiene como propasito medir en grado de relacién que existe entre las variables en un contexto
particularé @doerto Hernandez Sampieri, Catos Fernadez Collado, Pilar Baptista Licio, 1998). En
la presente investigadén el propdsito es de determinar en qué medida se reladona el clima

organizadonal con la calidad de servicio.
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2.5. Disefio de estudio

El presente trabajo de investigaddn se enmarad dentro de los disefios de investigacion no
experimental de corte transversal o transecdonales - correladonales, de tal manera para
analizar en un solo momento lareladény el grado de interacdon entre las variables en estudio
(Heméndez, Fernéndez y Baptista, 1991).

Esno experimental porgue se observa fenédmenos ocurridostal y como se dan en su ambiente
natural, esdedr que no se crea ninguna situadon sin no se observalas situadones existentes.

(Heméandezy otros, p. 188).

También dedmos que es de corte transversal o transecdonal correladonal, por que el disefio
propuesto describe la reladdn entre la variable declima aganizadonal y cdidad de servicio en

un momento determinado. (Hernéndez y otros, p. 188).
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Tipologia:

Doérde:

M, ;. Eslamuestra

O . Observadones dela variable organizadonal

o} . Observadones dela variable desempefio docente en el aula

Larelacidon entre las \ariables.

-

2.6. Poblacién, muestray muestreo.

2.6.1. Poblacion.
42 trabajadores del Departamento de Ayuda al Diagnéstico del Hospital |l de EsSdud
Maynas

2.6.2. Muestra.
42 trabajadores del Departamento de Ayuda al Diagnéstico del Hospital |l de EsSdud

Maynas

2.7. Técnicase instrumentos de recolecddn de datos.

2.7.1. Prueba de confiabilidad yvalidez de losinstrumentos.
Para el estudio de la confiabilidad del instrumento se uso la téaica de Gronbach como
indicador principal de esta, usada en cuestionarios en las que las respuestas no son
necesariamente bipolares, sino que se dan en escdas Kaplan, Ry Sacauz, D (2006).
El coeficiente ' fue propuesto en 1951 por Cionbach como un estadigico para estimar la
confiabilidad de una prueba, o de cualquier compuesto obtenido a partir de la sumade varias
mediciones. B coeficiente " depende del nimero de elementos k de la escda, de la varianza

de cada item del instrument

Parainterpretar el valor del coeficiente de confiabilidad usaremosla siguiente tabla.
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TABLA2 RANGOS PARAINTERPRETACION DELCOERQENTE ALPHA DE CRONBACH

Rango Magnitud
0.01a0.20 Muy baja
0.21a0.40 Baja
0.41a0.60 Moderada
0.61a0.80 Alta
0.81a1.00 Muy dta

Para redlizar el andlisis de confiabilidad se uso el software estadigico IBM SPSS STATISTIC

version 21, losresultadosobtenidosson los siguientes:

TABLA3 ESTDISTICOSDE HABILIDAD PARA LA VARABLECQLIMA ORGANIZAOONAL

Alfa de N de elementos
Qonbach

Jaridad organizadonal 0,816 10
Liderazgo 0,785 6
Interaccion sodial 0,852 12
Tomade dedsiones/ autonomia 0,864 4
Apertura organizacional 0,901 4
Sstemade recompensa e 0,780 4
incentivos

Qdima Organizacional 0,833 40

FUBENTE: Baboracion propia
En la tabla anterior se puede apredar que los valores obtenidos para el coeficiente Afa de
Cronbad tanto la variable dima Organizadonal, asi como para sus dimensiones se ubica por
endmade 0,7 lo cual nospermite indicar que la confiabilidad es alta para esta variable y sus
dimensiones, por lo tanto se conduye que el instrumento para medir esta variable es

confiable.
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TABLA4 ESTDISTICOSDE HABILIDAD PARA LA VARIABLECALIDAD DESERVIAO

