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RESUMEN

El presente trabajo de investigacidn tuvo como objetivo principal: Establecer de qué manera
la calidad de los servicios contribuye en el rendimiento laboral del personal administrativo
de la Clinica San Bartolomé Distrito de Huacho, 2021. Métodos: tuvo un enfoque mixto, un
disefio no experimental transversal con una muestra de 248. Se utilizo la técnica de la
encuesta y el instrumento un cuestionario en la escala de likert. Se consideraron las
dimensiones: elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia, motivaciéon laboral,
desempefio laboral y satisfaccion laboral. La confiabilidad del instrumento se realizo
mediante el coeficiente Alfa de Cronbach (0,866).

Resultados: en referencia a si las instalaciones de la Clinica son cémodas para su atencion
el 41% resalto que siempre y casi siempre, si la clinica cuenta con equipos necesarios para
ofrecer un buen servicio el 42% respondid que casi siempre y siempre, en referencia a si
percibe que el personal cumple con sus funciones de manera adecuada el 40% menciono que
casi nunca y nunca. En cuanto a si el personal toma en cuenta sus opiniones, sugerencias
como cliente el 53% resalto que siempre y casi siempre. En segundo lugar, en cuanto a si el
personal de la clinica, siempre tiene un trato amable y agradable hacia los clientes el 45%
respondid que casi siempre y siempre. En tercer lugar, en referencia a si la clinica cuenta con
un horario adecuado a sus necesidades el 49% menciono que casi nunca y nunca. En
referencia a si considera que esta alcanzando los objetivos y metas programados en su trabajo
en el tiempo menos posible el 40% menciono que casi nunca y nunca. En segundo lugar, en
cuanto a si considera que es una persona eficiente al momento desempefar cada tarea el 40%
comento que casi nunca y nunca. En tercer lugar, en referencia a si considera que las
deficiencias son identificadas y tratadas a tiempo el 42% menciono que casi hunca y nunca.
Conclusién: La calidad de los servicios se relaciona significativamente con el rendimiento
Laboral del personal administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de Huacho, 2021.
Los estigrafos resultantes de acuerdo con el resultado de la Prueba de Spearman 0.851

evidenciandose un grado positivo alto y con un nivel de significacion de 0.00.

Palabras clave: Calidad de los Servicios, rendimiento laboral, elementos tangibles, empatia

y capacidad de respuesta.
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ABSTRACT

The main objective of this research work was: To establish how the quality of the services
contributes to the work performance of the administrative staff of the San Bartolomé District
of Huacho Clinic, 2021. Methods: it had a mixed approach, a non-experimental cross-
sectional design with a sample of 248. The survey technique was used and the instrument
was a questionnaire on the Likert scale. The dimensions were considered: tangible elements,
responsiveness, empathy, job motivation, job performance and job satisfaction. The
reliability of the instrument was performed using Cronbach's Alpha coefficient (0.866).
Results: in reference to whether the facilities of the Clinic are comfortable for their attention,
41% highlighted that always and almost always, if the clinic has the necessary equipment to
offer a good service, 42% answered that almost always and always, in reference If you
perceive that the staff performs their functions adequately, 40% mentioned that almost never
and never. As for whether the staff takes into account their opinions, suggestions as a client,
53% highlighted that they always and almost always. Secondly, as to whether the clinic staff
always has a friendly and pleasant treatment towards clients, 45% answered that almost
always and always. Thirdly, in reference to whether the clinic has a schedule that is
appropriate to their needs, 49% mentioned that almost never and never. In reference to
whether they consider that they are achieving the objectives and goals programmed in their
work in the shortest time possible, 40% mentioned that almost never and never. Secondly,
regarding whether they consider that they are an efficient person when performing each task,
40% commented that almost never and never. Thirdly, in reference to whether they consider
that the deficiencies are identified and treated in time, 42% mentioned that almost never and
never. Conclusion: The quality of the services is significantly related to the labor
performance of the administrative staff of the San Bartolomé District of Huacho Clinic,
2021. The resulting stigraphs according to the result of the Spearman Test 0.851, showing a
high positive degree and with a significance level of 0.00.

Keywords: Quality of Services, job performance, tangible elements, empathy and

responsiveness.
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INTRODUCCION

En la actualidad la calidad integra un factor bien importante en la accién que ejercen todos
los seres humanos tanto, por lo tanto, facilita realizar de la mejor manera como
colaboradores, miembros de equipos y personas, sin disminuir el trabajo o puesto que se
desempefia. Proceso que evidentemente, lo va a llevar a transformarse en una de las potencias
mas sobresalientes de las medianas y grandes empresas nacionales e internacionales, que
logran competir por buscar la captacion maxima de usuarios viables, teniendo en cuenta que
sin ellos, la empresa se liquidaria; entonces, no solamente su preocupacion o prevision
consiste en la gestion de la calidad de los productos, sino también, por la promesa del buen
servicio para que se sientan a gusto satisfaciendo sus intereses y expectativas de los usuarios

que llegan a la Clinica. (Nahuirima, 2015).

Hoy en dia en el mundo entero, la calidad de servicio es de mucha significacion en las
empresas, por el mismo hecho de que los usuarios o clientes exigen Gnicamente lo mejor en
su atencion médica. Antiguamente la oferta que se daba era un poco mas limitada; pero
conforme pasa los afios, la tecnologia, el desarrollo del mercado, la competenciay progresos
técnicos, llegaron a conocerse al cliente. Esto es el caso de la clinica San Bartolomé, el cual
brinda una diversidad de servicios, el cual debe de estar a la altura para poder ser

competitivos en el medio.

En cuanto al rendimiento laboral nos referimos al nivel de productividad que puede aportar
un trabajador en la empresa. Hoy en dia, son mas las organizaciones que han empezado a
prestarle mucha importancia a la gestion de desempefio de sus trabajadores; esto debido, a
que es importante determinar el rendimiento de los empleados para conocer si existen

problemas en funcion a sus responsabilidades.

Es por ello que en esta presente investigacion se trata de identificar la influencia que existe
entre la calidad de los servicios y el rendimiento laboral del personal administrativo de la

Clinica San Bartolomé del Distrito de huacho.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién de la Realidad Problematica

Nuestro trabajo de investigacion tiene lugar en la Clinica San Bartolomé del

Distrito de Huacho, institucion de carécter privado.

