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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacién entre la Motivacion
extrinseca y calidad de servicio de la Institucion Prestadora de servicios de salud
Nueva Salud, Chimbote - 2020.Segun Chiavenato (2009), indico que la motivacion
extrinseca es muy importante dentro de los colaboradores porque mantiene a la
persona comprometida y fidelizada, logrando cumplir con un servicio deseado. Fue
una investigacion de enfoque cuantitativo, con disefio no experimental, corte
transversal y nivel descriptivo correlacional; cuya muestra estuvo formada por 113

clientes, se utilizd6 como técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario.

Los resultados obtenidos fueron altamente significativos ya que existio relacion
entre las variables, comprobandose la hipotesis con una prueba de Chi2 con un
nivel de significancia menor a 0.05. Asimismo, se encontré que la motivacion
extrinseca alcanzé un nivel regular con un 24% de encuestados. Indistintamente la
calidad de servicio obtuvo un nivel regular con 27% de encuestados, también se
observo que el 27% de encuestados considera que el factor persistencia tuvo un
nivel alto. Se concluydé que la motivacién y calidad de servicio son aspectos

fundamentales para el crecimiento de una empresa.

Palabras clave: motivacion extrinseca, calidad de servicio, ambiente laboral.
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Abstract

The objective of this study was to determine the relationship between extrinsic
motivation and quality of service at the Nueva Salud Health Care Institution,
Chimbote - 2020, according to Chiavenato (2009), who indicated that extrinsic
motivation is very important among collaborators. because it keeps the person
committed and loyal, managing to fulfill a desired service. It was an investigation
with a quantitative approach, with a non-experimental design, cross section and
correlational descriptive level; whose sample consisted of 113 clients, the survey

was used as a technique and a questionnaire as an instrument.

The results obtained were highly significant since there was a relationship between
the variables, testing the hypothesis with a Chi2 test with a significance level of
less than 0.05. Likewise, it was found that extrinsic motivation reached a regular
level with 24% of respondents. Regardless, the quality of service obtained a regular
level with 27% of respondents, it was also observed that 27% of respondents
considered that the persistence factor had a high level. It was concluded that
motivation and quality of service are fundamental aspects for the growth of a

company.

Keywords: extrinsic motivation, quality of service, work environmen
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l. INTRODUCCION

A nivel internacional, la calidad de servicio y la motivaciéon extrinseca se
volvieron de suma importancia dentro de las organizaciones, a tal punto de
convertirse en la clave del éxito empresarial; si esto se aplicaba de la manera
adecuada generaba muchos beneficios, uno de ellos era aumentar su
productividad y ser competitiva. El cliente era el principal objetivo y factor
fundamental para el crecimiento de cualquier empresa, es por eso que era
necesario que los colaboradores se sintieran comprometidos e identificados
con la institucion, dando un mejor desempefio y servicio a los clientes. Es alli
donde entraba la motivacién extrinseca, ya que fue uno de los pilares
esenciales para las metas planteadas por la organizacién, mientras mas
motivado se encontraba el colaborador mayor era su productividad dentro sus

actividades y por ende daba un mejor servicio.

Por otro lado, se mencioné a las empresas a nivel mundial que daban una
motivacién extrinseca a sus trabajadores con los mejores beneficios, como
por ejemplo en Estados Unidos, la empresa Airbnb, Netflix, Apple y Facebook,
etc. Dieron incentivos muy altos a sus trabajadores para que se esfuercen
mas en sus metas, desde vacaciones pagadas a cualquier pais del mundo
con un monto de US$2,000 hasta llevar a tu perro a trabajar contigo. Segun
estudios los jovenes de este nuevo siglo miraban primordialmente que la
empresa les brinde una mejor disposicion de vida. Es por ello que estas
empresas le proporcionaban mayores incentivos para que asi puedan

desenvolverse mejor en sus metas (El Comercio, 2017).

Como sabemos un gerente queria que: dentro de su empresa todo marche a
la perfeccion, donde todas las areas de la organizacion realizaban, bien sus
tareas designadas y sobre todo que sus ingresos hubieran aumentado, es por
€s0 que aca entraba a tallar el &rea de calidad de servicio, ya que te ayudaba
a que asegures tu rentabilidad y acogida en el mercado. Esta area era
fundamental porque estaba en constante comunicacién con tus clientes
potenciales, donde lograbas que tengan lealtad con el producto o el servicio
gue estabas ofreciendo.



En Colombia, las empresas publicas y privadas no realizaban una buena
calidad de servicio, de acuerdo con la encuesta donde arroj6 una mala
calificacion de un porcentaje de 54% sobre 100%, el fin era averiguar qué tan
mal estaba la calidad de servicio en el pais, por eso fue aplicada a 1.700
individuos de 12 ciudades de ese pais, se trabaj6é con la estrategia de focus
group y se dio entrevistas a 10 gerentes y representantes de distintos rubros
(Portafolio, 2017).

Todos los estudios realizados dentro del comportamiento organizacional nos
indicaban que el proceso de una buena motivacion extrinseca, nos
determinaba un mejor desempefio laboral teniendo como efecto un
mejoramiento de la calidad de servicio y logrando que el consumidor se
sintiera satisfecho; cuando se lograba ese proceso por parte de los
colaboradores y la empresa, se estaba asegurando una mejor rentabilidad y
fidelidad con sus clientes, ya que un cliente satisfecho regresaria al lugar
donde lo trataron de forma Unica; por eso a nivel mundial la mayoria de
organizaciones estaban invirtiendo mas en su talento humano, porque un
trabajador motivado, significaba mayor compromiso, rendimiento laboral y

aumento de competencia empresarial.

En el @mbito nacional, en la ciudad de Lima, se llevé a cabo una investigacion
sobre los procesos para poder obtener una licencia de conducir, el resultado
fue espeluznante ya que se encontré que muchos de los centros médicos de
Lima no cumplen las normas otorgadas por el Ministerio de Trasporte. Uno de
los problemas mas graves que se encontrd fue que hay informalidad y falta
de control a la hora de dar inicio el examen de cada postulante, tanto asi que
una persona que sufria de miopia pudo obtener facilmente la licencia y lo peor
es que no cumplian con el tiempo de cada examen médico. Esto tuvo como
consecuencia que los profesionales que evaluaban no ofrecieron una buena
calidad de servicio lo cual pudo perjudicar accidentes ya que no se supo que

persona con problemas estaba al volante (ElI Comercio, 2018).

Por otro lado, se obtuvo 50 000 protestas de usuarios por mal servicio en los
centros de salud. El rubro de salud en nuestro pais fue muy critica,

normalmente veiamos personal con un trato descortés desde la ventanilla



hasta médicos, si hubiéramos hecho una encuesta preguntando ¢Qué tan
motivados se sentian en su centro de trabajo?, de seguro hubiéramos
obtenido resultados extensamente negativos, y es que, si vemos a los
trabajadores y el sistema implicado en el rubro, no hubo ninguna motivacién
extrinseca de parte de las organizaciones, incluso se encontrd altos niveles

de mal clima laboral dentro de las organizaciones (Gestion, 2017).

Se hizo una encuesta hecha por Global Research Marketing a todas las
personas de la ciudad de Lima, el objetivo de esta investigacion era saber si
los consumidores regresaban al lugar donde le daban un pésimo servicio, por
lo que se lleg6 a obtener que el 67% de ellos respondié que nunca volveria al
lugar donde se les dio un mal servicio, por lo que el 60% dijo que pedirian el
famoso libro de reclamos. Segun la consultora indicoé que es parte primordial
gue la empresa dé una buena impresién a sus clientes porque si sucedia lo

contrario poco a poco bajarian los ingresos (Gestion, 2018).

La mayoria de organizaciones en el Per( hacian que el trabajador se quede
horas extras sin ser remunerados causandoles estrés y bajo rendimiento por
el cansancio, por eso Supera realizé una investigacibn sobre como se
encontraban en su centro laboral, en donde los resultados fueron que mas del
45% de colaboradores no se encontraba satisfecho en donde labora y fue
debido a los problemas frecuentemente que habia entre compafieros. El 52%
de los trabajadores no se sentia comodo porque no tomaban en cuenta las
estrategias que planteaban para la organizacion. En lo que se refiere al tema
de la comunicacion entre jefe y empleados, arrojé que el 52% comenta que
es bajo y el 40% es bueno. En el salario, arroj6 que un 47% de los
trabajadores tiene una mesada baja, el 45% cree que es bueno y el 8% avala

gue es excelente (Gestion, 2014).

En el Perl se expedian Licencias de Conducir por parte del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones (MTC), sin embargo, para poder expedirlos el
solicitante debié cumplir con requisitos en son de dos aspectos
fundamentalmente; el primero era las habilidades y destrezas de conducir y
la segunda corresponde al estado de salud del solicitante en cuanto a

aspectos relacionados con las capacidades que debid tener un conductor



como: calidad auditiva, ocular, psicoldgica, toxicolégica y medicina general.
No obstante, dado que este servicio demandaba de infraestructura, recurso
humano especializado y laboratorios, el MTC, prefirid delegar a Instituciones
Prestadoras de Servicios de Salud (IPRESS) para que realizaran esta labor
en evaluar de manera profesional al futuro conductor. En tal sentido se genero
estas entidades como empresas privadas que ofertaban el servicio previa
autorizacién en el Registro Nacional de Instituciones Prestadoras de Servicios
de Salud (RENIPRESS). 1

A nivel local en Chimbote, el caso de la IPRESS Nueva Salud, no fue ajeno a
la falta de motivacién extrinseca en el sector salud, dado a que encontramos
deficiencia en los procesos de calidad de servicio al cliente, y los vimos
2reflejadas en las noticias, con quejas, huelgas y las opiniones de los usuarios
gue acudieron a estos establecimientos, dentro de ellos estuvieron: el centro
de salud ,la Caleta, Hospital Regional y algunas privadas, es por eso que el
gobierno regional estuvo invirtiendo en mejoras continuas para estos
problemas, sin embargo, nos preguntamos ¢ qué influencia tiene la motivacion

extrinseca en su calidad de servicio al cliente dentro de las organizaciones?.

Los trabajadores de la empresa Nueva Salud mostraron varias incomodidades
ala hora de atender a las personas que llegaban a la organizacion. En cuanto
a su calidad de servicio podemos decir que el principal problema dentro de la
organizacioén fue; la falta de paciencia hacia los postulantes que iban a realizar
sus examenes médicos, en algunas areas se les notaba a los profesionales
aburridos de realizar sus funciones dadas, hasta en la atencion al cliente no
daban una informacion completa a la hora de atender a las personas que
llegaban a preguntar, mostrando incomodidad. Todo esto se debié a que
dentro de la organizacion los profesionales no se encontraban motivados con
su trabajo, esto pudo ser porque no se encontraban bien remunerados, o0 no
tenian un buen clima entre comparieros, trabajan mas horas de lo debido, hay

tantos factores que crean ese malestar dentro de la empresa.

Por lo tanto, en la presente investigacion, segun lo expuesto se formulé el

siguiente problema, ¢ Como es la motivacion extrinseca y calidad de servicio



de la Institucion Prestadora de servicios de salud Nueva Salud Chimbote
20207

En el presente trabajo de investigacion se considerd la justificacion del

estudio, mediante los siguientes enfoques:

La investigacion cientifica fue conveniente ya que tuvo como justificacion
encontrar aquellas motivaciones que influyeron en la calidad de servicio la
cual brindé el personal de nueva salud Chimbote, de esta manera, analizamos
si los clientes recibieron un servicio de calidad o no, ya que, con los resultados
obtuvimos informacién y conocimientos para los estudiantes de la universidad
Cesar Vallejo, por lo tanto, se intensificd los trabajos de investigacion de la
Escuela de Administracion.

La relevancia social que tuvo la investigacion, es que se expuso los diferentes
problemas, si la motivacion extrinseca del personal es negativa afectando la
calidad de servicio que se brindara los clientes o viceversa, se debe tener una
motivacion extrinseca excelente para poder obtener los objetivos que tiene
trazada la organizacion, para ello, usamos bases teoricas y encuestas a fin de
conocer el nivel de desempefio laboral y mejorarlo para que los colaboradores
se vean beneficiados con los resultados de la investigacion, ademas de mejorar

constantemente su rendimiento y el de la organizacion.

La presente investigacion presento implicancias practicas ya que fue muy (util
para que la compafiia pueda tomar decisiones idoneas referentes a las

estrategias que deberian agrandar.

El valor tedrico de la presente investigacion permiti6 fomentar nuevos
pensamientos, suposiciones, etc. Para aquellos estudiantes del mafiana que
deseen tener respaldo por medio de los resultados obtenidos en la
investigacion, y a la vez que abunden estos contenidos con mas hondura y

seguridad.

Finalmente, cont6 con una utilidad metodoldgica, porgque los resultados que se
obtuvieron del estudio sirvieron como ayuda para otros proyectos, y se cogio

como apoyo los métodos, instrumentos y técnicas realizadas.



En cuanto a los Objetivos se plantearon; como objetivo general, determinar la
relacion de la Motivacion extrinseca y calidad de servicio de la Institucion
Prestadora de servicios de salud Nueva Salud Chimbote 2020, y como objetivos
especificos, identificar el nivel la Motivacién extrinseca de la Institucion
Prestadora de servicios de salud Nueva Salud Chimbote 2020, determinar el
nivel de la calidad de servicio de la Institucion Prestadora de servicios de salud
Nueva Salud Chimbote 2020, y por ultimo, analizar la relacién de la motivacion
extrinseca y la calidad de servicio de la Institucion Prestadora de servicios de
salud Nueva Salud Chimbote 2020.

