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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo la determinacion de la relacion entre
Gestidn de calidad y desempefio laboral de los trabajadores administrativos de una
Unidad Ejecutorade Salud de la provincia _ Cajamarca. La problemética se centr6
en La motivacién se convierte en un factor de vital importancia en relacion al actuar
por parte de los empleadosdentro del lugar donde realizan su jornada laboral. La
metodologia comprendié el enfoque cuantitativo descriptivo transversal con disefio
correlacional; la muestra probabilistica estuvorepresentada por 40 trabajadores, se
utilizé la técnica de la encuesta y se administraron doscuestionarios validados por
expertos. Entre los resultados se confirmd que, en gestion de lacalidad en los
trabajadores administrativos de una Unidad Ejecutora en una provincia Cajamarca
con el 45.9%, el nivel predominante es el alto en el desempefio laboral con el 47.1%
de dichos trabajadores concluyendo que existe relacién directa de grado fuerte (r =
0.679) entre la gestion de la calidad y el desempefio laboral en el personal

administrativo de una Unidad Ejecutora de Salud de una provincia Cajamarca.

Palabras claves: Gestion, gestién administrativa, desemperio laboral.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between quality
management and work performance of administrative workers of a Health Execution
Unit ofthe province _ Cajamarca. The problem focused on Motivation becomes a
factor of vital importance in relation to acting by employees within the place where
they carry out their working day. The methodology included the cross-sectional
descriptive quantitative approach with correlational design; the probabilistic sample
was represented by 85 workers, the survey technique was used and two
questionnaires validated by experts were administered. Among the results, it was
confirmed that, in quality management in the administrative workers of an Executing
Unit in a Cajamarca province with 45.9%, the predominant level is high in job
performance with 47.1% of said workers concluding that there is a relationship strong
direct relationship (r = 0.679) between quality management andwork performance in

the administrative staff of a Health Execution Unit of a Cajamarca province.

Keywords: Management, administrative management, job performance
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I. INTRODUCCION
A nivel global, muy pocas organizaciones implementan procedimientos de

adquisicion de talento humano que los haga sentir motivados al realizar sus tareas
asignadas debido a que no son apreciados ni recompensados por su trabajo, lo que
provoca insatisfaccion en el area laboral, reduciendo la productividad en la
empresa. La motivacion se convierte en un factor de vital importancia en relacion al
actuar por parte de los empleados dentro del lugar donde realizan su jornada

laboral. (Boharquez et al., 2020).

Por otro lado, Amado Vera |., (2019) precisa que la calidad en las instituciones
publicas, en los ultimos afios ha desempefiado un papel preponderante pues ha
ocasionado una etapa de transicion para la gestién publica; el gobierno busca
fortalecer los niveles en las diversas areas de manera que exista una perspectiva
por parte de la nomina y consumidores, convirtiéendose esto en una pauta para su
direccidén en las diversas organizaciones del estado y que no se les debe tratar
haciendo diferencias al separar procedimientos de lo privado con respecto a lo
publico, pudiendo asi cubrir la satisfaccion que esperan los usuarios del referido

servicio.

Con respecto a la educacion, en la actualidad los beneficios en el sector
académicamente superior se proyectan retos de manera global, especialmente en
Ecuador. Por lo cual presentan dos formas el logro de la calidad complementaria
deseada: una es la verificacion externa basada en la pauta de analisis y notificacién
y la direccién dentro de la organizacion. Precisamente vinculado con el molde de
autentificacibn moderno, por ende, hay que recapacitar ya que los retos de
identificacion de calidad en las escuelas de grado supremo ecuatorianas (Orozco
Inca, 2020)

Al hablar de calidad ha permitido crear un amplio revestimiento, en el area publica
y en el privado, la forma de la aceptacion de las practicas de procedimiento hoy en

dia es consideradas necesarias y forzosas. Los 6rganos del area publica



evolucionan con el soporte financiero del estado y los primordiales usuarios son los
ciudadanos, tienen como fin asegurar que estos queden complacidos en base a la
atencion brindada. Aplicar el mecanismo de perfeccionismo va a permitir llegar a
considerar uno de los medios mas usados para incrementar el capital y perfeccionar

la satisfaccion de los ciudadanos en base a la atencion brindada (Han &Oh 2020).

Ademas, (Hirota Darmont & Pino Cardenas 2016), estos autores en su investigacion
precisan que las compafiias rastrean colaboradores con habilidades y que sean
competentes de conseguir los objetivos trazados a pesar de sucesos que surjan en
la jornada laboral. Asi mismo el trabajador activo y competente se le brindara la
concesion de las principales actividades, siendo el fin de las empresas tener la
misma escala de las empresas rivales y conseguir una mejor viabilidad. Se sefiala
gue una erronea reparticion de las actividades laborales genera la deficiencia en el

area operacional.

En el sector salud en una provincia de Cajamarca, se vienen presentando
problemas internos en la administracion para la direccion de la institucion como para
la evolucion y el cumplimiento de las metas, en esta institucion de la region
Cajamarca los servicios que se prestan y brindada en el sector salud a los usuarios
por parte de los servidores publicos no son los adecuados; por ende se necesita
una adecuada direccion para que el personal puede cumplir con los objetos

sefalados por la institucién y superar los obstaculos de manera eficiente y eficaz.

Con respecto a la justificacion, en la practica se evaluara la gestion de la calidad
con el desempeiio laboral en una Unidad Ejecutora de Salud de la
provincia_Cajamarca, dando a conocer a la poblacién los servicios que administra
en el sector salud, ocasionando que sirvan en el proceso de desarrollo, ayudando

a los usuarios y a toda la poblacion involucrada en el estudio.

Por otro lado, la justificacion metodolégicamente se basa en diversos medios y

técnicas que van a permitir estudiar las variables involucradas — gestion de la



calidad y desempeiio laboral, haciendo uso de instrumentos especificos que
permitiran analizar la informacion obtenida, logrando asi conseguir los mejores

efectos para la Unidad Ejecutora de Salud de la provincia_Cajamarca.

Asimismo, el presente trabajo de investigacion se desarrollaron los objetivos, como
general, se determind la relacion entre la gestion de la calidad y el desempefio
laboral del personal administrativo de una Unidad Ejecutora de salud de la
provincia_ Cajamarca; como especificos, identificar el nivel de la gestion de la
calidad, el nivel de la del desempefio laboral en los trabajadores administrativos de
una Unidad Ejecutora de salud de la provincia_Cajamarca, y por ultimo analizar la
relacion significativa entre las dimensiones de gestion de calidad y el desempefio
laboral.

Asimismo, la hipotesis H1: que estuvo dada por si existe relacion significativa entre
la gestion de calidad y el desempefio laboral del personal administrativo de una
Unidad Ejecutora Salud de la provincia Cajamarca, al 95% de confiabilidad. HO: No
existe relacion significativa entre la gestion de calidad y el desempefio laboral del
personal administrativo de una Unidad Ejecutora Salud de la provincia_Cajamarca
al 95% de confiabilidad.



Il MARCO TEORICO

En este capitulo, se recogen las experiencias sobre el tema de la investigacion, los
mMismos que van a contribuir a reconocer aportes tedricos y aspectos que necesitan

de mayor profundizacion investigativa. (La autora, 2022)

Considerando los antecedentes internacionales que mas se asemejan al proposito

de mi investigacion esta dado por:

Nguyen et al. (2019) en su investigacion busco interpretar la direccion de la calidad
en los programas de educacion superior en Vietnam. Llegando a obtener como

resultados negativos pues su infraestructura es bastante precaria.

Sobolewska & Bitkowska (2020), busco estudiar la direccion empresarial en los
negocios desde un enfoque tedrico. La poblacion de este estudio fue la polaca
haciendo uso de una encuesta. Logrando identificar que los factores mas
importantes son la estructura y tecnologia. Obteniendo como conclusién final que
lo mas importante son el grupo colaborativo y que deben capacitarlos

constantemente para adaptarse a las nuevas tendencias.

Jabbar et al. (2020) en sus analisis, intentaron determinar el alcance actual del
impacto de las jornadas direccionales en las escuelas de nivel superior en Punjab,
Pakistan. El enfoque del estudio fue cuantitativo, con 180 implicados seleccionados
de seis universidades publicas. Se ha descubierto que las practicas tienen un

impacto fuerte y exitoso en la jornada laboral en nivel universitario.

Segun Arguelles Ma et al. (2020), queria conocer la relevancia de cuantificar el
desemperio laboral y la satisfaccion, se hizo uso de un estudio no experimental, con
disefio transeccional y descriptivo, obteniendo como consecuencia la existencia de
3 elementos que predominan, siendo el entorno, el vinculo de los trabajadores y la

labor.

Asimismo, Almawali et al. (2021) como objeto principal decidi6 investigar la relacion
entre los factores motivacionales, los resultados de la operatividad en trabajadores,
la responsabilidad de los trabajadores y la influencia de la motivacion en el area



productiva en el equipo de la organizacion. Presenta un enfoque cuantitativo en el
que 111 encuestados fueron reclutados en base al sector de la educacion.
Sefialando que las circunstancias dentro de la investigacion presentan una relacién
prospera, la motivacion se vincula exitosamente con la actitud y el resultado jornal,
el compromiso de los empleados juega un papel importante en relacién al éxito
organizacional. Un trabajador motivado realiza una mejor labor que en el caso

opuesto.

A nivel de Pera se cuenta con el estudio de Silva (2018), que como propésito de
estudio fue conocer el nexo entre la direccion y la rentabilidad en los empleados en
la municipalidad de Santa Anita en 2016 hacen uso de un enfoque cuantitativo. En
este estudio se tomaron como muestra un total de 80 empleados utilizando el
sondeo como herramienta. La realidad de un nexo entre estos dos componentes se
determind mediante el coeficiente de Rho Spearman r = 0.960 que muestra
conformidad superior. Su significacion es 0.000 inferior a los valores esperados (p
< 0.05), por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa.

