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Resumen

La investigacion titulada “Motivacion laboral y calidad de servicio en el Hospital
Regional Daniel Alcides Carrion — Pasco 2021”. Present6 como problema general ;Qué
relacion existe entre la motivacion laboral y la calidad de servicio en el Hospital Regional
Daniel Alcides Carrién-Pasco 20217, por lo que el objetivo fue determinar la relacion que
existe entre la motivacion laboral y la calidad de servicio en el Hospital Regional Daniel
Alcides Carrién-Pasco 2021. La metodologia empleada en la investigacion fue de enfoque
cuantitativo, de tipo aplicada, de nivel correlacional, de disefio no experimental, la poblacion
estuvo conformada por los 328 trabajadores del Hospital, la muestra fue de tipo no
probabilistico por lo que estuvo conformada por 94 trabajadores de la entidad. Asimismo,
se lleg6 a obtener como resultado un nivel de 0,985 de correlacion entre la motivacion
laboral y la calidad de servicio, por lo que se concluye mientras haya motivacion laboral
hacia los trabajadores, entonces se tendrd una mejor calidad de servicio, por lo que se
recomienda que al area administrativa del Hospital Regional Daniel Alcides Carrion, llevar
a cabo la motivacion laboral para todos los trabajadores debido a que se considera que
muchos de ellos al realizar su labor e incluso guardias nocturnas, necesitan ser motivados

para que asi puedan desempefiar una mejor labor y brindar una adecuada calidad de servicio.

Palabras clave: Motivacion laboral y calidad de servicio.
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Abstract

The research entitled "Work motivation and quality of service at the Daniel Alcides
Carridn Regional Hospital — Pasco 2021". He presented as a general problem What is the
relationship between work motivation and quality of service at the Daniel Alcides Carrién-
Pasco Regional Hospital 20217 so the objective was to finish the relationship that exists
between work motivation and quality of service at the Daniel Alcides Carrién-Pasco
Regional Hospital 2021 . The methodology used in the research was quantitative approach,
applied type, correlational level, non-experimental design, the population was made up of
328 workers of the Hospital, the sample was non-probabilistic so it was made up of 94
workers of the entity. Likewise, a level of 0.985 correlation between work motivation and
quality of service was obtained as a result, so it is concluded as long as there is work
motivation towards workers, then there will be a better quality of service, so it is
recommended that to the administrative area of the Daniel Alcides Carrion Regional
Hospital, to carry out the work motivation for all workers because it is considered that many
of them when performing their work and even night guards, need to be motivated so that

they can perform a better job and provide an adequate quality of service.

Keywords: Work motivation and quality of service.
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Introduccion

La investigacion titulada: Motivacion laboral y calidad de servicio en el Hospital
Regional Daniel Alcides Carrion-Pasco 2021, fue desarrollada porque dentro del Hospital se
ha podido evidenciar el desinterés que muestran los gerentes y directores sobre el personal
que labora dentro, principalmente por aquellos trabajadores que son contratados por periodos
cortos o que aun no estdn nombrados, cabe resaltar que no se les otorga las facilidades y las
motivaciones que necesita un trabajador que estd en constante trato con pacientes y que
muchas veces tienen doblar turnos, excediéndose en las capacidades fisicas, para poder
desempefiar su labor, asimismo este desinterés esta provocando que no se brinde una calidad
de atencion adecuada al paciente, perjudicando asi al Hospital y a los mismo trabajadores que
desempefian muy bien su trabajo, por lo que nos planteamos el problema: ¢ Qué relacién existe
entre la motivacion laboral y la calidad de servicio en el Hospital Regional Daniel Alcides
Carrién -Pasco 2021? Asimismo, el objetivo que persigue nuestra investigacion es:
Determinar la relacion que existe entre la motivacion laboral y la calidad de servicio en el
Hospital Regional Daniel Alcides Carrién-Pasco 2021. La metodologia empleada en la
investigacion fue de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, nivel correlacional. La poblacion
estuvo conformada por los 328 trabajadores del Hospital Regional Daniel Alcides Carrion-
Pasco. La investigacion se encuentra conformado por los capitulos siguientes:

Capitulo I: Se presenta el problema inherente de la investigacion, las delimitaciones,
justificaciones, problemas y objetivos generales y especificos.

Capitulo 1l: Se presenta el marco tedrico donde se detallan los antecedentes las bases
tedricas y la definicidn de conceptos de la investigacion.

Capitulo I11I: Se presenta la hipdtesis de la investigacion juntamente con el cuadro de

operacionalizacion de variables.
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Capitulo 1V: Se presenta la metodologia de investigacion, plasmando el método, tipo,
nivel, disefio, el tamafio de la poblacion, el tamafio de la muestra, las técnicas que se emplearon
para la recoleccion de informacion y los aspectos éticos conforme al cédigo de ética de la
universidad peruana los Andes.

Capitulo V: Se presentan los resultados de investigacion por promedio, las hipotesis que
demuestran el logro de los objetivos, con los niveles de correlacion, el analisis de resultados,
las conclusiones, recomendaciones, las referencias bibliograficas y todos los anexos
empleados.

Las Autoras
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CAPITULOI
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcidn de la realidad problematica

La atencién de calidad de servicio es tan importante, que su ausencia tiene
repercusiones no solamente sobre la eficiencia del sistema de salud o la percepcion que los
ciudadanos tienen de él, sino que literalmente pueden costarles la vida, Un nuevo reporte de
Lancet Global Health en 2021, menciona que la comision de sistemas de salud y calidad revela
que en los paises de pequefios y medianos ingresos que son la mayoria en América Latina 'y
el Caribe, mueren mas de 8 millones de personas por enfermedades que pudieron ser
perfectamente tratables por los sistemas de salud. De acuerdo al reporte el 60 % de las muertes
que podrian haberse tratado medicamente son consecuencia de una baja calidad de servicio y
atencion, la mala calidad de atencion de salud es actualmente un mayor obstaculo para reducir
la mortalidad que la falta de acceso a los servicios de salud.

La calidad de atencidn en los hospitales del Ministerio de Salud (MINSA) es percibida
como baja, segun el diario Gestion publicado el 21 de Agosto del 2021, la contraloria detecto
que el 26.45% de los hospitales no cuentan con personal suficiente y capacitado para el
servicio de emergencia, asimismo el contralor general de la republica, Nelzson Shack afirmo
que el problema es la mala atencion en los hospitales que generan largas colas de pacientes a
la espera de su atencion, por otro lado menciono que en estos nosocomios no se ha detectado
una correcta organizacion con roles de atencion donde se muestre la programacion de los
doctores disponibles y las enfermeras eficientes, también preciso que estos hallazgos son
producto de un analisis realizado a 248 establecimientos del segundo y tercer nivel de atencion
en el Pert durante el 20 al 24 julio como parte del operativo por una salud de calidad 2021.

Hoy en dia enfocados en el Hospital Daniel Alcides Carrion de Cerro de Pasco, se

pudo evidenciar la falta de comunicacion laboral que existe dentro de todo el Hospital, los
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cambios de guardia bruscos e inesperados para los médicos y enfermeras, la falta de
capacitacion para todo el personal, asimismo no existe el adecuado trato hacia los clientes por
parte de los trabajadores del nosocomio, ocasionando asi un mal desempefio laboral de todo
el personal que no informa de los medicamentos que utilizan, perdidas de documentos de los
pacientes, etc. Es por ello que se propone a la motivacién laboral como mejora para la calidad

de servicio dentro del Hospital Daniel Alcides Carridn de Cerro de Pasco.

1.2. Delimitacién de la investigacion
1.2.1. Delimitacion Espacial
La investigacion se realizé en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrion-Pasco
1.2.2. Delimitacién Temporal
El proyecto de investigacion se realizé dentro del periodo 2021
1.2.3. Delimitacién Conceptual o tematica
Motivacion laboral
Perret (2016) Afirma que
Es la fuerza, motor, energia, combustible, es lo que mueve e impulsa a una persona
a lograr un objetivo. Proceso mediante el cual las personas al ejecutar una
actividad especifica, desarrollan unas capacidades que conducen a la
materializacion de ciertos objetivos para satisfacer las necesidades y/o
expectativas. (p.32)
Calidad de servicio
“Son estrategias fundamentales que garantizan la plena satisfaccion de los clientes y por

lo tanto garantizan la vida y crecimiento de la entidad” (Hernandez, 2019, p. 22).
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1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema General
¢ Qué relacidn existe entre la motivacion laboral y la calidad de servicio en el
Hospital Regional Daniel Alcides Carrion-Pasco 20217
1.3.2 Problemas Especificos
1. ¢Qué relacidn existe entre la motivacion laboral y la calidad implicita en el
Hospital Regional Daniel Alcides Carrion-Pasco 20217
2. ¢Qué relacion existe entre la motivacion laboral y la calidad explicita en el
Hospital Regional Daniel Alcides Carrion-Pasco 20217
3. ¢Que relacion existe entre la motivacion laboral y la calidad sorprendente

en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrion-Pasco 2021?

1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Justificacion social

Gracias a los resultados de la investigacion, el principal beneficiario serd el
Hospital Regional Daniel Alcides Carrion-Pasco y por consiguiente todas aquellas
empresas gque presenten inconvenientes con la calidad de servicio que brindan a sus
clientes y deseen comprobar la relacion que tiene con la motivacién laboral.
1.4.2. Justificacion teorica

Con nuestro proyecto de investigacion pretendemos generalizar los resultados
obtenidos, demostrando la importancia de la motivacién laboral sobre la calidad de
servicio que se brinda en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrién-Pasco.
1.4.3. Justificacion metodologica

Para lograr los objetivos de estudio, se elabord dos instrumentos de estudio: uno

para la variable motivacion laboral y el otro para la variable calidad de servicio. Estos
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instrumentos antes de su aplicacion en la muestra poblacional, serdn puestos a
consideracion de tres expertos seleccionados dentro de los docentes universitarios con
grados de magister y doctor. Asimismo, seran sometidos a la confiabilidad mediante el
estadistico Alfa de Cronbach, donde se determinara la consistencia de los instrumentos.
Por lo mismo esta metodologia puede ser empleada por otros investigadores o también se
pueden mejorar empleando nuevos métodos de investigacion.
1.5. Objetivos de la investigacion
1.5.1. Objetivo General
Determinar la relacion que existe entre la motivacion laboral y la calidad de
servicio en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrion-Pasco 2021.
1.5.2. Objetivos especificos
1. Determinar la relacion que existe entre la motivacion laboral y la calidad implicita
en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrién-Pasco 2021.
2. Determinar la relacion que existe entre la motivacion laboral y la calidad explicita
en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrién-Pasco 2021.
3. Determinar la relacion que existe entre la motivacién laboral y la calidad

sorprendente en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrién-Pasco 2021.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes (nacionales e internacionales)

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Lopez (2019) Sustento la tesis titulada Calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, el objetivo de su
investigacion fue determinar la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, la metodologia empleada fue
de un enfoque mixto, en lo cuantitativo de modelo Servqual, la muestra para la
investigacion fue de 365 clientes del restaurant Rachy’s, asimismo concluye que se
evidencio que el servicio al cliente es muy importante en cualquier empresa o entidad
publica, ya que depende de este estilo el éxito o el fracaso de la misma, por lo tanto siempre
es bueno que el cliente salga satisfecho con el servicio que se le brindo para que asi puedan

recomendar a la empresa.

Cadena (2019) Sustento la tesis titulada “La motivacion y su relacion con el
desempeiio laboral en la empresa ENVATUB S.A” de la provincia de Pichincha, su
objetivo fue: Determinar el nivel de relacidn que existe entre la motivacién y el desempefio
laboral en la empresa EVANTUB S.A. asimismo su metodologia empleada fue:
cuantitativa de analisis deductivo y método empirico, su poblacién estuvo conformada por
50 trabajadores correspondientes al sector operario, finalmente concluye que: La
motivacion es un medio por el cual se puede llegar a lograr muchos objetivos de la
organizacion, es decir que la investigacion no solo demuestra la gran importancia de la

motivacion, también demuestra el efecto que este tiene a corto y largo plazo, ya que buen
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medio motivacional se enfoca principalmente en mantener los &nimos positivos del

trabajador logrando obtener las destrezas y capacidades que este tiene a favor de la entidad.

Salazar (2018) Sustento la tesis titulada: “La motivacion laboral y su incidencia
en la calidad del servicio en el sector microempresarial” su objetivo fue determinar de
qué manera influye la motivacién laboral en la calidad de servicio que brinda el sector
microempresarial, su metodologia fue de investigacion cualitativa y cuantitativa, la
poblacién lo conformaron los trabajadores y llego a la conclusién que la motivacién
siempre genera impacto positivo en todo ambito de la vida, ya que es lo que mueve al
individuo a hacer o no hacer algo, por tal razén cabe recalcar a los sectores
microempresariales que la motivacion hacia los trabajadores debe estar plasmado en el dia

a dia y debe ser vista como un medio de labor mas al inicio de cada trabajo.