De tal forma se plantearon como hipoétesis, Hi: Existe relacion directa y
significativa entre la Motivacion extrinseca y calidad de servicio de la Institucion
Prestadora de servicios de salud Nueva Salud Chimbote 2020, en tanto en Ho:
No Existe relacién directa y significativa entre la Motivacién extrinseca y calidad
de servicio de la Institucion Prestadora de servicios de salud Nueva Salud
Chimbote 2020.



Il. MARCO TEORICO

A continuacioén, se consideraron los siguientes trabajos de investigacion:

A nivel internacional, en Ecuador, segun Salazar & Cabrera (2016), en su
articulo cientifico, que se plantedé como objetivo general establecer la calidad
de servicio al momento de efectuarse de matricula de la institucion
mencionada, con un estudio, descriptiva transversal. Se trabajé con una
muestra de 347, de tal manera que se aplicé la escala servqual mediante
encuestas, como resultados muestran que el 52,5% comentan que la calidad
de servicio brindado esta en un nivel optima y que el 13,9% estan satisfechos
con el servicio otorgado. Se ha concluido que el nivel de la calidad de servicio

es regular con respecto a la actitud de los clientes.

Para, Yagual (2019), en su tesis, tuvo como objetivo principal establecer la
relacion existente entre la motivacion extrinsecay la productividad del recurso
humano del sector financiero, de tal forma que dentro de material y método
se tomo, de disefio no experimental de tipo correlacional de enfoque
cuantitativo, como muestra fue de 24 bancos Privados, 3 Bancos Publicos, 4
Mutualistas y 31 Cooperativas, de tal forma como instrumento de medicion se
hizo una encuesta, se llegd a la conclusion que dentro del sector financiero
ecuatoriano la satisfaccion del recurso humano es en su totalidad es
satisfactoria, en cuanto a los factores econémicos, higiénicos, de confianza y

ambientales.

En México, segun, Villagarcia, Delgadillo, Arglello, & Gonzalez (2016), en su
articulo, tuvo como objetivo general conocer la perspectiva del
derechohabiente con respecto a la calidad en el servicio de salud. En material
y métodos fue estudio descriptivo mediante la aplicacion de la escala de
calidad del servicio, la cual se tuvo como muestra de 355 individuos, teniendo
recientemente 1 afio con el beneficio asistencial dentro de los 10 distintos
centros del Instituto ISSEMyM. Se concluyé que desde el andlisis factorial, los
aspectos de tramites y confianza en la institucion son los mejores evaluados,
y que también con lo referente a la satisfaccion de los clientes, adn existen

con respecto a la atencion brindada.



Por otro lado, también en México, para Geronimo, Guzman, Magafia & Ramos
(2017), en su articulo, que fue de estudio descriptiva transversal, se utilizo el
instrumento de la encuesta SERVQUAL, tomaron como muestra a 387
usuarios; de tal forma se llegd a la conclusién que existe un bajo porcentaje

de clientes satisfechos con la calidad del servicio recibido.

En Espafa, Dominguez & Pino (2014), en su articulo, que plantearon como
objetivo de la investigacion fue hallar y corroborar, por medio del criterio de
los estudiantes de Educacion Secundaria, el nivel de motivacion (intrinseca,
extrinseca) de los alumnos gallegos, se ejecutd un estudio cuantitativo
descriptivo utilizando el instrumento del cuestionario CMEA (cuestionario de
motivacion y estrategias de aprendizaje), realizandose en una poblacion de
500 estudiantes de la educacion secundaria entre las edades (12 y 16 afios),
se concluyé que, los jévenes gallegos tienen un nivel alto en motivacion

extrinseca que la intrinseca.

Bofill, Lépez y Murguido. (2016), en su articulo, que es de estudio descriptivo
correlacional. Se realiz6 un estudio de muestra de 150 clientes desde la
perspectiva de los resultados; las dimensiones menos evaluadas en el modelo
son la fiabilidad y la capacidad de respuesta. Al evaluar los indicadores de
calidad del servicio, se concluyé que un indicador tenia una evaluacion baja y
cuatro indicadores eran periédicos, lo que indicaba que habia un problema con

la evaluacion de calidad del cliente.
En tanto con respecto a los antecedentes a nivel nacional fueron:

En Perq, para, Podesta & Maceda (2018), en su articulo, la cual tuvo como
objetivo analizar la relacion entre la calidad percibida del servicio y la cultura
de seguridad en salud en el personal, en lo cual, dentro de material y método,
estudio cuantitativo, descriptivo, transversal, correlacional, de disefio no
experimental. La muestra fue de 124 médicos, y como resultado se obtuvo
una relacién buena entre la calidad percibida y la cultura de seguridad en
salud en los médicos, de tal forma se concluyé en cuanto a la calidad de
servicio se relaciona significativamente con la cultura de seguridad en salud

en los médicos.



En ambito nacional, en Peru, para Carcasi (2018), en su articulo, la cual el
estudio se desarroll6 con el disefio no experimental, y su enfoque fue
cuantitativo, la muestra fue de 90 trabajadores. Se llegd a la Conclusién que
existe unién importante entre la motivacién intrinseca, en el personal

asistencial de REDESS Lampa.

Para Torres YZufiga (2016), en su tesis, la cual tuvo como objetivo principal
determinar la relacién entre la motivacion y la calidad del servicio en el area
del médulo del hospital de Naylamp. Este estudio es relevante y descriptivo,
ya que utiliza un disefio no experimental, por lo que realizaron una encuesta
por muestreo de 12 trabajadores y concluyeron que de acuerdo con la
estadistica de chi-cuadrado, existe una correlacion entre la motivacion variable
y la calidad del servicio. El valor de significacion del valor de chi-cuadrado

(valor "p") es menor que 0.05, que es 0.02.

Segun Esquives (2018), en su tesis, la cual tuvo como objetivo principal
establecer la relacion de la motivacion extrinseca con la productividad de la
empresa Konecta. El estudio fue de enfoque cuantitativo, el nivel descriptivo
correlacional, con tipo disefio no experimental y de cortes transversales. De
tal forma se tomo de muestra a 60 trabajadores, se trabajé con la encuesta, y
como instrumento de medicion, el cuestionario, finalmente se llegd a la
conclusién que existe una correlacion positiva muy considerable con respecto

a las variables motivacion extrinseca de la empresa Konecta.

Segun Luis (2019), en su tesis, se tomé el disefio descriptivo correlacional, no
experimental y transversal, la informacion que se obtuvo se realiz6 a través
del cuestionario del tipo Servqual con escala de Liker y la ficha de registro de
datos para el tiempo de espera. De tal manera que la muestra fue de 108
clientes del establecimiento de salud Ganimedes. Se ha Concluido que existe
una correlacion entre calidad de servicio farmacéutico y tiempo de espera del
cliente.

Segun Infantes (2017), en su articulo cientifico, de tal manera que dentro de
material y métodos se tomo, el estudio transversal, como muestra se tomoé a
305 personas, se utilizd el modelo Servqual, es tanto asi que también se

calificaron a posibles factores como la edad, sexo, grado de instruccion, tipo



de paciente (nuevo o continuador) o la condicién del encuestado (paciente o
acompafnante). Se obtuvo como conclusion que la satisfaccion global
percibida fue alta.

Desde la perspectiva de la problematica y los antecedentes, se ha tomado
para las variables de motivacion extrinseca y calidad de servicio como bases
tedricas de los siguientes autores:

Como se hablé al inicio la motivacién es un estado interno que orienta y
sostiene el comportamiento del individuo hacia objetivos determinado, en
pocas palabras es el motivo del comportamiento para ejecutar las actividades

e insistir para acabarlas.

En el area de talento humano se ha acumulado un término de importancia,
para el progreso de las actividades y desempefio del talento humano; estamos
hablando de la motivacion; término que se constituye en un factor
determinante e impulsor de la fuerza de accion de los colaboradores. Pues
impulsa al personal a realizar sus actividades con mucha voluntad, por ello es
considerado como un impulsor de deseos, necesidades y anhelos (Koontz y
Weihrich, 1998).

Solana (1993) nos define que el termino motivacién “consiste en un factor de
impulso o inductor para hacer que las personas hagan cosas por impulso o

una razén emocional que lo induce a actuar”.

Ahora hablemos de la motivacion dentro del contexto laboral, en las empresas
los jefes de areas tenian el pensamiento, que los colaboradores no estaban
motivados por la razén de que no hacian nada, y solo se la pasaban de flojos,
conforme ha ido cambiando el tiempo se ha ido estudiando el comportamiento
de la persona dentro de la empresa. Es por ello que se profundizo mas en el
tema y esa idea que se tenia se demostrd que era totalmente equivocada, ya
gue la motivacion no significa que una persona este motivada y la otra no,
sino en que varian segun la intensidad, el curso y la perseverancia junto con

todas las situaciones que atraviese esa persona (Robbins, 2004).

En todas las organizaciones, se tiene que cuidar el motivo por el cual una

empresa crece, genera y realiza un sinfin de actividades, generando utilidad
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para los duefios, accionistas y cada parte de la organizacion, éste es el caso
de los colaboradores, estos trabajadores son el motor de la empresa, sus
ideas, su tiempo, sus estrategias, su personalidad hace que la imagen de una

empresa sea la mejor y a la vez distinta de las demas (Chiavenato, 2009).

A través del tiempo, las empresas han ido investigando las maneras de como
motivar a su personal con el fin de que se puedan desempefar
satisfactoriamente dentro de sus areas, ya que es primordial para el gerente
saber las motivaciones de sus colaboradores para que asi haya una buena

relacion entre jefe y empleado (Chiavenato, 2009).

Tomando en cuenta varios conceptos nos percatamos que la motivacion es
muy importante dentro de los colaboradores porque mantiene a la persona
comprometida y fidelizada a su empresa, con esa pasion e imaginacion al

momento de llegar a los objetivos propuestos (Chiavenato, 2009).

Un personal motivado es indispensable para un desempefio individual y se
comienza cuando surge una necesidad del colaborador, si la necesidad se
encuentra satisfecha generara un buen clima laboral y un buen
desenvolvimiento en sus funciones si pasa lo contrario generara conflictos,

estrés, agresividad, desgano, etc. (Chiavenato, 2009).

Una de las necesidades mas comunes dentro de la organizacién por las que
la persona enfrenta es el tema de los incentivos, claro esta que no solo se
refiere a lo monetario, también podemos encontrar los reconocimientos,
ascensos, capacitaciones, etc. es decir todo lo que esta fuera de la persona
(externo) (Chiavenato, 2009).

Los incentivos se dan con la aparicién de una necesidad que tiene el individuo,
se refiere basicamente a premiar y reforzar el esfuerzo que tiene el individuo
a la hora de lograr el objetivo. El incentivo es el incitador ante una accion, en
otras palabras, es lo que vale mas para el sujeto, es por eso que se encuentra

en lo externo (el dinero, el reconocimiento social, la alabanza, el aplauso).

Como podemos apreciar mencionamos que para comenzar un proceso de

motivacion se comienza con la aparicion de una necesidad, este factor llegaria
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ser algo interno del individuo, por lo que el segundo surge a través de los
incentivos que se da fuera del individuo algo externo, es por eso que se deriva

dos clases de motivacion: la extrinseca y la intrinseca.

Por eso nos basamos en la teoria de los factores de Herzberg donde nos
indica que, esta teoria se basa de dos factores; uno de ellos es el factor
higiénico, donde se refiere al ambiente que lo rodean es decir todo lo que
tenga que ver con la organizacion, Herzberg explica que el factor higiene
cuando son excelentes evitan la insatisfaccion, pero en este factor la
satisfaccion no es duradera, es decir que no motivan sino que solamente logra
eliminar la insatisfaccion, dentro de estos factores se encuentran: el salario,
relaciones con el gerente, politicas con la organizacion, condiciones del
trabajo, vida personal, seguridad, etc. El segundo factor es el motivacional,
acé nos explica que tiene que ver con lo interno, a comparacion del factor
higiene este tipo de motivacion logra que la satisfaccion sea duradera y trae
como consecuencia la productividad, dentro de este factor encontramos:
autoevaluacion del desempefio, responsabilidad total por el trabajo, uso pleno

de las habilidades personales, etc. (citado por Chiavenato, 2009).

La motivaciéon intrinseca es la parte interna, es decir nace de la propia
persona. Este tipo de motivacion depende mucho de las cualidades del
individuo, de la pasion y creatividad que les ponga a sus objetivos, el Unico
proposito es ponerse retos y superarse cada dia, sintiéndose bien con lo que
hace sin importar todo el esfuerzo que ponga, con el fin de culminar con un
trabajo que lo termine satisfaciendo como profesional. Por eso el autor nos
dice que la motivacion Intrinseca esta relacionada con la consecucion de
logros y la recompensa profesional, logrando aumentar la satisfaccion de los
empleados. Es por ello que los lideres deben llegar a conseguir que las areas
de los empleados sean un lugar donde se sientan tranquilos y cdmodos con

el fin de que puedan dar mejores resultados a la empresa (Pau, 2014).

Profundizaremos mas en la motivacion Extrinseca, ya que es una de nuestras
variables para nuestro proyecto de investigacion. Podemos entender como se

dijo anteriormente que esta motivacion a diferencia de la intrinseca, esta
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variable tiene que ver con lo externo del individuo, al ambiente de trabajo,
comodidad de su éarea laboral, politicas de la empresa, etc. La motivacion
extrinseca se basa netamente al interés motivacional lo cual se da por
recompensas externas, por ejemplo, el dinero, ascensos, remuneraciones,
etc. (Reeve, 2010).