Alfa deQronbach N de elementos
Habilidad 0,806 05
Capaddad de Respuesta 0,793 04
Seguridad 0,784 05
Empatia 0,864 06
Ekmentos Tangibles 0,891 05
Calidad de Servicio 0,860 25

FUBENTE: Baboracion propia
En la tabla anterior se puede apredar que los valores obtenidos para el coeficiente Afa de
Cionbac tanto la variable Cdidad de Sewicio, asi como para sus dimensiones se ubica por
endma de Q7 lo cual nospermite indicar que la confiabilidad es muy alta para esta variable y
sus dimensiones, por lo tanto se concluye que el instrumento para medir esta variable es

confiable.

2.8. Método de analisis de datos.
Losdatos obtenidos tras la aplicadon de los instrumentos de recolecddn seran organizados,
resumidosy presentados hadendo uso de tablasy gréficos estadisticos con ayuda del software
IBM SPSSSTATISTCversion 21y Excel.
Dadala raturaleza de las variables estudiadas, siendo estas de tipo ordinal, usaremosla prueba
estadigicade _ de Kendall, que nosindicasi estasvariables estan asociadasy en qué medida, para
ello usaremoslos dostiposde pruebas que existen para el _ de Kendall:
Tau-b de Kendall. Medida no paramétrica de la correladon para variables ordinales o de
rangos que tiene en consideraddn los empates. Elsigno del coeficiente indica la direcaén
de lareladdny su valor absoluto indica la fuerza dela reladon. Losvalores mayores indican
gue lareladdn es més estrecha. Losvalores posibles van de -1 a 1, pero un valor de -1 o +1
solo se puede obtener a partir de tablas cuadradas.

Laférmula usada para el cdculo de esta medida esta dada por:
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[ll. RESWLTAOS

3.1. Desaipcion.

A continuaddn presentamos los resultados obtenidos tras la aplicadgon de los instrumentos de
recolecddn de datos. Para la cdificaddn de los resultados se utilizaron las escdas que pasamos
adescribir en las siguientes tablas:

TABLAS RANGODE PUNTUACONESY VALORACON PARALA VAR ABLEQLIMA

ORGANIZAOONAL
VARIMABLE DIMENSION PUNTAXE VALORAQON
0-10 MALA
i T 11-20 REGJLAR
Qaridad organizadonal 5130 SUENA
31-40 MUY BUENA
0-6 MALA
Liderazgo 7-12 REGJLAR
13-18 BUENA
19-24 MUY BUENA
0-12 MALA
Interaccion social 13-24 REGJLAR
25-36 BUENA
37-48 MUY BUENA
0-4 MALA
isi ‘ >-8 REGJLAR
Tomade decisiones/autonomia 912 SUENA
13-16 MUY BUENA
0-4 MALA
izad 58 REGJLAR
Apertura arganizadonal 517 iyt
13-16 MUY BUENA
0-4 MALA
Sstema de recompensa e incentivos o REGULAR
9-12 BUENA
13-16 MUY BUENA
0-40 MALA
41-80 REGJLAR
CLIMAORGANIZACONAL 81120 SUENA
121-160 MUY BUENA
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TABLAG RANGODE PUNTUACONESY VALORACION PARALA VARABLE

CALIDAD DESERVIAO
VARIABLE DIMENSION PWNTAE VALORAJON
0-5 MALA
N 6-10 REGJLAR
Habilidad 11-15 BUENA
16-20 MUY BUENA
0-4 MALA
_ 5-8 REGJLAR
Cagpaddad de Respuesta 912 BUENA
13-16 MUY BUENA
0-5 MALA
_ 6-10 REGJLAR
Seguridad 11-15 BUENA
16-20 MUY BUENA
0-6 MALA
) 7-12 REGJLAR
Empatia 13-18 BUENA
19-24 MUY BUENA
0-5 MALA
. 6-10 REGJLAR
Hementos Tangibles 11-15 BUENA
16-20 MUY BUENA
0-25 MALA
_ N 26-50 REGJLAR
Cdidad de servicio 51-75 BUENA
76-100 MUY BUBNA
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3.2. Resultados desaiptivos por variables.