Rivas (2018) Sustento la tesis titulada “La motivacion laboral como un detonante
para el mejor desempeiio en las pequeiias empresas de la ciudad de Puebla”, Tuvo como
objetivo analizar la motivacién como un detonante para lograr el mejor desempefio en las
pequefias empresas de ciudad de Puebla, el cual ayude a generar un plan motivacional y
beneficie el desarrollo de las labores a desempefiar. La muestra utilizada fue de 255
microempresas y se concluyo que la motivacion debe ser un compromiso continuo hacia
los trabajadores, ya que muchas veces el gerente debe estar al pendiente de los problemas
fisicos y mentales que padece cada trabajador y estar constante de vigilar sus labores, ya
que por falta de una motivacion no solo se pierde voluntad de trabajar, también pueden

ocasiones problemas de salud que a largo plazo genera pérdidas a cualquier microempresa.
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Pefia (2021) Sustento la tesis titulada “La motivacion laboral como herramienta
de gestion en las organizaciones empresariales”, tuvo como objetivo describir el pasado,
el presente y el futuro de la motivacion laboral mediante una extensa revision bibliogréafica,
la metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo, la muestra empleada fueron los
archivos de los afios 2013 y 2014, finalmente concluye que: La motivacion es necesaria
porque permite afrontar el proceso de modernizacion en la actualidad, la motivacion
conlleva a generar grandes trabajadores comprometidos con su trabajo y con las
organizaciones, asimismo se obtienen altos niveles de desempefio y destreza de parte de

los mismos lo que logra, que las empresas surjan en el mercado.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Torres (2020) Sustento la tesis titulada “Motivacion laboral y calidad de servicio
de los trabajadores del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, Pucallpa,
2019”, tuvo como objetivo: Determinar la relacion que existe entre motivacion laboral y
calidad de servicio de los trabajadores del Registro Nacional de Identificacion y Estado
Civil, Pucallpa 2019, de disefio no experimental, correlacional de corte transversal, su
poblacién estuvo conformada por 39 operadores del sistema de Registro Nacional de
Identificacién, Finalmente concluye que mientras existe motivacién este sera evidenciado
en la calidad de servicios que brindan, mostrando un ambiente mas caluroso, amable,

eficiente, y sobre todo generara confianza para los usuarios.

Roque & Yana (2019) Sustentaron la tesis titulada “Relacion de la motivacion
laboral con la calidad de servicio en la Clinica Pulso Corporacién Medica S.R.L de
Arequipa 2019”, su objetivo fue determinar la relacion de la motivacion laboral con la

calidad de servicio en la Clinica Pulso Corporacién Medica SRL de Arequipa 2019, La
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metodologia de investigacion fue de tipo descriptivo, disefio no experimental, la muestra
empleada para la investigacion fue de 74 personas entre médicos, enfermeras, auxiliares,
etc., Concluyendo finalmente que a mayor motivacion del personal permitira una mejor

percepcion en la calidad de servicio en la Clinica Pulso Corporacién Medica SRL.

Arbaiiil, (2019) Sustento la tesis titulada “La calidad de servicio como efecto de
motivacion Institucional en el area comercial de la empresa Aseguradora Pacifico
Seguros”, su objetivo fue delimitar la calidad de servicio y el efecto de la motivacion
institucional ,para ello utilizo el método cientifico cualitativo y el método inductivo
especifico, asimismo, concluyo que los mas altos mandos de la compafiia si conocen las
medidas necesarias para afrontar la calidad de servicio deficiente, sin embargo aun no han
tomado en cuenta aplicar estas medidas, ya que consideran que la calidad de servicio actual

es eficiente y no necesita mejoras.

Pariacuri (2017) Sustento la tesis titulada “Relacion entre la motivacion y la
calidad de servicio al cliente en la empresa de transporte publico San Luis SAC.” Tuvo
como objetivo determinar la relacion que existe entre la motivacion y la calidad de servicio
al cliente en la Empresa de Transporte Publico San Luis SAC, la investigacion tuvo como
método inductivo — deductivo, la técnica fue la encuesta y el instrumento el cuestionario,
asimismo la muestra fue de 383, finalmente concluye que el nivel actual de los trabajadores
es insatisfecho en un 60% en el personal de acuerdo al analisis de la situacion actual en

las calidades de servicio de los usuarios de la empresa San Luis.

Ramos & Salazar (2016) Sustentaron la tesis titulada Motivacién laboral y calidad

de servicio en la facultad de ciencias empresariales de la Universidad Nacional de
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Huancavelica 2016, su objetivo fue determinar de qué manera incide la motivacion laboral
en la calidad de servicios de los trabajadores de la facultad de ciencias empresariales de la
Universidad Nacional de Huancavelica, en su metodologia el tipo de investigacion fue
aplicada de nivel correlacional y método cientifico con disefio no experimental, la muestra
empleada fue de 39 trabajadores entre nombrados y contratados de la facultad de Ciencias
Empresariales, llegando a la conclusidn que existen factores primordiales en la motivacion
laboral que determinan propiamente la calidad de servicio en la Universidad Nacional de

Huancavelica.

Bases Tedricas

2.2.1 Variable 1: Motivacion laboral

Perret (2016) refiere que
Es la fuerza, motor, energia, combustible, es lo que mueve e impulsa a una
persona a lograr un objetivo. Proceso mediante el cual las personas al ejecutar
una actividad especifica, desarrollan unas capacidades que conducen a la
materializacion de ciertos objetivos para satisfacer las necesidades y/o

expectativas. (p.25)

Paez (2021), menciona que

La motivacion es la fuerza interior que empuja a la gente a trabajar y a cuidar su tarea
e impulsa al trabajador a emprender ya a ejecutar de forma mas eficiente sus labores,
siendo este un estado interno que activa o induce a actuar de forma positiva, brindandole
energia y sostiene las acciones y el comportamiento de los empleados mas alla de lo

importante. (p.28)
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Importancia de la motivacion laboral
Santander (2020) menciona que

La razon para centrarse en este aspecto es que cuando se cuenta con motivacion,
se cuenta con beneficios y ventajas entre los que destacan:

Eficiencia: Es cuando un proyecto te apasiona no importa volcar los
conocimientos y tiempo en él, de modo que el trabajo resulta mucho mas
eficiente.

Eficacia: Del mismo modo si se siente satisfecho con el empleo las
probabilidades de alcanzar los objetivos propuestos se disparan.
Productividad: Con la mayor eficiencia y eficacia, y cuando hay implicacion
en el trabajo, la productividad se eleva en un 12%.

Energia: Contar con un objetivo apasionante es sindnimo de entusiasmo y
energia, teniendo un reto que es atractivo.

Gestion del estrés: Si se estd en un estado de desmotivacién, cualquier
obstaculo parece insalvable; en cambio, la motivacién te permite tener una
perspectiva mas positiva, entendiendo los impedimentos como oportunidades y
gestionando mejor el estrés.

Relaciones interpersonales: Entre las ventajas de la motivacion laboral,
también aumenta la colaboracién y el trabajo en equipo.

Exito laboral: Como consecuencia de todo lo mencionado, se afirma que, si la

motivacion laboral es alta, la tasa de éxito que se consigue es superior.

Técnicas para aumentar la motivacion laboral

Santander (2020) menciona que
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Mantener un nivel de motivacién laboral optimo no siempre es facil, nUmeros
externos pueden influir en el estado de animo a la propia monotonia, la falta de
nuevos retos o el estancamiento en la jerarquia empresarial suelen ser

importantes bloqueadores de la motivacion.

Las técnicas mas relevantes para mejorar la motivacion laboral son las siguientes:

1. Encontrar una pasion: Realizar una actividad por vocacién tiene muchos efectos

positivos que repercuten en el bienestar psicolédgico a largo plazo.

2. Aceptar nuevos retos: La rutina provoca un desalentador estancamiento personal y
profesional, se debe salir de la zona de confort y aceptar nuevos desafios, el cual ayudara

a incorporar nuevas habilidades y que ayuden a impulsar la carrera profesional.

3. Aumentar las relaciones interpersonales: Contar con un amigo en el trabajo hace
que la motivacién laboral se dispare en un 50%, las relaciones interpersonales tienen un

importante impacto en el estado animico de las personas.

4. Practicar el optimismo: Se debe afrontar todos y cada uno de los momentos del dia
a dia los buenos y los no tan buenos con una actitud optimista y siendo positivo la cual

ayudara a tener mejores relaciones sociales.

5. Desconectar: Aprender a desconectar y encontrar un equilibrio entre la vida laboral y
la personal, porque esta falta de desconexidn genera sensacion de hastio, apatia, estrés, y

finalmente la desmotivacion.
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6. Organizar y planificar: Se deben cambiar los habitos porque el orden y la disciplina
también contribuyen a mejorar la motivacion laboral, las personas con alta autoestima y

organizacion gestionan mejor los conflictos y toman decisiones mas rapidas y racionales.

7. Ampliar las habilidades y competencias: Es esencial adquirir capacidades de forma
progresiva a lo largo de toda la carrera, buscando programas que se adapten a las

situaciones y las necesidades del dia a dia.

Factores que influyen en la motivacién laboral.

Peird (2018) refiere que
Existen muchos factores que pueden influir en la motivacion de los trabajadores
de la empresa, pero la mas visible son las siguientes:
Puesto de trabajo: Es el factor que depende del puesto de trabajo que se le ofrece
al empleado, si se encuentra cobmodo con el y si puede aspirar a crecer.
Autonomia en el trabajo: Dar responsabilidades y permitir la participacion y
aportacion de ideas para que la entidad donde trabajan pueda mejorar con la vision
de los empleados.
Ambiente de trabajo: Es necesario crear un clima laboral agradable con buenas
relaciones entre los diferentes integrantes de la entidad, ya que es la forma correcta
de aumentar la satisfaccion y comodidad de los empleados.
Condiciones laborales: Se siente motivacion segun el salario, si tienen primas
por objetivos, horarios flexibles y todo lo que incluye en el contrato de trabajo.
Onboarding: Las organizaciones lo implementan para que el nuevo integrante de

la entidad se integre perfectamente y de forma inmediata a su puesto de trabajo.

Enemigos de la motivacion laboral
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Peir6 (2018) refiere que
No solo existen técnicas para mejorar la motivacién laboral, sino que aquellos
pequefios errores y sesgos inconscientes pueden acabar con la labor que
desempefian los trabajadores, entre las cuales tenemos a: la falta de direccion, la
falta de confianza, los jefes controladores, la retribucion inadecuada, la falta de
flexibilidad, la inseguridad laboral, los trabajadores quemados, el estrés, la
personalizacion de problemas, la ausencia del futuro laboral, el aburrimiento, la

inseguridad, el desanimo y el mal caracter de los lideres.

2.2.1.1 Dimensiones de la motivacion

D1: Motivacion intrinseca

“Es aquella que nace del interior de cada trabajador y es independiente a cualquier tipo
de estimulo externo, buscando satisfacer las necesidades superiores, derivadas de la

actividad laboral” (Chiavenato, 2017, p.64).

D2: Motivacion extrinseca
“Es el conjunto de acciones que se lleva a cabo para conseguir una recompensa externa,
que dentro del campo laboral se da cuando un trabajador busca conseguir un aumento

de sueldo” (Chiavenato, 2017, p. 67).

D3: Motivacion trascendente
Chiavenato (2017) refiere que
Es aquel impulso que mueve a las personas actuar por las consecuencias de sus

acciones, gque para otras personas es servir a los demas, siendo que un trabajador
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no es indiferente a las necesidades o a la satisfaccion de otros trabajadores. (p.

69)

2.2.2 Variable 2: Calidad de servicio
“Son estrategias fundamentales que garantizan la plena satisfaccion de los clientes y por
lo tanto garantizan la vida y crecimiento de la entidad” (Hernandez, 2019, p. 22).
Por lo tanto, se pueden resumir en cuatro acciones principales,
1. La planificacion y puesta en marcha de mejoras con las necesidades del cliente
2. La concientizacion a todos los niveles de la empresa del efecto directo e indirecto
que tienen las acciones en satisfaccion del cliente.
3. Laretroalimentacion que continua del grado de satisfaccion para poder planificar
mejoras en los productos o servicios
4. La gestion sistematica de la relacién con el cliente.
Hernandez (2019). Menciona que
Si se busca acercarse en la calidad de atencion al cliente se deben incluir 10
factores clave; La empatia, comunicacion, credibilidad, inmediatez,
comprension, expresion, receptividad, eficiencia, atencion y la aceptacion de

responsabilidades. (p.32)

Importancia de la calidad de servicio al cliente

Cardozo (2021) menciona que
El servicio al cliente esta directamente relacionado con la experiencia que tiene
el consumidor, eso porque la mala experiencia puede afectar negativamente a
los procesos de servicios que s ele brinda al cliente, ademas puede perjudicar la

fidelizacién de los clientes antiguos, y generar mala reputacion.
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Pilares fundamentales de la calidad de servicio

Cardozo (2021) menciona que
Monitorear, mantenerse al tanto y contar con el apoyo de la tecnologia, son
algunos de los pilares que garantizan la calidad en el servicio al cliente. Es
importante tener esos puntos al dia para evitar errores durante el proceso y
garantizar una relacion duradera, asimismo mencionaremos algunos de los

pilares que se deben de tener en cuenta en una organizacion.