La motivacion extrinseca se refiere a tres ideas esenciales recompensa,
castigo e incentivo, Soriano (2001), sostiene que la recompensa, es un factor
ambiental y se da al finalizar unas series de comportamientos, haciendo que
suba la posibilidad de que ese comportamiento se vuelva a repetir. El castigo,
es un factor ambiental, nada favorable para la persona ya que también, asi
como la recompensa este también se da al finalizar unas series de
comportamientos, pero a diferencia en este caso reduce la posibilidad que se
vuelva a repetir. Por ultimo, el incentivo, también es un factor ambiental puede
atraer o rechazar al colaborador a que efectué o no los comportamientos
planteados. La variedad entre recompensa y castigos por un lado e incentivos
por otro es: La recompensa y los castigos se dan al terminar los

comportamientos planteados y tiene como consecuencia disminuir.

Chiavenato (2009), nos menciona sobre las dimensiones de la motivacion
extrinseca que es el curso, es decir la direccion hacia donde esta dirigido el
comportamiento del individuo para poder alcanzar el objetivo. La intensidad, es
el esfuerzo a lo que le pongas para encaminar su objetivo. La persistencia, es
la cantidad del tiempo que mantienes tu esfuerzo para poder llegar plenamente

a tu objetivo.

Sabemos que el proceso de motivacion extrinseca ha sido un poco complejo
para poder medirla, los especialistas cada vez estan sacando nuevas técnicas
validas y confiables de medicion, con el fin de acercarse a un mejor resultado
y tratar de poder llegar lo mas a posible al trabajador logrando que aumente

su productividad dentro de la empresa.

Segun Petri nos menciona varias técnicas de medicion por lo cual solo

tomaremos una ya que nos servira para realizar el proyecto de investigacion.
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Esta técnica es llamada “Técnicas basadas en la medicion de estados
subjetivos y sentimientos”, a estas técnicas se les conoce como auto informes,
auto registros, cuestionarios, entrevistas, etc. Este método se utiliza cuando
se quiere evaluar o investigar aspectos de la vida que es dificil de conocer o
manipular de forma directa, dentro de esta evaluacion la forma de medir es a
través de preguntas, las cuales se da de forma directa o en afirmacién
(Psicocode, 2018).

Para poder darle realce a la presente investigacion segun la variable calidad
de servicio daremos inicio definiendo en primer lugar que es calidad. Segun,
Ishikawa (1986), indica que en la actualidad cuando se menciona calidad, nos
referimos a su relacion directa con el agrado y las obligaciones pactadas
obtenidas por los usuarios, de tal forma se puede observar que la calidad ha
ido evolucionando cada vez mas y mas en los ultimos afios, vemos que
también en la actualidad el grupo humano de diferente tipo o clase social,
percibimos que se han vuelto muy exigente, tanto asi que si mencionamos o

hablamos de calidad estamos hablando de excelencia, perfeccion.

Vargas y Aldana (2011) sostienen de manera similar que “la calidad es la
persecucién continua de la excelencia, es la evolucién que posee como medio
al hombre y de acuerdo a ello fabricara productos y servicios” o sumar la
posibilidad que se vuelvan reiterar, en cambio un incentivo se da antes de

comenzar un comportamiento y fortalece su comienzo.

Segun Albrecht (1994), sostiene que el servicio son grupo de tareas, acciones,
hechos apartados o el proceso de hechos laborales, de permanencia y
ubicacion determinado, ejecutado afortunadamente por las personas y materia,
posicionados y dispuesto al orden del usuario o comprador, y es asi que
cuando hablamos o se dice servicio, nos referimos a un conjunto de acciones
0 actividades de modo que son realizadas para servir a algo o alguien.
Naturalmente los servicios son ejecutados por las personas hacia las otras

personas, en tanto que esta debe darse satisfactoriamente.

El servicio esta denominado principalmente la de brindar de manera

espontanea y 6ptima hasta lo minimo de detalles, segun, kotler (1987) nos
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define que “es una accién de ocupaciéon que una parte lo puede entregar a
otra que es fundamentalmente intangible y no da como efecto ninguna
propiedad. Su productividad puede o no asociarse a un producto real”. (citado

por Vargas, y Aldana, 2011).

Segun Cruz (2013), sostiene que la calidad de servicio es el habito desarrollado
y desempefiado dentro de las empresas para analizar las expectativas y
necesidades de los clientes, y brindarles como consecuencia un servicio
Optimo, seguro y confiable, de tal forma que el cliente se retire feliz con la
calidad de servicio brindado por parte de la organizacion, es por ello que se
necesita determinar una obligacién para con los usuarios, es la costumbre
realizado y puesto en practica en las organizaciones. En la actualidad hablar
de calidad de servicios es tener muy en cuenta y muy claro que para todas las
organizaciones deben de cumplir con las expectativas y las necesidades de
sus clientes, tanto asi esto traera como consecuencia mayores ingresos para

la organizacion.

Segun, Vazquez (1996), manifiesta que “en todas las organizaciones, la calidad
de servicio est4 relacionada a las expectativas y percepciones de los clientes,
es por ello que es tan importante poder cumplir con las expectativas esperadas

por los clientes”

En todas las organizaciones la mejor forma de iniciar un analisis de la calidad
del servicio es intentar diferenciar primero la calidad del servicio del cliente
segun, Hoffman y Bateson (2011) nos indica que “hay una deseable forma de
realizar un profundo estudio de la calidad de servicio es pretender diferenciar

principalmente la calidad de servicio de la satisfaccién de los usuarios”.

En la actualidad hay empresas que aun no saben distinguir a sus
competidores, las cuales puede ser su principal diferenciacion ya sea de sus
productos o servicio o beneficios que se les brindan a sus clientes. Segun,
Stanton, Etzael, y Walker, (2007) sostienen que existen dos caracteristicas
que deben ser comprendidos por los suministradores de servicio para que
estos se diferencien de sus competidores. El primero es la calidad quien lo

define el usuario no el suministrador o vendedor y segundo son los usuarios,
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determinan la calidad de servicio examinando sus expectativas con sus

percepciones.

Podemos observar que con el tiempo como lo recalcan muchos autores la
calidad de servicio ha ido siendo mas estricta y mucho mas en los centros de
salud, esto se debe a los propios usuarios que fueron reclamando sus
derechos en las mejoras de los reglamentos dentro de un centro de salud, ya
que la prioridad es el cliente, segun la ley General de Salud N° 26842, nos
dice que “todos los centros meédicos o de apoyo, tienen como prioridad
afianzar la seguridad del postulante, facilitando los mayores servicios en su

salud y satisfaciendo sus necesidades y expectativas”. (El peruano,2019).

Por eso la Organizacién Mundial de la Salud (OMS), nos define la calidad de
servicio como las funciones dirigidas a fomentar, reponer y conservar la
salud”. Todo este tema surge por el comienzo de necesidades sociales del
pueblo, en donde el tema de salud como se dijo es un aspecto basico para
cada persona, teniendo como consecuencia la satisfaccion del postulante y la

aprobacion del cuidado y apoyo a su salud.

Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), sefiala que la calidad del servicio se define
como la solucién de los procesos de medicion en que el usuario compara sus
expectativas frente a sus percepciones. Es sefalar la medida de la eficacia que
se ejecuta mediante la diferencia de oficio que espera el usuario, y el que recibe

de la compaiiia”.

Hoy en dia es muy importante que cuidemos a nuestros clientes, es por ello
gue en las organizaciones que brindan servicios, se tiene que ser muy
cuidadosos en la atencion brindada a los usuarios, por eso es muy importante

que, en las empresas, dia a dia mejoren su calidad de atencién.

Segun, Vértice (2008), nos afirma con respecto a la excelencia de los
simbolos y de la indagacion en la disposicion del oficio y dice: en el
conocimiento de la aptitud influyen asimismo los simbolos que rodean la
produccion. Todos los signos, verbales o no, que acompafian al ayudar, tienen
una actuacion primordial en este sentido: observar al consumidor a su perfil,

cederle la marcha, enunciar con una expresion el deleite que les produce
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verlo, llamarlo por su apelativo son otras de las ventajas para brindar un oficio

de eficacia que tenga por materia la ocupacion del consumidor.

Horovitz (1991), lo define a la calidad de servicio “como el conjunto de
prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o del servicio basico,

como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo”.

Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), sefialan que la escala o modelo servqual
gue en los ultimos afios ha ido evolucionando y experimentando mejoras, esta
técnica que nos permite medir, realizar y analizar la calidad de servicio, ya sean
cuantitativos o cualitativos, de tal manera que brinda informacion muy detallada
de las opiniones de los clientes sobre el servicio, brindado por las

organizaciones (citado por Matsumoto, 2014).

El modelo Servqual esta agrupado en cinco dimensiones para poder medir para
la calidad del servicio Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) la cuales son fiabilidad,
es la capacidad para ejecutar el servicio de forma correcta, precisa y fiable.
Sensibilidad, fundamentalmente es el deseo de ayudar, servir o de dar
soluciones a los clientes. Seguridad, en si es de hacerles sentir comodos,
transmitirles confianza a nuestros clientes. Empatia, es decir brindandoles
atencion personalizada, ponerse en su lugar de los clientes. Elementos
tangibles, netamente esta basada a lo observable desde las instalaciones,

materiales, colaboradores entre otros.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion: La presente investigacion fue de tipo aplicada,

ya que se recolecto teorias ya realizadas por autores.

Naupas (2013) define que la investigacion aplicada “Esta dirigida a
solucionar las dificultades que se muestran en los procesos de
creacion, entrega, circulacion, y agotamiento de bienes y servicios de

cualquier trabajo humano”.

Concytec (2018), definié que la investigacion aplicada “esta orientada
a establecer a través del conocimiento cientifico (metodologias,
tecnologias y protocolos)”, es decir busca la utilizacion de los

conocimientos que se obtienen.

Disefio de investigacion:

De tal manera se tomo el disefio no experimental, por lo que se analizo

los hechos en su forma natural.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), define que el disefio no
experimental es “el estudio donde no se ejecuta cambiar de manera
intencional las variables independientes, es decir, se estudia los hechos

tal y como ocurren en su forma natural’.

Del mismo modo, fue de corte transversal ya que los datos que se

obtuvieron solo sirvieron para ese momento (Hernandez, et al, 2014).

El nivel del estudio fue descriptiva correlacional porque busco si estas
dos variables tenian relacién, asi mismo se describid los hechos que

fueron sucediendo en la realidad (Hernandez et al, 2014).
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Dénde:

M
R: Coeficiente de correlacion

0O2: Calidad de servicio

M: Clientes 01
O1: Motivacion Extrinseca / /
\ R
02

Por ultimo, el trabajo de investigacién fue de enfoque cuantitativo.

Hernandez, et al. (2014) definieron que el enfoque cuantitativo “se da
cuando las variables se miden en términos numéricos y valores”, es por
eso que la investigacion fue cuantitativa, ya que se recopilo datos de

forma numeérica y permitié analizar el panorama global.
3.2. Variables y operacionalizacién

En este caso motivacion extrinseca fue la primera variable y calidad
de servicio fue la segunda variable, de tal forma, en cuanto a la

naturaleza de las variables es cualitativa.
e Definicion conceptual

V1: Motivacion extrinseca, segun Chiavenato (2009), define que, la
motivacion extrinseca se basa en las condiciones del trabajo, salario,
incentivos todo lo que lo rodea, es decir la accion a la hora de lograr

sus objetivos.

V2: Calidad de servicio, segun Zeithaml, Bitner y Gremler (2009),
definen que la calidad de servicio como la solucién de los procesos
de medicién en que el usuario compara sus expectativas frente a sus

percepciones.
e Definicion operacional

V1. Motivacién extrinseca, la motivacion extrinseca se puede

visualizar en la aparicién de una necesidad, impulsos, incentivos, lo
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3.3.

cual serd medido a través de un cuestionario mediante las siguientes

dimensiones, la necesidad, el curso y la persistencia.
Indicadores:

v" Necesidad: fisico, temporal, intelectual.
v' Curso: concentracion, responsabilidad.

v Persistencia: permanencia, dedicacién, superacion.

V2: Calidad de servicio, la calidad de servicio se expresa mediante
la satisfaccion del cliente, de tal forma ser4 medido a través del
cuestionario por las siguientes dimensiones, fiabilidad, sensibilidad,

seguridad, empatia y elementos tangibles.
Indicadores:

v Fiabilidad: servicio prometido, respuesta rapida.

v' Sensibilidad: disposicion, orientacién al cliente, servicio
adecuado.

v Seguridad: conocimiento de sus funciones, credibilidad,
confianza.

v' Empatia: atencion individualizada, accesibilidad.

v' Elementos tangibles: infraestructura, personal, equipos,

materiales.

Escala de medicion, fue ordinal.

Poblacién, muestray muestreo

Poblacién: Hernandez et al. (2014), considera a la poblacion, como
un grupo de personas u organizaciones que concuerden con

caracteristicas determinadas.

La poblacion que se tomé fue conformada por los clientes de la
empresa Nueva Salud Chimbote 2020.Ascendiendo
aproximadamente a un promedio de 15 clientes por dia haciendo un
promedio total de 160 clientes en el periodo de enero a marzo del afio
2020.
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e Criterios de Inclusiéon: Para el presente estudio los clientes que
fueron seleccionados para la muestra son aquellos que asistieron a
realizar el tramite para la obtencién de licencia de conducir o

revalidacion de la misma.

e Criterio de exclusién: Se excluyeron a los clientes que por razones
de salud no pueden pasar el examen médico y que llegaron a la
empresa, pero no fueron admitidos a la atencidn por encontrarse en

mal estado de salud o con rezagos de alcohol o sustancias toxicas.