3.2.1. Resultados para Qima Organizadonal

TABLA7 AUMA ORGANIZACONAL
Fecuencia Porcentaje
MALA 6 14,3
REGJLAR 20 47,6
BUENA 9 21,4
MUY BUENA 7 16,7
Total 42 100,0

FUENTE: Eaboracion propia

GRAHCON° 01
CUMA ORGANIZACONAL

50,0%]

Porcentaje

Mala Regular Buena Muy buena

Clima Organizacional

FUBENTE: Baboracion propia

Interpretacion y andliss:
En latablay gréfico anteriores se aprecian los resultados para la variable dima Organizadonal

obtenidas a partir de la muestra de estudio para la presente investigadon, en la cual el 14,3%
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de los encuestados consideran que esta es mala, mientras que el 47,6% considera que es

regular, el 21,4%que esbuenay el restante 16, 7% que es muybuena.

3.2.2. Resultados para dimensiones de dima Organizagonal

TABLAS CLARIDAD ORGANIZAOONAL

Fecuencia Porcentaje
MALA 4 9,5
REGJLAR 22 52,4
BUENA 10 23,8
MUY BUENA 6 14,3
Total 42 100,0

FUENTE: Eaboracion propia

GRAACON® 02
CLARIDAD ORGANIZAGONAL

60,0%"]

50,0%

40,0%

Porcentaje

30,0%]

20,0%

10,0%-

,0%=

Mala Regular Buena Muy buena

Claridad organizacional

RUBENTE: Baboracion propia

Interpretacion yanalisis:

En la tabla y gréfico anteriores se aprecian los resultados para la dmension Qaridad
organizadonal de la variable Qima Organizacional obtenidas a partir de la muestra de estudio
parala presente investigadon, en lacual el 9,5% delosencuestadosconsideran que estaes nela,
mientras que el 52,4% considera que es regular, el 23,8% que es buena y el restante

14,3%que es muy buena.
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TABLAS LIDERAZGO

Fecuencia Porcentaje
MALA 6 14,3
REGJLAR 20 47,6
BUENA 12 28,6
MUY BUENA 4 9,5
Total 42 100,0

FUENTE: Baboracion propia

GRAACON® 03
LUDERAZSO

50,0%"

40,0%

30,0%

Porcentaje

20,0%

10,0%

Mala Regular Buena Muy buena

Liderazgo

FUENTE: Eaboracién propia

Interpretacion yanélisis:

Losresultados para la dimension Liderazgo de la variable dima Organizadonal se presentan
en la tabla y grafico anteriores, obtenidos a partir de la muestra de estudio para la presente
investigadon, en la cual el 14,3% de los encuestados consideran que esta es mala, mientras
gue el 47,6% considera que es regular, el 28,6% que es buenay el restante 9,5% que es muy

buena.
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TABLA10 INTERACCION SOOAL

Fecuencia Porcentaje
MALA 6 14,3
REGJLAR 20 47,6
BUENA 12 28,6
MUY BUENA 4 9,5
Total 42 100,0

FUENTE: Baboracion propia

GRAACON® 04
INTERACCION SOOAL

50,0%]

40,0%"

30,0%

Porcentaje

20,0%

10,0%

0%

Mala Regular Buena Muy buena

Interaccion social

FUENTE: Eaboracion propia

Interpretacion yanélisis:

En latabla y gréfico anteriores se aprecian los resultados para la dimension Interacéon social
de la \ariable dima Organizadonal obtenidas a partir de la muestra de estudio para la
presente investigadon, en la cual el 14,3% delos encuestados consideran que esta es mala,
mientras que el 47,6% considera que es regular, el 28,6% que es buenay el restante 9,5% que

es muybuena.
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TABLA11 TOMA DEDEGSONESAUTONQMIA