Vemos en la actualidad la realidad en la que se desarrolla la Calidad de los
servicios de una manera no muy apropiada teniendo en cuenta que dicha clinica es
una entidad privada y que brinda servicio a sus clientes de una manera continua, pero
esta no se encuentra en el nivel esperado por varios factores que tienen que ver con
la motivacion, con la ensefianza y mas que toda la induccion que se debe implementar
de manera personalizada a sus colaboradores. Si dicha induccion se realizara de
manera efectiva y hubiera una motivacion relevante, influiria notablemente en el
rendimiento laboral de su personal, logrando asi los propdsitos de ir mejorando de

acuerdo a lo establecido con la institucion.

Durante estos Gltimos afios las instituciones que se dedican a los servicios de
salud se han venido preocupando e implementando estrategias de atencion al cliente
para un mejor servicio, por lo tanto, es preocupante que no todos implementen estas
acciones y para ello esta investigacion servira como una base de aliciente a los

directivos y trabajadores de la institucion.

En la actualidad, el clima organizacional ha tomado una mayor importancia
y relevancia a nivel mundial debido a que las organizaciones se encuentran
desarrollando competitivamente, en donde la presencia del clima organizacional
tiene una caracteristica peculiar que brinda la posibilidad de éxito para las
Instituciones. Durante estos ultimos afios las Instituciones se han venido
preocupando por establecer una serie de estrategias con el proposito de brindar un
clima organizacional que sea la mas adecuadas para ir mejorando el desarrollo de las
habilidades, conocimientos, destrezas, las relaciones interpersonales y las
habilidades intelectuales del talento humano. La totalidad de estos aspectos ayudan
al logro de cumplimiento de los propositos de la entidad. EI clima organizacional y



su considerable contribucion al logro de las metas de las entidades ha sido un tema
que viene cobrando mayor relevancia hace un buen tiempo entre los gestores y/o

gerentes.

A nivel nacional la calidad de servicio puede ser de gran utilidad para las
empresas quienes aun no creen en el valor de este concepto. Los trabajadores son y

siempre serdn un factor clave para el éxito de una empresa.

En la actualidad se considera que la calidad de los servicios tiene que ir de la
mano con el desempefio y el rendimiento laboral. Es asi que el éxito de una empresa
depende mucho del desempefio que tiene sus colaboradores diariamente y la

capacidad de percepcion y valoracion que le tengan a su institucion.

Vemos que uno de los problemas grandes que viene atravesando nuestra
sociedad son los conflictos sociales y esto no es ajeno tanto en las Instituciones
privadas como publicas. El rendimiento laboral del personal de la clinica San
Bartolomé denotan deficiencias, afectando asi de esta manera la calidad de servicio
hacia los usuarios, siendo el clima organizacional uno de los grandes factores que

influyen en esta inadecuada actividad laboral.

Esto quiere decir que en la Clinica San Bartolomé se denota una falta de
comunicacion interpersonal apropiada que afectan las relaciones humanas que de esta
manera condicionan los niveles de desempefio y rendimiento laboral que en los
Gltimos afios se ha visto afectada hacia los usuarios, por cuanto no demuestran un

adecuado desempefio y eficiencia profesional.

1.2 Formulacion del Problema

1.2.1 Problema General

¢De qué manera la calidad de los servicios contribuye en el rendimiento
Laboral del personal administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de
Huacho, 2021?



1.2.2 Problemas Especificos

a) ¢De qué manera los elementos tangibles influyen en el rendimiento
Laboral del personal administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito
de Huacho, 20217

b) ¢De qué modo la capacidad de respuesta influye en el rendimiento Laboral
del personal administrativo de la Clinica San Bartolomé, Distrito de
Huacho, 20217

c) ¢De qué manera la empatia influye en el rendimiento Laboral del personal
administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de Huacho, 2021?

1.3 Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General

Establecer de qué manera la calidad de los servicios contribuye en el
rendimiento laboral del personal administrativo de la Clinica San Bartolomé
Distrito de Huacho, 2021.

1.3.2 Objetivos Especificos

a) Describir de qué manera los elementos tangibles contribuyen en el
rendimiento laboral del personal administrativo de la Clinica San
Bartolomé Distrito de Huacho, 2021.

b) Establecer de qué modo la capacidad de respuesta contribuye en el
rendimiento laboral del personal administrativo de la Clinica San
Bartolomé Distrito de Huacho, 2021.

c) ldentificar de qué manera la empatia contribuye en el rendimiento laboral
del personal administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de
Huacho, 2021.



1.4 Justificacion de la Investigacion

1.5

Este trabajo de investigacion permitira aportar informacion novedosa que
favorezca un mayor entendimiento de la problematica del clima organizacional y el
desempefio laboral de los trabajadores de la Clinica San Bartolomé de la ciudad de
Huacho; tomando en cuenta diferentes factores que ayudaran a entender que
mejoras se pueden proporcionar en un futuro.

A través de los resultados que se van a obtener se podrd sugerir y/o
recomendar estrategias de mejoras o planes de intervencion orientada a la solucion
del problema identificado en la organizacion. También ayudara a recomendar a la
institucion estrategias y planes de contingencia que serviran como soporte
preventivo para que en el futuro estos problemas no se repitan o, en todo caso tener
mejores herramientas de solucion.

En dicha tesis de investigacion se utilizara varios métodos, procesos, técnicas
e instrumentos de investigacion que son licitos y veridicos, en donde se obtuvo las
consecuencia y éxito de la investigacion. Metodologicamente, el proceso de
investiga miento dara sitio a un ingrediente escrito, que podra ser usado como
referencia para otras labores de investigacion que emprenden el estereotipo
determinado, como también de material de apoyo para distintos estudios, basados
en un instrumento de cosecha de informacién o datos validado por personas

expertas en su campo o profesionalizacion.

Delimitacion del estudio

Delimitacion temporal: la presente investigacion se desarrollé en el afio 2021.
Delimitacion Geografica: la empresa mencionada se encuentra ubicada en el
Distrito de Huacho, Provincia de Huaura,

Delimitacion Espacial: Comprende a la Clinica San Bartolomé.

Delimitacion social: Todo el personal administrativo de la Clinica San Bartolomé.
Delimitacion semantica: Comprende la Calidad de los Servicios y el Rendimiento

laboral.