Muestra: La muestra considerada para el presente estudio de
investigacion fue de 113 clientes de la empresa Nueva salud
Chimbote 2020.

Muestreo: Se aplicé un muestreo aleatorio simple.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizo en la investigacion para la recoleccion de datos

fue: la encuesta.

Para Urbano y Yuni (2006) nos dice que la investigacion por encuestas,
tiene el propdsito de describir, analizar e implantar las relaciones entre

variables en poblaciones o clases en particular.

Instrumentos de recoleccion de datos

Para la investigacion se ejecutdé como instrumento de recoleccién de datos
el cuestionario para ambas variables. La variable de Motivacion extrinseca
contd con 8 items con una escala ordinal del 1- 5, asi mismo la variable

de Calidad de servicio conto con 14 items y una escala ordinal del 1-5.

Para obtener la validez del instrumento, primero se dio paso a la creacion
del cuestionario, el cual fue tomando forma por cada pregunta que iba
junto con su dimension e indicador. Luego se hizo uso del juicio de tres

expertos de nuestra linea de investigacion.
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La confiabilidad del cuestionario se fue a través de una encuesta piloto,
cuyos resultados se sometieron a la prueba de confiabilidad de Alfa de

Cronbach. Las cuales los resultados estan representados en los anexos.
3.5. Procedimientos

Los datos se recolectaron una vez que fue seleccionada la muestra, la
fuente de datos fue de tipo primaria, ya que se recogié de manera directa,
por lo tanto, la informacion se recolectd mediante instrumentos, que
fueron dos cuestionarios, uno para la variable de “Motivacion extrinseca”
y otro para la variable de “Calidad de servicio”, estos cuestionarios fueron
aplicados de forma individual mediante la técnica de la encuesta .Cabe
resaltar que , los dos cuestionarios fueron aplicados netamente para los
clientes de la empresa Nueva Salud. De tal forma el cuestionario fue
aplicado de manera virtual, se compartié por redes sociales, con los
debidos permisos la empresa proporciono la informacion para poder
aplicar el instrumento a los diferentes clientes de la empresa. Teniendo
finalmente las respuestas, se incorporé la informacion al programa
informéatico de Excel, para luego transferirlo a una matriz de datos
habilitandolo para un analisis por medio del paquete estadistico IBM
SPSS v. 25 en espafiol.

3.6. Métodos de analisis de datos

En cuanto al método de andlisis, se aplico la prueba de Chi Cuadrado,
para Hernandez, et al (2014) “es una prueba estadistica para identificar la
relacion que existe en ambas variables, Por lo tanto, esta prueba nos
permitié medir la correlacién entre variables y si esta fue significativa o no.
Por lo tanto, la informacion obtenida después que se aplicé el cuestionario
se mostraron en tablas y gréaficos. Asi mismo también fue de mucha
utiidad emplear el software para el procesamiento de los datos
adquiridos, la cual se desarroll6 una base de datos con la informacién del

cuestionario. Los programas estadisticos utilizados fueron: Microsoft
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Office Excel 2013 y Statistical Package for the Social Sciences
(SPSS)V29.

3.7. Aspectos éticos

Se tomo el presente estudio de investigacion con compromiso y realismo,
se respetd lo que se menciond con sus respectivas citas, lo cual el
presente estudio de investigacion se ejecutd de manera veraz y concisa,
en donde todos los datos, resultados no fue manipulado, también se
adoptaron medidas necesarias que ofrecieron la proteccion y la seguridad
a los informantes vy finalmente se conservo en forma de anonimato los

datos proporcionados de las personas encuestadas.
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IV. RESULTADOS

Objetivo general: Determinar la relacién de la Motivacién extrinseca y calidad de
servicio de la Institucion Prestadora de servicios de salud Nueva Salud Chimbote-
2020.

Tabla 1:

Coeficiente de correlacion entre la Motivacion Extrinseca y Calidad de

Servicio.
Pruebas de chi-cuadrado
Significacién
Valor Df o .
asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1385,447°2 620 ,000
N de casos validos 113

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de
servicios de salud Nueva Salud, mayo 2020
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Figura 1: Coeficiente de correlacion entre la Motivacion Extrinseca y

Calidad de Servicio.

Fuente: Tabla 1
Interpretacion:

e Se realiz6 la prueba de Chi cuadrado, donde se determind que existe evidencia
suficiente para rechazar la hipétesis nula (0.000<0.005), por lo tanto, se afirmé que
las variables Motivacién extrinseca y Calidad de servicio tienen una relacion
altamente significativa, aceptando la hipétesis alternativa y rechazando la hip6tesis

nula.
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Objetivo especifico 1: Identificar el nivel de la Motivacion extrinseca de la Institucion

Prestadora de servicios de salud Nueva Salud Chimbote 2020
Tabla 2:

Nivel de la motivacidn extrinseca de la Institucion Prestadora de servicios de
salud Nueva Salud Chimbote 2020.

NIVEL ENCUESTADOS

N° %
Muy bajo 18 16%
Bajo 22 19%
Regular 27 24%
Alto 21 19%
Muy alto 25 22%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios

de salud Nueva Salud, mayo 2020.
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Figura 2: Opinion de los clientes encuestados a través de su percepcion

sobre la motivacién extrinseca.
Fuente: Tabla 2
Interpretacion:

e En los resultados obtenidos, se demostré que el 24 % de los clientes
encuestados opiné que, la empresa tiene un nivel regular de motivacion
extrinseca hacia sus trabajadores, mientras que un 16% de los clientes

percibié que la empresa tiene un nivel muy bajo de motivacién extrinseca.
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Tabla 3:

Opinidn de clientes encuestados sobre la intensidad que realiza la empresa.

NIVEL NoENCU ESTADOS%
Muy bajo 23 20%
Bajo 14 12%
Regular 23 20%
Alto 0 0%
Muy alto 53 47%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios

de salud Nueva Salud, mayo 2020.
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Figura 3: Opinion de clientes encuestados sobre la intensidad que realiza la

empresa
Fuente: Tabla 3
Interpretacion:

e En los gréficos de la figura 3, nos arrojo que el 47% de los clientes
encuestados opinod que, el nivel de intensidad que realiza la empresa hacia
sus trabajadores es muy alta, mientras que el 12% de los clientes opiné que

la empresa tiene un nivel bajo.
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Tabla 4:

Opinién de los clientes encuestados sobre el curso que realizan los

trabajadores de la empresa Nueva Salud.

NIVEL NENCU ESTADOS%
Muy bajo 11 10%
Bajo 18 16%
Regular 20 18%
Alto 41 36%
Muy alto 23 20%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios

de salud Nueva Salud, mayo 2020.
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Figura 4: Opinion de clientes encuestados sobre el curso que realizan los

trabajadores.
Fuente: Tabla 4
Interpretacion:

e En los resultados obtenidos, se demostrd0 que el 36% de los clientes
encuestados opind que, el curso que realizan los trabajadores dentro de la
empresa es alto, mientras que un 10% de los clientes opind que tiene un

nivel muy bajo.
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Tabla 5:

Opinion de los clientes encuestados acerca de la persistencia de los

trabajadores de la empresa Nueva Salud.

ENCUESTADOS
NIVEL NG %
Muy bajo 10 9%
Bajo 28 25%
Regular 19 17%
Alto 30 27%
Muy alto 26 23%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios

de salud Nueva Salud, mayo 2020.
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Figura 5: Opinion de los clientes encuestados acerca de la persistencia de
los trabajadores de la empresa Nueva Salud.
Fuente: Tabla 5
Interpretacion:

e En los resultados obtenidos, se demostr6 que un 50% de los clientes
encuestados opind que, tiene un nivel alto y muy alto sobre la persistencia
gue realizan los trabajadores de la empresa, mientras que un 34% de los

encuestados indicé que existe un nivel bajo y muy bajo.
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Tabla 6:

Opinion de los clientes encuestados sobre el ambiente fisico en el que se

desempefian los trabajadores de la empresa Nueva Salud.

ENCUESTADOS
NIVEL N° %
Muy bajo 2 2%
Bajo 20 18%
Regular 22 19%
Alto 63 56%
Muy alto 6 5%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios

de salud Nueva Salud, mayo 2020.
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Figura 6: Opinion de los clientes encuestados sobre el ambiente fisico en el
gue se desempeifan los trabajadores de la empresa Nueva Salud.

Fuente: Tabla 6
Interpretacion:

e En la tabla 6 podemos apreciar que un 56% de los clientes encuestados
manifestaron que, el ambiente fisico en el que se desempefan los
trabajadores de la empresa Nueva Salud tiene un nivel alto y el 2% de los

encuestados opinaron que es muy bajo.
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Tabla 7:

Opinion de los clientes encuestados sobre la concentraciéon de los

trabajadores de la empresa Nueva Salud.

ENCUESTADOS

NIVEL G ”

Muy bajo 0 0%
Bajo 30 27%
Regular 34 30%
Alto 37 33%
Muy alto 12 11%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios

de salud Nueva Salud, mayo 2020.
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Figura 7: Opinion de los clientes encuestados sobre la concentracion de los

trabajadores de la empresa Nueva Salud.

Fuente: Tabla 7
Interpretacion:

e En los resultados obtenidos, podemos apreciar que el 33% de los clientes
encuestados indicé, que la concentracion de los trabajadores para poder
brindar un buen servicio cuenta con un nivel alto, mientras que el 27% de los

encuestados menciond que tiene un nivel bajo.
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Tabla 8:

Opinion de los clientes encuestados sobre ladedicacion de los trabajadores

de la empresa Nueva Salud.

ENCUESTADOS
NIVEL NG ”
Muy bajo 2 2%
Bajo 11 10%
Regular 30 27%
Alto 53 47%
Muy alto 17 15%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios

de salud Nueva Salud, mayo 2020.
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Figura 8: Opinion de los clientes encuestados sobre la dedicacion de los

trabajadores de la empresa Nueva Salud.
Fuente: Tabla 8
Interpretacion:

e En los resultados obtenidos, podemos apreciar que el 47% de los clientes
encuestados indico, que la dedicacion de los trabajadores para poder brindar
un buen servicio cuenta con un nivel alto, mientras que el 2% de los

encuestados menciond que tiene un nivel muy bajo.
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Tabla 9:

Opinidn de los clientes encuestados sobre la superacion de los trabajadores

de la empresa Nueva Salud.

NIVEL ENCUESTADOS
N° %
Muy bajo 2 2%
Bajo 16 14%
Regular 41 36%
Alto 34 30%
Muy alto 20 18%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios

de salud Nueva Salud, mayo 2020.
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Figura 9: Opinion de los clientes encuestados sobre la superacion de los

trabajadores de la empresa Nueva Salud.
Fuente: tabla 9
Interpretacion:

e En la tabla 9 podemos apreciar que un 36% de los clientes encuestados
indicaron que la superaciéon que cuentan los trabajadores de la empresa
Nueva Salud en sus éareas de trabajo tiene un nivel regular y el 2% de los

encuestados menciona que es muy bajo.
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Objetivo especifico 2: Determinar el nivel de la calidad de servicio de la Institucién

Prestadora de servicios de salud Nueva Salud Chimbote 2020.
Tabla 10:

Nivel de la calidad de servicio de la Institucién Prestadora de servicios de
salud Nueva Salud Chimbote 2020.

ENCUESTADOS
NIVEL
N° %
Muy bajo 21 19%
Bajo 17 15%
Regular 30 27%
Alto 21 19%
Muy alto 24 21%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios
de salud Nueva Salud, mayo 2020.
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Figura 10: Opinién de los clientes sobre la calidad de servicio de la

Institucion Prestadora de servicios de salud Nueva Salud.
Fuente: Tabla 10
Interpretacion:

e Enlafigura 10 se aprecia que el 27% de los clientes encuestados indicé que,
la calidad de servicio tiene un nivel regular, mientras que un 15%

mencionaron que la empresa tiene un nivel bajo en calidad de servicio.
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Tabla 11:

Opinién de los clientes encuestados sobre la fiabilidad que presenta la

empresa Nueva Salud.

NIVEL ENCUESTADOS
Ne %

Muy bajo 23 20%
Bajo 20 18%
Regular 25 22%
Alto 22 19%
Muy alto 23 20%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios
de salud Nueva Salud, mayo 2020.
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Figura 11: Opinidén de los clientes encuestados sobre la fiabilidad que

presenta la empresa Nueva Salud.
Fuente: Tabla 11
Interpretacién:

e En la figura 11 podemos apreciar que el 22% de los clientes encuestados
mencion6 que, la fiabilidad que tiene la empresa tiene un nivel regular,

mientras que un 18% indic6 que tiene un nivel bajo de fiabilidad.
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Tabla 12:

Opinién de los clientes encuestados sobre la sensibilidad que presenta la

empresa Nueva Salud.

ENCUESTADOS

NIVEL o %
Muy bajo 12 11%
Bajo 32 28%
Regular 15 13%
Alto 30 27%
Muy alto 24 21%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios
de salud Nueva Salud, mayo 2020.
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Figura 12: Opinion de los clientes encuestados sobre la sensibilidad que

presenta la empresa Nueva Salud.
Fuente: Tabla 12
Interpretacion:

e En los resultados obtenidos, apreciamos que un 28% de los clientes
encuestados mencioné que, la empresa tiene un nivel bajo de sensibilidad,
mientras que un 21% de los clientes indicé que tiene un nivel alto de

sensibilidad.
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Tabla 13:

Opinidon de los clientes encuestados sobre la seguridad que ofrece la

empresa Nueva Salud.