Callirgos (2019) fij6 como fin de su estudio identificar la posicion de la direccion para
la productividad de una municipalidad. Se usa un enfoque cuantitativo en el que se
tomaron como muestrario a 40 empleados y se utiliz6 como herramienta un
cuestionario. No existe correlacion entre la direccion y la actitud, mas alla del nivel
de significacion bilateral: p < 0,05 a p (0,288) Rho = 0,288. Aceptacion de la
hipétesis del investigador.

También, Climaco (2019) en su estudio se busco determinar el nexo de direccién
administrativa y su rendimiento jornal en el distrito de Lurigancho Chosica en el afio
2019. En este estudio se introdujo un enfoque cuantitativo estudiando 72 empleados
utilizando un cuestionario como herramienta. Lograndose identificar una estrecha
vinculacion en los elementos estudiados, sugiriendo la implementacion de
proyectos en busca del perfeccionismo involucrando a los integrantes de los

sectores para adecuar el nexo entre las dos variables.

(Cornejo Bazan & Ysla Ysla, 2019) busco sefialar el nexo de la direccién en base al



resultado de la jornada diaria en la UGEL de la poblacion Pacasmayo en el 2019,
teniendo como sujetos de estudios a 35 trabajadores de la UGEL Pacasmayo. El
resultado es 0.968 (96.8%) y el valor sig. = 0.001, segun el nivel de titulo del autor,
también se mostré6 una vinculacion positiva entre la gestion empresarial y la
productividad de carrera en la UGEL Pacasmayo. Ademas, concluyo que la gestion
de la organizacion contribuye a la eficacia de todos los funcionarios de las diferentes
organizaciones, principalmente la Ugel Pacasmayo, por lo que es importante que
los empleados estén capacitados para desempefiar sus funciones y debidamente

motivados.

Por dltimo, Davila Fuentes (2021), por medio de la averiguacién que realiz6 en el
sector de la Gerencia Sub Regional de Cutervo, sefiala que existe una union. En el
estudio se utilizé un proceso de proyecto descriptivo cruzado, la evaluacion se basé
en 40 colaboradores utilizando el cuestionario. Como resultados se obtuvo, el
coeficiente correlacion de Pearson de 0.677, indicando una relacion optima para las
dos variables y con un nivel de (sig. = 0,01), el coeficiente de Pearson en el nexo
entre direccion y el aumento de la jornada de trabajo mostro un resultado de 0.70 y
para el contexto del trabajo en grupo en nexo de la direccidén el coeficiente de
Pearson tuvo un valor de 0.074. En resumen, se puede extraer la siguiente
conclusién: se encuentra una relacion altamente positiva para ambas variables
probadas, ya que los empleados de la sede en Cutervo realizan sus actividades
correctamente, es decir tienen un alto factor motivacional. En cuanto a la labor del
grupo colaborativo, obteniendo resultados inferiores, indicando que el 6rgano
direccional subregional de Cutervo debe mejorar este aspecto, y finalmente, en

cuanto a capacitacion y desarrollo personal se visualiza una tasa alta.

Con respecto a las teorias que mas se relacionan con las variables del presente
estudio estan dadas por: La teoria de la calidad total, Chiavenato (2002) citado por
Lépez (2005), indica que la calidad total como fin supremo de direccién tiene como
objetivo trabajar con todo el equipo de la organizacion evolucionando a través de la

mejora continua y la superacion personal.



Es una meta que va a permitir tener al cliente conforme con la productividad.
Tenemos que la gestion de la calidad juega un desempefio de cambio al
proporcionar valor agregado a las prestaciones. La direccion de satisfaccion incluye
impactar en las metas organizacionales, una mejora continua en la organizacion, el
mejoramiento de los medios y la gestién o evolucion de procesos, aumentando la

productividad y la eficiencia. (Chacon y Rugel, 2018).

Por otro lado, sobre la teoria de la jerarquia de las necesidades de Maslow, Smith
y Cronje (1992), sefialan que las personas quieren satisfacer sus necesidades
propias. Aqui es el mismo sujeto quien determina qué importancia tendran en plan

estratégico y en su proyecto de vida. (citado en Badubi. 2017).

Asimismo, Maslow sefiala 5 fases que ubican las necesidades de acuerdo a su
criterio personal estas son: primero, las necesidades fisiologicas (vestimenta,
vivienda, alimentacion); segundo, la necesidad de proteccion y seguridad; tercero,
necesidades sociales (trabajo en equipo); cuarto, evaluacion de necesidades

(autorrealizacion y conocimiento propio, logro de metas) (Badubi, 2017).

La teoria de los dos factores de Herbezberg se origina en la jerarquia de
necesidades de Maslow, comienza con supuestos en el origen de una comodidad
laboral, que es lo opuesto a diversos elementos que puedan afectar la tranquilidad
laboral. De igual manera, los participantes identificaron qué los hacia sentir positivos
en el trabajo y qué los hacia no sentir un clima laboral 6ptimo. Como resultado,
Herzberg descubrid que las personas estaban contentas con lo que hacian de lado
contrario lo que hacia infeliz a las personas era la manera en las que eran tratadas,

es mas ni siquiera se les consideraban sus opiniones propias (Haque et al. 2014).

Existen diversos factores en relacion a la motivacion segun la teoria: éxitos,
popularidad, aprecio, sabes elegir adecuadamente, trabajo autbnomo (valor creado
por los empleados), responsabilidad laboral, oportunidades de progreso de la

organizacién, desarrollo personal (Turabik y Baskan, 2014).



En base al desemperfio laboral se identifica con la teoria de Chiavenato (2007), aqui,
se evidencia eficacia de los empleados que laboran en la instalacién. Los
trabajadores hacen, eligen y programan porque las compafias son legalmente
ficticias sin hacer nada, decidiendo y planificando de manera autbnoma, estas

funcionan siempre y cuando los trabajadores decidan operarlas.

Por otro lado, las definiciones de la variable Calidad total estan dadas por los

diferentes autores, como:

Feigenbaum Armand (2009), quien menciona que la gestion de la calidad total se
localiza en el personal involucrado en la evolucién, con especial énfasis en
garantizar la plena satisfaccion del usuario.

Por otro lado, en este estudio se puede definir de la siguiente manera: Direccion
(todo el 6rgano de gobierno implicado) Calidad (satisfaccion) General (todos

participan en la medida de lo posible para conseguir el éxito).

OECD (2013), esta conformada por un conjunto de elementos de gran potencia para
la mejora continua de la direccion, consideracion y materia prima, con el objeto de
complacer las perspectivas de los consumidores.

Barone (2020), sefiala que el acto de aprender las labores que deben realizarse
para evolucionar constantemente. La definicién de una estrategia de calidad y la
creacion e implementacion de medios de seguridad, direccion y cambios reciben el
nombre de Total Quality Management.

De hecho, las definiciones cambian constantemente de alcance, incluso més las
definiciones tedricas que definen una determinada variable como un nuevo
paradigma. Hoy en dia, la direccién de satisfaccion no solo en lo que se proporciona,
sino en los individuos que la perfeccionan para conseguir los mejores resultados
posibles. (Sharma & Kumar, 2016).

La autoridad y competencia de calidad tiene 4 obstaculos principales: (1) costo y
actuacion, innovacion que conduce a una mayor participacion y economizar en caso
de error, (2) reputacién de la organizacion. Junto con la captacion de consumidores

la evolucién se refleja en los bienes que la organizacién ofrezca (3) la



responsabilidad sobre los bienes que realice la organizacion en base a la oferta se
organiza y estructura de forma que no resulte costosa (4) con la globalizacion
moderna, la calidad tiene cada vez mas importancia, llegando a considerar la
organizacion como un pais. Globalmente los servicios estan comprometidos a
cumplir con la probabilidad de satisfaccion y valor monetario. (Carro Paz &

Gonzales Gomez, 2012).

Por otro lado, se sefala las siguientes pautas: Centrarse en el cliente, se deben
priorizar su menester en base a su planeacion, despertar comprension por los
usuarios, cuando los clientes sienten que son importantes y sus expectativas son
satisfechas por la organizacién en donde se toman en cuenta y no son vistos como
simple maquinas operativas. Lo mas importante de crear un ambiente de trabajo
reconocido por los gerentes, la esencia de la empresa es la participacion de los
colaboradores, el uso de sus habilidades y capacidades en aras de los beneficios
del trabajo para asi llegar el fin del proceso que es el éxito.

Se visualiza éxito cuando la organizacién de tareas y capital se utiliza como un
procedimiento, un sistema orientado a la direccién, buscando que se trabaje en una
organizacién de etapas conectadas que busca evolucionar continuamente y una

finalidad clara dentro del area laboral. (Norma Internacional ISO 9001, 2015).

Igualmente, Gonzalez Ortiz & Arciniegas Ortiz (2016), en las normas ISO-9001 y la
ISO-9004 definen las pautas para una adecuada direccion, requisitos y medios para
ello, no se busca tener un sistema rigido, ya que este debe estar en constante
evolucion, sin embargo debemos sefialar 3 procedimientos: definir conceptos,
fundamentos y pautas; la norma ISO-9001 implementa los requisitos actuales y la
norma 1SO-9004 contiene recomendaciones para mejorar el rendimiento del
sistema de una determinada variacion. El fin de su creacion para el sistema de
gestion y direccion, tienen una estructura comparativa y al mismo tiempo se pueden

aplicar libremente.



Por otro lado, la ISO-9001, es un estandar que subyace en la direccion empresarial,
por lo que es de vital importancia y requiere considerar lo que cada organismo,
publico o privado, debe hacer en su sistema administrativo. (Melicharova, 2018).
Igualmente, la 1SO-9004, proporciona pautas para el desarrollo de una buena
direccidén que no tiene como fin ser usado como ente de formalismo rigido. La regla
utiliza principios con fines mas amplios que el estandar 1ISO-9001, con un enfoque
en el desempefio organizacional y el desempefio continuo.