1.6

Segun EcuRed, la calidad de servicio consiste en cumplir con las expectativas
que tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades.

https://www.ecured.cu/Calidad_de_los_Servicios

Segun el Blog de Workmeter, el rendimiento laboral viene hacer la relacion
que existe entre los objetivos, metas, tareas cumplidas incluyendo el tiempo de que
se han utilizado para llevarlos a cabo; esto considerando que la variable mas
fundamental que existen son las personas; esto quiere decir que, los recursos
humanos, son los representantes en ejecutar todas las funciones correspondientes de
un cargo o trabajo en una organizacion.

https://es.workmeter.com/blog/que-es-el-rendimiento-laboral

Viabilidad del estudio

(Hernandez, Ferndndez, & Baptista, 2014) manifiesta que un trabajo de
investigacion es factible cuando se tiene recursos financieros, humanos y materiales,
por tal motivo y disponiendo de los recursos mencionados, se garantiza la viabilidad
y la ejecucion de la presente investigacion. Ademas, se solicitd los permisos
correspondientes a través de la jefatura para compartir los resultados con la encuesta

que se realizara y recopilara para de esta manera obtener la informacion necesaria.


https://www.ecured.cu/Cliente

CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Silva, A.y Torres, C. (2017), en su investigacion titulada: “La calidad
del servicio urbano en la ciudad de La Cuenca”, realizado en Cuenca,
Ecuador. El objetivo general de la investigacion fue: Determinar cuéles son
los factores preponderantes de la calidad en el servicio de transporte urbano.
Su metodologia fue: Una investigacion de caracter descriptivo, Su muestra
fue de 384 personas usuarias del servicio de transporte usando. se obtuvo
los siguientes resultados: se indica la apreciacion acerca de la tarifa actual
del transporte urbano, observamos que el 91% de usuarios considera que es
accesible, el 6% de usuarios considera que es barato y el 3% de usuarios
considera que es costoso por el servicio prestado; se observa que el 89% de
usuarios manifiestan que la ubicacion de las paradas son las correctas, y los
11% manifiestas son las incorrectas; se indica la dificultad fisica que realiza
el usuario al subirse al autobus, asi se tiene que el 58% considera que es
regular, el 6% de usuarios indicd que es dificil y el 16% es facil; se indica
el indice de robo en el autobus que ha sufrido el usuario, el 7%de usuarios
manifiesta que han sido victimas de la delincuencia y el 93% que no han
sufrido robos en el autobds; en lo referente a la valoracion del estado fisico
de los asientos del autobus, observamos que el 74% considera que estan
poco deteriorados, el 3% piensa que es bueno y 2% manifiesta que estan
muy deteriorados; del confort de los asientos del autobuis, como se muestra
en la imagen 26, observamos que el 73% considera que los asientos no son
ni incobmodos ni comodos, para 15% son comodos, el 11% incomodos y el
1 % manifiesta que son muy confortables en la satisfaccion del usuario por
el servicio. Conclusion: “Luego del estudio realizado se identificaron

factores que segun los investigadores eran las principales para que exista



calidad en el servicio: vehiculos, reguladores, conductores y usuarios.
Finalizando el estudio se determind que una serie de mejoras permitirian
brindar una mejor calidad del servicio de transporte urbano de pasajeros,
que incluyen capacitaciones al conductor sobre trato al usuario, mejoras en
las paradas con ubicaciones estratégicas, otorgar informacion acerca de las
rutas y tiempos, implementacion de bitacoras para una higiene excelente, al
igual que exigir el mantenimiento de los autobuses para evitar

contaminacion”.

Castro & Contreras (2015), en la tesis para obtener el titulo de
Ingeniera Comercial, titulada: “Calidad del Servicio al Cliente en el Sector
Bancario de la Ciudad de Guayaquil Periodo 2010-2014” aprobada por la
Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil-Ecuador, cuyo objetivo
general es analizar la calidad del servicio al cliente en el sector bancario
privado de la ciudad de Guayaquil en el periodo 2010-2014; la metodologia
de esta investigacion es de tipo descriptivo, con disefio de campo, apoyo
bibliografico, la poblacion que ha obtenido es de 1129.666 clientes que
mantienen activas tales como cuentas corrientes o de ahorros, siendo la
muestra de 384 encuestas que han de ser realizadas, este numero de
encuestas haran conocer a las investigadores, la inclinacion de las opiniones
de las personas que mantienen cuenta corriente o cuenta de ahorro en las
instituciones bancarias de la ciudad de Guayaquil; al culminar el presente
trabajo sobre la calidad del servicio al cliente del sector bancario de la
ciudad de Guayaquil se pudo concluir lo siguiente: La calidad en el servicio
que presta la banca privada de la ciudad de Guayaquil es calificada por parte
de su cliente en general como bueno puesto que los clientes se sienten
seguros y confiados al momento de realizar sus operaciones financieras y
ademas el ser parte fundamental al aportar diariamente con el crecimiento
de la misma. No obstante, existen ciertos aspectos y factores de importancia
que deben ser mejorados, para lo cual se tiene que buscar las mejores
alternativas a fin de brindar un servicio efectivo, eficiente y de calidad a los
clientes. Se procedié a revisar las diferentes teorias de calidad, en la cual se

puede mencionar que las instituciones bancarias pueden mejorar los



procesos que se utilizan para atender a los clientes acogiendo algin modelo
de los creadores de las teorias mencionadas. En la encuesta realizada a los
diferentes clientes bancarios de la ciudad de Guayaquil se logré percibir que
la mayor cantidad de los clientes reciben un servicio bueno, y los clientes
exigen que los bancos deberian Ilenar sus expectativas, pues sus reclamos
no son manejados en el menor tiempo posible y muchas de las respuestas no
son lo que esperaban pues en ocasiones los clientes no saben explicar lo que
necesitan y llegan con una aptitud inadecuada, sin embargo es importante
recalcar que los trabajadores deben tener la capacidad para saber manejar la
situacion en todo momento y ayudar al cliente, porque ellos son el motor
principal de la institucion. La importancia que tiene la calidad en el servicio
hacia los clientes no se la puede postergar para ninglin momento, la calidad
se debe encontrar implicita en todas las actividades bancarias, por tal motivo
los bancos deben seguir los parametros para una mejor calidad en el servicio

a los clientes.