Monitoreo: Es dar seguimiento a las acciones del servicio al cliente, fundamentalmente
para evaluar la calidad de la prestacion del servicio, debido a que el cliente solo quedara

satisfecho cuando sus necesidades y expectativas sean atendidas.

Innovacion: La entidad siempre debe estar innovando con equipos nuevos y de la mas
alta calidad para que el cliente reciba la mejor atencion y con los equipos mas
avanzados, y de esta forma también se debe evaluar cbmo anda el desempefio de la

organizacion hacia los clientes.

Tecnologia: La innovacion y la tecnologia van de la mano, ya que es casi imposible
innovar sin contar con el apoyo tecnoldgico, juntar esos dos pilares es fundamental para
crear interacciones mas inteligentes y personalizadas que faciliten el servicio a los

clientes.

Abordaje: El abordaje es un bien definido , el cual permite unificar las interacciones y
escuchar lo que el cliente tiene para decir, sea al respecto de algo negativo o positivo,

es importante tener una buena comunicacion para poder detectar los inconvenientes
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que presenta Yy darle solucién al problema. Ademas existen algunos métodos para
garantizar la humanizacion y la empatia con el cliente entre los cuales podemos
mencionar lo siguiente: Tratar a las personas por el nombre, nunca por una apodo ni
sobrenombre, preguntar si todo esta bien , ya que muchas veces el cliente tiene miedo
a preguntar y con ellos ayudariamos a generarle mas confianza, pedir disculpas cuando
sea necesario, es indispensable que como trabajadores reconozcamos un error y
debemos corregirlo a tiempo, no tener un guion rigido, muchas veces es mas importante
mantener la humildad y el buen trato con los clientes, mantenerse a disposicion, como
trabajadores debemos estar al tanto de los que solicita el cliente y dejarlo esperando por
mucho tiempo, finalmente debemos de ser pacientes y comprensivos ante toda situacion

a la que nos enfrentemos.

5. Entrenamiento del equipo: Es fundamental que los gerentes y/o encargados cuiden el
entrenamiento de su equipo, es fundamental contar con un programa de entrenamiento
de servicio al cliente ya que esto resulta de suma importancia porque ademas de ofrecer
soporte de calidad a los clientes, los profesionales capacitados tienen la oportunidad de

aprender algo valioso, de este modo es posible aumentar la satisfaccion de los clientes.

Tipos de calidad de servicio
Cardozo (2021) menciona que
Existen cuatro tipos o perspectivas de calidad de servicio, pero segun las necesidades

de la entidad es como se adaptan cada uno de ellos:
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Calidad de excelencia: Alcanzar la calidad de ser los mejores es algo complicado e incluso
inalcanzable, porque el concepto de excelencia abarca un variado significado para cada
persona, porque derivado del servicio que se brinda, son diferentes las exigencias y

expectativas que tendran los clientes.

Calidad de ajuste segun las especificaciones: La calidad del servicio se va moldeando
segun la necesidad del servicio que se brinda, la finalidad es evaluar la calidad de servicio
al cliente en las distintas etapas que tiene el ciclo para después comparar los resultados y

buscar estrategias de mejoramiento.

Calidad de valor: Cada consumidor tiene diferentes necesidades por satisfacer y cada una
de ellas debe atenderse y ser cubierta con un servicio excepcional que llene sus expectativas,
teniendo en cuenta los puntos de vista que dicta la calidad junto con las expectativas del

cliente.

Calidad como satisfaccion de las expectativas de los usuarios: El éxito de cualquier
entidad dependera de como se sientan los clientes y que tan satisfechos terminen después de
recibir su atencion, los clientes daran su punto de vista personal y evaluaran la calidad de

servicio al cliente que se les ofrecio.

2.2.2.1 Dimensiones del desempeiio laboral

D1: Calidad implicita

“Es la calidad que el cliente espera que le otorguen en cada producto mostrando ser
evidente y esencial, por ejemplo, la inocuidad de un producto beneficiario para la salud”

(Maria et al., 2021, p.76).
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D2: Calidad explicita
“Es aquella calidad que ratifica a la calidad implicita, realiza la conformidad con las
exigencias declaradas del usuario, logrando los objetivos trazados de la entidad. (Maria

etal., 2021, p.77).

D3: Calidad sorprendente

(Maria et al., 2021) menciona que
Es aquella calidad que va mas alla de lo que el cliente espera recibir, siendo
atendido con tecnologia e innovacion, asimismo con personal altamente
capacitado capaz de resolver todas sus dudas, haciendo que el cliente se sienta

atraido por lo que se les ofrece. (p.79)

2.3. Marco Conceptual (de variables y dimensiones)
Motivacion laboral
Es la fuerza, motor, energia, combustible, es lo que mueve e impulsa a una persona a

lograr un objetivo.

Motivacion intrinseca

Es aquella que nace del interior de cada trabajador y es independiente a cualquier tipo de
estimulo externo, buscando satisfacer las necesidades superiores, derivadas de la actividad
laboral.

Motivacion extrinseca
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Es el conjunto de acciones que se lleva a cabo para conseguir una recompensa externa, que
dentro del campo laboral se da cuando un trabajador busca conseguir un aumento de sueldo.
Motivacion trascendente

Es aquel impulso que mueve a las personas actuar por las consecuencias de sus acciones,
que para otras personas es servir a los demas.

Calidad de servicio

Son estrategias fundamentales que garantizan la plena satisfaccion de los clientes y por lo
tanto garantizan la vida y crecimiento de la entidad

Calidad implicita

Es la calidad que el cliente espera que le otorguen en cada producto mostrando ser evidente
y esencial, por ejemplo, la inocuidad de un producto beneficiario para la salud

Calidad explicita

Es aquella calidad que ratifica a la calidad implicita, realiza la conformidad con las
exigencias declaradas del usuario, logrando los objetivos trazados de la entidad

Calidad sorprendente

Es aquella calidad que va maés alla de lo que el cliente espera recibir, siendo atendido con

tecnologia e innovacion, asimismo con personal altamente capacitado
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CAPITULO Il
HIPOTESIS
3.1. Hipdtesis General
Existe relacion directa entre la motivacion laboral y la calidad de servicio en el Hospital
Regional Daniel Alcides Carrién-Pasco 2021.
3.2. Hipdtesis Especificas
1. Existe relacién directa entre la motivacién laboral y la calidad implicita en el Hospital
Regional Daniel Alcides Carrion-Pasco 2021.
2. Existe relacion directa entre la motivacion laboral y la calidad explicita en Hospital
Regional Daniel Alcides Carrion-Pasco 2021.
3. Existe relacion directa entre la motivacion laboral y la calidad sorprendente en el
Hospital Regional Daniel Alcides Carrién-Pasco 2021.
3.3. Variables (definicién conceptual y operacionalizacion)
Por ser una investigacion de nivel correlacional se tiene las siguientes variables:
Variable 1: Motivacion laboral

Variable 2: Calidad de servicio
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Esca_laflde
Conceptual medicion
Motivacién intrinseca Estimulo externo
Es aquella que nace del interior de cada . —
trabajador y es independiente a cualquier tipo de Saﬂsf_accmn de las
estimulo externo, buscando satisfacer las |necesidades
necesidades superiores, derivadas de la | Actividad laboral
actividad laboral
Motivacién extrinseca Acciones
Es la fuerz'a, Es el conjunto de acciones que se lleva a cabo
mot%r, _blenerglla, para conseguir una recompensa externa, que | ReCOMpensa externa
V1: combustible, es o dentro del campo laboral se da cuando un | Aumento de sueldo Ordinal
Motivacion | dUe ~ Mueve € trabajador busca conseguir un aumento de rdina

impulsa a una
persona a lograr un
objetivo

sueldo

Motivacion trascendente

Es aquel impulso que mueve a las personas
actuar por las consecuencias de sus acciones,
que para otras personas es servir a los demas,
siendo que un trabajador no es indiferente a las
necesidades o a la satisfaccion de otros
trabajadores.

Servir a los demas

Indiferencia laboral

Satisfaccién de otros
trabajadores
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Variable Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Esca_la_ ,de
medicion
Calidad implicita Estrategias
Son estrategias fundamentales que : - :
garantizan la plena satisfaccion de los | Satisfaccion del cliente
clientes y por lo tanto garantizan la
vida y crecimiento de la entidad Garantia de crecimiento
Calidad explicita - Conformidad de exigencias
Es un Dproceso Dpara Es aquella calidad que ratifica a la —
proceso p calidad  implicita, realiza la | Logro de objetivos
establecer el nivel de . : .
.. conformidad con las exigencias
va: éxito que alcanza un declaradas del usuario, logrando los | Usuarios satisfechos
Calidad de trabajador durante la C 199 Ordinal
. . - objetivos trazados de la entidad
servicio ejecucion de sus labores

0 el cumplimiento de los
objetivos alcanzados

Calidad sorprendente

Es aquella calidad que va mas alla de
lo que el cliente espera recibir, siendo
atendido  con  tecnologia e
innovacion, asimismo con personal
altamente capacitado capaz de
resolver todas sus dudas, haciendo
que el cliente se sienta atraido por lo
que se les ofrece

Tecnologia e innovacion

Personal capacitado

Clientes satisfechos
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CAPITULO IV
METODOLOGIA
4.1. Método de |investigacion
Sanchez & Reyes (2009) menciona que
El método general de la investigacion fue el método cientifico que el camino a seguir
mediante una serie de operaciones y reglas prefijadas que nos permiten alcanzar un
resultado o un objetivo. En otras palabras, es el camino para llegar a un a fin o una

meta. (p.23).

4.2. Tipo de la investigacion

“El tipo de la investigacion fue la Aplicada, llamada también constructivista o utilitaria, la
cual se interesa por su interés en la aplicacion de los conocimientos tedricos a determinada
situacion concreta y las consecuencias practicas que de ella deriven” (Sanchez & Reyes
2009, p.37).

En nuestra investigacion se emplea el tipo aplicada porque debido a la problematica
presente, este determina su problema y plantea recomendaciones para mejorar con
informacidn ya plasmada con teorias ya conocidas.

4.3. Nivel de investigacion
“El nivel de la investigacion fue el correlacional, porque asocian variables mediante un
patron predecible para un grupo o poblacion” (Hernandez & Mendoza, 2018, p.93).
4.4 Disefio de investigacion
Sanchez & Reyes (2009) refiere que
Se utilizard del disefio de investigacion correlacional que se orienta a la

determinacion del grado de relacién existente entre dos o mas variables de interés en
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una misma muestra de sujetos o el grado de relacidn existente entre dos fendbmenos
0 eventos observados. (p.105)
ESQUEMA
04
T
M r
\ 1
Q2
Donde:
M = Muestra
Q5 = Qbservacion de la V.1,
Oz = Observacion de la V.2,
r = Carrelacién entre dichas variables.
4.5 Poblacion y muestra
4.5.1. Poblacion
“Es el conjunto de todos los elementos (unidades de analisis) que pertenecen al ambito
espacial donde se desarrolla el trabajo de investigacion” (Carrasco, 2016, p. 236).

Por consiguiente, nuestra poblacién cuenta de 328 trabajadores.

Tabla 1
Trabajadores del Hospital Daniel Alcides Carrion — Cerro de Pasco

HOSPITAL DANIEL ALCIDES CARRION - PASCO

N° Unidad organica N° de
trabajadores
01 Unidad de seguros 10
02 Unidad de apoyo a la docencia e investigacion 5
03 Unidad de estadistica e informatica 5
04 Unidad de administracion 5
05 Unidad de planeamiento estratégico 6
06 Unidad de asesoria legal 2

07 Unidad de epidemiologia y salud ambiental 20
08 Unidad de gestion a la calidad 7

09 Servicio de medicina 66
10 Servicio de cirugia y anestesiologia 23
11 Servicio de pediatria 4

12 Servicio de gineco obstetricia 10
13 Servicio de odonto estomatologia 8

14 Servicio de consultorio externo y hospitalizacion 10
15 Servicio de enfermeria 120
16 Servicio de emergencia 12

17 Servicio de apoyo diagnostico por imagen 25
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18 Servicio de apoyo al tratamiento 10
Total, de trabajadores 328
Fuente: Oficina de Recursos Humanos del H.D.A.C PASCO.

4.5.2. Muestra

“La muestra fue de tipo no probabilistica, a criterio del investigador” (Carrasco, 2016,
p. 236).