Asimismo, la variable “Gestién de Calidad” manifiesta lo siguiente:

Autoridad de prestacion, conceptualizado como un estilo y una suma de practicas
que existe en el dia a dia de los individuos que conforman las organizaciones mas
famosas para ofrecer una creatividad mas préactica (Day et al., 2014). Es importante
dar ejemplo, ser fiel a tus principios y valores, que te permita crear una cultura donde
existan diferentes mentalidades. Aqui hay 4 pasos que debe seguir para convertirse
en un mejor lider de servicio: (1) Promover la diversidad de mentalidad, se trata de
una forma diferente de pensar (2) Trabajar en la confiabilidad que informe a fondo
a todos los empleados sobre las expectativas que se quieren lograr dentro de la
organizacion (3) Tener una mentalidad desinteresada de querer organizar
actividades, contribuyendo el apoyo en los trabajadores y manteniendo a todos los
empleados enfocados mentalmente en conseguir el objeto general de la
organizaciéon y (4) Incentivar roles de liderazgo de supervision. Las autoridades
empresariales deben caracterizarse por la veracidad, la decencia y la solidaridad,
ayudando a convertirse en el mejor que pueda guiar a los demés y dando al grupo

colaborativo el reconocimiento que merecen (Hayzlett, 2019).

La guia en las etapas empresariales, son herramientas que buscan motivar a
cambiar la direccion, su importancia radica en identificar las relaciones que surgen
en el camino de la evolucion. (Garcia Morales, 2020).

La calidad del servicio, que se caracteriza por complacer a los usuarios,
obligaciones en los grupos colaborativos, verificando que los bienes pueden ser

fisicos o intangibles. (Juran, 2020).
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Finalmente, esta llega a tener mas importancia cuando los usuarios lo demandan y
los medios tecnoldgicos los mantiene actualizados, haciéndolos conscientes de sus
derechos. (CEUPE, 2020).

Asimismo, las definiciones para la variable desempefio laboral esta dada por: El
desemperio se visualiza en el éxito de las metas organizacionales, ya que al calificar
a los empleados con base a la jornada actuada que se adaptan y cumplan con las
metas sefialadas. En el caso de valoracion es uno de los tantos activos importantes

para verificar y perfeccionar la materia en estudio. (Pastor Guillén, 2018).

La productividad guarda relacion con el desarrollo en los empleados durante el
periodo de trabajo en la unidad, debe adecuarse a los requerimientos y exigencias
del establecimiento, demostrando la eficacia, eficiencia y efectividad en el trabajo
asignado para lograr los objetivos planteados para asi lograr el tan ansiado éxito
laboral (Palmar & Valero, 2014).

Por otro lado, las dimensiones del “Desempefio laboral” estdn comprendidos por:
Actualmente los individuos contribuyen mediante la motivacién a conseguir el éxito
personal, aceptan retos y mediante sus habilidades expresan saberes previos, es
el favor mas importante ya que es a través de este que la organizacion de los
empleados puede perfeccionarse y evolucionar, llevar a su personal a lograr un gran
éxito, ser capaz de emular en diversas areas y mejorando su rango laboral. Por lo
tanto, es importante que una organizacion identifique a sus empleados como el eje
central y los represente con plena voluntad y eficiencia en el manejo de toma de
decisiones (Galvan Bonilla, 2014).

Bizneo (2019), refiere diversas motivaciones segun la carrera de desempefio: La
motivacion intrinseca resulta del éxito en la realizacién de una labor. La motivacion
humana actda por si misma de manera independiente. La motivacion en el rubro
laboral guarda relacién con nuestra idoneidad, y la motivacion extrinseca en la
jornada laboral viene de la parte externa. El analisis incluye las pruebas y los efectos

obtenidos en la realizacién de esta actividad. Sin embargo, a menudo esta asociado
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con objetivos y recompensas, que a su vez se desvanecen con el tiempo.

Se sefialan diversas técnicas de motivacion en el area laboral: (1) Idoneidad del
cargo laboral, (2) Perfeccionar la calidad laboral, (3) Identificar objetivos, (4)
Planificacion de carrera, (5) Proyectos posibles y realizables, (6) Identificar el clima
laboral, (7) Generar pautas sociales, (8) Colaboracion conjunta, (9) Contribuir, (10)

Disposicién en recursos y (11) Honestidad.

Asimismo, la motivacion de los empleados es utilizada como uno de los métodos
conocidos como coaching organizacional, que es uno de las técnicas mas comunes
para generar la motivacion de los empleados en la organizacion. El coaching es
institucionalmente apropiado y ofrece mdultiples beneficios a los empleados y
organizaciones, desarrollando de mejor manera al personal no solo en el ambito
laboral, a la gestion empresarial del gerente y a mejorar la comunicacion laboral.
(Galvan Bonilla, 2014).

La colaboracion representa la intervencion de varias personas en la planificacion de
una idea. El trabajo en equipo es la coordinacion de dos o mas personas para lograr
metas conjuntas. Todos deben esforzarse de la misma manera para conseguir los

objetivos trazados (Gonzales Ariza, 2017).

Gonzales Ariza (2017), mencion6 que la funcion colaborativa es juntar a diversos
individuos completando un fin en el cual ha identificado las siguientes
caracteristicas:

Defina objetivos: Todos los participantes del equipo deben saber cuales son los
fines supremos de las organizaciones.

Segregacion de funciones: Al comenzar a trabajar en conjunto, la division de tareas
debe estar definida claramente. Las tareas a menudo se realizan juntas. Cada
trabajador sabe en lo que es bueno, al identificar su habilidad va a permitir que
resuelva actividades especificas de una manera mas exitosa.

Programacion: Cuando un proyecto involucra a varios lideres, es importante

administrar el periodo de desempefio de cada participante en el actuar de la jornada
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laboriosa.

El calendario de trabajo sefiala la fecha limite para que luego se pueda permitir unir
las piezas y discutir las inconsistencias o ideas proporcionadas por cada miembro
del equipo.

Comunicacion: Es cualquier interaccion conjunta que permite las buenas relaciones.
No tener un buen dialogo puede llegar a ser un obstaculo dentro de la interaccion
laboral. Al trabajar en grupo, se deben generar pautas de comunicacion para tener
una adecuada concertacion y no obstaculizar el éxito laboral.

Al mismo tiempo, destaca sus pro y contras: Permite promover la innovacion,
motivacion propia, dividir funciones para el equipo, compartir libremente la
mundologia y la capacidad; y conocer el tiempo de actuar en base a los
conocimientos propios de cada colaborador. Como puntos en contra tenemos que
se encuentran las interrupciones, los malentendidos, los inconvenientes personales

o las asignaciones de trabajo poco razonables.

Por su parte Coworkingfy (2020), sefiala que se debe definir objetivos claros y
realizables para todos los miembros, deben saber lo que quieren lograr. Se necesita
entender como trabajar juntos para lograr el éxito, generando y manteniendo la
confianza mutua entre el equipo laboral. Proporcionar al equipo la capacitacion, la
guia y el sostén adecuado sin que los trabajadores se sientan presionados.
Mediante la instruccién y la evolucion buscan actualizar la fuerza laboral, ampliando
el conocimiento y el ingenio de los trabajadores para perfeccionar las habilidades
basicas para su crecimiento tanto en su aspecto laboral como personal. (Peralta,
2015).
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. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion Enfoque

En este estudio se busca perfeccionar los alcances de los referentes literarios y
precisar cada una de las variables estudiadas, en el enfoque es basico pues su base

se sustenta en un marco literario (Ceroni Galloso, 2010).

El estudio utiliza el analisis cuantitativo, donde Destiny Apuke (2017) muestra que
los datos se miden y procesan en base a la teoria, y los fenémenos pueden calcular,

procesar y manifestar numéricamente segun los criterios solicitados por la poblacion.

Correlacién porque determina el enfoque del accionar de las variables y que estas

pueden variar de acuerdo al enfoque donde se desenvuelven. (Pace, 2019).

Tenemos un esquema correlacional:

V1
M/ r
N v
Leyenda:
M = Muestra
V1 = Gestion de calidad

V2 = Desempefio laboral

r =relacion entre las variables

3.2.Variables
e Variable 1: Gestion de Calidad
Definicion conceptual: Proceso de direccion dirigido al perfeccionamiento

continuo de las estrategias con el fin de satisfacer al usuario en lo que solicitan
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(Tari & Garcia, 2009).

Definicion operacional: Evalla la autoridad, etapas y complacencia del servicio
dentro de una organizacion; Esta variable se analizara mediante un cuestionario
tipo Likert de 18 items que se aplicara en servidores segun la poblacion

estudiada.

Variable 2: Desempefio Laboral
Definicion conceptual: Busca conocer la evolucion en los individuos que
desempefian un proceso laboral en la empresa, esa persona debe conocer los
requerimientos y necesidades de la empresa, demostrar actitud, y su capacidad
de desempefio de las funciones asignadas, con el fin de alcanzar los objetivos
fijados (Palmar & Valero, 2014).

Definicion de trabajo: Segun la Productividad se conocera la motivacion, labor
grupal, capacitacion y desarrollo individual de una Unidad Ejecutora de Salud
de la provincia de Cajamarca; esta variable se analizard mediante un

cuestionario compuesto por 18 opciones de respuesta tipo Likert.

3.3.Poblacion y muestra

Poblacion
Hace referencia a los miembros del sector estudiado y analizado (Lumen.s.f.,
2020) en la Unidad Ejecutora de Salud de la provincia de Cajamarca, la cual

asciende a 40 trabajadores.

Muestra
Una parte determinada es seleccionada en este analisis, la muestra estara

constituida por 40 trabajadores administrativos. (Sample, s. f.)
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3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Ponto (2015), refiere a un grupo de personas, derivados de sus respuestas a
preguntas de investigacion. Esta estrategia de deteccion permite utilizar diferentes
meétodos para seleccionar personas, recopilar datos y obtener diferentes métodos de
prueba. Las encuestas permiten el uso de estrategias de investigacion cuantitativas.
Haciendo uso de las encuestas incluyendo preguntas capciosas como método para
recopilar las opiniones o comentarios necesarios para aprobar teorias. (Hilton,
Fawson, Sullivan, & DeJong, 2019).

Se hace uso de una encuesta de recoleccion de datos para la obtencion de datos
utilizando una escala tipo Likert, la cual permite examinar informacién sobre las
variables estudiadas para entender su vinculo.

Validez

Validez de contenido

La legitimidad de la herramienta se facilita al aceptar el contenido de la encuesta por
parte de tres expertos que se especializan en un campo determinado y tienen una
amplia experiencia en sus areas.