Fecuencia Porcentaje
MALA 7 16,7
REGJLAR 20 47,6
BUENA 11 26,2
MUY BUENA 4 9,5
Total 42 100,0

FUENTE: Baboracion propia

GRAACON® 05

TOMA DEDEGSONESAUTONQMIA

50,0%]

je

Porcenta)

Regular Buena

Muy buena

Toma de decisiones/autonomia

RUENTE: Eaboracién propia

Interpretacion yandélisis:

Los resultados para la dmension Toma de dedsiones/autonomia
Organizadonal se presentan en la tabla y gréfico anteriores, obtenidos a partir de la muestra
de estudio para la presente investigadén, en la cual el 16,7% de los encuestados consideran

gue esta es mala, mientras que el 47,6% considera que es regular, el 26,2% qie es buenay el

restante 9,5%que es muy buena
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TABLA12 APERTURAORGANIZAOONAL

Fecuencia Porcentaje
MALA 9 21,4
REGJLAR 20 47,6
BUENA 10 23,8
MUY BUENA 3 7,1
Total 42 100,0

FUBENTE: Eaboracion propia

GRAHCON° 06
APERTURAORGANIZACONAL

50,0%"]

e

Porcenta

Mala Regular Buena Muy buena

Apertura organizacional

FUENTE: Eaboracion propia

Interpretacion yandélisis:

Losresultados para la dimension Apertura organizadonal de la variable dima Organizacional
se presentan en la tablay gréfico anteriores, obtenidos a partir de la muestra de estudio para
la presente investigadon, en la cual el 21,4% delos encuestados consideran que esta es mala,
mientras que el 47,6% considera que es regular, el 23,8% que es buenay el restante 7,1% que

es muybuena.
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TABLA13 SSTEMADE RECOMPENSAE INCENTIVOS

Fecuencia Porcentaje
MALA 5 11,9
REGJLAR 21 50,0
BUENA 12 28,6
MUY BUENA 4 9,5
Total 42 100,0

FUENTE: Baboracion propia

GRAACON° 07
YSTEMADE RECOMPENSA ENCENTIVOS

je

Porcenta

Buena

Muy buena

Mala Regular

Sistema de recompensa e incentivos

RUENTE: Eaboracién propia

Interpretacion y andliss:

En la tabla y gréfico anteriores se apredan los resultados para la dimension Sstema de
recompensa e incentivos de la variable dima Organizadonal obtenidas a partir de la muestra
de estudio para la presente investigadon, en la cual el 11,9% de los encuestados consideran
gue esta es mala, mientras que el 50,0% considera que es regular, el 28,6% qie es buenay el

restante 9,5%que es muy buena.
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3.2.3. Resultados para Glidad de Servicio

TABLA14 CALIDAD DESERRVIAO
Fecuencia Porcentaje
MALA 3 7.1
REGJLAR 23 54,8
BUBNA 11 26,2
MUY BUENA 5 11,9
Total 42 100,0

FUENTE: Eaboracion propia

GRAHCON® 08
CALDAD DESERVIAO

60,0%—

50,0%—

40,0%-
2
8
[
@
2 30,0%
<

20,0%

10,0%-]

11,9%
,0% T T T T
Mala Regular Buena Muy buena
Calidad de Servicio

FUENTE: Eaboracion propia

Interpretacion y andliss:

En la tabla y gréfico anteriores se aprecian los resultados para la variable Cdidad de Sevicio

obtenidas a partir de la muestra deestudio para la presente investigadon, en la cual el 7,1% de
los encuestados consideran que esta es mala, mientras que el 54,8% considera que es regular,

el 26,20que es luenay el restante 11,%que es muy buena.
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3.2.4. Resultados para dimensiones de Calidad de Servicio

TABLA15 HABILIDAD
Fecuencia Porcentaje
MALA 5 11,9
REGJLAR 20 47,6
BUENA 12 28,6
MUY BUENA 5 11,9
Total 42 100,0