Tabla 2
Relacion de personas a encuestar

HOSPITAL DANIEL ALCIDES CARRION - PASCO

N° Unidad orgéanica N° de
trabajadores
01 Unidad de administracion 5
02 Servicio de medicina 20
03 Servicio de cirugia y anestesiologia 10
04 Servicio de pediatria 1
05 Servicio de gineco obstetricia 4
06 Servicio de odonto estomatologia 3
07 Servicio de consultorio externo y hospitalizacion 5
08 Servicio de enfermeria 40
09 Servicio de emergencia 3
10 Servicio de apoyo diagnéstico por imagen 2
11 Servicio de apoyo al tratamiento 1
Total, de trabajadores a encuestar 94

Fuente: Elaboracion propia

Nuestra muestra estard conformada por 94 trabajadores del Hospital Regional Daniel
Alcides Carridn-Pasco. En el cual dentro de los criterios de inclusion se encuentran
aquellas areas que trabajan en la que los trabajadores laboran directamente con los clientes
y que accedieron a la encuesta para nuestra investigacion. Dentro de los criterios de
exclusién se encuentran aquellas areas en la que los trabajadores no laboran directamente

con los clientes y que no accedieron a la encuesta para nuestra investigacion.
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4.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.6.1. Técnica de recoleccion de datos
“Las técnicas de recoleccion de datos son los medios por las cuales el investigador
procede a recoger informacion requerida de una realidad o fenomeno en funcion a los
objetivos del estudio” (Sanchez & Reyes, 2009, p 149).
“Es una técnica de investigacion social para la indagacion, exploracion y recoleccion
de datos, mediante preguntas formuladas directa o indirectamente a los sujetos que
constituyen la unidad de analisis del estudio investigado” (Carrasco, 2016, p. 314).
4.6.2 Instrumento de recoleccion de datos
“Explica el proceso para elaborar un instrumento de medicion y las principales
alternativas para recolectar datos: (Escalamiento tipo Likert, diferencial semantico,
escalo grama de Guttman)” (Hernéndez, 2014 p. 196).
4.6.3 Validacion y confiabilidad
Validacion
La validacion fue realizada por el juicio de tres expertos, el cual se encuentra adjuntado
en el anexo 5
Confiabilidad
La confiabilidad de la investigacion fue realizada luego de obtener el resultado de las

encuestas y mediante el alfa de combrach, el cual determino su grado de confiabilidad.

Estadistico de fiabilidad de la motivacion laboral

Nivel de confiabilidad =0,993
Numero de preguntas =11

Estadistico de fiabilidad de la motivacion laboral

Nivel de confiabilidad = 0,993

Numero de preguntas =11
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Tabla 1
Escala de Vellis
Por debajo de .60 Es inaceptable
De .60 a .65 Es indeseable
Entre .65y .70 Es minimamente aceptable
De.70a.80 Es respetable
De.B0a.90 Es muy buena

Interpretacion “Utilizando el programa SPSS version 25, calculamos el nivel de
confiabilidad de nuestro primer instrumento que es: motivacion laboral, compuesto por 11
preguntas cuyo Alfa de Cronbach es de 0,993 y de acuerdo a la escala de Vellis, es muy
buena; asimismo para el segundo instrumento el cual es: calidad de servicio se obtuvo un
Alfa de Cronbach de 0,993 de los 11 elementos, el cual segun la escala de Vellis, es muy

buena”.

4.7. Técnicas de procedimiento y anélisis de datos

Se emplea el estadistico descriptivo para dar a conocer los resultados de la investigacion
en tablas y figuras.
También se emplea el estadistico inferencial para dar a conocer los niveles de correlacion

tanto de las variables como de las dimensiones

4.8. Aspectos éticos de la investigacion

La investigacion presente se ha desarrollado teniendo en cuenta los criterios enmarcados
en el codigo de ética de la Universidad Peruana los Andes principalmente los que se
encuentran dentro del articulo 27 y 28, donde hace menciona sobre las responsabilidades
que debemos de tener como investigadores, asimismo hace mencion sobre las

obligaciones que debemos de cumplir en base al tiempo y a las normas establecidas por



42

la universidad, y finalmente sefiala que se debe de cuidar y proteger a todos los

involucrados de la investigacion.
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CAPITULO V
RESULTADOS

5.1 Analisis de resultados

Tabla 2
Resultado promedio obtenido de la encuesta sobre la variable motivacion laboral

MOTIVACION LABORAL
Frecuencia Porcentaje

Vélido Nada 8 8,5
Poco 13 13,8
Regular 17 18,1
Aceptable 21 22,3
Totalmente 35 37,2
Total 94 100,0

Nota: Realizado con el resultado de las encuestas

Figura 1
Resultado estadistico de la variable motivacién laboral

MNada Poco Regular Aceptable  Totalmente

Nota: Realizado con la tabla 4
Anadlisis: Luego de haber obtenido los resultados de las encuestas realizadas a los 94

trabajadores del Hospital Regional Daniel Alcides Carrién, podemos evidenciar que 56
trabajadores, los cuales representan el (59.5%) siendo la mayoria de los encuestados,
concuerdan que es totalmente aceptable incrementar la motivacion laboral, hacia los
trabajadores, ya sea de una forma o de diversas formas, considerando que esto traera
beneficios y resultados positivos hacia la entidad.
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Tabla 3
Resultado promedio obtenido de la encuesta sobre la dimension motivacion intrinseca

MOTIVACION INTRINSECA
Frecuencia Porcentaje

Vélido Nada 6 6,4
Poco 13 13,8
Regular 16 17,0
Aceptable 24 25,5
Totalmente 35 37,2
Total 94 100,0

Nota: Realizado con el resultado de las encuestas

Figura 2
Resultado estadistico de la variable motivacion intrinseca

MNada Poco Regular Aceptable  Totalmente

Nota: Realizado con la tabla 5

Analisis: Luego de haber realizado las encuestas a los 94 trabajadores del Hospital
Regional Daniel Alcides Carrién, hemos podido evidenciar que 59 de los trabajadores,
los cuales representan el 62,7 %, los cuales manifestaron que es muy importante que cada
trabajador tenga una motivacion intrinseca la cual nazca de forma independiente y sea un

motivo para que cada trabajador realice su labor de forma mas eficiente.
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Tabla 4
Resultado promedio obtenido de la encuesta sobre la dimension motivacion extrinseca

MOTIVACION EXTRINSECA
Frecuencia Porcentaje

Vélido Nada 7 7.4
Poco 14 14,9
Regular 17 18,1
Aceptable 21 22,3
Totalmente 35 37,2
Total 94 100,0

Nota: Resultado con el resultado de las encuestas

Figura 3
Resultado estadistico de la dimensién motivacién extrinseca

MNada Poco Regular Aceptable  Totalmente

Nota: Realizado con la tabla 6

Analisis: Después de haber realizado las encuestas a los 94 trabajadores del Hospital
Regional Daniel Alcides Carrién, podemos mencionar que 56 trabajadores los cuales
representan la mayoria, siendo un 59.5% de los encuestados, los cuales respondieron que
la motivacion extrinseca es totalmente aceptable que se lleve a cabo por los trabajadores
dentro de su centro de labor, asi como mencionaron que es muy necesario que se

recompense a los trabajadores por su buena labor e incentivo de forma econdmica hacia
a los buenos trabajadores.
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Tabla 5
Resultado promedio obtenido de la encuesta sobre la dimension motivacion trascendente

MOTIVACION TRASCENDENTE
Frecuencia Porcentaje

Vélido Nada 8 8,5
Poco 14 14,9
Regular 17 18,1
Aceptable 19 20,2
Totalmente 36 38,3
Total 94 100,0

Nota: Realizado con el resultado de las encuestas

Figura 4
Resultado estadistico de la dimension motivacion trascendente

Mada Poco Reqular Aceptable  Totalmente

Nota: Realizado con la tabla 7

Anadlisis: Luego de haber realizado las encuestas a los 94 trabajadores, del Hospital
Regional Daniel Alcides Carrion, de los cuales 54 de los encuestados, que representan
un 58.5% manifestaron que es totalmente aceptable contar con la motivacion
transcendente ya que esto conlleva e influye en el trabajador y en su entorno, por lo cual

se considera que este seria un medio por el cual los trabajadores mejorarian su labor en
su centro de trabajo.
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Tabla 6
Resultado promedio obtenido de la encuesta sobre la variable calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO
Frecuencia Porcentaje

Vélido Nada 29 30,9
Poco 34 36,2
Regular 19 20,2
Aceptable 8 8,5
Totalmente 4 4,3
Total 94 100,0

Nota: Realizado con el resultado de las encuestas

Figura 5
Resultado estadistico de la variable calidad de servicio

Mada FPoco Regqular Aceptable  Totalmente
Nota: Realizado con la tabla 8

Analisis: Luego de haber realizado las encuestas a los 94 trabajadores podemos observar
que la mayoria de ellos los cuales son 63 personas que representan un 67.1% del total,
mencionaron que dentro del Hospital Daniel Alcides Carrién no se ve reflejado en nada

la calidad del servicio que se brinda y muy poco es la iniciativa de los trabajadores para

considerar tener calidad de servicio, en su centro de labor.
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Tabla 7
Resultado promedio obtenido de la encuesta sobre la dimension calidad implicita

CALIDAD IMPLICITA
Frecuencia Porcentaje

Vélido Nada 25 26,6
Poco 29 30,9
Regular 27 28,7
Aceptable 8 8,5
Totalmente 5 53
Total 94 100,0

Nota: Realizado con el resultado de las encuestas

Figura 6
Resultado estadistico de la dimension calidad implicita

30

20

10

MNada Poco Regular Aceptable  Totalmente
Nota: Realizado con la tabla 9

Analisis: Luego de haber realizado las encuestas a los 94 trabajadores del Hospital Daniel
Alcides Carridn, hemos podido evidenciar que 54 de ellos, que representan un 67.5% del total
han mencionado que no existe la calidad implicita, por lo que no se cumple la labor de los

trabajadores como debe ser, perjudicando asi la calidad de servicio que se brinda.
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Tabla 8
Resultado promedio obtenido de la encuesta sobre la dimension calidad explicita

CALIDAD EXPLICITA
Frecuencia Porcentaje

Vélido Nada 27 28,7
Poco 27 28,7
Regular 28 29,8
Aceptable 9 9,6
Totalmente 3 3,2
Total 94 100,0

Nota: Realizado con el resultado de las encuestas

Figura 7
Resultado estadistico de la dimensién calidad explicita

Mada Poco Reqgular Aceptable  Totalmente

Nota: Elaborado con la tabla 10

Analisis: Luego de haber realizado las encuestas a los 94 trabajadores, podemos
evidenciar que 54 de ellos que representan un 57.4% del total han manifestado que no
existe la calidad explicita mostrada por parte del personal, incumpliendo asi con lo que

se encuentra estipulado en las normas laborales de su centro de labor y perjudicando asi

la atencion al cliente.
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Tabla 9
Resultado promedio obtenido de la encuesta sobre la dimension calidad sorprendente

CALIDAD SORPRENDENTE
Frecuencia Porcentaje

Vélido Nada 29 30,9
Poco 34 36,2
Regular 17 18,1
Aceptable 8 8,5
Totalmente 6 6,4
Total 94 100,0

Nota: Realizado con el resultado de las encuestas

Figura 8
Resultado estadistico de la dimensién calidad sorprendente

MNada Poco Reqular Aceptable  Totalmente
Nota: Elaborado con la tabla 11

Analisis:  Luego de haber realizado las encuestas a los 94 trabajadores, se pudo
evidenciar que 63 de ellos los cuales representan un 67.1%, mencionaron que no existe
la calidad sorprendente de la labor que desempefian los trabajadores en su centro de labor,

por lo que solo se basan en cumplir con su labor mas no atienden a los clientes como

deberia ser.



5.2 Contrastacion de hipotesis

Tabla 10

Niveles de correlacién

NIVEL DE RELACION

Positiva grande v perfecta
Positiva muy alta
Positiva alta

Positiva moderada
Positiva baja

Positiva muy baja

Nula

Negativa muy baja
Negativa baja

Negativa moderada
Negatrva alta

Negativa muy alta
Negativa grande v perfecta

1
092059
0.7a0.89
0.4 2069
022039

001a0.1%9

0

-0.01a-0.19
-0.2a-039
-0.4a-069
-0.7a-089
-0.9a-099

-1

o1



5.2.1 Hipotesis general
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Hi1 p=0 (Hipotesis alterna): EXiste relacion directa entre la motivacion laboral y la

calidad de servicio en el Hospital Daniel Alcides Carrion de Cerro de Pasco - 2021.

Ho p#0 (Hipotesis nula): No Existe relacion directa entre la motivacion laboral y la

calidad de servicio en el Hospital Daniel Alcides Carrion de Cerro de Pasco - 2021.