Validez de Criterio

El enfoque literario que precisa las variables estudiadas, sus valores y medidas
desarrollado anteriormente en el cuadro de variables de desempefio, se considera
como variable gestion de calidad la teoria de Feigenbaum (2009), y la variable
productividad, el trabajo esta tomado de la teoria de Chiavenato (2007).

Validez de constructo

Se toma en cuenta la opinién de diversos autores, donde sefialan sus principales
aportes. La variable “Gestion de calidad”, basada en los conceptos de Feigenbaum
(2009), OECD (2013), Barone (2020), Mohita Gangwar & Gopal (2017), Carro Paz &
Gonzales Gomez (2012), Gonzalez Ortiz & Arciniegas Ortiz (2016), Melichorava
(2018), mientras que la variable “Desempefio laboral” se encuentra basada en los
conceptos de Chiavenato (2007), Pastor Guillén (2018), fiabilidad Para el indice de
fiabilidad se considera un alfa de Cronbach igual o superior a 0,70. Los cambios en

la gestibn de calidad le otorgan una puntuacién de 0,989 para una buena
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confiabilidad del dispositivo y 0,966 para eficiencia variable para una buena

confiabilidad del dispositivo, por lo que las herramientas son adecuadas.

Los valores obtenidos corresponden al uso de una prueba piloto de una muestra
seleccionada, contando con 15 trabajadores administrativos de una Unidad

Ejecutora Salud de la provincia de Cajamarca.

3.5. Procedimiento
Se sefalo el objetivo de la investigacion con la finalidad que conozcan lo que se

quiere lograr de la investigacion a los encuestados de la institucién, asi mismo el

instrumento se envié de manera virtual a WhatsApp y correos de los encuestados.

3.6. Método de analisis de datos

Las tablas y graficos mostraran la informacion presentada y explicaran el nexo de
gestién de calidad y su desenvolvimiento por la herramienta del cuestionario y

analizadas mediante un enfoque cuantitativo y de correlacion.

3.7.Aspectos éticos

Grace Chappell (2015), sefiala que la moralidad como la capacidad de una persona
para distinguir el bien del mal, estrechamente relacionada con la propia moralidad y
el comportamiento en relacion con los demas.

Para Miller & West (2020), la honestidad es un conjunto de rasgos de personalidad
de una persona, como el respeto, la humildad, la honestidad, la sinceridad y mas.
Este rasgo humano requiere consistencia en actuar como uno piensay siente.

Este trabajo de investigacion se lleva a cabo con estricto apego a las normas éticas
en cuanto a los datos, resultados y conclusiones recopilados, manteniéndose la
informacion confidencial y no divulgada sin una razén especifica. La informacion
recopilada y procesada no varia, o que asegura que los estudios, métodos y

herramientas de recopilacion de datos estén actualizados y sean validos.
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IV. RESULTADOS
Después de haber aplicado los instrumentos a la muestra de estudio, los datos se

procesaron con la ayuda del software estadistico SPSS version 25, llegandose a los

siguientes resultados.

Tabla 1

Relacion entre la gestion de calidad y el desempefio laboral del personal

administrativo de una Unidad Ejecutora de una provincia Cajamarca.

Rho de Spearman Gestién Calidad  Desempefio Laboral

Coeficiente de 1,000 679

., . correlacion
Gestion Calidad

Sig. (bilateral) . ,000
N 85 85
Coeficiente de ,679” 1,000
Desempefio correlacion
Laboral Sig. (bilateral) ,000
N 85 85

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

Nota: Resultados de la aplicacion de los instrumentos a la muestra

En la tabla 1; se observa que, que el valor de la prueba Rho de Spearman
es altamente significativa (p < 0.01), esto indica que, existe relacion directa
de gradofuerte (r = 0.679) entre la gestion de calidad y el desempefio laboral
en el personaladministrativo de una Unidad Ejecutora de Salud de una
provincia _Cajamarca. Osea, que mientras exista una buena gestion de
calidad entonces va haber un buen desempefio laboral de dichos

trabajadores o viceversa.
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Tabla 2

Nivel de la gestion de calidad en los trabajadores administrativos de una Unidad

Ejecutora de una provincia Cajamarca

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 15 17.6%
Gestion de Calidad Moderado 31 36.5%
Eficiente 39 45.9%
Deficiente 22 25.9%
Liderazgo de servicio Moderado 28 32.9%
Eficiente 35 41.2%
] » Deficiente 20 23.5%
Orientacion a los
Moderado 27 31.8%
procesos
Eficiente 38 44.7%
Deficiente 19 22.4%
Calidad del servicio Moderado 35 41.2%
Eficiente 31 36.5%
Total 85 100%

Nota: Resultados de la aplicacion del instrumento gestion de calidad a la muestra

En la tabla 2; se observa que, el nivel eficiente es el que predomina en
gestion dela calidad en los trabajadores administrativos de una Unidad
Ejecutora en una provincia Cajamarca con el 45.9%, por otro lado, en la
dimensién liderazgo de servicio con el 41.2%, también, en orientacion a los
procesos con el 44.7% y porultimo en la calidad de servicio con el 41.2%

pero en el nivel moderado.



Figura 1

Nivel de la gestién de calidad en los trabajadores administrativos

GESTION DE CALIDAD

Nota: Resultados de la aplicacion del instrumento gestion de calidad a la muestra
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Tabla 3
Nivel de la del desempefio laboral en los trabajadores administrativos de una

Unidad Ejecutora de salud de una provincia Cajamarca

Frecuencia Porcentaje
. Bajo 13 15.3%
Desemperio
Regular 32 37.6%
Laboral
Alto 40 47.1%
L Bajo 16 18.8%
Motivacion
Regular 33 38.8%
laboral
Alto 36 42.4%
_ Bajo 18 21.2%
Trabajo en
, Regular 32 37.6%
equipo
Alto 35 41.2%
Formaciony  Bajo 25 29.5%
desarrollo Regular 28 32.9%
personal Alto 32 37.6%
Total 85 100%

Nota: Resultados de la aplicacion del instrumento desempefio laboral a la muestra

Con respecto a la tabla 3; observamos que, el nivel predominante es el alto
en eldesempefio laboral en los trabajadores administrativos de una Unidad
Ejecutora de salud de una provincia de la ciudad de Cajamarca con el
47.1%. por otro lado,en la dimension motivacion laboral con el 42.2%,
asimismo en trabajo en equipo con el 41.2% y por ultimo en la formacion y
desarrollo personal con el 37.65.



Figura 2

Nivel del desempefio laboral en los trabajadores administrativos

BAJO
REGULAR
ALTO

DESEMPENO
LABORAL

Nota: Resultados de la aplicacion del instrumento desempefio laboral a la muestra
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Tabla 4
Relacion entre las dimensiones de la variable gestion de calidad y las dimensiones
de la variable desempefio laboral del personal administrativo de una Unidad

Ejecutora de Salud de una provincia _Cajamarca

Motivacion Trabajo en Desarrollo

laboral equipo personal
Liderazgo de Coeficiente de correlacién ,498™ ,564™ ,418™
servicio Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 85 85 85
Orientacién alos  Coeficiente de correlacion ,709™ A74™ ,770™
procesos Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 85 85 85
Calidad del servicio Coeficiente de correlacion 571" ,610™ ,541"
Sig. (bilateral) ,012 ,000 ,000
N 85 85 85

Nota: Resultados de la aplicacion de los instrumentos a la muestra

En la tabla 4; se observa que, que el valor de la prueba Rho de Spearman es
altamente significativa (p < 0.01), esto indica que, existe relacion directa entre
lasdimensiones gestidn de la calidad y las dimensiones del desempefio laboral
del personal administrativo de una Unidad Ejecutora de Salud de una
provincia_Cajamarca. Osea, que mientras exista una buena gestion de calidad
en sus dimensiones entonces también existira en sus dimensiones un buen

desempeiiolaboral de dichos trabajadores o inversamente.
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Tabla 5

Prueba de normalidad de los puntajes de las variables

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico Gl Sig. (p)
Liderazgo de servicio 172 85 ,000
Orientacion a los procesos ,130 85 ,001
Calidad del servicio ,119 85 ,005
Gestion Calidad ,192 85 ,000
Motivacion laboral ,138 85 ,000
Trabajo en equipo ,189 85 ,000
Formacion y desarrollo personal ,134 85 ,001
Desempefio Laboral ,134 85 ,001

Nota: Resultados de la aplicacion de los instrumentos a la muestra

Ha: Los puntajes NO tienden a una distribucion normal (p < 0.05)Ho: Los puntajes

tienden a una distribucién normal (p > 0.05).

En la tabla 5; se observa que el valor de la prueba de Kolmogorov-Smirnov es
altamente significativo (p < 0.01), se rechaza la hipétesis alternativa y se acepta
la hipétesis nula. Por lo tanto, las correlaciones se trabajaron con el coeficiente de

correlacion Rho de Spearman.
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V. DISCUSION

Se busca identificar el vinculo en la direccion organizacional y la aptitud jornal de
los grupos colaborativos administrativos en una unidad ejecutora del sector salud
en Cajamarca. Se buscoé identificar cuales son los niveles de direccion en la
poblacién estudiada. Ademas, se pretendioé conocer si existe un adecuado rango de

motivacion en los equipos de trabajo.

Sefialamos que es vital que exista un nexo entre las variables estudiadas, ya que

siempre deben actuar en conjunto.

La prueba confiabilidad de la investigacion se efectu6 mediante la prueba
estadistica Alpha de Cronbach utilizando para ello el aplicativo SPSS, como
resultado, el nivel de confianza para la variable gestién del trabajo es de 0,679y la
variable desempefio laboral es de 0,850, valor alto segun Vera (2019), por lo cual
es admitida y veridica puesto que son cantidades bastante cercanas al valor nUmero
1.