NIVEL NoENCU ESTADOS%
Muy bajo 16 14%
Bajo 19 17%
Regular 31 27%
Alto 17 15%
Muy alto 30 27%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios

de salud Nueva Salud, mayo 2020.
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Figura 13: Opinion de los clientes encuestados sobre laseguridad que ofrece

la empresa Nueva Salud.
Fuente: Tabla 13
Interpretacion:

e En los resultados obtenidos, se aprecia que un 27% de los clientes
encuestados mencioné que la empresa tiene un nivel regular en el tema de
seguridad, por otro lado, el 14% de los encuestados indicd que cuenta con

un nivel de seguridad muy bajo.
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Tabla 14:

Opinidon de los clientes encuestados sobre la empatia que muestran los

trabajadores de la empresa Nueva Salud.

NIVEL Nc)ENCU ESTADOS%
Muy bajo 13 12%
Bajo 12 11%
Regular 41 36%
Alto 24 21%
Muy alto 23 20%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios

de salud Nueva Salud, mayo 2020.
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Figura 14: Opinién de los clientes encuestados sobre la empatia que

muestran los trabajadores de la empresa Nueva Salud.
Fuente: Tabla 14
Interpretacion:

e Enlafigura 14 podemos notar que el 36% de los clientes encuestados indico
gue los trabajadores muestran una empatia de nivel regular, mientras que
un 12% de los encuestados mencionaron que habia un nivel muy bajo de

empatia.
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Tabla 15:

Opiniéon de los clientes encuestados sobre los elementos tangibles que

posee la empresa Nueva Salud.

NIVEL Nc)ENCUESTADOS%
Muy bajo 17 15%
Bajo 23 20%
Regular 17 15%
Alto 19 17%
Muy alto 37 33%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios
de salud Nueva Salud, mayo 2020.
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Figura 15: Opinién de los clientes encuestados sobre los elementos

tangibles que posee la empresa Nueva Salud.
Fuente: Tabla 15
Interpretacion:

e En la figura 15 podemos apreciar que el 33% de los clientes encuestados
indicaron que la empresa cuenta con un nivel muy alto en elementos
tangibles, mientras que el 15% de los encuestados mencionaron que cuenta

con un nivel muy bajo en elementos tangibles.
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Tabla 16:

Opinidn de los clientes encuestados sobre la respuesta rapida que ofrecen

los trabajadores de la empresa Nueva Salud.

ENCUESTADOS
NIVEL
N° %
Muy bajo 0 0%
Bajo 18 16%
Regular 34 30%
Alto 41 36%
Muy alto 20 18%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios

de salud Nueva Salud, mayo 2020.
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Figura 16: Opinién de los clientes encuestados sobre larespuestarapida que

ofrecen los trabajadores de la empresa Nueva Salud.
Fuente: Tabla 16
Interpretacion:

e Enlos resultados obtenidos, se aprecia que el 36% de clientes encuestados
mencionaron que la respuesta rapida que reciben de parte de los
trabajadores es de nivel alto, mientras que el 16% de los encuestados

indicaron que la respuesta rapida es de nivel bajo.
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Tabla 17:

Opinion de los clientes encuestados sobre el servicio adecuado que ofrece

la empresa Nueva Salud.

ENCUESTADOS
NIVEL

N° %

Muy bajo 5 4%

Bajo 7 6%
Regular 43 38%
Alto 44 39%
Muy alto 14 12%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios

de salud Nueva Salud, mayo 2020.
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Figura 17: Opinion de los clientes encuestados sobre el servicio adecuado

gue ofrece la empresa Nueva Salud.

Fuente: Tabla 17

Interpretacion:

De los resultados obtenidos podemos apreciar que el 39% de los
encuestados indicaron que, la empresa ofrece un servicio adecuado y optimo
con un nivel alto permitiéndole sentir satisfaccion, mientras que el 4% de los

encuestados mencionaron que la empresa ofrece un servicio muy bajo.
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Tabla 18:

Opinion de los clientes encuestados sobre la atencién individualizada de los

trabajadores de la empresa Nueva Salud.

ENCUESTADOS
NIVEL
N° %
Muy bajo 1 1%
Bajo 24 21%
Regular 31 27%
Alto 39 35%
Muy alto 18 16%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios

de salud Nueva Salud, mayo 2020
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Figura 18: Opinion de los clientes encuestados sobre la atencion
individualizada de los trabajadores de la empresa Nueva Salud.

Fuente: Tabla 18

Interpretacion:

e De los resultados obtenidos podemos apreciar que el 35% de los
encuestados indicé que, la empresa ofrece una atencion individualizada de
un nivel alto, mientras que el 21% de los encuestados manifestaron que la

empresa ofrece una atencion baja.
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Tabla 19:

Opinion de los clientes encuestados sobre la infraestructura de la empresa

Nueva Salud.

ENCUESTADOS
NIVEL
N° %
Muy bajo 4 4%
Bajo 22 19%
Regular 30 27%
Alto 51 45%
Muy alto 6 5%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios

de salud Nueva Salud, mayo 2020
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Figura 19: Opinién de los clientes encuestados sobre la infraestructura de la

empresa Nueva Salud.

Fuente: Tabla 19
Interpretacion:

e De los resultados obtenidos podemos apreciar que el 45% de los clientes
encuestados indicé que la empresa ofrece una infraestructura de nivel alto
brindandole comodidad y satisfaccion, por el otro lado tenemos que el 4%
de clientes encuestados mencion6 que la empresa ofrece una infraestructura

muy baja donde no le brindan comodidad y satisfaccion.

42



Objetivo especifico 3: Analizar la relacion de la motivaciéon extrinseca y la calidad
de servicio de la Institucion Prestadora de servicios de salud Nueva Salud
Chimbote 2020

Tabla 20:

Tabla cruzada de la Motivacion extrinseca y calidad de servicio de la

Instituciéon Prestadora de servicios de salud Nueva Salud Chimbote 2020.

Tabla cruzada Motivacion Extrinseca*Calidad de Servicio
CALIDAD DE SERVICIO

- - Total
Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto
Recuento 15 3 0 0 0] 18
MUy o0 del
< bajo 0 13.3% 2.7% 0.0% 0.0% 0.0% 15.9%
) total
(L}J) Recuento 2 6 14 0 0] 22
I 0]
Z Bajo  %del 1.8% 5.3% 12.4% 0.0% 0.0% 19.5%
|0_: total
E Recuento 0 4 11 8 4 27
0,
z Regular % del 0.0% 3.5% 9.7% 7.1% 3.5% 23.9%
‘O total
%() Recuento 1 2 1 9 8 21
0,
= Alto % del 0.9% 1.8% 0.9% 8.0% 7.1% 18.6%
o total
P Recuento 3 2 4 4 12 25
0]
Muy alto f; Sael' 2.7% 1.8% 3.5% 3.5% 10.6% 22.1%
Recuento 21 17 30 21 24 113
0]
Total {‘(’) ?a?' 18.6% 15.0% 26.5% 18.6% 212%  100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios

de salud Nueva Salud, mayo 2020.
Elaboracion: Propia

Interpretacion:

e En funcién a los resultados, el 26 de los clientes encuestados indicaron que
la motivacion extrinseca se encontré6 en un nivel de muy bajo a bajo.
Asimismo, la calidad de servicio también se presentd en niveles de muy bajo
a bajo, por otra parte, se pudo identificar que 19 clientes indicaron que el
nivel de la motivacién extrinseca esta en un nivel regular, con respecto a la

calidad de servicio manifestaron que se encuentran en un nivel regular a alto.
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V. DISCUSION

Torres y Zuhiga (2016), en su investigacion concluyeron que existe una
relacion altamente significativa entre la motivacion y calidad de servicio en el
hospital de Naylamp. Segun la prueba Chi-cuadrado se obtuvo un valor de
significancia (valor “p”) de 0.02. Estos resultados son similares a los obtenidos
en la tabla 1 del presente estudio, donde se muestran los resultados de la
prueba Chi2 (0.000<0.05) entre las variables Motivacién extrinseca y calidad
de servicio de la Institucion Prestadora de servicios de salud Nueva Salud
Chimbote 2020. Lo que conlleva a aceptar la hipétesis de investigacion y
rechazar la hipétesis nula, entonces existe una relacion evidente entre la
motivacion que emplea una organizacion con la calidad de servicio que esta
brinda, entonces se debe de trabajar la variable motivacion con diversas
estrategias pragmaticas y faciles de aplicar.

Esquives (2018), llego a la conclusion que la motivacion extrinseca presenta
un nivel regular de 23% dentro de la empresa Konecta. Estos resultados son
similares a los obtenidos en la tabla 2 donde se demostr6 que el 24 % de los
clientes encuestados opind que, la empresa tiene un nivel regular de
motivacion extrinseca hacia sus trabajadores. Entonces llegamos a la
conclusion que la motivacion extrinseca necesita ser perfeccionada en estos
casos, ya que es parte clave del éxito de una empresa. Asimismo, podamos
trabajarla como un punto importante en la organizacion, aplicando planes de
accion que motiven a los trabajadores siempre con nuevos retos, para asi
lograr que sean mas leales y estén mas comprometidos con el aspecto

axiolégico de la empresa.

Yagual (2019), concluy6 segun la opinién del 25% de la muestra, que la
perseverancia es un factor altamente importante en la motivacién extrinseca.
Esto no se corrobora a los resultados obtenidos en la tabla 5, donde se
demostré que un 50% de los clientes encuestados opind que el nivel de
persistencia de los trabajadores de la empresa Nueva Salud es alto. Entonces
llegamos a la conclusién que ambas investigaciones se diferencian debido a
gue en Nueva Salud el porcentaje es més alto referido a la persistencia de los

trabajadores. Asimismo, junto con sus indicadores: permanencia, dedicacion
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y superaciéon demuestran ser parte clave de la motivacion extrinseca, una
buena cultura de valores aplicados inteligentemente nos ayuda a mejorar la

motivacion del trabajador en todos los aspectos posibles.

Segun, Villagarcia, Delgadillo, Argiello, & Gonzéalez (2016), concluyeron que
desde el analisis factorial, los aspectos de infraestructura y confianza en la
institucion son los mejores puntuados, dando como dato mas relevante que el
indicador infraestructura obtuvo un 34% de nivel de importancia dentro de la
organizacion siendo este un factor importante dentro de la misma. Estos
resultados no se corroboran a lo obtenido en la tabla 6 donde se demostrd
gue el 56% de los clientes encuestados opind que, el nivel del ambiente fisico
gue existe en la empresa es alta, dicho indicador evaluado esta relacionado
al entorno fisico y como influye este en la motivacion, entonces llegamos a la
conclusién que el ambiente fisico demuestra ser parte clave de la motivacion
del personal, una buena infraestructura elaborada inteligentemente nos ayuda

a mejorar la motivacién del trabajador en todos los aspectos posibles.

Segun Infantes (2017), concluyd que la calidad de servicio en parametros
generales esta a un nivel intermedio en un 34% en la municipalidad de Lamas.
Estos resultados son similares a los obtenidos en la tabla 10 donde se analiz6
el nivel de la calidad de servicio de la Institucién prestadora de servicios
Nueva Salud y se encontré que el 27 % de los clientes encuestados opind
gue la empresa tiene un nivel regular de calidad de servicio, lo que nos quiere
decir que la calidad del servicio necesita ser evaluada y replanteada para una
mejora dentro de estas organizaciones, ya que es un factor clave si se quiere

mejorar la experiencia final del consumidor.

Segun Luis (2019), el autor concluy6 dentro de su variable calidad de servicio,
que el indicador Confianza del consumidor obtuvo un nivel regular en 25% de
los encuestados, estos resultados son similares a los obtenido en la tabla 11
donde se analizo el nivel de fiabilidad de la Institucion prestadora de servicios
Nueva Salud y se encontré que el 22% de los clientes encuestados menciond
que, la fiabilidad que tiene la empresa tiene un nivel regular, mientras que un

18% indicé que tiene un nivel bajo de fiabilidad, lo que nos quiere decir que la
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fiabilidad es una dimensién importante, ya que el consumidor espera una
atencion que supere sus mejores expectativas, siempre de la mano de una
respuesta rapida de parte de la empresa, trabajar este factor siempre sera

clave para el aumento de la calidad del mismo.

Segun Salazar & Cabrera (2016), concluyeron dentro de su variable calidad
de servicio, en la dimensién seguridad se obtuvo que el 65% de los
encuestados se sintieron satisfechos, esto demostré que es satisfactorio, pero
no excelente. Estos resultados no se corroboran a los que se obtuvieron en la
tabla 13, donde se analiz6 el nivel de seguridad de la Institucion prestadora
de servicios Nueva Salud y se encontré que un 27% de los clientes
encuestados menciond que, la empresa tiene un nivel muy alto, por otro lado,
el 14% de los encuestados indic6é que cuenta con un nivel de seguridad muy
bajo. Entonces llegamos a la conclusion que ambas investigaciones se
diferencian debido a que la empresa Nueva Salud tiene el porcentaje mas
bajo referido a la dimension seguridad, esto indica que la empresa no esta
empleando bien sus estrategias sobre la seguridad que ofrece. Se le
recomienda a la empresa que fomente mas la opinion de los clientes, ya que
a cualquier persona les gusta que escuchen sus opiniones e ideas, esto
convertira a la larga en un cliente leal teniendo mas seguridad por el servicio

que se ofrece.