Nivel de significacion 0.00 < 0.05

Tabla 11

Correlacion entre la motivacion laboral y la calidad de servicio

Correlaciones

Rho de
Spearman

Motivacion
laboral

Calidad de
servicio

Motivacion
laboral

Correlacion 1,000
Nivel de

significancia

Muestra 94
Correlacion ,985™
Nivel de ,000
significancia

Muestra 94

Calidad de
servicio
,985™
,000

94
1,000

94

Nota: Elaboracién segin la suma de encuestas

Interpretacion: Dado que p valor = 0.000 < 0.05 se rechaza la hip6tesis nula y se

acepta la hipdtesis alterna Existe relacion directa entre la motivacion laboral y la calidad

de servicio en el Hospital Daniel Alcides Carrion de Cerro de Pasco — 2021, asimismo

se observa que tienen un nivel de correlacién de 0,985 entre la motivacién laboral y la

calidad de servicio, por lo que se puede asegurar que mientras exista una adecuada

motivacion laboral dentro del dentro de labor, entonces habra mejor calidad de servicio

que se brinde por parte de los trabajadores.



5.2.2 Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1
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H1 p=0 (Hipotesis alterna): Existe relacion directa entre la motivacién laboral y la

calidad implicita en el Hospital Daniel Alcides Carrion de Cerro de Pasco - 2021.

Ho p#0 (Hipotesis nula): No Existe relacion directa entre la motivacion laboral y la

calidad implicita en el Hospital Daniel Alcides Carrion de Cerro de Pasco - 2021.

Nivel de significacion 0.00 < 0.05

Tabla 12

Correlacion entre la motivacion laboral y la calidad explicita

Correlaciones

Rho de
Spearman

Motivacion
laboral

Motivacion Correlacion 1,000
laboral Nivel de

significancia

Muestra 94
Calidad implicita Correlacion ,084™

Nivel de ,000

significancia

Muestra 94

Calidad
implicita
,984™
,000

94
1,000

94

Nota: Elaboracién segin la suma de encuestas

Interpretacion: Dado que p valor = 0.000 < 0.05 se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la

hipétesis alterna Existe relacion directa entre la motivacion laboral y la calidad implicita en el

Hospital Daniel Alcides Carrion de Cerro de Pasco - 2021, asimismo se observa que tienen un

nivel de correlacion de 0,984 entre la motivacién laboral y la calidad implicita, por lo que se

puede asegurar que mientras exista una adecuada motivacion laboral dentro del centro de labor,

entonces habrd mejor calidad de implicita que motive a los trabajadores a otorgar un mejor

servicio.
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Hipotesis especifica 2
H1 p=0 (Hipotesis alterna): EXiste relacion directa entre la motivacion laboral y la
calidad explicita en el Hospital Daniel Alcides Carrion de Cerro de Pasco - 2021.
Ho p#0 (Hipotesis nula): No Existe relacion directa entre la motivacion laboral y la
calidad explicita en el Hospital Daniel Alcides Carrion de Cerro de Pasco - 2021.
Nivel de significacion 0.00 < 0.05

Tabla 13
Correlacién entre la motivacion laboral y la calidad explicita

Correlaciones

Motivacion Calidad
laboral explicita
Rho de Motivacion Correlacion 1,000 ,978™
Spearman laboral Nivel de : ,000
significancia
Muestra 94 94
Calidad explicita Correlacion ,978™ 1,000
Nivel de ,000 :
significancia
Muestra 94 94

Nota: Elaboracién segin la suma de encuestas

Interpretacion: Dado que p valor = 0.000 < 0.05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hip6tesis alterna Existe relacion directa entre la motivacién laboral y la calidad explicita en el
Hospital Daniel Alcides Carrién de Cerro de Pasco - 2021, asimismo se observa que tienen un
nivel de correlacion de 0,978 entre la motivacion laboral y la calidad explicita, por lo que se
puede asegurar que mientras exista una adecuada motivacion laboral dentro del centro de labor,
entonces habra mejor calidad de explicita que motive a los trabajadores a otorgar un mejor

servicio.



Hipotesis especifica 3
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Hi1 p=0 (Hipotesis alterna): EXiste relacion directa entre la motivacion laboral y la

calidad sorprendente en el Hospital Daniel Alcides Carridn de Cerro de Pasco - 2021

Ho p#0 (Hipdtesis nula): No Existe relacion directa entre la motivacion laboral y la

calidad sorprendente en el Hospital Daniel Alcides Carridn de Cerro de Pasco - 2021

Nivel de significacion 0.00 < 0.05

Tabla 14

Correlacion entre la motivacion laboral y la calidad sorprendente

Correlaciones

Rho de Motivacion

Spearman laboral
Calidad
sorprendente

Motivacion
laboral

Correlacion 1,000
Nivel de

significancia

Muestra 94
Correlacion ,959™
Nivel de ,000
significancia

Muestra 94

Calidad
sorprendente
959"
,000

94
1,000

94

Nota: Elaboracién segin la suma de encuestas

Interpretacion: Dado que p valor = 0.000 < 0.05 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hip6tesis alterna Existe relacion directa entre la motivacién laboral y la calidad sorprendente

en el Hospital Daniel Alcides Carrion de Cerro de Pasco - 2021, asimismo se observa que

tienen un nivel de correlacion de 0,959 entre la motivacion laboral y la calidad sorprendente,

por lo que se puede asegurar que mientras exista una adecuada motivacion laboral dentro del

centro de labor, entonces habra calidad sorprendente que motive a los trabajadores a otorgar

un mejor servicio.
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ANALISIS Y DISCUCION DE RESULTADOS

Luego de haber realizado la investigacion podemos mencionar que los objetivos
trazados dentro de la investigacion han sido alcanzados como es el objetivo general que
fue determinar la relacion que existe entre la motivacion laboral y la calidad de servicio
en el Hospital Daniel Alcides Carrion de Cerro de Pasco - 2021., el mismo que fue
alcanzado, siendo demostrado con la hipétesis general donde demuestra una correlacion
positiva de 0,985 entre la motivacion laboral y la calidad de servicio.

Lo mismo podemos decir del objetivo especificosl que fue determinar la relacion que
existe entre la motivacion laboral y la calidad implicita en el Hospital Daniel Alcides
Carrién de Cerro de Pasco - 2021, mismo que también fue alcanzado, siendo demostrado
con la hipdétesis especifica 1 donde demuestra un nivel de correlacion positiva de 0,984
entre la motivacion laboral y la calidad implicita.

Asi también ocurre con el objetivo especifico 2 que fue determinar la relacién que existe
entre la motivacion laboral y la calidad explicita en el Hospital Daniel Alcides Carrién
de Cerro de Pasco - 2021., siendo este demostrado con la hipdtesis especifica 2 donde se
muestra un nivel de correlacion de 0,972 entre la motivacion laboral y la calidad explicita.
Y lo mismo ocurre con el objetivo especifico 3 que fue motivacion laboral y la calidad
implicita., siendo demostrado con la hipo6tesis especifica 3, donde demuestra un nivel de

correlacion positiva de 0,959 entre la motivacion laboral y la calidad sorprendente.

Por consiguiente, luego de haber llegado a determinar las conclusiones en la presente
investigacion, podemos discutirlas con las conclusiones a las que llegaron otros
investigadores como es la investigacion de, Torres (2020) Sustento la tesis titulada

“Motivacion laboral y calidad de servicio de los trabajadores del Registro Nacional de
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Identificacion y Estado Civil, Pucallpa, 2019”, quien concluye que: Cuando exista
motivacion laboral en el sector esté se evidenciara en la calidad de servicio de la oficina
del Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil Pucallpa asi también la
investigacion de Roque & Yana (2019) Sustentaron la tesis titulada “Relacion de la
motivacion laboral con la calidad de servicio en la Clinica Pulso Corporacién Medica
S.R.L de Arequipa 20197, quienes concluyen que a mayor motivacion del personal
permitird una mejor percepcion en la calidad de servicio en la Clinica Pulso Corporacion
Medica SRL. Asi también de Arbafiil, (2019) Sustento la tesis titulada “La calidad de
servicio como efecto de motivacion Institucional en el area comercial de la empresa
Aseguradora Pacifico Seguros”, donde concluyo que: Los altos mandos de la compaiiia
Pacifico Seguros si conocen cuales son los estandares de calidad que emplea Pacifico
Seguros, pero no existe una motivacion institucional que logre que sus colaboradores se
sientan a gusto y se identifiquen con la marca, y Pariacuri (2017) Sustento la tesis titulada
“Relacion entre la motivacion y la calidad de servicio al cliente en la empresa de
transporte publico San Luis SAC.” quien concluye que: Se determina que el nivel de
motivacion de los trabajadores es insatisfecho en un 60% en el personal de acuerdo al
analisis de la situacion actual en las calidades de servicio de los usuarios de la empresa
San Luis. Y la de Ramos & Salazar (2016) Sustentaron la tesis titulada Motivacion
laboral y calidad de servicio en la facultad de ciencias empresariales de la Universidad
Nacional de Huancavelica 2016, quien llego a la conclusién que existen factores
primordiales en la motivacién laboral que determinan propiamente la calidad de servicio
en la Universidad Nacional de Huancavelica. Por lo que podemos asegurar que nuestra
investigacién queda probada y corroborada por otros autores que demuestran la
importancia y el efecto positivo que presenta la motivacion laboral en los trabajadores en

las organizaciones.
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Finalmente, la presente investigacion sera un aporte, significativo para otros
investigadores que persiguen nuestra misma linea de estudio, asi como también sera un

ejemplar que ayudara a contribuir con la sociedad y a las ciencias administrativas
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CONCLUSIONES

Habiendo realizado la investigacion y obtenido los resultados que muestran que se
acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hipotesis nula, presentamos las principales

conclusiones a las que se llego.

Existe relacion directa entre la motivacion laboral y la calidad de servicio en el
Hospital Daniel Alcides Carrion de Cerro de Pasco — 2021, asimismo se observa que
tienen un nivel de correlacion de 0,985 entre la motivacion laboral y la calidad de
servicio, por lo que se puede asegurar que mientras exista una adecuada motivacion
laboral dentro del dentro de labor, entonces habra mejor calidad de servicio que se
brinde por parte de los trabajadores.

Existe relacion directa entre la motivacién laboral y la calidad implicita en el Hospital
Daniel Alcides Carrion de Cerro de Pasco - 2021, asimismo se observa que tienen un
nivel de correlacion de 0,984 entre la motivacion laboral y la calidad implicita, por lo
que se puede asegurar que mientras exista una adecuada motivacion laboral dentro del
centro de labor, entonces habra mejor calidad de implicita que motive a los trabajadores
a otorgar un mejor servicio.

Existe relacion directa entre la motivacion laboral y la calidad explicita en el Hospital
Daniel Alcides Carrion de Cerro de Pasco - 2021, asimismo se observa que tienen un
nivel de correlacion de 0,978 entre la motivacion laboral y la calidad explicita, por lo
que se puede asegurar que mientras exista una adecuada motivacion laboral dentro del
centro de labor, entonces habra mejor calidad de explicita que motive a los trabajadores
a otorgar un mejor servicio.

Existe relacion directa entre la motivacion laboral y la calidad sorprendente en el
Hospital Daniel Alcides Carrién de Cerro de Pasco - 2021, asimismo se observa que

tienen un nivel de correlacion de 0,959 entre la motivacion laboral y la calidad
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sorprendente, por lo que se puede asegurar que mientras exista una adecuada
motivacion laboral dentro del centro de labor, entonces habra calidad sorprendente que

motive a los trabajadores a otorgar un mejor servicio.
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RECOMENDACIONES

1. Serecomienda al &rea administrativa del Hospital Regional Daniel Alcides Carrion,
llevar a cabo la motivacion laboral para todos los trabajadores debido a que se
considera que muchos de ellos al realizar su labor e incluso guardias nocturnas,
necesitan ser motivados para que asi puedan desempefiar una mejor labor y brindar
una adecuada calidad de servicio, también es necesario que capaciten a los
trabajadores de forma que los hagan mejorar intelectualmente y que se sientan

importantes para la entidad.

2. Se recomienda al &rea administrativa del Hospital Regional Daniel Alcides Carrion
realizar charlas motivacionales para que el personal puede trabajar con calidad y
brindar un servicio seguro a todos los clientes. Asimismo, recomendar que si esta
investigacion fue Gtil para la entidad, este pueda hacerlo publico a fin de motivas a

los nuevos profesionales la realizacion de nuevas investigaciones.

3. Se recomienda al area administrativa del Hospital Regional Daniel Alcides Carrion
verificar que el personal trabaje conforme a las exigencias establecidas en su
reglamento, para poder asegurarse de que los clientes reciban la atencion que se
merecen. Asimismo, se puede motivar a los practicantes a realizar investigaciones
similares para que ayuden a la entidad a mejorar en otras areas que pudieran estar

débiles.