2.1.2 Antecedentes Nacionales.

Palacios (2021) en su trabajo de investigacion titulado “La motivacion
y su influencia en el rendimiento laboral, Municipalidad Distrital de
Pativilca—2020”, tesis para optar el grado de licenciado en Administracion.
Tuvo como objetivo principal: Identificar si la motivacion influye en el
rendimiento laboral, municipalidad distrital de Pativilca — 2020. En cuanto
a su metodologia la investigacién descriptiva correlacional titulada como La
motivacion y la influencia en el rendimiento laboral, Municipalidad distrital
de Pativilca — 2020. Donde se ha implementado con el propdésito de conocer
la correspondencia existente de mis dos variables en estudio. Se han
considerado como variables intervinientes a la motivacion y el rendimiento
laboral las cuales se contrastd en la hipétesis y el planteamiento del
problema. Por tal motivo la recoleccion de los datos lo realice utilizando el
cuestionario aplicado en un determinado espacio y tiempo. El resultado
mediante el analisis de los datos de nuestra hipotesis general, de donde se
obtiene una sig. (0.000) la cual es mas baja que nuestro alfa (0.05), por lo

tanto, aceptamos la Ha, con una relacion positiva de 38.7%. en cuanto a los



resultados se denota que un 8.1 % de trabajadores esta en desacuerdo cuando
mencionan la existencia de una retroalimentacion dinamica; el 43.5 %
menciona que ni de acuerdo — ni en desacuerdo; el 25.8 % esta de acuerdo
y el 22.6 % menciona que esta totalmente acuerdo. Se muestra que un 1.6
% de trabajadores esta en desacuerdo cuando mencion la existencia de una
retroalimentacion especifica; el 16.1 % menciona que ni de acuerdo— ni en
desacuerdo; el 58.1 % esta de acuerdo y el 24.2 % menciona que esta
totalmente de acuerdo con que si se da la retroalimentacién especifica. Se
muestra que un 12.9 % de trabajadores estd en desacuerdo cuando
mencionan la existencia de una retroalimentacion muy recurrente; el 37.1 %
menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 29 % esta de acuerdo y el
21 % menciona que esta totalmente de acuerdo con que si se da la
retroalimentacion muy recurrente se muestra que un 9.7 % de trabajadores
esta en desacuerdo cuando mencionan la existencia de autonomia en su
situacion laboral; el 16.1 % menciona que ni de acuerdo — ni en desacuerdo;
el 46.8 % esta de acuerdo y el 27.4 % menciona que esta totalmente de
acuerdo cuando se menciona la autonomia en el trabajo. Nos muestra que
un 14.5 % esta en desacuerdo cuando se menciona que los logros obtenido
estan relacionado a los roles; el 29 % menciona que ni de acuerdo — ni en
desacuerdo; el 32.3 % esta de acuerdo y el 24.2 % menciona que esta
totalmente de acuerdo cuando se dice que estos logros obtenidos estan
basados a los roles del trabajo. En cuanto a las Conclusiones: “Hipotesis
General, tiene sig. (0.000) la cual es mas baja que nuestro alfa (0.05), por lo
tanto, aceptamos la Ha, donde se denota la influencia de las variables, con
una relacion positiva de 38.7 %. La Hipotesis Especifica 1, tiene una sig.
(0.007) la cual es mas baja que nuestro alfa (0.05), por lo tanto, aceptamos
la Ha, donde se denota la influencia de la retroalimentacion en el
rendimiento, con una relacion positiva de 35.8%”. La Hipotesis Especifica
2, tiene una sig. (0.028) la cual es mas baja que nuestro alfa (0.05), por lo
tanto, aceptamos la Ha, donde se denota la influencia de la autonomia en el
rendimiento, con una relacion positiva de 29.7%. La Hipotesis Especifica 3,
tiene unasig. (0.031) la cual es méas baja que nuestro alfa (0.05), por lo tanto,
aceptamos la Ha, donde se denota la influencia de los logros en el

rendimiento laboral, con una relacion positiva de 32.4% entre los logros y
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el rendimiento laboral.

Pefia (2018), manifiesta en su tesis de maestria “Gestion
administrativa y calidad del servicio al usuario en la municipalidad distrital
de San Marcos, Huari. Ancash”, que por objetivo principal es implantar la
conexion entre la gestion administrativa y la buena calidad del servicio
desde la posicion del usuario en la sociedad (p. 41). Teniendo como estudio
pilar a un tipo de correlaciéon y logrando definirse como porcién de una
planificacion no experimental basado en una muestra de 328 consumidores
en la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari. Ancash, consta de una
técnica de restitucion de informaciones, se investigd usando dos
instrumentos, llamado uno para cada variable de andlisis. (p. 44). Llegando
a la conclusiéon que se logré establecer una alta correlacion positiva del
0.805 en dicha gestion administrativa entre la calidad del servicio, con una
significacion de menos del 05% de error, entonces la hipotesis nula fue
rechazada y considerando entonces la hipétesis correcta, también fue
confirmado por un importante porcentaje descriptivo de un nivel moderado
de 68.0% y aplicado por un alto nivel del 11,3%. Entonces, podemos
asegurar concluyendo que existe una elevada relacién positiva y que es
significativa entre la gestion administrativa y la calidad de los servicios al
usuario en dicha municipalidad Distrital de San Marcos en Huari Ancash.
Encontrandose una elevada correlacién positiva de 0.802, menos de 0.05,
entre la planificacion del manejo administrativo y la calidad del servicio
mostrandose que la hipdtesis nula fue rechazada y la hipotesis de
investigacion se considero correcta, lo que esto significaria la confirmacion
por un porcentaje descriptivo que es del 70.1%, teniendo como nivel
moderado y elevado del 17,7%. En tal sentido, podemos asegurar que existe
una relacion positiva y significativa entre la planificacion de la gestion
administrativa y la calidad del servicio al usuario en la municipalidad
Distrital de San Marcos Huari, Ancash. Entonces se logré determinar que
existe una elevada correlacion positiva entre la empresa de la gestion
administrativa y la calidad de los servicios que es de 0.812, con un sentido

inferior al 0.05%, generando que la hipdtesis nula fue rechazada y la
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hipétesis en estudio se considerd correcta. Dandose por confirmado con un
porcentaje descriptivo del 57,9% dado a magnitudes moderadas. Por lo
consiguiente, podemos concluir “que existe una alta relacion positiva y
significativa entre la organizacion de la gestion administrativa y la calidad
del servicio al usuario en el municipio de San Marcos en Huari. Ancash. Se
definid una correlacion moderada positiva de 0.773, menos del 0.05%, entre
la integracion de la gestion administrativa y la calidad de los servicios, por
lo que la hipotesis nula fue rechazada y la hipdtesis de investigacion se
consider6 correcta”. Logrando confirmar con los diferentes niveles. de
porcentajes descriptivos que es de 61,9% con un nivel moderado. Entonces,
concluimos que existe una alta relacion positiva y significativa entre la
integracion de la gestién administrativa y la calidad de los servicios al
usuario en la municipalidad Distrital de San Marcos en Huari-Ancash.
Quedo demostrado que la alta correlacién positiva entre el control de gestion
administrativa y la calidad de los servicios es de 0.801, por lo tanto, decimos
que la significancia es menor al 0.05%, avisamos que la hipétesis nula fue
rechazada y la hipétesis de analisis fue considerada correcta,
confirmirmandose que cuenta con un porcentaje descriptivo del 70.1% que
es conservador y el 17.7% es elevado. Podemos concluir que existe una alta
relacion positiva y significativa entre el control de la gestion administrativa
y la calidad del servicio a los usuarios en la Municipalidad Distrital de San
Marcos en Huari. Ancash (p. 80).