Asi también se realiz6 la prueba descriptiva de frecuencia para validar el rango de
escala de las variables, los resultados se manifiestan en los niveles medio= 37,6%,
bajo = 15.3% y alto = 47,1% para la variable Gestion de calidad, un nivel de
eficiencia = 45,9%, moderado = 36,5 y deficiente = 17,6 %. Del andlisis descriptivo
se observa que la gestion del trabajo se considera eficiencia (nivel alto), siendo un
valor muy alto, lo cual significa que el equipo de trabajo considera que cuentan con
una buena direccion y que saben trabajar en modo colaborativo para asi poder
realizar de manera adecuada sus actividades laborales. Sefalando que el equipo
colaborativo se siente bastante comodo en su rubro laboral logrando asi adecuados

indices de éxitos en la organizacion.

El resultado obtenido en el contraste de la hipétesis general, correspondiente a las
variables gestion de calidad y el desempefio laboral, a través del Rho Spearman r=

0,679, demuestra la relacidn entre las variables sefialadas, ya que al ser una Unidad
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Ejecutora de Salud en la provincia de Cajamarca la poblacion que se esta
estudiando, es necesaria una comunicacion constante, ya que se presta servicios
de salud a la poblacibn de ambito urbano y rural, que requieren servicios
especializados de acuerdo a su categoria lo que se les debe atender con un trato

bastante comodo.

Por su parte, Jabbar (2020) colige que la relacidén entre la gestion del trabajo y el
desemperio laboral, con un 80% de aceptacion a la hipotesis planteada, sefialando
asi que, a los operadores no se les debe ver como simple maquinas de
productividad, ni como meros elementos de conseguir dinero, sino que se les debe
dar el adecuado valor como persona, como figura central dentro de la productividad,
gue son el eje del éxito de la organizacion se les podra asi concientizar y motivarlos

a conseguir los objetivos en un tiempo menor al establecido.

Segun Conejo & Ysla (2019) Colige que, efectivamente existe relacion entre la
gestién y el Desempefio Laboral mediante el coeficiente Pearson de 0.968.

Reafirmando asi la veracidad de la hipétesis planteada, ya que es preponderante

gue las variables actien en conjunto.

Visualizamos el gran avance que se esta dando en el sector salud de esta Unidad
Ejecutora de Salud de la provincia de Cajamarca, puesto que se visualiza a los
trabajadores comprometidos con sus funciones, donde entienden que todos son un
solo equipo, que si uno logra alcanzar la cima del éxito el resto también la hard, ya
gue dentro de un empresa, todos los operarios deben estar encaminados hacia un
mismo objetivo, por lo cual se necesita una guia 6ptima que sepa planificar los

estrategias para la productividad.
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En lo que refiere a la hipotesis especifica 1: La gestion de calidad llega a tener
una relacion significativa con el desempefio laboral del personal administrativo de
una Unidad Ejecutora Salud de la provincia de Cajamarca. Este instrumento ha

sido aplicado a cuarenta (40) colaboradores a fin de contrastar la HE1.

Seguidamente, en cuanto a la hipotesis especifica 2: El desempefio jornal va
a determinar con qué grado de motivacion los trabajadores realiza su labor dentro
de la Unidad Ejecutora de Salud de la provincia de Cajamarca. Este instrumento

ha sido aplicado a cuarenta (40) colaboradores a fin de contrastar la HE2.

Se demostré que el coeficiente de correlacion de Spearman es positivo (Rho =
0,960), lo que indica una correlacion positiva significativa, por lo que se demuestra

gue nuestra hipotesis esta debidamente sustentada.

Climaco (2019) indica que en Lurigancho hay buen nivel de satisfaccién en los
trabajadores, sin embargo, aun se debe mejorar, ya que es un trabajo a largo
aliento, puesto que se debe manejar la concientizacion, en los trabajadores pues se
le debe hacer entender que tan valioso es su accionar dentro de la organizacion.

Por su parte Fuentes (2021) manifiesta que los trabajadores desempefan de
manera individual las labores esperadas por sus jefes, pero que a nivel de trabajo
en equipo aun se debe mejorar en ese aspecto, ya que muchas veces las personas
son demasiado perfeccionistas y no pretenden aceptar ingreso de otras personas
ajenas a su entorno, en especifico en la zona de Cutervo. Los resultados
demuestran y evidencian que, una adecuada gestion de direccidén va a determinar
gué tan lejos puede llegar la empresa dentro de su camino hacia el éxito, pues de
nada sirve ten un adecuado plan estratégico, sino se da una adecuada
comunicacion entre el alto mando y los trabajadores, no se debe presentar un rango

de autoridad, al contrario, el jefe debe brindar la imagen de confianza a sus

27



colaboradores.

En relacidon con el resultado de la hipétesis especifica 3: El nivel de motivacion en
el grupo de trabajo va a relacionarse con el desempefio laboral administrativo en la
Unidad Ejecutora de Salud de la provincia de la region de Cajamarca. Este
instrumento ha sido aplicado a cuarenta (40) colaboradores a fin de contrastar la
HES. La correlacion positiva se demuestra mediante el coeficiente de correlacion
de Spearman, que es (Rho = 0,679), lo que indica que existe una correlacion

positiva significativa.

Almawali (2021) identifica la importancia de la motivacién con respecto a la gestion
y jornada del grupo colaborativo dentro del sector de recursos humanos. La
investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, de nivel correlacional, de tipo aplicada,
con una muestra de ciento once (111) colaboradores, colige que, efectivamente
existe relacion entre la gestion direccional y el Desempefio Laboral mediante el
coeficiente Pearson de 0.594. El resultado demuestra que el compromiso de los
trabajadores va a hacerse presente mediante la accion y el resultado jornal. Un
empleador que hace su labor de manera éptima se desempefiara mejor en una

determinada area que otro en el caso opuesto.

Por otro lado, Silva (2028) determiné el nexo entre la direccion y rentabilidad de los
empleados en la municipalidad de Santa Anita, en la cual colige que, la relacién es
positiva y significativa entre las variables estudiadas. Lo cual se demuestra con el
coeficiente de correlacién de Spearman (sig. (bilateral o p_valor) = 0,000 < 0,05;
Rho = 0,960%).

El factor motivacional va a ser uno de los factores mas importantes al momento de
la productividad de una empresa, ya que, en la actualidad, no se busca obtener un

sueldo al contrario lo que se busca es el bienestar emocional del colaborador.
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El clima laboral dentro de la empresa toma un rol importante, ya que al ser en este
caso en especifico una Unidad Ejecutora de salud en la provincia de la region de
Cajamarca, en relacion al sector salud, es uno de los puntos en los que mas se
debe trabajar, ya que, en el tema de salud, hemos podido observar que se toma en

cuenta el factor emocional.

La parte administrativa, no solo debe velar por tener las mejores maquinas
operarias, sino también contar un equipo humano, que esté dispuesto a seguir los

estandares requeridos dentro de la organizacion.

Un equipo motivado puede ser mas exitoso que un equipo especialista en una rama
empresarial. Por las variables analizadas se ha podido determinar que ambas se
necesitan pues se puede tener una buena direccion, pero ante un mal

funcionamiento de equipo todo quedara cubierto por motivos de obstaculizacion.

Los equipos directivos de una empresa, deben capacitar constantemente a sus
trabajadores, por medio de charlas motivacionales, talleres en grupo, ya que asi se

tendra un grupo mas compacto.

Como hemos podido visualizar, los altos mandos de una empresa, deben saber
orientar a sus colaboradores, dotandolos de los recursos necesarios dentro de la

institucion, hacerlos sentir protegidos y contar con un clima laboral éptimo.

Con respecto a la teoria de Coworkingfy (2020), los resultados lo confirman, donde
la familia o equipo de trabajo de una institucion sean unidos para mejorar el trabajo
es necesario: que las reglas en su trabajo sean claras y comprensibles para todos
los que laboran en dicha organizacion. Por eso que todo el personal debe saber lo
gue esperan alcanzar. Asimismo, se debe conocer y entender el trabajo unido con

la finalidad de lograr objetivos; Formar grupos con trabajadores que tenga las
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mismas habilidades logrando que se sientan Utiles, creativos y sobre la confianza
entre ellos para lograr metas establecidas por la institucion; por otro lado, se debe
proporcionar al grupo de trabajo una formacion apropiada logrando orientar y
apoyar al equipo sin inspeccionarlo.

La teoria de Sharma & Kumar (2016), confirman los resultados del presente trabajo
de investigacion, a pesar del tiempo transcurrido la gestion de la calidad a trata de
mejorar los resultados los mismos que se relacionan con el producto o servicio que
brinda la institucién, a las personas que lo realizan. Esta teoria tiene vinculacién con
la inexperiencia del equipo colaborativo de los administrativos de una Unidad
ejecutora de Salud de la provincia _ Cajamarca o el poco conocimiento direccional
y bases en esta entidad publica del estado peruano donde se debe prestar mucha

atencion en sus labores diarias.

Por ultimo, la Satisfaccién y el desempefio laboral en los trabajadores de una
institucién publica o privada, depende de cémo sea tratado los recursos humanos
para lograr éxito y eficiencia en la labor diaria. Donde el personal coincide en
conservar un buen grupo jornal, ayudando a perfeccionar el enfoque organizacional,
con armonia y sobre todo logrando con efectividad las tareas encomendadas que
se realizan del quehacer diario dentro del centro laboral.
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VI. CONCLUSIONES

Damos por conclusion que la gestion de calidad esta vinculada de manera compleja
y preponderante con el accionar laboral administrativa dentro de la Unidad
Ejecutora Salud de la provincia de Cajamarca, con un valor de 0.679, mostrando
asi un nivel supremo, explicado de otra forma, que ante una buena direccién

organizacional se dara una labor de calidad por medio del equipo de trabajo.

Concluimos que el nivel de gestion de la calidad en los trabajadores de la Unidad
Ejecutora de Salud de la provincia _Cajamarca, con un valor de 0.679, esta en un
buen nivel, pero se debe seguir trabajando ya que los colaboradores, deben de vez
en cuando recibir sus capacitaciones, generando asi un compromiso con la

empresa, donde ambos sectores busquen trabajar hacia un mismo fin.