4. Se recomienda al area administrativa del Hospital Regional Daniel Alcides Carrion
realizar incentivos a los trabajadores que les motive a trabajar y brindar sus servicios

mas alla de los esperado para que los clientes se sientan méas que satisfechos por el
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servicio recibido. Y por otra parte sugerir que se apliquen los resultados de la
investigacion presente de forma cautelosa para obtener los resultados esperados ya

que de no hacerlo podria no conseguir sus objetivos.
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Anexo N° 1: Matriz de Consistencia
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Variables e

Problema General Objetivo General: Hipotesis General Indicadores Método

¢Qué relacion existe | Determinar la relacion | Existe relacion directa ) Enfoque: Cuantitativo

entre la motivacion | que existe entre la | entre la motivacion | Variable 1: Meétodo: Cientifico

laboral y la calidad de | motivacion laboral y la | laboral y la calidad de | Motivacion Tipo: Aplicada

servicio en el Hospital | calidad de servicio en el | servicio en el Hospital Ia_boral' Nivel: Correlacional

Daniel Alcides Carrién | Hospital Daniel Alcides | Daniel Alcides Carrion | Dimensiones: Disefio de la investigacion:

de Cerro de Pasco - | Carrion de Cerro de | de Cerro de Pasco - Dl:_ y No experimental

2021? Pasco - 2021. 2021. Motivacion

problemas especificos | objetivos especificos hipotesis especificas ta.rmseca Y

¢Qué relacion existe | Determinar la relacion | Existe relacion directa | potivacion

entre la motivacion | que existe entre la | entre la motivacion | extrinseca N

laboral y la calidad | motivacion laboral y la | laboral y la calidad | p3- ’
implicita en el Hospital | calidad implicita en el | implicita en el Hospital | \jotivacién Poblacion: La poblacion de la
Daniel Alcides Carrion | Hospital Daniel Alcides | Daniel Alcides Carrion | trascendente investigacién estara conformada los
de Cerro de Pasco - | Carrion de Cerro de | de Cerro de Pasco - 328 trabajadores del Hospital Daniel
20217 — . Pasco - 2021. __ | 2021 S Variable 2: Alcides Carrion de Cerro de Pasco.
¢Qué relacion existe | Determinar la relacion | Existe relacion directa | calidad de Muestra: La técnica serd la no
entre la motivacion | que existe entre la | entre la motivacion | servicio probabilistica, por lo tanto, seran
laboral y la calidad | motivacion laboral y la | laboral y la calidad | pimension: 94trabajadorés. ’
explicita en el Hospital | calidad explicita en el | explicita en el Hospital Las técnicas de recoleccion de
Daniel Alcides Carrion | Hospital Daniel Alcides | Daniel Alcides Carrion | p1: calidad datos: La entrevista

de Cerro de Pasco - | Carrion de Cerro de | de Cerro de Pasco - | jmplicita

20217

Pasco - 2021.

2021.
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¢Qué relacion existe | Determinar la relacion | Existe relacion directa | D2: Calidad El instrumento de recoleccién
entre la motivacion | que existe entre la | entre la motivacion | explicita de datos: El cuestionario
laboral y la calidad | motivacion laboral y la | laboral y la calidad | D3: Calidad Técnica de procesamiento de
sorprendente  en el | calidad sorprendente en | sorprendente en el | sorprendente datos: La estadistica descriptiva
Hospital Daniel | el  Hospital  Daniel | Hospital Daniel e Estadistica inferencial
Alcides Carrion de | Alcides Carrién de Cerro | Alcides Carrion  de

Cerro de Pasco - 2021?

de Pasco - 2021.

Cerro de Pasco - 2021.




Anexo N° 2: Matriz de operacionalizacién de variables
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una persona a lograr un

objetivo

trabajador busca conseguir un
aumento de sueldo

Motivacién trascendente

Es aquel impulso que mueve a las
personas actuar por las consecuencias
de sus acciones, que para otras
personas es servir a los demas, siendo
que un trabajador no es indiferente a
las necesidades o a la satisfaccion de
otros trabajadores.

Servir a los demas

Indiferencia laboral

Satisfaccién de otros
trabajadores

Variable Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Esca_la_ ,de
medicion
Motivacion intrinseca Estimulo externo
Es aquella que nace del interior de - —
cada trabajador y es independiente a Saﬂsf_accmn de las
cualquier tipo de estimulo externo, necgs!dades
buscando satisfacer las necesidades | Actividad laboral
superiores, derivadas de la actividad
laboral
Motivacion extrinseca Acciones
Es el conjunto de acciones que se
Es la fuerza, motor, | lleva a cabo para conseguir una | RECOMPpeNsa externa
VL energia, combu_stible, es | recompensa externa, que dentro del | Aumento de sueldo _
Motivacion lo que mueve e impulsaa | campo laboral se da cuando un Ordinal
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Variable Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Esca_la_ ,de
medicion
Calidad implicita Estrategias
Son estrategias fundamentales que : - :
garantizan la plena satisfaccion de los | Satisfaccion del cliente
clientes y por lo tanto garantizan la
vida y crecimiento de la entidad Garantia de crecimiento
Calidad explicita - Conformidad de exigencias
Es un Dproceso Dpara Es aquella calidad que ratifica a la —
proceso p calidad  implicita, realiza la | Logro de objetivos
establecer el nivel de . : .
.. conformidad con las exigencias
va: éxito que alcanza un declaradas del usuario, logrando los | Usuarios satisfechos
Calidad de trabajador durante la C 199 Ordinal
. . - objetivos trazados de la entidad
servicio ejecucion de sus labores

0 el cumplimiento de los
objetivos alcanzados

Calidad sorprendente

Es aquella calidad que va mas alla de
lo que el cliente espera recibir, siendo
atendido  con  tecnologia e
innovacion, asimismo con personal
altamente capacitado capaz de
resolver todas sus dudas, haciendo
que el cliente se sienta atraido por lo
que se les ofrece

Tecnologia e innovacion

Personal capacitado

Clientes satisfechos
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otros trabajadores

con su labor desempefiada dentro del hospital?

Variable Dimensiones Indicadores Preguntas items Esca_la_ 9'9
medicion
Estimulo externo ¢El trabajo que Usted realiza es reconocido por su jefe o lider 1
Satisfaccion de ¢Considera que el hospital le brinda oportunidades de )
D1: las necesidades desarrollo a través de su trabajo
Motivacion ¢Se siente motivado en las condiciones que usted labora, son
intrinseca las adecuadas? 3
Actividad laboral ¢Usted conoce los aspectos que se evalGan para el
otorgamiento de méritos y la seleccion de los mas 4
destacados?
Acciones ¢Cree Ud. que deberia recibir incentivos para sentirse
motivado dentro del hospital? > 1: Nada
V1: D2: Recompensa ¢La  administracion  del  hospital  realiza  charlas 6 2: Poco
Motivacion Motivacién externa motivacionales cada fin de mes? 3: Regular
laboral extrinseca ¢Se siente motivado con su labor que desempefia dentro del 4: Aceptable
hospital? 7 5: Totalmente
Aumento de ¢Las relaciones con sus demas compafieros le motivan a tener
sueldo un mejor desempefio en su trabajo? 8
Servir a los ¢En qué medida considera usted beneficioso el servir a los
demas demaés dentro de su centro de labor? 9
I\[/)If)-tivacién Indiferencia ¢Considera usted que existe indiferencia laboral por parte de
trascendente laboral la gerencia hacia los trabajadores? 10
Satisfaccion de ¢Considera usted que todos los clientes se sienten satisfechos n
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Variable Dimensiones Indicadores Preguntas items Esca_la_ fje
medicion
Estrategias ¢ Conoce usted como es una adecuada calidad de servicio? 1
D1: ¢En qué medida considera usted que se realizan? 2
Calidad Satisfaccion del ¢En qué medida considera usted que los clientes se encuentran 3
implicita cliente satisfechos con el servicio que reciben?
Garantia de ¢Existe garantia de crecimiento para el hospital con respecto a la 4
crecimiento atencion que se brinda a los clientes?
Conformidad de ¢Considera usted que se cumplen con las exigencias de los clientes? 5
exigencias
D2: Lo_gr(_) de ¢Se logran los objetivos trazados para cada mes, dentro del hospital 6 1- Nada
v2: Calidad | objetivos 2 Poco
Calidad explicita ¢Considera usted que todo el personal satisface la necesidad de los 7 3: Regular
de servicio Usuarios clientes? 4: Aceptable
satisfechos ¢En qué medida considera usted que es deficiente la atencién y por 8 5: Totalmente
consecuencia la satisfaccion del cliente?
Tecnologia e ¢Existe la tecnologia adecuada para una adecuad atencion de 9
D3: innovacion calidad?
Calidad Personal ¢Considera usted que todo el personal se encuentra capacitado para 10
?]?[gprende capacitado brindar sus servicios en el hospital?
Clientes ¢Cree usted que todos los clientes que son atendidos salen 11

satisfechos

satisfechos del hospital?
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Anexo N° 4: Instrumento de investigacion

INDICACIONES: Sefior encuestado, lea detenidamente las preguntas toméandose el
tiempo necesario y marque en el casillero que usted considere el correcto, por lo mismo se
le pide su total sinceridad al momento de responder las preguntas, ya que esta informaciéon
va a ser de gran ayuda para poder obtener los resultados de la investigacion y con ello se
va a poder plasmar recomendaciones para que la entidad donde usted labora tome las
medidas necesarias de mejora sobre la motivacion y genera una mejor calidad de servicio

para los clientes, los cuales son la base principal de la labor que ustedes desempefian.

VARIABLE: MOTIVACION

HHEE
2lg|c|° |9
N° Preguntas S| 2|
D o |
S| @
MOTIVACION INTRINSECA
1 ¢El trabajo que Usted realiza es reconocido por su jefe o lider
5 ¢Considera que la empresa le brinda oportunidades de
desarrollo a través de su trabajo
3 ¢Se siente motivado en las condiciones que usted labora, son
las adecuadas?
4 ¢Usted conoce los aspectos que se evalian para el
otorgamiento de méritos y la seleccion de los mas destacados?
MOTIVACION EXTRISECA
5 ¢Cree Ud. que deberia recibir incentivos para sentirse
motivado dentro de la empresa?
6 ¢La empresa realiza charlas motivacionales cada fin de mes?
7 ¢Se siente motivado con su labor que desempefia dentro de la
empresa?
8 ¢Las relaciones con mis demas compafieros me motivan a
tener un mejor desemperio en mi trabajo?
MOTIVACION TRASCENDENTE
9 ¢En qué medida considera usted beneficioso el servir a los
demaés dentro de su centro de labor?
¢Considera usted que existe indiferencia laboral por parte de
10 | |a gerencia hacia los colaboradores de crédito?
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1 ¢Considera usted que todos los trabajadores se sienten
satisfechos con su labor desempefiada dentro de la empresa?
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO
4 > D[] B[Z
o o D o [
5| 82|88
N Preguntas (BD 2 | 2
=1 )
D
CALIDAD IMPLICITA
1 ¢ Conoce usted como es una adecuada calidad de servicio?
5 ¢En qué medida considera usted que se realizan?
3 ¢En qué medida considera usted que los clientes se
encuentran satisfechos con el servicio que reciben?
4 ¢Existe garantia de crecimiento para el hospital con
respecto a la atencidn que se brinda a los clientes?
CALIDAD EXPLICITA
5 ¢Cree Ud. que deberia recibir incentivos para sentirse
motivado dentro del hospital?
6 ¢La administracion del hospital realiza charlas
motivacionales cada fin de mes?
7 ¢Se siente motivado con su labor que desemperfia
dentro del hospital?
8 ¢Las relaciones con sus deméas compafieros le
motivan a tener un mejor desempefio en su trabajo?
CALIDAD SORPRENDENTE
9 ¢Existe la tecnologia adecuada para una adecuad
atencion de calidad?
¢Considera usted que todo el personal se encuentra
10 | capacitado para brindar sus servicios en el hospital?
11 ¢ Cree usted que todos los clientes que son atendidos
salen satisfechos del hospital?