Calero (2016), en su investigacion la tesis de maestria logra explicar
que “la gestion administrativa y calidad de los servicios en la municipalidad
de la provincia de Huaral en 2015”. Teniendo como objetivo general el
establecimiento de la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de
los servicios en la municipalidad provincia de Huaral en 2015 (S. 10).
Donde pudo aplicar el disefio de investigacion no experimental y
transversal. Resumiendo, manifestamos: En la municipalidad de la
provincia de Huaral, el género mas universal es un hombre, que tiene como
representacion el 57%, y el nimero total de trabajadoras municipales que
identifican a las mujeres son del 43%, respectivamente. Los trabajadores

estan detallados y dominados por personas de 45 afios 0 mas, que
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corresponden al 25%, y cuentan con personas de 18 a 24 afios de edad, es
decir, 18%. En comparacion con el nivel académico, los empleados tienen
principalmente un licenciamiento, que esta representada por el 34%,
después aquellas personas que tienen un titulo profesional que corresponde
del 28%, personas con el titulo de maestria del 14%, en otros seweiger
aquellos que tienen una educacion técnica superior. En diferentes areas de
los encuestados a la pregunta Si a menudo planean sus actividades,
afirmativas, si planean, es decir, la mayoria de ellos piensan que 62%, y
algunas veces 23% y 15% dicen que esto no esta planeado. En la
municipalidad de la provincia de Huaral, se incluyeron variables
relacionadas con la investigacion, la administracion y la calidad del servicio.
Por lo tanto, debemos informarle que estos dos elementos se complementan
entre si y que este estudio serd una contribucion importante a la gestion de
esta institucion. Por lo tanto, “expresamos que esta contribucion podria ser
el punto de partida para futuras investigaciones. La calidad de servicio en
cada organizacion también es importante porque los clientes asociados con
los usuarios necesitan que todos tengan una buena oferta y muestren lo que
necesitan lo cual depende de su regreso o, en cualquier caso, tenemos una

buena imagen como institucion. (pag. 58)”.

2.2 Bases teoricas

Variable independiente: Calidad de los servicios

A. Definiciones

(Alcald, 2020, pag. 21) si hablamos de la calidad de los servicios tanto en
las organizaciones publicas, privadas y sociales esto abarca todas las estrategias
que se emplearan teniendo en consideracion los métodos y técnicas
implementadas conllevando a que esto dependera el nivel de aceptacion de los
consumidores e usuarios tanto internos como externos; esta aceptacion es de
crucial importancia para que la demanda de lo ofertado mantenga su nivel e
incluso ascienda pues los consumidores satisfechos lo recomendaran a otras

personas.



13

Un sin nimero de empresas no tienen conocimiento o se desinteresan de
esta materia por no considerarla de vital importancia el cual las lleva a perder
clientes y estas en busca de revertir esta pérdida recurren a campafias

publicitarias costosas e innecesarias.

Sarmiento (2015), manifiesta que la calidad de servicio tiene su origen en
la comparacion que hace el usuario sobre sus expectativas antes del servicio,

lo que recibe y lo que percibe después del servicio.

Sanchez (2015) “menciona que la calidad de servicio es una agrupacion de
cualidades y particularidades del servicio que obedece unas condiciones
internas y externas, sobreentendido o expreso, que le hacen capaz de cumplir

con los requerimientos del consumidor (p. 390)”.

Villa (2014) “define calidad de servicio como aquel que ejerce influencia
en las cualidades de un servicio posibilitando cumplir con los requerimientos

del cliente o civil (p. 80)”.

Para Gosso (2010) “manifiesta que la calidad de servicio viene hacer un
factor que no se comprar en ningln lado, porque se obtiene a través de las
personas, sabiendo que es un programa a largo plazo y que esta centrada en la

comunicacion”.

Segun Vargas & Aldana (2011) citan a “Albrecht quien define que el
servicio es un conjunto de actitudes determinados por comportamientos
enfocados en satisfacer al cliente en cuanto a sus intereses, necesidades,
expectativas y anhelos que dan lugar a una serie de actividades con el fin de
satisfacer las exigencias de los clientes, llevando a cabo funciones, actividades,
tareas que el cliente no esté dispuesto o capacitado de hacer, pero si a pagar

quien lo haga por €1”.

Por tanto, Berry L. (Citado por German. I. 2012). “Un servicio de calidad
no es solo “ajustarse a las especificaciones”, como a veces se le define, sino

mas bien ajustarse a las especificaciones del cliente. Hay una gran diferencia
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entre la primera y segunda perspectiva. Las organizaciones de servicio que se
equivocan con los clientes independientemente de lo diestramente que lo
realicen no estan dando u servicio de calidad”

Se considera calidad de servicio no solo es ajustarse a las especificaciones
0 deseos de cliente: tomando en cuenta lo que es el servicio aumentado y el
potencial, definimos la calidad de servicio como el proporcionar al cliente un
servicio que iguale o exceda constantemente sus expectativas y necesidades en

cada uno de los momentos de contacto cliente-proveedor.

Importancia de la Calidad de Servicio

(Corvo, 2019, pag. 4) “La calidad del servicio es de vital importancia en
el proceso cuando hay que tomar decisiones de toda la institucion. Los clientes
consumidores del producto o servicio desean tener una experiencia de compra
muy buena”.

Si el empleador quiere seguir que su mismo cliente patrocine su producto
tiene que recurrir a una buena estrategia de calidad de servicio y mantenerla a
lo largo del tiempo para asi aumentar sus patrocinadores.

“Un servicio al cliente de alta calidad esta relacionado directamente con la
retencion de los mismos ya que este se siente comodo al comprar porgue tiene

una asociacion positiva de la empresa y el producto”.

El servicio que se le brinda al cliente ha tomado cada vez més valor acorde
a como se ha facilitado la tenencia de bienes materiales y tecnoldgicos por las
empresas debido a la globalizacion, esto estd ocasionando que la diferenciacion
en cuanto a los recursos materiales de cada empresa sea casi nula; “por lo tanto
una empresa que desea sobresalir de las demas tiene que recurrir a un recurso
intangible, pero de mucha importancia para sus clientes y esta es la calidad de
servicio”. Es aqui donde se encuentra la importancia de ir mejorando y
ajustando a las preferencias de los usuarios pues estos son quienes tienen el

poder de seleccionar (Medina, 2013, pag. 46).
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C. Principios de la calidad de servicio

Velazco (2010) manifiesta que los principios de la calidad de servicio

pueden ser conformados de la siguiente manera:

El usuario es la la principal y Unica persona que puede juzgar la

calidad de servicio por eso, sus opiniones son muy esenciales.