Se concluye que el factor motivacional dentro de la organizacion de la Unidad
Ejecutora de Salud de la provincia de Cajamarca, esta en un moderado nivel, pero
gue aun se debe generar un mayor nivel, ya que esto va a comprender el accionar
jornal de los trabajadores, ya que si un trabajador no se siente comodo con la
institucion podria ocasionar un estancamiento dentro de los objetivos sefialados

dentro de una organizacion.

Y, por ultimo, existe relacion significativa directa entre las dimensiones de la gestion
de la calidad con las dimensiones del desempefio laboral en el personal

administrativo de la Unidad Ejecutora de Salud de la provincia _Cajamarca.
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VI. RECOMENDACIONES

Se sugiere al area encarga de la direccidén de la Unidad Ejecutora de Salud de la
provincia de Cajamarca, debe seguir perfeccionando sus relaciones interpersonales
a través de la gestion de calidad con la finalidad de mejorar su desempeiio laboral,
ya que, aunque se cuentan con buenos resultados, no deben caer en el
conformismo, al contrario, por medio de las nuevas tendencias podrian obtener

resultados mucho mas compactos.

Se recomienda a al area de recursos humanos de la institucion en estudio a evaluar
constantemente a su personal, para asi poder tener conocimiento de lo que ellos
esperan conseguir, a fin de poder perfeccionar el nexo de union entre los
trabajadores de la Unidad Ejecutora de Salud de la provincia_Cajamarca, pudiendo

asi evolucionar segun las variables planteadas en la presente investigacion.

Se sugiere a la oficina de recursos humanos de la Unidad Ejecutora de Salud de la
provincia de Cajamarca, trabajar en el aspecto motivacional de los trabajadores,
con el fin de darles a conocer su importancia dentro del 6rgano institucional en la

mejora de su desempefio laboral.

Se recomienda a la oficina de recursos humanos de la Unidad Ejecutora de Salud
de la provincia_Cajamarca realizar un programa enmarcado al clima laboral con la
finalidad de mejorar la comunicacién de los servidores publicos al momento del

desarrollo de sus actividades.
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Operacionalizacion de variables

ANEXOS

VARIABLES . . ESCALA DE
DEFINCION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES i
DE ESTUDIO MEDICION
Liderazgo de Comportamiento del lider
servicio
La variable Gestion de Calidad
y ) ] permitira medir el liderazgo, los
La gfe,stlon de calidad es .un mstema de procesos y la calidad de servicio Etectividad en el liderazdo
gestién que busca la mejora continua en la entidad: esta variable sera 9
de las funciones de la organizacion afin | j aiizada por medio de la
de satisfacer las necesidades y aplicacion de un cuestionario
expectativas de los clientes (Tari & . - — —
° Garcia, 2000) conformados por 18 |tems_y con | Orientacion alos | procesos estratégicos
=} ’ alternativas de respuesta tipo procesos
8 Likert, este cuestionario se P d
S aplicara a los trabajadores de rocesos de apoyo
3 una Unidad Ejecutora de Salud _ . .
& de la provincia de Cajamarca. Ca"‘?"’%d del Atencion al ciudadano
b servicio
8 — — Ordinal: Con escala
. Fortalecimiento del servicio )
- de Likert:
> .
Con la variable Desempefio Motivacion Compromiso laboral 1 Nunca,
. Laboral se podra medir la laboral 2: Casi nunca,
El desempefio laboral es el motivacion, el trabajo en equipo, 3: A veces,
desenvolvimiento de cada individuo que | |5 formacién y desarrollo 4 Casi Siempre
cumple su jornada de trabajo dentro de personal en los trabajadores de o pre,
una organizacion, el cual debe estar una Unidad Ejecutora de Salud Condiciones laborales 5: Siempre
ajustado a las exigencias y de la provincia de Cajamarca;
requerimientos de la empresa, de tal esta variable seré analizada a
manera que sea eficiente, eficaz y través de la aplicacién de un Trabajo en Talento del empleado
efecFlvo, en el cumpllmlento de las cuestionario conformado por 18 | equipo
funciones que se le asignen para el reactivos con alternativas de Participacion en los procesos de
_ alcance de los objetivos propuestos, respuesta tipo Likert. mejora
g consecuente al éxito de la organizacion
Ko}
L (Palmar & Valero, 2014). y Capacitacion del personal
o Formacion y
S desarrollo
% personal
§ Competitividad laboral
a
N
>

Nota: Elaboracién propia




Seleccione con una Unica respuesta para los items que se le presenta; Nunca
(1), Casi nunca (2), A veces (3), (4) Casi siempre y (5) Siempre. Debe ser

objetivo en su respuesta. Cabe indicar que esta encuesta es completamente

CUESTIONARIO GESTION DE CALIDAD

anonima.

N° ITEMS

1 |¢Tujefe inmediato te ayuda a mejorar tu desempefio?

2 |¢En caso de que surja algun problema tienes a quien dirigirte?

3 |¢ Te sientes respaldado dentro de tu centro de labores?

4 |¢Reconocen tu talento cuando realizas bien tus tareas laborales?
¢,En su centro de trabajo difunde entre sus colaboradores la mision,
vision y valores institucionales?
¢ En la institucion donde labora se aplica alguna estrategia que
permita mejorar los procesos diarios?

7  |¢Ensu centro de trabajo se aplica alguna norma ISO para mejorar los
procesos?

8 |cLos procesos desarrollados por la institucion se encuentran
debidamente documentados?
¢,en su centro de trabajo le han indicado como deberia atender o

9 [rataral usuario/ciudadano que acude a dicha institucién?

10 |¢Ha notado algun tipo de trato inadecuado hacia el usuario por parte
de sus compafieros?

11 |;Su trabajo es valorado por el usuario?

12 |¢Ha notado mejoras en el servicio de atencion al usuario en estos
Ultimos afios?

13 |¢Ha notado liderazgo en el servicio de calidad de la gestion?

14 |;Es importante la participacion del personal en el su centro de
trabajo?

15 |¢Setoma en cuenta enfoques basados en hechos para la toma de
decisiones?

16 |¢Lainstitucion donde labora tiene relaciones mutuamente
beneficiosas con su proveedor?

17 |¢Lainstitucién donde labora cumple con los objetivos de calidad?

18 |¢En su centro de trabajo incluyen procesos relativos a la planificacion
estratégica?




Seleccione con una Unica respuesta para los items que se le presenta; Nunca
(1), Casi nunca (2), A veces (3), (4) Casi siempre y (5) Siempre. Debe ser

objetivo en su respuesta. Cabe indicar que esta encuesta es completamente

CUESTIONARIO DESEMPENO LABORAL

anonima

N° ITEMS

1 |¢Ensucentro de trabajo se promueve la generacién de ideas creativas e
innovadoras?

2 |¢Lainstitucién reconoce el esfuerzo que realiza en el desarrollo de su
trabajo?

3 |¢El ambiente de trabajo es el adecuado para el desarrollo de sus
actividades diarias?

4 | Existe la suficiente motivacién para un buen desempefio en las labores
diarias?

5  |¢ Se siente a gusto realizando trabajos en equipo?

6 |¢,Se muestra atento al cambio, implementando nuevas metodologias de
trabajo?

7  |¢Reacciona efectivamente y de forma calmada frente a dificultades o
situaciones conflictivas?

8  |¢El &rea u oficina donde usted labora, promueve el trabajo en equipo?

9  |¢En su centro de trabajo sus jefes promueven las capacitaciones?

10 |¢Su trabajo permite desarrollarse profesionalmente en el logro de sus
metas?

11 |¢En su centro de trabajo promueven su desarrollo personal?

12 |¢Recibe preparacion por parte de la institucion para realizar su trabajo?

13 |¢Conoce las contribuciones de los trabajadores a la institucion?

14 |¢ Reciben retroalimentacién de las personas que laboran en la
institucion?

15 |¢En su centro de trabajo se refuerza el buen desempenio del trabajador?

16 |¢En la institucién donde labora, promueve el reconocimiento a
empleados y la buena comunicacion en el trabajo?

17 |¢En la institucién donde labora motiva y crea un sentido de compromiso
a sus trabajadores?

18 |¢La Unidad Ejecutora de Salud Ofrece mejores compensaciones para
sus trabajadores?
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestién de calidad y desempefio laboral de los trabajadores administrativos de una Unidad Ejecutora de Salud de la
provincia _ Cajamarca

CRITERIDS DE EVALUACION
= 3 RELACKON. | RELACION | vy enTRE L 1B
<| 2 | INpicADOR ITEMS ENTRELA | ENTRELA | pyrper |4 QPCION DE OBSERVACIONES Y10 RECOMENDACIONES
r w VARIBLE'Y | DIMENSION
= = LA YEL IN[EE.T?E?“R Y RES;]I:EI\JE&E; ;‘."ur
= (] DIMENSION | INDICADOR detlalladn aduric)
S| NO | SI| NO S8 | NO| 8 WO
Comportamiento | ;Tu jefe inmedialo te ayuda a mejorar tu desempefio? El 8i Si Si
o del lider ¢En caso de que surja algtn problema tienes a quien S 8i Si Si
Zg dirigirte?
g ¢ Te sientes respaldado dentro de W centro de labores? El 8i S Si
2 Efectividad en el | ;Reconocen tu talento cuando realizas bien tus tareas Si Si 8i 8
B liderazgo laborales?
E ¢Reconocen tu talento cuando realizas bien tus tareas El 8i S Si
. laborales?
o |- ¢En su centro de trabajo difunde entre sus colaboradores Si Si 8i Si
g la mision, vision y valores institucionales?
i Procesos ¢En la institucion donde labora se aplica alguna estrategia S 8i Si Si
5 eslralégicos que permita mejorar los procesos diarios?
5 § ¢En su centro de trabajo se aplica alguna norma 13S0 para El 8i S Si
E § mejorar los procesos?
s ¢ Los procesos desarrollados por la Institucién se E] 8 8 Si
2 encuentran debidamente documentados?
- Procesosde | 4en su centro de trabajo le han indicado como deberia S 8i Si Si
5 apoyo atender o tratar al usuaro/ciudadano que acude a dicha
E institucion?
_E ¢Ha notado algln tipo de trato inadecuado hacia el usuario | Sj Si Si Si
Is] por parte de sus compafieros?
¢Ha notado mejoras en el servicio de atencion al usuario Si Si Si Si
en estos Oitimos afos?
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Atencian al ¢ Ha notado liderazgo en el servicio de calidad de la Si Si
ciudadano gestion?
o ¢, Es importante la participacion del personal en su centro Si Si
© de trabajo?
E ;- Se toma en cuenta enfoques basados en hechos para la Si i
= toma de decisiones?
ﬁ Fortalecimiento | ;La institucion donde labora tiene relaciones mutuamente Si Si
B del servicio beneficiosas con su proveedor?
w© ¢La institucion donde labora cumple con los objetivos de Si Si
© calidad?
& En su centro de trabajo Incluyen procesos relativos a la Si Si
planificacidn estratégica?