FUENTE: Eaboracion propia

GRAHCON° 09
HABILIDAD

50,0%]

40,0%
% 30,0%
c
@
2
s
o

20,0%-

10,0%—|

0% T T T T
Mala Regular Buena Muy buena
Fiabilidad

RUENTE: Baboracién propia

Interpretacion y andliss:

En la tabla y grafico anteriores se aprecian los resultados para la dmension Habilidad de la
variable Cdidad de Sewicio obtenidas a partir de la nmuestra de estudio para la presente
investigadon, en la cual el 11,9% de los encuestados consideran que esta es mala, mientras
que el 47,6% considera que es regular, el 28,6% qie es buenay el restante 11,% que es muy

buena.
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TABLA16 CAPAGDAD DERESPUESTA

Fecuencia Porcentaje
MALA 9 21,4
REGJLAR 18 42,9
BUENA 12 28,6
MUY BUENA 3 7,1
Total 42 100,0

FUENTE: Baboracion propia

GRAHCON 10
CAPAQDAD DE RESPUESTA

50,0%

40,0%-
-% 30,0%
[
@
2
c

42,9%
20,0%- [12.9%)
10,04
,0% T T T T
Mala Regular Buena Muy buena
Capacidad de Respuesta

FUENTE: Baboracion propia

Interpretacion y anéliss:

Losresultados para la dmension Cgaddad de Respuesta de la variable Calidad de Servicio se
presentan en la tabla y gréfico anteriores, obtenidos a partir de la muestra deestudio para la
presente investigadon, en la cual el 21,4% delos encuestados consideran que esta es mala,
mientras que el 42,9% considera que es regular, el 28,6% que es buenay el restante 7,1% que

es muybuena.
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TABLA17 SEGRDAD

Frecuencia Porcentaje
MALA 6 14,3
REGJLAR 21 50,0
BUBNA 11 26,2
MUY BUENA 4 9,5
Total 42 100,0

FUENTE: Baboracion propia

GRAHCON° 11
SEGRIDAD

50,0%]

40,0%
-% 30,0%1
o
:
o

20,0%

10,0%—

9,5%
,0% T T T T
Mala Regular Buena Muy buena
Seguridad

RUENTE: Eaboracion propia

Interpretacion yanéliss:

Losresultados para la dimension Seguridad de la variable Cdidad de Sewicio se presentan en
la tabla y gréfico anteriores, obtenidos a partir de la muestra de estudio para la presente
investigadon, en la cual el 14,3% de los encuestados consideran que esta es mala, mientras
gue el 50,0% considera que es regular, el 26,2% que es buenay el restante 9,5% que es muy

buena.
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TABLAL18 EMPATA

Fecuencia Porcentaje
MALA 7 16,7
REGJLAR 21 50,0
BUENA 10 23,8
MUY BUENA 4 9,5
Total 42 100,0

FUENTE: Baboracion propia

GRAHCON° 12
EMPATA

50,0%]

40,0%
% 30,0%]
o
:
o

20,0%

10,0%]

9,5%
,0% T T T T
Mala Regular Buena Muy buena
Empatia

FUBENTE: Baboracion propia

Interpretacion y anéliss:

Losresultados para la dmension Empatia de la variable Cdidad de Servicio se presentan en la
tabla y grafico anteriores, obtenidos a partir de la muestra de estudio para la presente
investigadon, en la cual el 16,7% de los encuestados consideran que esta es mala, mientras
gue el 50,0% considera que es regular, el 23,8% que es buenay el restante 9,5% que es muy

buena.
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TABLA19 ELEMENGCSTANGIBLES

Fecuencia Porcentaje
MALA 5 11,9
REGJLAR 22 52,4
BUBNA 8 19,0
MUY BUENA 7 16,7
Total 42 100,0
FUENTE: Baboracion propia
GRAACON° 13
ELEMENCSTANGIBLES