El usuario es el que va a determinar el grado de excelencia del

servicio, y en todo momento desea mas.

El empleador debe enunciar promesas que le posibiliten lograr sus

propositos, obtener ganancias y diferenciarse de su competencia.

El empleador debe administrar de forma adecuada las expectativas de
los clientes, disminuyendo en lo posible la distincion entre la verdad

acerca del servicio y las perspectivas de los clientes.

No hay algo que se oponga a que lo prometido se torne en normativas
de calidad.

D. Caracteristicas de la calidad de servicio

Vargas & Aldana (2011) manifiestan que otro factor relevante, en el

concepto del término, “se manifiesta en las caracteristicas del servicio,

comprendidas como un nivel comparativo de medicién que posibilita

especificar las propiedades especificas de un individuo u objeto.”

Tener en cuenta que la principal funcion se enfoca en el establecimiento

de desafios, retos y oportunidades particulares en el marketing. “Los servicios

muestran ciertas particularidades especiales muy diferentes a los articulos de

consumo, que adaptan la administracion y calidad desde el instante del disefio,

son las siguientes:”

La propiedad: los clientes no obtienen el atributo sino la utilizacién o
disposicion de la prestacion. “Lo abstracto del servicio provoca que

sea inatil un traspaso del titulo por la compra”.
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e El contacto directo: la elaboracidn de las organizaciones se divide de
acuerdo al nivel de contacto directo que se tiene con el cliente;
relacion que crece de manera gradual y a la vez se responsabiliza méas

con el puesto de servicio.

e La participacion del usuario: en el servicio, fabricacion y consumo

son indivisibles, de manera que el cliente conforma esta.

E. Mejora de la calidad de servicio

Villa (2014) “manifiesta que la calidad de los servicios en el punto de
vista de los aspectos particulares y estatales no son lo suficiente para brindar

una calidad en atencion al cliente.”

a) Como primer lugar, distinguir dos tipos de servicios en relacion al
receptor de nuestros cometidos. Esta clasificacion se aplica a la vez en

empresas privadas y publicas:

e Servicio interno: esto quiere decir que los procedimientos al
interior de la empresa, a fin de que el servicio muestre una
normativa de excelencia. El receptor de dicho servicio es el

cliente, y también trabajador de la organizacion o compafiia.

e Servicio externo: viene hacer el anuncio que se planea al exterior
con respecto al servicio brindado por la organizacion y que
complejamente puede ser vencido. “Los receptores han de ser la
totalidad de wusuarios de la organizacion, los recursos

comunicativos y de interaccion tal como la poblacion”.

b) Como segundo lugar, se tiene que especificar las cualidades de nuestro
servicio, comprendido como efecto final del procedimiento de elacion

con el cliente:
e No genera propiedad.
e Esindivisible.

e No es reprocesarle.
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¢ No puede ser almacenado.
e Esta asociado a la satisfaccion de un requerimiento momentaneo.

e El usuario siempre interfiere en su generacion.

¢) Como tercer lugar, podemos distinguir los dos aspectos fundamentales

en los que participa la calidad de servicio: estructura y elaboracion.
e Estructura de la calidad de servicio

e Elaboracion de la calidad de servicio

F. Dimensiones de la calidad de servicio

Kotler & Keller (2012), citan a Berry y Parasuraman (1991) plantean cinco

dimensiones las que determinan la calidad de servicio y al mismo tiempo

componen también el modelo Servqual que es una técnica de investigacion

comercial, que en esta se mide las dimensiones de la calidad del servicio y son

las siguientes:

Elementos Tangibles:
Viene hacer de las instalaciones, los equipos, personal y materiales de

comunicacion:
v Una excelente empresa, contar con excelentes instalaciones.

v' En una excelente empresa, contar con personal con buena

apariencia.

Fiabilidad:
Con respecto a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de

forma fiable y cuidadosa:

v' Los empleados en una excelente empresa brindaran una
comunicacion precisa a los clientes exactamente de cuéndo se les

proporcionara el servicio.

v Una excelente empresa tiene un compromiso con su cliente desde

el momento en el que prometa hacerlo.
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Capacidad de respuesta:
Disposicion y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y

proporcionar el servicio:

v' Los empleados de una excelente empresa, siempre estaran a
disposicion del servicio que soliciten los clientes.

v Los empleados en una excelente empresa, siempre proporcionaran

la informacidn sobre el servicio a los clientes.

Seguridad:
Esto en atencion a los conocimientos y atencion mostrados por los

empleados y sus habilidades para inspirar confianza:

v El comportamiento de los colaboradores de una empresa debe ser

amables para que los clientes se sientan seguros y confiados.

v' Los trabajadores en una excelente empresa tendran el
conocimiento indicado para responder a las preguntas de los

clientes, poniendo asi a prueba la profesionalidad del colaborador.

Empatia:

Esto conlleva a una atencidon personalizada el cual ofrecen las
empresas a los consumidores. La empatia es una virtud que emana de
los trabajadores para poder brindar una atenciéon apropiada, los
clientes en la satisfaccion de la demanda del servicio solicitado y que
implica situarse en el lugar de éstos para brindarles las caracteristicas

del servicio segln sus expectativas:

v' Los empleados en una excelente empresa comprenderan las

necesidades especificas de sus clientes.

v" En una excelente empresa se le brindara al cliente una atencion
personalizada, puesto que las necesidades y la importancia de ello

varia segun el servicio que solicite el cliente.
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Variable independiente: Rendimiento laboral

A. Definiciones

Las empresas hoy en dia las empresas modernas ya no cuentan con el
tiempo necesario para mejorar su rendimiento de manera ligera inferior o que
este por debajo de la media establecida. Esto mayormente se debe a que las
empresas hoy en dia son mas competitivas y exitosas en un mundo globalizado,
por tanto, el desempefio de los trabajadores debe ser de manera excelente en
todo momento. Dolan (2007) manifesto esta aseveracion, diciendo “cualquier
responsable de una gestion en toda organizacion es muy consciente de la
importancia en cuanto a su evaluacion sistematica en sus recursos humanos en
su éxito y su desarrollo de las misma, para sostener su competitividad en

contexto muy dinamico e incierto”.

Chiavenato (2000) menciona que “el rendimiento laboral es cémo se
comporta el trabajador en su busqueda de sus objetivos propuestos; en donde
va a contribuir en sus propias funciones y/o areas de los trabajadores para su

crecimiento dentro de la organizacion” (p. 359).