Grado y Nombre del Experto: Dr. Abraham José Garcia Yovera

/Y7
Firma del experto : 7~ N/ [

bag \

EXPERTO EVALUADOR
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i INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion de calidad y desempefio laboral de los frabajadores administrativos de una
Unidad Ejecutora de Salud de la provincia _ Cajamarca

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario de |la variable Gestion de Calidad

3. TESISTA:

Br.: Dexi Melendres Alverca

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedid a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacidn concreta y real de la wariable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIOMNES: Apto para su aplicacion

APROBADO: 51 X NO

Chiclayo 14 de julio de 2021

e "\f’“/_\
:I- -:Ji i Ld:
9 -'@:;
Firma/ HUELLA

DM BO270538
EXPERTO

Colocar Constancia SUNEDU del validador
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestién de calidad y desempefio laboral de los trabajadores administrativos de una Unidad Ejecutora de Salud de la
provincia _ Cajamarca

CRITERIOS DE EVALUACION

= RELACION
bl o RELACION | RELACION | oo o0 | ENTREEL
m » ITEMS ENTRELA | ENTRELA | ‘geror e ITEM ¥ LA
T | = | INDICADOR VARIABLE | DIMENSIO | n oo | oPcitw DE OBSERVACIONES /0 RECOMENDACIONES
T g YLA NYEL v EL RESPUESTA
§ a DIMENSIO | INDICADO ITEM (Ver instrumenio
N R detaflado
L,
S’T NO| s WO | s [ wO| & NO
Compremiso | ;En su centro de trabajo se promueve la generacién de s Si 8 s
laboral ideas creativas e innovadoras?
K JLa institucién reconoce el esfuerzo que realiza en el Si Si 3 5
8 desarrollo de su trabajo?
L ¢El ambiente de trabajo es el adecuado para el si si 8 3
:g desarrollo de sus actividades diarfas?
g Condiciones | ;Existe la suficiente motivacién para un buen Si Si S 5
'g laborales desempefio en las labores diarias?
¢ Se siente a gusto realizando trabajos en equipa? si si § S
'g?' ¢Se muestra atento al cambio, implementando nuevas Si Si 3 5
] metodologias de trabajo?
f,!; Talento del ¢Reacciona efectivamente y de forma calmada frente a si si 8 3
'§_ empleado dificultades o situaciones conflictivas?
£ ¢El area u oficina donde usted labora, promueve el s si & &
218 trabajo en equipa?
o] % ¢En su centro de trabajo sus jefes promueven las Si Si § 5
c capacitaciones?
r Participacién | ;Su trabajo permite desarrollarse profesionalmente enel | S Si s s
% en los logro de sus metas?
= procesos de¢ |~ £n sy centro de trabajo promueven su desarrollo Si Si Si Si
mejora personal?
¢Recibe preparacion por parte de la institucion para Si Si Si Si
realizar su frabajo?
g § Capacitacion | ;Conoce las contribuciones de los trabajadores a la Si Si § §
& §| delpersonal | institucion?
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¢Reciben retroalimentacion de las personas que laboran | Si Si Si Si
en la instifucion?
¢En su centro de trabajo se refuerza el buen Si Si Si Si
desempefio del trabajador?
Competitividad ¢En la institucidn donde labora, promueve el reconocimiento a Si Si Si Si
laboral empleados y la buena comunicacién en el trabajo?
<En la institucidn donde labora motiva y crea un sentido de Si Si Si Si
compromiso a sus trabajadores?
;La Unidad Ejecutora de Salud Ofrece mejores S . . .
compensaciones para sus trabajadores?

Grado y Nombre del Experto: Dr. Abraham José Garcia Yovera

i dy
Firma del experto : N/ { /\

\ \-\_’/'_J: TN ;
N \\‘ - .

.

EXPERTO E‘:’ALUADOR
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i INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion de calidad y desempefio laboral de los trabajadores administrativos de una
Unidad Ejecutora de Salud de la provincia _ Cajamarca

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario de la variable Desempefio Laboral
3. TESISTA:

Br.: Dexi Melendres Alverca

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacidn concreta y real de la wariable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO: SI X MO

Chiclayo 12 de julio de 2021

r"f’— ﬂﬂk"- |'.If_ ?{7/_\
L™ _i,;.n.'k.st

Firma HUELLA
DNI 80270538

EXPERTO

Colocar Constancia SUNEDU del validador
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestion de calidad y desempefio laboral de los trabajadores administrativos de una Unidad Ejecutora de Salud de la
provincia _ Cajamarca

CRITERIOS DE EVALUACION

w3 RELACIGN | RELACIGN : RELACION
0 i RELACION |ENTREELITEMY
% 7] INDICADOR iTEMS ENTRE L& ENTRE LA ENTREEL | LA ORCION DE OBSERVACIONES Y10 RECOMENDACIONES
x w VARIAELEY | DIMENSION
5| o e |
a DIMENSION | INDICADOR detallado aduntol
S| NO | S| MO sl NG| Sl HO
Comportamiente | :Tu jefe inmediato te ayuda a mejorar tu desempefio? i =i si si
:E del lider ;En caso de que surja algin problema tienes a guien dirigirte? si si si i
E ¢+ Te sientes respaldado dentro de tu centro de labores? £ si si =i
z Efectividad en el | ;Reconocen tu talento cuando realizas bien tus tareas i si si si
= liderazgo laborales?
a2 i Reconocen tu talento cuando realizas bien tus tareas si s sl =i
E laborales?
E <En su centro de frabajo difunde entre sus colaboraderes la si si si si
mision, vision y valores institucionales?
= Pmc?s_os <En la institucion donde labora se aplica alguna estrategia que si si si si
8 P estratégicos permita mejorar los procesos diarios?
'r—E ] i En su centro de frabajo se aplica alguna morma 150 para s =i si =i
a g mejorar los procesos?
E ;‘,; iLos procesos desarrollados por la institucion se encuentran i si si si
‘-,g 2 debidamente documentados?
4 : Procesos de ien su centro de trabajo le han indicado como deberia atender i si si si
© ‘-% apoyo o tratar al usuario/ciudadano que acude a dicha institucion?
*E iHa notado algin tipo de frato inadecuado hacia el vsuario por | si si si si
2 parte de sus compafieros?
° :Ha notado mejoras en el servicio de atencion al usuario en si =i si si
estos dltimoes afies?
= Atencidn al ;Ha notado liderazgo en el servicio de calidad de la gestion? sl si si si
E E ciudadano :Es importante la participacion del personal en su centro de i si si si
et g trabajo?
3 . i5e toma en cuenta enfoques basados en hechos para la i si si si
toma de decisiones?
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Fortalecimiento
del senvicio

iLa nstitucion donde labora tiene relaciones mutuaments
bensficiosas con su provesdor?

5i

iLa institucion donde labora cumple con kos objetives de
calidad?

i

iEn su centro de trabajo Incluyen procesos relstives a la
planificacion estratégica?

5i

Grado ¥ Nombre del Experto: Mg, Mg, Max Algjandro Tepe Sanchez

Firma del experto N

EXPERTO EVALUADOR
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_ INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion de calidad v desempefio laboral de los trabajadores administrativos de una
Unidad Ejecutora de Salud de la provincia _ Cajamarca

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de la variable Gestion de Calidad

3. TESISTA:
Br.: Dexi Melendres Alyerca,

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura v profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta v real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia v utilidad.

OBSERVACIOMES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI z, NO

Chiclayo 12 de julio de 2021

Firma/DNI: 44919608 HUELLA
EXPERTO

Colocar Constancia SUNEDU del validador



FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestion de calidad y desempefio laboral de los trabajadores administrativos de una Unidad Ejecutora de Salud de la
provincia _ Cajamarca

CRITERIOS DE EVALUAGION
W = RELACION
a9 . RELACION | RELAGION | oo uoisy | ENTREEL
E}': 0 ITEMS ENTRE LA ENTRE LA ENTRTE EL TEM ¥ LA
& IJE.I INDICADOR VARIABLE DIMENSID INDIGADD OPGICN DE DBSERVACIONES ¥iD RECOMENDACIONES
| = ¥LA NYEL RYEL RESPUESTA
=l & DENSIS | moicADo | GEEr | (Verinstumento
N R defallzdo
sdjunin)
SI| NO|[ SI| NO S [ NO| Sl NQ
Compromiso i En su centro de frabajo e promueve ia generacidn de ideas Si s si El
Iabaral crestivas e innovadaras?
B i La institucidn reconace el esfuerzo gue realiza en el desarrollo de | i Si s Si
] su trabajo?
-‘E ¢ El ambignte de frabajo es el adecuado pars el desarrollo de sus si si s si
E=] actividades diarias?
§ Condiciones i Existe la suficiente mofivacidn para un buen desempefo en las si si si si
= laborales labores digrias?
= £ Se sients a gusto realizands trabajos en equipo? si si si si
458 muesira stento al cambio, implemsntanda nusvas si si si si
5 metodalogias de trabajo?
E Talento del ; Reacciona efectivamente y de forma calmada frente a si si si si
] o empleado dificultades o sifusciones conflictivas?
R i El drea v oficing donde wsted labora, promueve el trabajo en si si si si
g‘ g equipa?
E s :En su centro de trabajo sus jefes promueven Ias capacitaciones? | S si s si
% o Participacin 50 frabajo permite desammollarse profesionalmente en ef logro ds 5i s si ]
ST - en los procesos | sus mefas?
E de mejors :En su centro de trabajo promueven su desarrolla personal? si si El si
; Recibe preparacion por parte de Ia institucion para realizar su si si sl si
trabajo?
g Capacifacion | ; Conece las contnbucionss de los frabajadores & Ja institucidn? sl sl 8l sl
? @ del personal i Reciben retroalimentacion de las personas que laboran en la Si s El
24 institueicn?
"E" % ;En su centro de frabajo se refuerza ef buen desempedio del Si Si s Si
5 E frabajador?
- E Competitividad :En la institucidn donde labora, promueve el reconocimiento a si si si si
o | laboral empisados v Is buena comunicacidn en el trabsjo?