Geronimo, Guzman, Magafia & Ramos (2017), concluyeron que la dimensién
de elementos tangibles, mostraron que el 91% de los usuarios expresaron no
estar satisfechos en este aspecto, esto se debe a que los encuestados
perciben de manera mas directa esta dimension. Estos resultados no
corroboran a los que se obtuvieron en la tabla 15, ya que el 33% de los clientes
indicé tener un nivel muy alto en la dimensién de elementos tangibles.
Asimismo, el 15% de los encuestados menciono que cuenta con un nivel muy
bajo. Esto quiere decir que la empresa Nueva Salud tiene un buen manejo en
sus indicadores sobre Personal, equipos y materiales, ya que esta dimension
es donde el cliente puede percibir mucho mejor si es que la empresa cuenta

con los equipos y personal adecuado para el servicio que ofrece.
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Segun Luis (2019), concluy6 que, dentro de la calidad de servicio, la respuesta
rapida tiene un nivel alto en un 34%. Estos resultados son similares a lo
obtenido en la tabla 16, donde se analizd el nivel de respuesta rapida que
ofrecen los trabajadores de la Institucion prestadora de servicios Nueva Salud
y se encontr6 que un 36% de los clientes encuestados mencion6 que la
empresa tiene un nivel alto de respuesta inmediata en su atencion al cliente,
lo que nos quiere decir que el nivel de respuesta es una dimension importante,
ya que darle al cliente una buena y rapida atencion es importante para que
nuestra empresa gane mas credibilidad y confianza de esa forma el cliente
pueda percibir una real calidad de servicio, esto se puede llegar a lograr con
diversas estrategias que puedan proyectar esa imagen con nuestros

consumidores y mejorar nuestra respuesta inmediata.

Segun Luis (2019), el autor concluy6 dentro de su variable calidad de servicio,
que el indicador personalizacion obtuvo un nivel alto en un 45% de los
encuestados, estos resultados son similares a los obtenido en la tabla 18
donde se analizo el nivel de la atencion individualizada de la Institucion
prestadora de servicios Nueva Salud y se encontré que el 35% de los
encuestados indicé que la empresa ofrece una atencién individualizada de un
nivel alto, mientras que el 21% de los encuestados mencioné que la empresa
ofrece una atencién baja, lo que nos quiere decir que la atencién
personalizada es una dimension importante, ya que de esto depende que una
empresa se diferencie de la otra, asi el consumidor final pueda percibir la
calidad en tu producto, una atencion personalizada permite también fidelizar
aun mas a los clientes, ya que estos sienten que realmente estan contratando

un servicio diferente.
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VI. CONCLUSIONES

6.1 Se llego a la conclusion que en efecto existe una relacion altamente significativa
de prueba de Chi cuadrado (0.000<0.05) entre las variables Motivaciéon
extrinseca y calidad de servicio de la Institucion Prestadora de servicios de
salud Nueva Salud Chimbote 2020. Lo que conllevé a aceptar la hipotesis de

investigacion y rechazar la hipétesis nula. (Tabla 1).

6.2Se determind que el nivel de la Motivacion extrinseca de la Institucién
prestadora de servicios Nueva Salud, que el 24 % de los clientes encuestados
opinaron que, la empresa tiene un nivel regular de motivacion extrinseca hacia
sus trabajadores, lo que nos quiere decir que la motivacién extrinseca necesita
mejoras en su aplicacion. Asimismo, respecto a sus dimensiones: en
intensidad, la motivacion extrinseca fue muy alta con un 47%; con relacion al
Curso, se obtuvo un 36% en la opcion alto y finalmente con la dimensién

persistencia se obtuvo un 50% en la opcion Muy alto (Tabla 2,3,4,5).

6.3 Se determind el nivel de la calidad de servicio de la Institucion prestadora de
servicios Nueva Salud, mediante la cual se encontr6 que el 27 % de los clientes
encuestados opino que, la empresa tiene un nivel regular de calidad de servicio,
lo que nos quiere decir que la calidad del servicio necesita trabajar en su
aplicacion. Asimismo, respecto a sus dimensiones: en fiabilidad la calidad de
servicio fue regular con un 22%, con relacion a la sensibilidad se obtuvo un 28%
en la opcidn bajo, con la dimension seguridad se obtuvo un 27% en la opcion
muy alto, con la dimension Empatia se obtuvo un 36% en la opcion regular y
finalmente con los elementos tangibles se obtuvo un 33% en la opcién Muy alto
(Tabla 10,11,12,13,14,15).

6.4 Por ultimo, se analizo la relacién de la motivacion extrinseca y la calidad de
servicio, el 26 de los clientes encuestados indicaron que la motivacion
extrinseca se encontrd en un nivel de muy bajo a bajo. Asimismo, la calidad de
servicio también se presentd en niveles de muy bajo a bajo, por otra parte, se
pudo identificar que 19 clientes indicaron que el nivel de la motivacion
extrinseca esta en un nivel regular, con respecto a la calidad de servicio

manifestaron que se encuentran en un nivel regular a alto. (Tabla 20).
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VIl. RECOMENDACIONES

Se sugiere al gerente general de nueva salud desarrollar estrategias para
mejorar la motivacion extrinseca en la institucion, a través de la creacion
de un sistema de incentivos para los trabajadores que superen las
expectativas en sus funciones, de esa manera lograremos que los
trabajadores tengan el justo reconocimiento por sus logros, a la vez que
se motiva al resto del personal a seguir mejorando para obtener los
mismos incentivos a futuro, puesto que en los resultados de la encuesta
el nivel de motivacion extrinseca esta en un nivel medio en el centro de

salud.

Se sugiere al gerente general seguir manteniendo las estrategias usadas
en la dimensién persistencia, ya que segun los resultados de la encuesta
se obtuvo una alta puntuacién, mejorando aun mas la motivacién

relacionada a la superacion de los trabajadores.

Finalmente se sugiere al centro de salud nueva salud desarrollar nuevos
protocolos para mejorar la calidad de servicio en la institucion, a través de
la creacion de un sistema de mejora en la credibilidad y la imagen de la
marca. Asimismo, que el personal perfeccione su calidad de atencion,
puesto que en los resultados de la encuesta el nivel de calidad de servicio

esta en un nivel medio en el centro de salud.
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ANEXO 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

. o L : . : : Escala de
Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores L
medicion
Fisico
La motivacién extrinseca se basa | La motivacion extrinseca se puede Intensidad Temporal
en las condiciones del trabajo, visualizar en la aparicion de una Intelectual
Motivacion | salario, incentivos, todo lo que le | necesidad, impulsos, incentivos. Lo Concentracion
extrinseca | rodea, es decir la accion a la hora - CU?.l sera . - curso Responsabilidad oOrdinal
de lograr sus objetivos medido a través de cuestionarios -
; . S Permanencia
(Chiavenato, 2009). mediante las siguientes _ _ B
dimensiones: la intensidad, el cursoy| ~ Persistencia Dedicacion
la persistencia. Superacion
Fiabilidad Servicio prometido
Respuesta rapida
La calidad de servicio se define " Disposicion
i ioi Sensibilidad - — -
como la solucién de los procesos La calidad de servicio se expresa Orientacion al cliente
q dicig | ) mediante la satisfaccion del cliente, servicio adecuado
€ medicion en que el usuarno De tal forma sera medido a través de i
compara sus expectativas frente a cuestionarios mediante las Conocimiento de sus
sus percepciones. Zeithaml, siguientes dimensiones: Seguridad funciones
Calidad de Bitner y Gremler (2009) fiabilidad, sensibilidad, credibilidad
servicio seguridad, ?ar?]p?bt;gsy elementos Confianza. Ordinal
9 ' Empatia Atencion individualizada
Accesibilidad
Infraestructura
Elemgbr:tos Personal
tangibles -
9 Equipos

Materiales




ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

de salud Nueva Salud Chimbote
2020, y por ultimo analizar la
relacion de la motivacion
extrinseca y la calidad de servicio
de la Institucion Prestadora de
servicios de salud Nueva Salud
Chimbote 2020.

extrinseca y
calidad de
servicio de la
Institucion
Prestadora de
servicios de salud
Nueva Salud
Chimbote 2020.

TITULO OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Intensidad Disefio
Motivacion extrinseca Curso Descriptiva correlacional
Persistencia o
Objetivo General: Determinar la H1: Existe relacion Fiabilidad 5 < s
la relacién de la Motivacion sign(ijflirc%iit\?ayentre Sensib!lidad i
extrinseca y calidad de servicio la Motivacién Segund,ad Donde
de la Institucion Prestadora de extrinseca y Empatia
. calidad de . o
servicios de salud Nueva Salud servicio de la M: clientes de la Institucion
Motivacion Chimbote 2020. Institucion Prestadora de servicios de salud
extrinseca y Prestadora de Nueva S.alqu,Chlmb,ote 2020.
calidad de servicios de salud (O} N moF|vaC|on extr!n'seca
servicio de la | Objetivo especifico: Identificar el Nueva Salud O2: calidad de servicio
Institucion nivel de la Motivacién extrinseca | chimbote 2020. R: Coeficiente de correlacién
Psrgf\tl?ct?gga dge de la Institucién Prestadora de _
salud Nueva servicios de salud Nueva Salud Ho: No Existe , - Muestra: = 113 clientes de la
Salud Chimbote 2020, determinar el nivel| relacién directa y Calidad de servicio Institucion Prestadora de servicios
Chimbote de la calidad de serviciode la | significativa entre de salud Nueva Salud Chimbote
2020 Institucién Prestadora de servicios|  la Motivacion Elementos tangibles | 2020.

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
Confiabilidad 1: aCronbach =

0.849. Confiabilidad 2:
aCronbach = 0.957




ANEXO 3: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Anexo 3.1: Instrumento N°1:” Cuestionario sobre motivacion extrinseca”
Reciba usted un cordial saludo:

Agradeceriamos su participacion respondiendo a las preguntas del presente
Cuestionario; mediante el cual nos permitira realizar nuestra tesis cuyo titulo es:
Motivacién extrinseca y calidad de servicio de la Institucién Prestadora de servicios
de salud Nueva Salud Chimbote 2020.

Encuestadores: Montes Sanchez Javier Aldair y Rodriguez Puycan Zumiko Fecha:
/12020

INSTRUCCIONES: Marcar dentro del paréntesis con una “X” la alternativa correcta
(solo una):

|. DATOS COMPLEMENTARIOS
Edad del cliente de la empresa:

18 — 25 (Joven) () 26 — 60 (Adulto) () 61 — 80 (Adulto) ( ) Nivel educativo:

Otros ( ), Primaria (), Secundaria ( ), Técnica ( ), Superior ( ) Sexo:
(M) (F); Escala:

1 2 3 4 5
Totalmente En | Niacuerdo/ Ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo

DIMENSIONES DE MOTIVACION EXTRINSECA Valoracion
N° [Enunciados 12 B b 5
INTENSIDAD

1 |¢Considera usted que el ambiente fisico en el que se desempefan
los colaboradores es el apropiado para laborar con entusiasmo y
\voluntad?

2 |.Cree usted que el tiempo que laboran los colaboradores es el
apropiado?

3 |¢Considera que los colaboradores cuentan con las capacidades
intelectuales necesarias para brindar un buen servicio?

CURSO




¢, Considera usted que las condiciones y procesos de atencion
permiten que el colaborador se encuentre concentrado de tal forma
pueda brindar un buen servicio?

De acuerdo al servicio prestado ¢ Piensa usted que los
colaboradores acttan responsablemente, evitando cometer errores
en lo posible?

PERSISTENCIA

¢, Observa usted que los colaboradores permanecen
constantemente en sus puestos de trabajo para dar la atencién
adecuada a los pacientes?

¢, Percibe usted que los servicios brindados en todo el proceso del
examen médico por los colaboradores tienen dedicacién en sus
funciones que realizan?

¢,Cree usted que los colaboradores estdn en constante superacion
dentro de su puesto de trabajo?

Gracias ........




ANEXO 4: FICHA TECNICA

CUESTIONARIO SOBRE MOTIVACION EXTRINSECA
|.- DATOS INFORMATIVOS:

1.1. Técnica: encuesta, se aplico la escala de Likert por niveles, la cual se utilizé
en las encuestas.

1.2. Tipo de instrumento: Cuestionario sobre motivacion extrinseca

1.3. Lugar: Chimbote

1.4. Forma de aplicacion: virtual

1.5. Autores: Montes Sanchez Javier Aldair y Rodriguez Puycan Zumiko Morayma
1.6. Medicion: Motivacion extrinseca

1.7. Administracion:

1.8. Tiempo de aplicacion: 20 minutos

[I.- OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:

El objetivo del instrumento tiene como finalidad Identificar la motivacion
extrinseca de la Institucion Prestadora de servicios de salud Nueva Salud
Chimbote 2020.

[ll.- INSTRUCCIONES:

El cuestionario sobre la motivacion extrinseca posee 08 items donde 03
corresponde a la dimension Intensidad, 02 a la dimension Curso y por ultimo
03 a la dimension Persistencia.

Las alternativas para cada item son: Totalmente desacuerdo (1), en
desacuerdo (2), Ni acuerdo/ Ni desacuerdo (3), De acuerdo (4), Totalmente
de acuerdo (5).

Los niveles para describir la variable son: Muy bajo, Bajo, Medio, Alto y Muy
alto.



IV.-MATERIALES:

Se emplearan cuestionarios que seran desarrollados por los clientes de la
Instituciébn Prestadora de Servicios de Salud Nueva Salud, para ello solo se

necesito las redes sociales para el llenado de los cuestionarios.