Villarroya (2012) afirma “que la medicion del rendimiento es necesario
emplear las variables en los inciden las practicas propias de los recursos
humanos, tales como: resultados de su comportamiento, resultados de sus

actitudes, y finalmente los resultados de su trabajo” (p. 65).

B. El rendimiento laboral en la empresa

(Propuestas para el mejoramiento del rendimiento laboral en las
organizaciones). La pregunta es ¢Por qué las empresas no tienen un adecuado
rendimiento laboral? Puede que sea que sus colaboradores no estan
optimizados, sea a nivel de personas o nivel de ingresos. Sin embargo, podemos
decir que el primer factor resulta dificil de medir o cuantificar, pues el recurso
mas importante para cualquier empresa y, por su extension, es el que mas se

tiene que cuidar. Incrementar el rendimiento laboral implica aumentar su
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rentabilidad, que es el Unico camino para su desarrollo y/o productividad. Por
tanto, es necesario analizar y medir, obteniendo datos que permitan conocer la

situacion de la empresa y su proyeccion futura.

Es importante sefialar que es imprescindible que este analisis del
rendimiento sea practicado desde una Optica de la calidad en las horas
trabajadas, en vez de basarse en criterios de cantidad porque, como es ldgico,
ni todas las horas son productivas, ni todas son de igual de productivas. Es
decir, tener en cuenta la eficiencia de la propia productividad y no solo la
cantidad que se produce.

. Objetivos de la evaluacién del rendimiento laboral en la empresa

Toda organizacion debe contar con sistemas efectivos de evaluacion del
trabajo de sus colaboradores para que, en base a esta evaluacion, deben realizar
ajustes que le permitian el logro de sus objetivos. El sistema a aplicar mas
importante es la supervision del rendimiento laboral de los trabajadores. Y su
principal objetivo es la medicion a los trabajadores.

El instrumento multilateral de la evaluacion del desempefio otorgara la
ventaja de lograr el mejor funcionamiento y desarrollo de factores y habilidades
humanas de una empresa. Para tal fin, Chiavenato (1995) en la gestién de los
Recursos Humanos, testifica como objetivos intermedios de dicha evaluacion,
los siguientes:

e Medida del potencial humano para su correcta aplicacion.

e Un objetivo importante es la de abrirse la posibilidad de
interrelacionar el recurso humano con la productividad, para tener

acceso a una mejora en la empresa.

e Genera las oportunidades de crecimiento continuo en la empresa y a
la vez que les va a permitir el desarrollo de metas individuales y de la

propia organizacion.

Mufioz (1999) sostiene que la establecer la evaluacion del desempefio

presenta los siguientes objetivos especificos:
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e Precisar el real y fiel cumplimiento de objetivos y los estandares

individuales en cuanto a productividad, cantidad y calidad del trabajo.

e Valorar de manera periddica la importancia de la incidencia

individual de cada trabajador y de las unidades o grupos de trabajo.

e Medir y determinar con bastante precision el rendimiento de los

trabajadores y sobre esa base asignar bonificaciones e incentivos.

e Reforzar la forma de aplicacion de los métodos de evaluacion como

parte de la cultura organizacional.

e Mejorar el nivel de relacion del superior y del subordinado, al

verificar el desempefio individual.

e Brindar datos para efectuar promociones de los colaboradores a

puestos o cargos de mayor nivel.

e Realizar rotacion del personal de acuerdo a sus conocimientos,

habilidades y destrezas mostradas en relacion a su desempefio.

D. Factores que inciden en la productividad en el trabajo.

En la actualidad este tema se ha convertido en el principal problema de la

mayoria de las empresas. Evita las siguientes acciones. Citado por la web.

» Las Jornadas laborales largas. — Existe varias empresas que concentran
sus jornadas laborales se da entre 10 y 12 horas diarias con el objetivo
de mejorar e incrementar sus resultados. Por lo tanto, la forma de que el
colaborador trabaje mas tiempo, no quiere decir que sea mas productivo
y ganador. Todo lo contrario, el agotamiento va a producir bloqueos
mentales y estrés laboral que van a afectar la productividad laboral.

> Falta de capacitacion laboral. — Viene hacer uno de los problemas
importantes que busca minimizar el indice de la productividad en todas
las organizaciones es la ausencia de capacitaciones para el personal. Si
los colaboradores no se encuentran actualizados en las areas o puestos

que desarrollan, ademas debemos de incidir en su motivacién laboral, las
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técnicas aplicadas que se lleven a cabo para ejecutar sus tareas seran

obsoletas o pasadas de moda.

Actualmente existen un gran nimero de empresas que estan dedicadas a la
creacion de iniciativas de desarrollo con la finalidad de ayudar a los empleados
a ser mas efectivos en sus actividades, y al mismo tiempo que las

organizaciones puedan agilizar sus procesos.

> Periodos de descanso cortos. - Ademdas de las excesivas jornadas
laborales, muchas organizaciones limitan los periodos de descanso, los
cuales son indispensables para que las personas reduzcan la tensiéon y

puedan controlar el estrés laboral, aumentando su desempefio laboral.

» Malas condiciones laborales. — “Las bases que sustentan la productividad
y el funcionamiento de una empresa, se crean a partir de las condiciones

laborales en las que se desarrolla el personal”.

> El clima organizacional. - “Si existe tension entre los miembros del
personal, los lideres no prestan atencion a sus peticiones y a cambio
exigen mas de lo establecido, el trabajar bajo colaboracién sera
imposible, provocando que las actividades se realicen de forma

ineficiente”.

» Las herramientas de trabajo. - Si la empresa no ofrece el material
necesario que optimice los procesos, los tiempos y la calidad de
produccion obstaculizaran el logro de los objetivos. Los espacios
otorgados para ejercer sus actividades. “Un empleado que se pasa mas
de ocho horas diarias en un cubiculo estrecho, sin ventilacion y sobre un
mobiliario incémodo, jamas cumplird con los estandares requeridos por

la empresa”.

E. 5 factores que afectan al rendimiento laboral

Los cinco factores que veremos en lo sucesivo tienen una gran influencia

en el rendimiento laboral de los colaboradores de una empresa. Para conocer
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mejor y buscar cdmo sacarles el méximo provecho se obtendra una importante

mejora beneficiosa para nuestra empresa.

Para llegar tener un excelente nivel de rendimiento laboral es fundamental

que los empleados deben saber:

Que funciones o tareas Unicas conocer dentro de la organizacion: “si
un colaborador no sabe con claridad que funciones exactamente tiene
que realizar, o saber hasta donde llegan sus competencias, sino se

genera problemas de mayor envergadura dentro dé la empresa”.