Anexo N° 5: Confiabilidad y validez del instrumento

CONFIABILIDAD

> Para la informacion obtenida del instrumento motivacién laboral se obtuvo un
alfa de combrach de 0,993 sobre la base de las 11 preguntas
> Para la informacion obtenida del instrumento calidad de servicio se obtuvo un

alfa de combrach de 0,993 sobre la base de las 11 preguntas

VALIDEZ
Se obtuvo la valides de tres expertos profesionales administrativos con un grado mayor,

quienes dieron fe de que los instrumentos fueron debidamente planteados
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VALIDEZ DEL INSTRUMMENTO
VARTABLE: MOTIVACION LABORAL
CATEGORIA CATIFICACTON INDICADOR

[ SUFICIEMCIA |10 cumple con el |1 Los items 0o oo subiclentes para medir [2
Loz  items  que | criterio dimension _
pertemecen 2 ma |3 Wivel bajo 1 Los item: mider alzie aspecio de la dimensioa,
misma  dimensicn |5 Mivel mederade pero no carrsspandsn dz la dimersion totzl
bastan para ovtererla |4, Mivel alio 3. 5e deben mcrementar algmos items par poder
medicion de esta evaher la dimension completamente

4. Los items son suficientes
CLARIDAD [ No cumple cop el |1 El fem po es Clare

El 1h=m sg | crtero 2 El tem reguiere muchas modificacdons: o uma
Comprande 2. Hivel bajo modificacion sy grands en & wse de 2z palabres de
facibmente, es decr, (5 Mivel aruerde com =1 significade o par k2 codenacior de las
1 simfactica v |maoderado mizmas
semantica zom |4, Mivel alto 5.3 requisrs wma modificacion mary especifica de
adecuzda: alpmes de los témmines dzl tem

4. El rtera es clarp, tiene semandica v sintaxis adecuada.

[ COHERENCIA |10 cumple con el |[ED tem oo Gene relacion [ogicd Cob [2 fomension
El mem  tiene| criterio 2.El item tiene ma relacion tangencizl con la
relacion logica  com |2 Mivel bajo dimension
la  dimemsion o |5 Mivel 5. El Itemn tiepe una relacion moderada con k2
indicador gue esta |meoderade dimen=ion que esta midiendo
midiendo 4. Minel alto 4.El item s= encuenira completamente relacionado con

Iz dimsension gos esta midiendo.

[ RELEVANCIA |1 Fo cumple con el |1 El e puede ser elimmada sin que 22 Vea afeciada
El ttem es esencial o | criterio. la medicion de la dimension. )
impartamte, es dedr _.Hii'ell:tajn 2. El ttesm tieme alguma relevanciz, pero otro liem pueds
debs zer mclaido 5. Mliwel estar mclwyendo lo gue mide este.

mn-iEra»:ln 5. El rtem e relativaments importante
4, Hivel alto 4, El ttern es mooy relevante v deks ser inchada
we | PREGUNTAS Suficiencia | Claridsd | Coberencia | Relevancia

D1: MOTIVACTON INTEINSECA

0l

o1 jefe o lider

;El frabajo que Usted realizs a: reconocido par

;Considera  gue

rzhajo

gl lhospital e

brinda

oparnmidade: de deszmollo 2 traves des su 4 4 4 4

2 5e ziente motivado an las condiciones qus usted
lzbara, zon las adecnadas?

mas destacadosz?

{Usted conoce los aspectos gue se evalian para
al gtorgarmiento de meritos v 12 seleccion de los 4 4 4 4

D2 MOTIVACTION EXTEINSECA

iCrae Tid. gue dehena recibir incentivos parzs
zentirse motivado dentra del bospital?

;La administracion del hospitz]l realiza charlas
motivacionales cada fin ds mesT

dentro dal bospital?

5 siemte motivado con su labar guoe desempena
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;Las relaciones con sus demas companeros le
08 | motivan a temsr un mejor desempebo 1 w1 4 4 4 4
trabajo’
D2 MOTIVACTON TRASCENDENTE
09 ¢En que medida considers nsted beneficioso el 4 4 4 4
2ervir 3 los demas dentro de su centro de labar?
10 Cansidera usted que exizte indiferencia lzbarzl 4 4 4 4
por parte de la gerencis haria los rabajadores?
iConsidera usted gue todoz los cliemtes se
11 | zienten =atisfechos com su lsbor desempenada 4 4 4 4
dentrg dal hospital?
El nstramemto =1
Mlichael Fojas Vesa hlzgister &%E&EUH 4 cumgple com los
criterins establecidas
Firma y sello del Validador an ’ _ S
zepia] da confonmidad Miag. Wichael Flogas vegl
LA, W it TR
CLALE, 82408

Huancayo 07 de moviembre dal 2012
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VTALIDEL DEL INS IRCRIEN ITT

VARTABLE: CATIDAD DE SEREVICTIO

CATEGORIA CALIFICACION INDICADOE
[ SUFICIERCIA | Mo cumple com el | 1: Los fiems 0o 500 subicientes para medir [2
Loz 1em:  gue Criteria dimem=ion
pertenecen 3 uma ! Mivel bajo Z:Los items miden alzie aspecto de la dimensics,
mism2  dimension [f. Mivel moderada pero no comesponden de la dimension tofal
bastan para obtenerla B Mivel alto 3: Be deben merementar alnmos 1tems pam poder
medicion de esta evabuar la dimenzion completmenite
4: Los itzms son suficientes

CLARTDAT . o cumple com el 1 El rter po es clare
El itemy se|  criteria I El item requisrs muchas modificaciones o uma

copiprende ! Mival bajo modificacion muy prarde en 2l nma de laz palabas
facilments, a3 decir, (. Wival moderada deacnardo con su significado o por la ordanacion ds
m simtactica v [ Mrwel alto lzamismas

midierdo

TEmARtica 100 3: Se reguiere 1ma modificacion muy especifica de
adecnadas alzunos de los termings del iem
4: El rtem es claro, tiens semantica v sintagis adecnada
[ COHERESCIA [[ Mo omeple coe al T ET tfer no tene relacion [ogicz Con [2 Cirension

El iem  tieme | criterio 2: El items tieme uma ralacion tangencial con la
relacion lagica com [ Mivel bajo _ dimiension.
la  dimensicn o p. Nivel moderado 30 El mem tieme wmma relacion modsrada con I3
indicador gue esta W Mivel alto dimension gua exta midiendo

4: El nem 3e encuentra compleamente relacdonado

coula dimenzion que esta midienda,

[ RELEVARCIA |[ Moomupleconel | 1D Elitem poede ser elimmado sib que :e vad afeciada
El Ttem es esemcial 0 | criterio. l2 medicion de [z dimenzion. ]
importaete, es dedr [ Mivel bajo 2: El iem tiene alguna relevancia, pero ofro Ihem puede
debe zer meloido . Mivel moderada estar inchuyendn lo que mide Sste

H. Hivel alto 3: Elthem es relativamente importante
4: El 1hzm =3 oy relevants v debe ser mcluide
e FREGUNTAS Suficiencia | Claridsd | Coberencia | Relevancia
D1: CALIDAD IMPLICITA
iConoce wated como es una adecnada calidad de
01 servicia? 4 4 4 4
a2 En que medida considera weted gue 22 realizan 4 4 4 4
lzz labores?
En que medida conzidera nsted que los clisntes
03 | 22 emcueniran satisfechos con el servicio gue 4 4 4 4
reciben?
;Exizta garamwha de crecimisnto para =l hosprtal
04 | con respacto a la atencicn que se brinda a los 4 4 4 4
clientes?
D2: CALIDAD EXFLICITA
05 _Lﬂuuﬂdera usted que e Comaplen con las 4 4 4 4
aigencizs da los clisntes?
j5e logran los objetivos trazsdas para cada mes,
1] deutmdell ital 4 4 4 4
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o7

iConsidera usted gue todo el persanal satizsface
la mecexidad de los clismtes?

;En gue medida considera usted que ez
deficiente la atencicm v por comsecuencia la
satisfaccion del clismte?

D3: CALIDAD SORFEENDENTE

;Exizta la tecnologta adecuada para uns adecuad
atsncion da calidad?

10

iConsidars usted que todo el personsl se
apcuenira capacitado pera brindar sus servicios
el hospitzl?

11

iCree usted que todos los clismtes que som
atendidos salen satizfachos del hospital?

EXPERTL [ CRADD ACADEMICD | EVALUACION | OBSERYVACIOSNES |
Ll instromento 51
Michael Rojas Veza Magister East e ION | 4 | cumgle con los
Titemios extablacidos
Firma v 2l del Validador an .
zefiz] ds conformidad Miag. Michast Rosas Vegh
UAC W Sy
CILAL. 8040

Tt

Huanczye 07 de poviembre dal 20
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VALIDEY. DEL INSTETUMMENTO
VARTABLE: MOTIVACION LABORAL
CATEGORIA CALIFICACION INDICADOR

[ SUFICIERCIA | Fo cumple com el |5 Los items no son suficientes para medir [2
Loz demz  que | criterio dimersion ] )
pertemecen 3 uma |5 Mivel bajo G Los rtem: mider alzon aspecto de la dimension,
mizma  dimension (n. Hivel moderade perd b carespanden da 1a dimension totz]
bastan para obtemerla (4. Mivel alto 7.5e deben morementar almmes 1tems pam poder
medicion de esta evahuer Ja dimension completamente

2. Los ttems son suficientes
CLARIDAL |5 ko cumple coe el 5. Bl iter po es Claro

El 1=m sg | crteria n.El em requiere mochaz modificacdons: o una
comprende i, Mivel bajo modificacion muy srande en &l uso de k2 palabras de
facibmente, & decdr, |7 Hivel acuarde con s significado o por 12 ordenacion de las
m simfactica ¥ (mederado e Y ) )
:Emantica apa |4 Mivel alto . 3e requiers wma modificacion mmry especifica de
adecizzdas alpmoes de los termnimoes: dal rem

4. El rtera e= claro, thene semartica v sintaxiz adecuada,

[ COHERENCIA |5 o cumple con el | EL em no tiene relacion Jogica con [2 dimension
El  mem  fieme | criterio 1. El rem tisne 1ma relacion fangencizl con la
relacion logicz  com . Mivel bajo _ dimension.
la  dimenzicn o |7 el 5.El nem tiems ura relacion mederada con I
indicador guez esfa [mederade dimension que esta midizndo
midiendo 5. Mivel alto n. El 1f2m 52 epcuentra completamente ralacionado con

la dimen=ion gue esta midisndo.

[ RELEVARCIA |- Fo cumple con el |+ ElTem pueds ser elimmado =in que ie ved ateciada
El tem e esencial o | criteria. la medicion de ]2 dimensicn. )
importaste, es dedr (p Mivel bajo ir. El 1hesm tiene alzuma relevancia, pero otro Mem puede
debs zer mcloido ! Thiwal estar mclmyendo Lo gae mids ssfe.

moderade ! El rtem e relathvaments importante
8. Mivel alto 4. El ttern es moy relevante v debe ser inchada
e | FREGUNTAS Suficiencia | Claridsd | Coberencis | Relevancia
D1: MOTIVACTON INTEINSECA

;El wabajo que Ustad reslizs es recanocido par

o1 =1 jefe o lider 4 4 4 4
iConsidersa gue el hospitsl le  brinda

02 | oporimidedes de deszmollo 2 traves da = 4 4 4 4
rahajo

e ;5e sienfte motivado en las condiciones gque usted 4 4 4 4
lzbara, zon 1z adecoadas?
{Usted conoce los aspectos que se evalian para

04 | 2l oftorgamiento dz meritos v 12 seleccion de los 4 4 4 4
mas destacados?

D MOTIVACION EXTRINSECA
Bs iCrae TUd. que dehena recbir incentivos parzs 4 4 4 4
| zentirse motivado denta del bospital?

6 :La administracion del hospita]l realiza charlzs 4 4 4 4
motivacionsles cada fin da mesT

T i 3a mente motivado con su labar goe desempena 4 4 4 4
demirg dal hospital?
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;Las relzciones com sus damas companercs le
motivan a tener un mejor desempefo en zu
trabaje?

D3 MOTIVACTION TRASCENDENTE

;En que medida conzidera nstad beneficioso el
zervir a los demss dentro de mu captro da labor?

10

Cons=idera usted que existe indiferencia lataral
por parte de la gerencia hacia los mabajadaores?

11

iConsidara wsted gue todos los cliemfes ze
sienten satisfechos com m lebor desempefiada
dentrg dal hospital?

EXFERTO [ GRADD ACADEMICT | EVALUACION | OBSERVACIONES |
El instromemta 51
Wikmer Aliaga Tabrsj Magister EALTFICILION | 4 | comple con los
CTiterios establacidos
[ ] | -
}
Firma v zello del Validador an
sefial de conformidad Fie Ndm s bleer T M t

Huanczyo 07 de poviembre dal 202
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CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

[ SUFICIERCIA

. No cumple con &l

I: Lo Ttems no son suficientes para medir [2

midispdp

Loz items que| critero dimension _ _
pertenecen 2 1ma 5. Mivel bajo 2:Los rem: miden alzoe aspscio de la dimension,
mizma  dimensica [T, Wivel moderada pero no comespondan de a dimension total
bastan para obtenerla B Mivel alto 3: Se deben merementar alnmes 1tems paR podes
medicion de esta evaluar [a dimenzion completaments
4: Los 1tems son suficiente:
CLARIDAL b Mo cumple com el | 10 Elvtes mo es claro
El e | criteria I El tem requisre muachas modificaciones o ues
Copaprende 5. Mivel bajo mndificacion sy prande an 2l uzo de la: palabraz
facilmente, & decir, [7. Wivel moderada ieacnsrde con su sigmificade o per la ordanacion de
vl simfactica v @ Wieel alto Lasmisme: )
samantica 200 1: Se reqguiere 1mma modificacion muy sspecxfica de
adacmadas alzunps de los termines del 1tem
4: El tem es clarp, fiene semantica v sintaxis adecuada)
[ COHERESNCIA P Mo ommple coc el | 1D EJ fiem oo Gene relacion [0ELCa Cob 12 Ginension
El mem  tieme | criterio 2: El items tieme uma relacion tangencial con la
relacion logica con |6 Mivel bajo dimension.
la  dimensica o . Wivel moderada 30 El item fieme ma relacion modsrada con 3
indicador gue esta . Mivel alto dimension gue exta midiendo

4: El rtem ze enrpenia complstamente relacdonado

coulz dimersion que esta midienda,

[ FELEVANCIA [ Foommpleconel | I Elfem puede ser climmado sin que ze vea afecada
El 1t es esencial o criterio. Iz medicon de [2 dimenzion. ]
importante, es dadr |5 Mivel bejo ]:Elumnteuzalgunarelamua._pmntmnempuzde
debe ser meclaide 7. Hivel moderado eziar inchoverdo 1o que mide este.