V.- VALIDACION Y CONFIABILIDAD:

El instrumento que utilizamos fue sometido a juicio de varios expertos; segun lo
indica Hernandez et al. (2014), con el propésito de analizar las proposiciones y asi
verificar si los enunciados e instrucciones estan correctamente definidos de forma

clara y precisa para asi evitar errores al momento de desarrollar la prueba.

Para la validacion se aplicé varios procedimientos uno de ellos fue: seleccionar a
los expertos de investigacion y tematica. Luego fue la entrega de la carpeta de
evaluacion (cuadro de operacionalizacion de las variables, instrumento y la ficha y
opinion) a cada experto. Por ultimo, se espera las opiniones y correcciones de

nuestro instrumento de parte de ellos.

Por otra parte para tener la confiabilidad del instrumento dado(cuestionario), se
aplicé la prueba piloto, donde los resultados que se obtuvieron fueron pasados al
programa SPSS siendo sometidos con el método Alfa de Crombach, citado por
Hernandez et al. (2014); el resultado de confiabilidad que se tuvo fue a=0,849, lo
que significa que el dato que arrojo Alfa de Crombach tiene una confiabilidad buena,
es decir que nuestro instrumento (cuestionario) esta apto para poder aplicar a

nuestra investigacion.



Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N° de elementos
Cronbach
0,849 8

VI.- EVALUACION DEL INSTRUMENTO:

DISTRIBUCION DE ITEMS POR DIMENSIONES

Dimensiones Indicadores items
Fisico 1
Intensidad Temporal 2
Intelectual 3
Concentracion 4
curso Responsabilidad 5
Permanencia 6
Persistencia Dedicacion 7
Superacion 8




Anexo 5: Instrumento N°2: Cuestionario sobre Calidad de Servicio

Reciba usted un cordial saludo:

Agradeceriamos su participacion respondiendo a las preguntas del presente
Cuestionario; mediante el cual nos permitird realizar nuestra tesis cuyo titulo es:
Motivacién extrinseca y calidad de servicio de la Institucién Prestadora de servicios
de salud Nueva Salud Chimbote 2020.

Encuestadores: Montes Sanchez Javier y Rodriguez Puycan Zumiko Fecha: /
/2020 INSTRUCCIONES: Marcar dentro del paréntesis con una “X” la

alternativa correcta (solo una):

I. DATOS COMPLEMENTARIOS
Edad del cliente de la empresa:

18 — 25 (Joven) ( ) 26 — 60 (Adulto) ( ) 61 — 80 (Adulto) ( ) Nivel educativo:

Otros ( ), Primaria ( ), Secundaria ( ), Técnica (), Superior ( ) Sexo:
(M) (F); Escala:

1 2 3 4 5
Totalmente En desacuerdo [Ni acuerdo / Ni De acuerdo ptalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO Valoracion
N° [Enunciados 1/2]3]4]5
FIABILIDAD

Al final del servicio prestado por la entidad ¢ Considera usted
que recibi6 el servicio al 100% tal como lo habian prometido?
¢, Durante el servicio prestado cada vez que usted ha solicitado
10 (orientacion o ha hecho alguna consulta tuvo respuesta rapida
por parte de los colaboradores?

SENSIBILIDAD

¢, Cree usted que los colaboradores de la institucion tienen una

11 disposicion de ayuda hacia los clientes?




12

¢, Cada vez que usted ha necesitado de orientacion, ha recibido
apoyo desinteresado y constante por parte de la institucién y de
sus colaboradores?

13

¢ Después de haber recibido el servicio, podria evaluarlo como
un servicio 6ptimo y adecuado que le permita satisfaccion?

SEGURIDAD

14

Al momento de haber recibido el servicio en cada una de las
areas que ha tenido que pasar ¢ Ha percibido que los
colaboradores cuentan con el conocimiento de sus funciones de
manera optima que le dé seguridad al servicio prestado?

15

¢, Percibe usted que las evaluaciones, asi como los diagndsticos
gue se les entrega a los clientes, cuentan con la credibilidad
necesaria?

16

Al momento de sacarse sus examenes médicos ¢ Se siente
plenamente confiado del servicio?

EMPATIA

17

¢, Considera usted que los colaboradores al momento de atender
individualmente a cada persona, muestran empatia y se
preocupan por el cliente?

18

En cuanto a su actitud ¢,Los colaboradores se muestran
totalmente accesibles al cliente que demuestren empatia?

ELEMENTOS TANGIBLES

19

¢, La infraestructura, equipos y muebles que posee la institucion,
le brindan total comodidad y satisfaccion?

20

¢, Considera usted que el personal de la institucion presenta,
predisposicién, amabilidad y conocimiento que permiten brindar
un servicio de calidad?

21

Los equipos con lo que cuenta la institucidn ¢ Considera que son
los suficientes modernos e innovados que garanticen calidad de
servicio?

22

¢ Percibe usted que los materiales que usa la institucion para
prestar el servicio (examenes médicos y otros) son los mas

adecuados y de alta calidad?

Gracias....




ANEXO 6: FICHA TECNICA
CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

I.- DATOS INFORMATIVOS:

1.1. Técnica: Encuesta, se aplico la escala de Likert por niveles, la cual se utilizé
en las encuestas

1.2. Tipo de instrumento: Cuestionario sobre calidad de servicio
1.3. Lugar: Chimbote
1.4. Forma de aplicacion: virtual

1.5. Autores: Montes Sanchez Javier Aldair y Rodriguez Puycan Zumiko
Morayma

1.6. Medicién: Calidad de servicio
1.7. Administracion: Clientes del Centro médico Nueva Salud

1.8. Tiempo de aplicaciéon: 20 minutos

II.- OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:

El objetivo del instrumento tiene como finalidad: Determinar la calidad de servicio

de la Institucion Prestadora de servicios de salud Nueva Salud Chimbote 2020.

[ll.- INSTRUCCIONES:

1. El cuestionario sobre la calidad de servicio se compone de 14 items, dentro de ellos
02 corresponde a la dimensién Fiabilidad, 03 a la dimension Sensibilidad, 03 a la
dimension Seguridad, 02 a la dimension Empatia y 04 a la dimension Elementos
tangibles.

2. Las alternativas para cada item son: Totalmente desacuerdo (1), en desacuerdo

(2), Ni acuerdo/ Ni desacuerdo (3), De acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5).

3. Los niveles para describir la variable son: Muy bajo, Bajo, Medio, Alto y Muy alto.



IV.-MATERIALES:

Se emplearon cuestionarios para ser desarrolladas por los clientes de la Institucion
Prestadora de Servicios de Salud Nueva Salud, para ello solo se necesito las redes

sociales para el llenado de los cuestionarios.

V.- VALIDACION Y CONFIABILIDAD:

El instrumento que utilizamos fue sometido a juicio de varios expertos; segun lo
indica Hernandez et al. (2014), con el propdésito de analizar las proposiciones y asi
verificar si los enunciados e instrucciones estan correctamente definidos de forma

clara y precisa para asi evitar errores al momento de desarrollar la prueba.

Para la validacion se aplicé varios procedimientos uno de ellos fue: seleccionar a
los expertos de investigacién y tematica. Luego fue la entrega de la carpeta de
evaluacion (cuadro de operacionalizacion de las variables, instrumento y la ficha e
opinion) a cada experto. Por ultimo, se espera las opiniones y correcciones de

nuestro instrumento de parte de ellos.

Por otra parte para tener la confiabilidad del instrumento dado(cuestionario), se
aplicé la prueba piloto, donde los resultados que se obtuvieron fueron pasados al
programa SPSS siendo sometidos con el método Alpfa de Crombach, citado por
Hernandez et al. (2014); el resultado de confiabilidad que se tuvo fue a=0,957, lo
gue significa que el dato que arrojo Alpfa de Crombach tiene una confiabilidad
excelente, es decir que nuestro instrumento (cuestionario) esta apto para poder

aplicar a nuestra investigacion.



Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

0,957 14

VI.- EVALUACION DEL INSTRUMENTO:

DISTRIBUCION DE ITEMS POR DIMENSIONES

Dimensiones Indicadores items
Servicio prometido 1
Fiabilidad Respuesta rapida 2
Disposicion 3
Sensibilidad Orientacion al cliente 4
Servicio adecuado 5
cimientos de sus
funciones
Seguridad Credibilidad
Confianza 8
9
Empatia Atencion individualizada
Accesibilidad 10
Infraestructura 11
Personal 12
Elementos Tangibles Equipos 13
Materiales 14




ANEXO 7: Base de datos
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ANEXO 9: Confiabilidad 1.

Resultado de la confiabilidad del instrumento de la variable “Motivacion
extrinseca”

Alfa de N° de elementos
Cronbach

0,849 8

Nivel de Confiabilidad Bueno

Estadisticos total-elemento

N° [TEM Promedio Varianza S cronbach
ITEM 1 26.6923 24.064 0.856
ITEM 2 26.6923 22.397 0.841
ITEM 3 26.8462 21.308 0.833
ITEM 4 26.6154 25.090 0.880
ITEM5 27.0769 16.244 0.797
ITEM 6 26.8462 18.141 0806
ITEM 7 26.9231 19.077 0.807
ITEM 8 27.1538 17.808 0.797

Anédlisis de la confiabilidad:

La confiabilidad del instrumento (cuestionario) con el cual se medira la motivaciéon
extrinseca de los colaboradores de la Institucion Prestadora de Servicios de Salud
Nueva Salud Chimbote 2020, va detectar si algin item muestra un mayor 0 menor
error de medida, utilizando el método de Alfa de Crombach y aplicado a una
muestra piloto de 13 clientes del centro médico Nueva Salud Chimbote, donde se
obtuvo un coeficiente de confiabilidad de a cronbach = 0,849, esto quiere decir que el

instrumento que se utilizo es confiable, segun la escala.



ANEXO 10: Confiabilidad 2.

Resultado de la confiabilidad del instrumento de la variable “Calidad de

servicio”
Alfa de Cronbach N° de
elementos
Fiabilidad
0,957 14

Nivel de Confiabilidad Excelente

Estadisticos total-elemento

N® [TEM Promedio Varianza S Cronbach
ITEM 1 49.8462 110.808 0.954
ITEM 2 49.9231 115.077 0.955
ITEM 3 50.0769 109.077 0.952
ITEM 4 50.3846 108.756 0.951
ITEM S 49.9231 111.744 0.956
ITEM 6 49.8462 115.308 0.956
ITEM7 49.6923 115.064 0.954
ITEM 8 49.6154 108.756 0.950
ITEM 9 50.0769 113.577 0.956
ITEM 10 50.0000 110.500 0.952
ITEM 11 50.2308 117.692 0.956
ITEM 12 49.8462 120.641 0.957
ITEM 13 50.3077 116.064 0.956
ITEM 14 50.2308 115.192 0.953




Anédlisis de la confiabilidad:

La confiabilidad del instrumento (cuestionario) con que se medira la calidad de
servicio de la Institucion Prestadora de Servicio de Salud Nueva Salud 2019,
determina la consistencia interna de los items formulados para medir dicha variable
de interés; es decir, detectar si algun item tiene un mayor o menor error de medida,
utilizando el método del Alfa de Cronbach y aplicado a una muestra piloto de 14
clientes de la empresa Nueva Salud, la cual se obtuvo un coeficiente de
confiabilidad de a = 0.957, lo que permite inferir que el instrumento a utilizar es
excelente, segun la Escala de Alfa de Cronbach.



ANEXO 11: Resultado de validacién 1.

W UNIVERSIDAD Césan VALLEIO

MATRIZ DE VALIDACION D INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario de a motivacion extrinseca y calidad de servicio”
OBJETIVO: Evaluar la motivacion extrinseca y calidad de servicio
DIRIGIDO A: clientes de la institucion prestadora de Servicios de Salud Nueva salud Chimbote 2019

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente

X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: }\8" LQ, S««\( ﬁvz, ;’W

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

D /Mgtr

ONI: 3 23650‘7

Nota: Quien valide el instrumento debe asignarle una valoracion marcando con un aspa en el casillero que corresponda (X)



W UNIVERSIDAD Césan VauLtso

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario de la motivacion extrinseca y calidad de serviclo”
OBJETIVO: Evaluar la motivacion extrinseca y calidad de servicio
DIRIGIDO A: clientes de la institucion prestadora de Servicios de Salud Nueva salud Chimbote 2019

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente

APELLIDOS Y NOMBRES DELEVALUADOR (ﬁ%am'n \/ﬂ‘\‘{‘& as |
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Gsldslx‘m @.I,M\m

Dr,/Mgtr: Gttt ¢ .

DN w043 in%

Nota: Quien valide el instrumento debe asignarle una valoracidn marcando con un aspa en el casillero que corresponda (X



W UNIVERSIOAD Césan VALLEIO

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario de la motivacidn extrinseca y calidad de servicio”
OBJETIVO: Evaluar la motivacion extrinseca y calidad de servicio
DIRIGIDO A: clientes de la institucion prestadora de Servicios de Salud Nueva salud Chimbote 2019

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente |  Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente

¥

APELLDOS YNOWBRES DL EVALLAOOR: Gl (o })esfw j)wiz/
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: ﬂM.‘{ff@

Dr,/Mgtr:
DNI 32‘”/ 0H§

Nota: Quien valide el instrumento debe asignarle una valoracion marcando con un aspa en el casillero que corresponda (X)



ANEXO 12: Resultado de validacién 2.