iEn ia institucion donde labora mohiva y crea un sentido de
compramiso & sus trabgjadores?

si

s

si

iLa Unidad Ejectutora de Salud Ofrece mejores
compensaciones para sus trabajadores?

si

si

si

Grado y Nombre del Experto: Mg. Max Alejandro Tepe Sanchez
Firma del experto

EXPERTOEVALUADOR
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_ INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion de calidad y desempefio laboral de los trabajadores administrativos de una
Unidad Ejecutora de Salud de la provincia _ Cajamarca

Z. NOMERE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario de la variable Desempefio Laboral

J. TESISTA:
Br.: Dexi Melendres Alverca

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitird
recoger informacion concreta v real de la variable en estudio, coligisndo su
pertinencia y ufilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI / NO

Chiclayo 12 de julio de 2021

Firma/DNI- 44919606 HUELLA

EXPERTO

Colocar Constancia SUNEDLU del validador
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Gestion de calidad y desempefio laboral de los trabajadores administrativos de una Unidad Ejecutora de Salud de la
provincia _ Cajamarca

CRITERIOS OE EVALUACION
[ = . .
3| o i RELACON | RELAOON | oo ooy [enTRE L EMY
% 0 ITEMS ENTRE LA ENTRE LA . OBSERVACIONES Y10 RECOMENDACIONES
= E INDICADOR VARIELEY | DIMENSION ENTREEL | LaCPCIONDE
E = LA YEL INDICADOR | RESPUESTA (Ver
= o EL ITEM mstumento
DIMEMSION | INDICADCR defaliado adunto)
S| MO | S| MO Sl | NO| Sl NO
Comportamiento | ;Tu jefe inmediato te ayuda a mejorar tu desempefio? s si si si
2 del lider :En caso de que surja algin problema tienes a quien dirigite? | si si ] si
E ¢ Te sientes respaldado deniro de fu centro de labores? s s 8 s
: Efectividad en el | ;Reconocen tu talento cuando realizas bien tus tareas i si si si
= liderazgo laborales?
a ¢ Reconocen fu talento cuandoe realizas bien fus tareas E] El si si
E laborales?
E ¢ En su cenfro de frabajo difunde entre sus colaboradores la si si si si
mision, vision y valores institucionales?
Procesos £En la institucion donde labora se aplica alguna estrategia que =i si si si
E @ estrategicos permita mejorar los procesos diarios?
E % ¢ En su ceniro de frabajo se aplica alguna norma IS0 para si s si i
@ E mejorar los procesos?
E g' iLos procesos desarrollados por la instifucion se encuentran i si si si
2| e debidamente documentados?
& : Procesos de 2en su centro de trabajo le han indicado como deberfa atender i si si si
© ‘-% apoyo o tratar al usuario/ciudadano que acude a dicha institucion?
] — - - - - - - -
= ¢Ha notado algun fipo de frate inadecuado hacia el usuario por | =l sl sl El
g pare de sus companeros?
;Ha notado mejoras en el servicio de atencion al usuario en si E] sl Bl
estos Ultimes afios?
- Atencién al ;Ha notado liderazgo en el servicio de calidad de |a gestién? sl si si
8o ciudadano - ——— - - -
=B ¢ Es importante la parficipacion del persenal en su centro de =i = sl
B E trabajo?
5 “ i5e toma en cuenta enfogues basados en hechos para la i si si si
toma de decisiones?
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Fortalecimiento
del servicio

;La institucion donde labora tiene relaciones mutuamente
beneficiosas con su proveedor?

i

si

si

¢ La institucion donde labora cumple con los objetivos de
calidad?

B

=i

i

&En su centro de trabajo Incluyen procesos relativos a la
planificacion estratégica?

i

si

si

Grado y Nombre del Experto: Mg. Diego Alfonso Chicoma Palacios

/

EXPERTO EVALUADOR

Firma del experto

/
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) INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestion de calidad y desempefio laboral de los trabajadores administrativos de una
Umidad Ejecutora de Salud de la provincia _ Cajamarca

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de la variable Gestion de Calidad

3. TESISTA:

Br.- Dexi Melendres Alverca

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura v profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiende su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: S NO ‘j

Chiclayo 12 de julio de 2021
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; EXPERTO

Cofocar Constancia SUNEDU del validador




FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS/

TiTULO DE LA TESIS: Gestién de calidad v desempefio laboral de los trabajadores administrativos de una Unidad Ejecutora de Salud de la
provincia _ Gajamarca

CRITERIDE DE EVALUACION

W = RELAGICN
S . RELAGION | RELAGION | oo .oiqy | ENTREEL
2% %] ITEMS ENTRELA | ENTRELA | reortr ITERT ¥ LA
E LIE.I INDICADOR VARIABLE DIMENSIO INDICADD OPGION DE OBSERVACIONES YD RECOMENDAGIONES
% | = Yid MY EL RYEL RESPUESTA
= I DIMENSICH INDICADD TEN Wermstrur.l_rento
N R detalado
sdjunin]
51| ND | SIf NO Sl | No| sl NQ
Compromiso ZEn su centro de frabajo se promueve la generacion de idess si si s si
laboral creafivas e innovadoras?
B ¢ La institucion reconoce el esfuerzo que realiza en ¢ desarrollo de | si si s si
H su trabajo?
4::“ ;El ambignte de frabajo es &f adecuado para el desarrollo de sus i si si El
Bl actividades diaras?
5;} Condiciones ;Existe la suficiente motivacion para un buen desempefio en las si si ] si
g laborales labores diarias?
= ;5e siente a gusto realizando frabajos en equipo? s si El s
i 5e muesira atento al cambio, implementando nuevas si si s Bl
5 mefodologias de frabajo?
E Talento del ;FReacciona efectivaments y de forma calmada frente a B Bl si El
] o empleado dificultades o situsciones conflictivas?
2 -% ;El érea v oficina donde usted labora, promueve el trabajo en si si ] si
3 g squipa? . . _ i
& g SEn su centro de frabsjo sus jefes promueven las capacitaciones? | 8 2l sl Bl
ﬁ 2 Participacicn &5y frabajo permite desamollarse profesionslmente en el logro de si Bl s El
Q| = en los procesos | sus mefas?
=2 de mejors ;En su centro de trabajo promueven su desarrolle personal? si si si si
;Recibe preparacion por parte de la instifucion para realizar su si s si El
trabajo?
g Capscitacion | ; Conoce las contribuciones de los trabajadores a la insfitucién? i i @ sl
? 4 del personal ;Reciben refroalimentacién de las personas gue laboran en la s Bl si El
2a institucién?
g % ZEn su centro de trabajo se refuerza el buen desempefio del i si si El
5 B trabajador?
& % Competitividad 2En la institucidn donde labora, promueve el reconocimiznto a si si s si
o | laberal empleados v s buena comunicacion en el trabajo?
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+En la institucian donde labora motiva v crea un senfido de
compromiso & sus frabajadores?

g

g

gi

JLa Unidad Ejecutora de Salud Ofrece mejores
compensaciones para sus trabajadores?

5

5

5

Grado y Nombre del Experto: Mg. Diego Alfonso Chicoma Palacios

Firma del experto

e

EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Gestién de calidad y desempefio laboral de los trabajadores administrativos de una
Unidad Ejecutora de Salud de la provincia _ Cajamarca

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de |a variable Desempefio Laboral
. TESISTA:

Br.: Dexi Melendres Alverca

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recaleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la varable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:  Apto para su aplicacién

APROBADO SI | / NO |

Chiclayo 12 de julio de 2021
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VALIDEZ Y COFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO
GESTION DE CALIDA

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,989 12

Alfa de Cronbach si el

Correlacion total de elemento se ha
elementos corregida suprimido
GC1 ,931 ,988
GC2 ,996 ,987
GC3 ,963 ,987
GC4 ,931 ,988
GC5 ,898 ,989
GC6 ,949 ,988
GC7 ,965 ,988
GC8 ,996 ,987
GC9 ,940 ,989
GC10 ,961 ,988
GC11 ,987 ,987
GC12 ,932 ,988
GC13 ,954 ,988
GC14 ,902 ,988
GC15 ,873 ,988
GC16 ,854 ,988
GC17 871 ,988
GC18 ,842 ,988
ANOVA
Suma de Media
cuadrados gl cuadrética F Sig
Inter sujetos 141,800 9 15,756
Intra sujetos Entre elementos 10,767 11 ,979 5,569 ,000
Residuo 17,400 99 ,176
Total 28,167 110 ,256

Total 169,967 119 1,428




VALIDEZ Y COFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO DESEMPENO LABORAL

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,966 12
Correlacion total de Alfa de Cronbach si el
elementos corregida elemento se ha suprimido
DL1 ,675 ,966
DL2 , 770 ,964
DL3 ,895 ,960
DL4 ,878 ,962
DL5 ,792 ,963
DL6 ,831 ,962
DL7 ,841 ,963
DL8 ,895 ,961
DL9 ,796 ,964
DL10 ,956 ,962
DL11 ,951 ,959
DL12 ,951 ,959
DL13 871 ,962
DL14 ,891 ,963
DL15 ,815 ,961
DL16 , 746 ,964
DL17 916 ,962

DL18 ,931 ,959




ANOVA

Suma de Media
cuadrados gl cuadrética F Sig
Inter sujetos 109,800 9 12,200
Intra sujetos Entre elementos 12,567 11 1,142 2,719 ,004
Residuo 41,600 99 ,420
Total 54,167 110 ,492
Total 163,967 119 1,378