60,0%]

50,0%—

40,0%-

g 30,0%
&
20,0%
10,0%{ T
’
0% T T T T
Mala Regular Buena Muy buena
Elementos Tangibles

FUBENTE: Baboracion propia

Interpretacion y anéliss:

En la tabla y grafico anteriores se apredan los resultados para la dmension Hementos

Tangibles de la variable Cdidad de Sewicio obtenidas a partir de la muestra de estudio para la

presente investigadon, en la cual el 11,9% delos encuestados consideran que esta es mala,

mientras que el 52,4%considera que esregular, el 19,9% que es buena yel restante 16,76 que

es muybuena.
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3.3. Contraste de hipotesis para correlacion entre las variables dima Organizadonal y Calidad de
Servido

3.3.1. Pruebade hipotesis
Para probar la hipétesis de correladdn entre las Vaiables de estudio: dima Organizadonal y
Cdidad de Sewicio, procederemos primero a redizar una prueba de hdependencia Chi
cuadrado y seguidamente una prueba de asociad6n Tau de Kendall

TABLA20 TABLA DEGCONTINGENJA ENTRELASVARIABLESLIMA ORGANIZAOONALY CAUDAD

DESERVIAO
Calidad de Servicio
Mala Regular Buena Muy buena
Recuento 2 4 0 0
Mala
% del total 4,8% | 9,5% | 0,0% | 0,0%
Recuento 1 | 16 | 3 | 0
Clima Regular
] % del total 2,4% | 38,1% | 7,1% | 0,0%
Organiza
. Recuento 0 | 3 | 5 | 1
cional Buena
% del total 0,0% | 7,1% | 11,9% | 2,4%
Recuento 0 | 0 | 3 | 4
Muy buena
% del total 0,0% | 0,0% | 7,1% | 9,5%
Total Recuento 3 | 23 | 11 | 5
% del total 7,1% | 54,8% | 26,2% | 11,9%
TABLA21 PRUEBADEINDEPERDENJA CHI QUADRADO
Sig. asintética
Valor gl (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 35,470% 9 ,000
Razén de verosimilitud 35,714 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 24,286 1 ,000
N de casos validos 42
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Interpretacion y andliss:

TABLA22 PRUEBAASOCIACION TAU DEKENDALL ENTRELASVARABLESLIMA
ORGANIZAOONAL Y CALUDAD DESHERVIAO

Error estandar Aprox.
Valor asintético® Aprox. S° Sig.
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,700 ,067 7,242 ,000
N de casos validos 42
Interpretacion y andlisis:
Ho: Lasvariables dima Organizadonal y Calidad de Sevicio no
estan correlacionadas
Hipétesis estadisticas - - — - —
P Ha: Lasvariables dima Organizadonal y Calidad de Sevicio
estan correlacionadas
Nivel de significacion =005
Valor
Estadigrafo de calculado
contraste
f =7,242
Valor p calculado 1= 000
Gomo | < 0,05, aceptamos la hipétesis alterna y concluimos
Gonclusién que las variables dima Organizacional y Calidad de Sevicio
estan correlacionadas. H nivel de correlacién es alto, pues de
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aauerdo a la tabla anterior el coeficiente de asocadon esigual
a0,700.

3.3.2. Prueba de Sub hipétesis

3.3.2.1. Correlacion entre Aaridad organizacional y Calidad de Servicio

TABLA23 PRUEBAASOCACION TAU DEKENDALL ENTRELA DIMENSON CLARIDAD
ORGANIZAOONALY LA VARABLECALIDAD DE SERVIQO

Error estandar
Valor asintotico® Aprox. S° | Aprox. Sig.
Ordinal por ordinal ~ Tau-b de Kendall ,631 ,082 5,722 ,000
N de casos validos 42

Interpretacion yandliss:

Ho: Ladimension daridad organizacional y la variable Calidad de
Seavicio no estan correlacionadas