W UNIVERSIDAD Cesan Vauein

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario de a motivacion extrinseca y calidad de servicio”
OBJETIVO: Evaluar la motivacion extrinseca y calidad de servicio

DIRIGIDO A: clientes de la institucion prestadora de Servicios de Salud Nueva salud Chimbote 2019
VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Bueno | Muy bueno | Excelente

X

g .
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: *PBW L(z rS-m( &41 Lgmm

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: J% <A

 Dr/Mgte /) et
w0 220)0/1

Nota: Quien valide el instrumento debe asignarle una valoracin marcando con un aspa en el casillero que corresponda (X)



W UNIVERSIDAD Césan VatLtsn

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario de la motivacion extrinseca y calidad de servicio”
OBJETIVO: Evaluar a motivacion extrinseca y calidad de servicio
DIRIGIDO A: clientes de [a institucion prestadora de Servicios de Salud Nueva salud Chimbote 2019

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente | Regular | Bueno = Muy bueno | Excelente

X

v \/0‘\‘{¢é LM A

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Cﬁ\&«m
Ty < @‘If%wn\\a

Or /Mgt epdet ¢ I

DN (o431

Nota: Quien valide el nstrumento debe asignarle una valoracidn marcando con un aspa en el casillero que corresponda (X)



ﬁ UNIVERSIDAD Césan VawLeio

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario de la motivacion extrinseca y calidad de servicio”
OBJETIVO: Evaluar la motivacion extrinseca y calidad de servicio
DIRIGIDO A: clientes de la institucidn prestadora de Servicios de Salud Nueva salud Chimbote 2019

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente

¥

APELLDOS Y NOWBRES DELEVALUADOR: Cozaley 0ens ;Uesfw f)wit/
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: /| 66

Dr,/Mgtr:
DNL: Sﬁqq/ 0%‘

Nota: Quien valide el instrumento debe asignarle una valoracion marcando con un aspa en el casillero que corresponda (X)



Link del cuestionario virtual: https://forms.gle/tTYaQPnRwnmvyuXE6
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ANEXO 14: TABLAS Y FIGURAS INDICADORES
Tabla 21:

Opinién de los clientes encuestados sobre el tiempo que laboran los

trabajadores de la empresa Nueva Salud

NIVEL N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
Muy bajo 0 0%
Bajo 22 19%
Regular 33 29%
Alto 50 44%
Muy alto 8 7%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucién Prestadora de servicios
de salud Nueva Salud, mayo 2020
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Figura 20: Opinion de los clientes encuestados sobre el tiempo que laboran
los trabajadores de la empresa Nueva Salud
Fuente: Tabla 21

Interpretacion:

e De los resultados obtenidos, podemos apreciar que el 44% de los clientes
encuestados indicé, que los trabajadores laboran con un tiempo adecuado

dando un nivel alto, mientras que el 19% menciond que tiene un nivel bajo.



Tabla 22:

Opinion de los clientes encuestados sobre el intelecto de los trabajadores

de la empresa Nueva Salud

NIVEL N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
Muy bajo 3 3%
Bajo 11 10%
Regular 26 23%
Alto 58 51%
Muy alto 15 13%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios
de salud Nueva Salud, mayo 2020
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Figura 21: Opinion de los clientes encuestados sobre el intelecto de los

trabajadores de la empresa Nueva Salud
Fuente: Tabla 22
Interpretacion:
e De los resultados obtenidos podemos apreciar que el 51% de los clientes
encuestados indicé que los trabajadores cuentan con un nivel alto de

intelectualidad, por el otro lado tenemos que el 3% de clientes encuestados

mencionod que cuenta con un nivel muy bajo de intelectualidad.



Tabla 23:

Opinion de los clientes encuestados sobre la responsabilidad de los

trabajadores de la empresa Nueva Salud

NIVEL N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
Muy bajo 3 3%
Bajo 18 16%
Regular 30 27%
Alto 40 35%
Muy alto 22 19%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucién Prestadora de servicios
de salud Nueva Salud, mayo 2020
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Figura 22: Opinién de los clientes encuestados sobre la responsabilidad de

los trabajadores de la empresa Nueva Salud

Fuente: Tabla 23

Interpretacion:

e De los resultados obtenidos podemos apreciar que el 35% de los clientes
encuestados indicé que los trabajadores cuentan con un nivel alto de
responsabilidad, por el otro lado tenemos que el 3% de clientes encuestados

mencionod que cuenta con un nivel muy bajo de responsabilidad.



Tabla 24:

Opinion de los clientes encuestados sobre la permanencia de los

trabajadores en sus puestos de trabajo de la empresa Nueva Salud

NIVEL N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
Muy bajo 0%
Bajo 19 17%
Regular 26 23%
Alto 51 45%
Muy alto 17 15%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucién Prestadora de servicios
de salud Nueva Salud, mayo 2020
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Figura 23: Opinién de los clientes encuestados sobre la permanencia de los
trabajadores en sus puestos de trabajo de la empresa Nueva Salud

Fuente: Tabla 24

Interpretacion:

e De los resultados obtenidos podemos apreciar que el 45% de los clientes
encuestados indico, que los trabajadores cuentan con un nivel alto al
momento de permanecer en sus puestos de trabajo, mientras que el 17% de
clientes encuestados mencion6 que cuenta con un nivel bajo de

permanencia.



Tabla 25:

Opinién de los clientes encuestados sobre el servicio prometido que

ofrecen los trabajadores de la empresa Nueva Salud

NIVEL N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
Muy bajo 2 2%
Bajo 17 15%
Regular 39 35%
Alto 34 30%
Muy alto 21 19%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios
de salud Nueva Salud, mayo 2020
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Figura 24: Opinién de los clientes encuestados sobre el servicio prometido

gue ofrecen los trabajadores de la empresa Nueva Salud

Fuente: Tabla 25

Interpretacion:

e En los resultados obtenidos podemos apreciar que el 35% de los clientes
encuestados indic6, que los trabajadores cuentan con un nivel regular al
momento de realizar su servicio prometido, mientras que el 2% de clientes

encuestados menciond que cuenta con un nivel muy bajo.



Tabla 26:

Opinién de los clientes encuestados sobre la disposicion que ofrecen los

trabajadores de la empresa Nueva Salud

NIVEL N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
Muy bajo 2 2%
Bajo 8 7%
Regular 44 39%
Alto 41 36%
Muy alto 18 16%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios
de salud Nueva Salud, mayo 2020
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Figura 25: Opinion de los clientes encuestados sobre la disposicién que

ofrecen los trabajadores de la empresa Nueva Salud
Fuente: Tabla 26
Interpretacion:

e En latabla N°26 podemos apreciar que el 39% de los clientes encuestados
opind, que los trabajadores cuentan con un nivel regular al momento de

ofrecer disposicion, mientras que el 2% opiné que tiene un nivel muy bajo.



Tabla 27:

Opinion de los clientes encuestados sobre la orientaciéon que ofrecen los

trabajadores de la empresa Nueva Salud

NIVEL N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
Muy bajo 2 2%
Bajo 20 18%
Regular 36 32%
Alto 43 38%
Muy alto 12 11%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios
de salud Nueva Salud, mayo 2020
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Figura 26: Opinion de los clientes encuestados sobre la orientacién que

ofrecen los trabajadores de la empresa Nueva Salud
Fuente: Tabla 27
Interpretacion:

e En los resultados obtenidos podemos apreciar que el 38% de los clientes
encuestados indico, que los trabajadores cuentan con un nivel alto al
momento de dar orientacion, mientras que el 2% de clientes encuestados

mencion6 que cuenta con un nivel muy bajo.



Tabla 28:

Opinion de los clientes encuestados sobre el conocimiento de las funciones

gue ofrecen los trabajadores dentro de sus areas de la empresa Nueva Salud

NIVEL N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
Muy bajo 3 3%
Bajo 17 15%
Regular 25 22%
Alto 51 45%
Muy alto 17 15%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios

de salud Nueva Salud, mayo 2020
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Figura 27: Opinién de los clientes encuestados sobre el conocimiento de las
funciones que ofrecen los trabajadores dentro de sus areas de la empresa

Nueva Salud
Fuente: Tabla 28
Interpretacion:

e En los resultados obtenidos podemos apreciar que el 45% de los clientes
encuestados indico, que los trabajadores cuentan con un nivel alto sobre el
conocimiento de las funciones, mientras que el 3% de clientes encuestados

menciond que cuenta con un nivel muy bajo.



Tabla 29:

Opinion de los clientes encuestados sobre la credibilidad de los procesos

gue ofrecen los trabajadores dentro de sus areas

NIVEL N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
Muy bajo 2 2%
Bajo 10 9%
Regular 23 20%
Alto 60 53%
Muy alto 18 16%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios

de salud Nueva Salud, mayo 2020
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Figura 28: Opinion de los clientes encuestados sobre la credibilidad de los

procesos que ofrecen los trabajadores dentro de sus areas
Fuente: Tabla 29
Interpretacion:

e En los resultados obtenidos podemos apreciar que el 53% de los clientes
encuestados indicé, que los trabajadores cuentan con un nivel alto de
credibilidad de los procesos que ofrecen, mientras que el 2% de clientes

encuestados menciond que cuenta con un nivel muy bajo.



Tabla 30:

Opinidén de los clientes encuestados sobre la confianza de los procesos que

ofrecen los trabajadores dentro de sus areas

NIVEL N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
Muy bajo 4 4%
Bajo 13 12%
Regular 39 35%
Alto 27 24%
Muy alto 30 27%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios

de salud Nueva Salud, mayo 2020
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Figura 29: Opinion de los clientes encuestados sobre la confianza de los

procesos que ofrecen los trabajadores dentro de sus areas

Fuente: Tabla 30

Interpretacion:

e En los resultados obtenidos podemos apreciar que el 35% de los clientes
encuestados indicO, que los trabajadores cuentan con un nivel regular de
confianza en los procesos que ofrecen, mientras que el 4% de clientes

encuestados menciono6 que cuenta con un nivel muy bajo.



Tabla 31:

Opinion de los clientes encuestados sobre la accesibilidad que tienen los

trabajadores dentro de sus areas

NIVEL N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
Muy bajo 4 4%
Bajo 15 13%
Regular 37 33%
Alto 38 34%
Muy alto 19 17%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios

de salud Nueva Salud, mayo 2020
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Figura 30: Opinién de los clientes encuestados sobre la accesibilidad que

tienen los trabajadores dentro de sus areas

Fuente: Tabla 31

Interpretacion:

e En los resultados obtenidos podemos apreciar que el 34% de los clientes
encuestados indicé, que los trabajadores cuentan con un nivel alto de
accesibilidad, mientras que el 4% de clientes encuestados menciond que

cuenta con un nivel muy bajo.



Tabla 32:

Opinidén de los clientes encuestados sobre los trabajadores de la empresa

Nueva Salud

NIVEL N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
Muy bajo 0 0%
Bajo 11 10%
Regular 33 29%
Alto 51 45%
Muy alto 18 16%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios
de salud Nueva Salud, mayo 2020
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Figura 31: Opinion de los clientes encuestados sobre los trabajadores de la
empresa Nueva Salud

Fuente: Tabla 32

Interpretacion:

e En los resultados obtenidos podemos apreciar que el 45% de los clientes
encuestados indicd, que los trabajadores cuentan con un nivel alto en
amabilidad y predisposicion, mientras que el 10% de clientes encuestados

menciono6 que cuenta con un nivel muy bajo.



Tabla 33:

Opinidn de los clientes encuestados sobre los equipos de la empresa Nueva
Salud

NIVEL N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
Muy bajo 2 2%
Bajo 21 19%
Regular 32 28%
Alto 50 44%
Muy alto 8 7%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucién Prestadora de servicios
de salud Nueva Salud, mayo 2020
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Figura 32: Opinidon de los clientes encuestados sobre los equipos de la

empresa Nueva Salud

Fuente: Tabla 33

Interpretacion:

e En los resultados obtenidos podemos apreciar que el 44% de los clientes
encuestados indicoO, que la empresa Nueva Salud cuentan con un nivel alto
en equipos, mientras que el 2% de clientes encuestados mencion6 que

cuenta con un nivel muy bajo.



Tabla 34:

Opiniéon de los clientes encuestados sobre los materiales que emplea la

empresa Nueva Salud

NIVEL N° DE CLIENTES % DE CLIENTES
Muy bajo 0 0%
Bajo 18 16%
Regular 31 27%
Alto 58 51%
Muy alto 6 5%
TOTAL 113 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a clientes de la Institucion Prestadora de servicios

de salud Nueva Salud, mayo 2020
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Figura 33: Opinion de los clientes encuestados sobre los materiales que

emplea la empresa Nueva Salud

Fuente: Tabla 34
Interpretacion:

En los resultados obtenidos podemos apreciar que el 51% de los clientes
encuestados indico, que la empresa Nueva Salud cuentan con un nivel alto en
materiales, mientras que el 16% de clientes encuestados menciond que cuenta con

un nivel bajo.



ANEXO 15: Tamaino de la muestra

La muestra para el presente estudio fue calculada mediante una
férmula para poblacién finita con un nivel de confianza de 95% y un
error permisible de 0.05; para el célculo aplicaremos la siguiente

formula;

N. Z2.p. q

e2. (N-1)+22.p.q
En donde:
N = Poblacién
Z = Nivel de confianza (95%)
P= Proporcion de la poblacibn que responde
positivamente
g= Proporcion de la poblacién que responde

negativamente

e =Error permisible (0.05)

160(1.96) 2x0.5x0.5
n= n= 113
(0.05) 2x (160 - 1) + (1.96) 2x 0.5x0.5
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