[. Hivel alto 3: El e es relativamente bmportants
4: El thzm 23 ey relevamts v delbe 2er mcloido
Ij._""‘_i_ | FREEGUNTAS Suficiencia | Claridsd | Cokerencia | Relevancia
D1: CALIDAD IMPLICITA
iCanoce wsted como es wna adecnada calidad de
01 servicio? 4 4 4 4
a2 ;En que medida considera usted que e realizan 4 4 4 4
lz= lzboras?
;En que medida considera usted que los clisntes
03 | 2z ancuentran satisfechos con el sarvicio que 4 4 4 4
reciben?
;Existe garanhs de crecimisnto para al hospital
04 | com respacto a la atencidn que se brinda a los 4 4 4 4
clientes
D?: CALIDAD EXFLICITA
05 ;Considera usted que e Cumplen coa las 4 4 4 4
| exigencizs de los clismtes?
i5e losran los objetivos trazados para cada mes,
il1] denrg dal hospital 4 4 4 4
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o7

iConsidera nstad gue todo el persanal satisface
lz mecezidad de los clisntes?

iEn gue medida considera usted gue ez
deficients la afenciom v por cousecuencia la
satisfaccicn del clisnte?

D1: CALIDAD SORFEENDENTE

;Existe 12 tecnologia adecuada para uns adecnzd
atencicn de calidad?

10

iConsiders usted gue todo el personzl =e
encuenira capacitado para brindar sus sarvicios
an ] hospital?

11

iCree usted que todos los clismtes que son
atendidos salen satizfachos del hospital?

El Instramento 51
Wikmer Aliaga Tabesj Magister EAcICACION | 4 | cumple com los
CTiterins establacidos
[ ] 1 -
}
Fimma v zello del Validador en
sefial da conformidad £
] r e ]

Huanczyo 07 de noviembre dal 202
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VALIDEY DET INSTREURENTO

VARTABLE: MOTIVACION LABORAL

CATEGOFRIA CALIFICACION INDICADOR
[ SUFICIENCIA |7 Ho cumple com el |5 Los 1ems no son subicientes para medir [
Loz mem:  que| criterio dimersion ]
pertemecen 2 wma [x Mivel bajo 10.Los memz miden alzum azpecto de la dimension,
mizma  dimension |9 Mivel modarado pero B0 carrasponden de la dimersion total
Tastan para oivtepserla (4. Mivel alto 11.52 deber incrementar algmo: tem: pera poder
madicion de esta evahzr Ja dimensicn completamente
L2 Los 1tems son suficientes
CLARIDAD oMo cumple cop el |9 El tem vo es clare
El 10=m se | criterio i El riem reguaiere mmuchas modificacione: o e
comprende 1 Mivel modificacion muy srande en el wse de 12z palabras de
facibmente, e decir, bajo aruerde con =1 significads o par k2 erdenacion de las
m simtactca v [l Hivel MiEAL
semantica z0a [mederade I1.  Serequiers ma modificacion nry especifica de
adecuzda: 1L Hivel alto almmos de los temines del fem
12 El 1=m ez claro, fiepe semantica ¥ simiaxid
adaonada
| COHERESNCIA |4 Mo cumple con el  |[El tem no Geme relacion Iogica con [2 dimension
El  em  tieme | criferio 2. El 1tem tisne uma relacion tangencial con la
telacion loppca com |1in Hival dimenzion.
la dimemsion o [bajo . El Ttem tiene una relacion moderada con f2
indicador que esta |11 Hivel dimension que esta midiendo
midierdp moderado 4. El it=m == epcuenira completamente ralacionado con
1L Hivel alto la dimenzion goe esta midiendo.
[ FELEVANCIA [0 o cumple con el |4 El Tem pueds ser elimmado sin que i& Ved ateciads
El 12 es esencial o | criterio. la medicion de la dimension,
impaortaete, es dadr |1 Hival i El 1t=m tiene almma relevancia, paro otra fem
deba 2er mclaidp bajo puedsastar nchryenda lo que mide este.
1l. Hival 1. El ttem es relathaments importaste
moderado 12 El mern es mary relevante v debe zer inclaido
1 Mivel alta
I}E | FEEGUNTAS Suhiciencia | Clarided | Coberencin | Felevancia
D1: MOTIVACTON INTRINSECA
a1 ¢El rabajo que Usted rezliza es recanocido par 4 4 4
m jefe o hider
;Congidera guwe el hospitsl le brinda
02 | cpornmidade: do deszmollo 2 taves de m 4 4 4
trabajo
i i 5e siente motivado en las condiciones gus usted 4 4 4
lzbara, zon 1as adecnadasT
iUsted conace los aspectos que se evaluan para
04 | 2l otcozarmiento de meritos ¥ 12 seleccion de los 4 4 4
maz destacado:T?
D2: MOTIVACTION EXTRINSECA
05 iCrag TUd. gue debena recbir incemtivos pars 4 4 4
“ | zentirse motivado deniro del hospital?
6 ;La admimiztracion del hospital realiza charlas 4 4 4
motivacionsles cada fin de mesT
o7 i 3a siemte motivado con su labar goe dessmpens 4 4 4
demirg dal hospital?
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;Las relaciones con sus damas companercs le
motivan a temer wn mejor desempeto en su
trahajo?

D3 AIOTIVACTION TRASCENDENTE

;En que medida conzidera nsted beneficioso el
zervir 2 los demss dentro da su centro de labor?

10

Cansidera usted que existe indifsrencia labarzl
par parte de la gerencia hacia los rabajadares?

11

JConsidera usted gue todos los cliemtes ze
ziemten sxtsfechos com mu lsbor desempefiada
denitra dal hoepital?

EXFERTO [ GEADD ACADEMITO |

El Instramento 51
CALTFTICACTON 4 remsle com los

Soriano Quizpe Yessar hlazister [EDI
FROM 0 criterios extablacido:
i i)
Firma v s=llo del Validador en P f“'-f--e,
sefiz] de conformidad ’

Huanczyo 07 de noviembre dal 202
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VAILTDEY DEL INSTRURENTO
VARIABLE: CALIDAD DE SEEVICIO
CATEGORIA CALTFICACION INDICADOER.
[ SUFICIENCIA [ Mo cumple com el | [- Los Tems no son suficientes para medir [
Loz memz  gue criteria dimension ] )
pertenecen 3 uma {10, Nivel bajo I: Los mem: miden alzun aspecto de la dimension,
mizma  dimension 11, Mivel moderade pera bo commesponden de la dmension total
bastan para obteperla L. Mivel alio 3: Be deben merementar almmes 1tems pam poder
medicion de esta evaluar 2 dimenzjon completzmente
4: Los 1tzxns son suficientes
CLARIDAL . Mo curaple con el I El rtepn o es claro
El 411 @ | criterio I El em requiste muochas modificacionss o ue
comprende 10, Mivel bajo modificacion mury praede en 2l uso de las palabas
facilments, a3 decir, [11. Wivel moderada ieacnarde con su siEmificade o por la erdznacion de
1 simlctica ¥ LI Wivel alto l2snismas )
sernardicy 20m 3: Se reguiere w3 medificacion muy especfica de
adernadas alzunos de los termings del em
4: El rtem es claro, thene sesnartica v sintagas adecuada)

[ COHERESNCIA | Mo cmuple comel | 1D ED fem no Hene relacion logica con [z dimension
El  mem  tieme | criterio 2: El viem tieme uma relacion tamgencial con la
relacion logica com (L0, Mivel bajo _ dimension.
la  dimenzicn o [L1. Nivel mederado 30 El iem fieme wma relacion mederada con [3
indicador gue esfa 1. Mivel alto dimen=ion goe esta midiendo
midierdo 4: El rtem ze encuentra comrpletamente relacdionado

coala dismersion que esta midienda,

[ FELEVANCIA [ Foompleconel | T Elifem puede ser elimmado sin que 2e vea afsciada
El 1tem s esencial o criterio. l2 medicion de [z dimenzion. ]
impartzemte, s dedr L0, Mivel baje 2: El item thene alguna relevancia, pere otro Iem puede
deba zer mclaido 11, Mivel moderada pstar inchoverdo lo que mide exte.

L. Mivel alto 3 El tem es relativamente importamte
4 El 1z 25 ey relevante v debe zer mcloido
| PREGUNTAS Suficiencia | Claridsd | Coberencis | Relevancia
Dl: CALIDAD INMPLICITA
Conoce wated como e wna adecnada calidad de
o1 srvicia? 4 4 4 4
02 ;En que meadida considera wated que 2e realizan 4 4 4 4
laz laboras?
:En que medida conzidera usted que los clisntes
03 | 32 encuentran satisfechos con el servicio que 4 4 4 4
reciben?
;Exizte garanha de crecimients para sl hospital
04 | com respecto a la atencicn que se brinda a oz 4 4 4 4
clientesT
D2 CALIDAD EXPLICITA
05 ;Considera usted que se complen coa las 4 4 4 4
| ewigencias de los clientes?
i5e logran los objetivos trazadas para cada mes,
111] dentro del hospital 4 4 4 4
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0T iConsidera ustad gue todo el personal satisface 4 4 4 4
lz necezidad de los clisntes?
;En gue medida considera wusted gue es
0§ | deficients 1z atemciom v por consecuencia la 4 4 4 4
satisfaccion del clisnte?
Di: CALIDAD SORFRENDENTE
09 ¢Exdste 1a tecnologta adecuada para una adecuad 4 4 4 4
atemcion da calidad?
iConzidera usted que todo el perzonzl =e
10 | emcuentra capacitado para brindar sus servicios 4 4 4 4
an ] hospitzl?
1 iCree usted gue todos los cliemtez que som 4 4 4 4
atendidos salen satizfachos del hospital?
Elinstramento 51
Soriano Cuizpe Yesser Wagizter &%E&EUN 4 cumple con los

Criterips extablacido:

Fimmna y =ello del Validador en

»

zefial da conformidad

i f’f{.&.{'. sl

Huanczye 07 de poviembre del 2012
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Anexo N° 6: Base de datos de las encuestas
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Anexo N° 7: Consentimiento informado
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

SOLICITO: Auterizacién de aplicacion de
instrumento de recoleccion de datos en el
Hospital Regional Daniel Alcides Carrion -
Pasco

Sefora: Roxana Cosme Rodriguez

Directora del Hospital Regional Daniel Alcides Carrion-Pasco

Presente. -

Yo, Noimi Jaquelin Mandujano Chavez, identificado con DNI. 44350311,
asimismo, Josilu Kattya Landeo Aguirre con DNI 71869932, egresadas de la carrera
Profesional de Administracion y sistemas de la Universidad Peruana los Andes — Huancayo.

Que, al estar en la etapa de desarrolio de mi proyecto de investigacion, titulo
“Motivacion laboral y calidad de servicio en el Hospital Regional Daniel Alcides Carrién
- Pasco 2021”, para obtener el titulo profesional de licenciada(as) en administracion, solicito
a usted se sirva autorizar a las suscritas poder aplicar el instrumento de investigacion que
sea necesario para la obtencién de informacién y procedimiento de datos para la realizacion
del trabajo de investigacién, en el cual se realizara en forma anénima a los profesionales
administrativos, oficinas y demas areas.

Por expueste

Solicito dar una carta de respuesta con autorizacién para concluir la investigacion de mi tesis

W rer
e
ni e

-“' -1‘1 I‘.\/ . " ‘e
TR S "l Pasco, 17 de mayo del 2022
fogtap 0L O LOT0d
Fipos ¢ T _2,5.._.
Fwis ] 70 — 3
: i ¥ .
W e ‘ /’ ’_ jﬁ u'f B

~ S

Bach. Noimi Jaquelin Mandujano Chavez Bach. Josilu Kattya Landeo Aguirre

DNI: 44350311 DNI: 71869932
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Anexo N° 8: Evidencia de la aplicacion del instrumento
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