Ha: Ladimensién Qaridad organizadonal y la variable Calidad de
Seavicio estan correlacionadas

Hipétesis estadisticas

Nivel de significadon | = 0,05
Valor
Estadigrafo de contraste calculado
f, =5,722
Valor p calculado 1= 0,00

Gomo i < 0,05, aceptamos la hipétesis alterna y concluimos

que la dimensién Qaridad organizadonal y la variable Calidad de
Condusion Sevicio estan correladonadas. H nivel de correladén es
moderado, puesde acuerdo a latabla anterior el coeficiente de
asodadon esigual a 0,631

a) Correlacion entre Aaridad organizacional y Fabilidad

TABLA24 PRUEBBAASOOACON TAU DEKBENDALL ENTRELASDIMENSONE SCLARIDAD

ORGANIZAOONALY HABILIDAD
Error estandar
vValor asintético® Aprox. S° | Aprox. Sig.
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ;702 ,062 8,056 ,000
N de casos validos 42
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Interpretacion y andliss:

Ho: Las Dimensiones Qaridad organizacional y Habilidad no
estancorrelacionadas
Hipotesis estadisticas
P Ha: LasDimensiones Qaridad organizadonal y Fabilidad estan
correladonadas
Nivel de significadén =005
Valor
calculado
Estadigrafo de contraste
t = 8,056
Valor p calculado 1= 000
Gomo | < 0,05, aceptamos la hipétesis alterna y concluimos
g que las dimensiones Qaridad organizadonal y Habilidad estan
Gondusion carreladonadas. H nivel de correladon esalto, puesde aauerdo
alatabla anterior el coeficiente de asociacion esigual a 0,702

b) Correlacion entre Qaridad organizacional y Capacidad de Respuesta

TABLA25 PRUEBAASOOACON TAU DEKBENDALL ENTRELASDIMENSONE SCLARIDAD
ORGANIZAOONAL Y CAPACDAD DE RESPUESTA

Error estandar
Valor asintético® Aprox. S° | Aprox. Sig.
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,619 ,069 6,911 ,000
N de casos validos 42

Interpretacion y andliss:

Ho: Las Dimensiones Jaridad organizadonal y Capaddad de
Respuesta no estan correladonadas

Hipotesis estadisticas
P Ha: Las Dimensiones Jaridad organizadonal y Capaddad de

Respuesta estan correlacionadas

Nivel de significadén ' =005

Estadigrafo de cortraste Valor
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calculado

f=6,911

Valor p calculado 1= 000

Gomo i < 0,05, aceptamos la hipétesis alterna y concluimos

que las dimensiones Jaridad organizadonal y Capaddad de
Condusion Respuesta estan correlacionadas. H nivel de correladon es
moderado, pues de acauerdo a la tabla anterior el coeficiente de
asociadon esigual a 0,619

c¢) Correlacion entre Qaridad organizacional y Seguridad

TABLA26 PRUEBAASOOACON TAU DE KENDALL ENTRELASDIMENSONE SCLARIDAD

ORGANIZAJONALY SEGRIDAD
Error estandar
Valor asintético® Aprox. S° | Aprox. Sig.
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,650 ,073 6,516 ,000
N de casos validos 42

Interpretacion yandliss:

Ho: Las Dimensiones Qaridad organizacional y Seguridad no
estancorrelacionadas
Hipotesis estadisticas - - - — - r
P Ha: LasDimensiones Qaridad organizadonal y Seguridad estan
correladonadas
Nivel de significadon =005
Valor
calculado
Estadigrafo de contraste
= 6516
Valor p calculado 1= 000
Gomo | < 0,05, aceptamos la hipétesis alterna y concluimos
gue las dimensiones Qaridad organizacional y Seguridad estan
Condusién correladonadas. H nivel de correlacion es moderado, pues de
aauerdo alatabla anterior el coeficiente de asodadén esigual a
0,650
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