Cuéles son los procedimientos que se deben conocer: “cada
trabajador debe conocer cual es el procedimiento especifico para cada
tarea, ya que el no conocerlo genera confusiones que perjudiquen las

operaciones de la organizacion”.

Cual de las politicas deben respetarse: “este punto es el que genera
problemas y se dan a nivel general de la empresa, y los que méas se
deben cuidar. La politica de empresa se debe conocer desde el primer

dia de trabajo del colaborador”.

Cuales son los objetivos que se deben lograr: “gracias a los objetivos
el trabajador sabrd si obtiene los resultados esperados por la

organizacion”.

Ademas de conocer a todos ellos, a la hora de evaluar el rendimiento

laboral hay que considerar los factores enddgenos y exdgenos. Los principales

son los siguientes:

Factores enddgenos:

¢+ Liderazgo de la direccion.
«¢+ Estructura organizativa.

+«»+ Cultura de la empresa

Factores exdgenos:

+«+ Factores familiares y personales de los empleados.


https://www.workmeter.com/en/blog/rendimiento-laboral-influencias-de-la-motivaci-n-y-el-presencialismo/
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%+ Factores ambientales o higiénicos: el insomnio (llamado el
descanso de mala calidad), el clima (frio o calor intenso afectan
en forma negativa), el ruido, la iluminacion, la calidad del aire,
la comunicacion mala entre empleados, la poca alimentacion,
etc. Estos factores no motivan ni incentivan a los colaboradores,
sin embargo, cuando se nota su ausencia, actian como factores
desmotivadores y se hacen fundamentales generando el estrés y

mal clima laboral en los trabajadores.

Citado desde el blog de WorkMeter: Consejos para hacer crecer tu negocio

(https://webcache.googleusercontent.com/search?gq=cache:zZVpRMp9RxtMJ:h

ttps://www.workmeter.com/blog/5-factores-que-afectan-al-rendimiento-
laboral/+&cd=6&hl=es&ct=cInk&gl=pe)

Dimensiones del rendimiento laboral

*
o

Motivacién Laboral:

La motivacion laboral es sin lugar a dudas uno de los factores relevantes

para el rendimiento de un trabajador.

Muchinsky (2000), Sefala que el principal determinante de la conducta
laboral es, ademas de la capacidad del trabajador y las limitaciones
situacionales "facilitan o dificultan la conducta del mismo, la motivacion
laboral. Gracias a este concepto se puede entender facilmente la relacion
que tiene la conducta con la motivacion y la necesidad de evaluar las
técnicas motivadoras que se emplean para poder guiar correctamente a los
empleados por una rienda establecida para cumplir con los objetivos

predestinados.

Pinder (1998) Sefiala de la motivacion laboral como el conjunto de fuerzas
internas y externas que inician comportamientos relacionados con el
trabajo y determinan su forma, direccion, intensidad y persistencia. Las
fuerzas son el conjunto de necesidades, impulsos, instintos y factores
externos que habitualmente se han estudiado en la investigacion sobre
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motivacion, y que en ocasiones se han denominado activacion. La
direccion esta relacionada con las actividades laborales a las que se dirige
la energia del trabajador, se refiere exactamente a qué comportamientos y
a qué nivel de compromiso. La intensidad se relaciona con la cantidad de
motivacion que el individuo desarrolla durante una actividad, que es
variable en funcion del entusiasmo que ponga; se trata de cuanto de su
capacidad psicologica y/o fisica dedica a un comportamiento determinado.
La persistencia se relaciona con el mantenimiento de la energia a lo largo

del tiempo, es decir, por cuanto tiempo mantiene la intensidad y direccion.

Desempefio Laboral:

Aguirre (2000) la define como un procedimiento estructural y sistematico
para medir, evaluar e influir sobre los atributos, comportamientos y
resultados relacionados con el trabajo, asi como el grado de absentismo,
con el fin de descubrir en qué medida es productivo el empleado, y asi

podra mejorar su rendimiento futuro.

El término desempefio laboral se refiere a lo que en realidad hace el
trabajador y no solo lo que sabe hacer, por lo tanto le son esenciales
aspectos tales como: las aptitudes (la eficiencia, calidad y productividad
con que desarrolla las actividades laborales asignadas en un periodo
determinado), el comportamiento de la disciplina, (el aprovechamiento de
la jornada laboral, el cumplimiento de las normas de seguridad y salud en
el trabajo, las especificas de los puestos de trabajo) y las cualidades
personales que se requieren en el desempefio de determinadas ocupaciones

0 cargos y, por ende, la idoneidad demostrada.

Satisfaccion Laboral:

Quintero N. (2008) Con Respecto a la satisfaccion del trabajo Davis y
newton (1991:203) plantean que es “el conjunto de sentimientos
favorables o desfavorables con los que el empleado percibe su trabajo, que
se manifiestan en determinadas, actitudes laborales”. La cual se encuentra
relacionada con la naturaleza del trabajo y con los que conforman el
contexto laboral: equipo de trabajo, supervision, estructura organizativa,

entre otros. Segun estos autores la satisfaccion en el trabajo es un
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sentimiento de placer o dolor que defiere de los pensamientos, objetivos e
intenciones del comportamiento: Estas actitudes ayudan a los gerentes a

predecir el efecto que tendran las tareas en el comportamiento futuro.

2.3 Definiciones Conceptuales

Calidad de servicio:
“Se define como el nivel de entrega de servicios que ofrece una empresa a sus clientes,

estando sujeto al juicio que emita el cliente sobre él”.

Elementos Tangibles:

“Estos elementos son como la apariencia externa percibida por el usuario de las
instalaciones hospitalarias que participan en su atencién efectiva”. (Urriago, 2015, p.
42).

Fiabilidad:
“Este componente se refiere al enfoque confiable y preciso de la enfermera, que
también muestra una atencién adecuada y cuidadosa. Incluyendo las siguientes

caracteristicas en las especificaciones” (Urriago, 2015, p. 43).

Capacidad de respuesta:
“En este elemento, las enfermeras y los médicos deben mostrar diligencia y un espiritu
de ayuda en la atencion, porque el paciente estd oscuro para esperar y, por lo tanto,

requiere atencion rapida”.

Empatia:

“Esto se refiere al conocimiento y la comprension de las necesidades del usuario o
paciente, para tener en cuenta los sentimientos de la persona, de modo que el cuidado
tenga que influir en las necesidades de los pacientes en términos de demostracion por
parte de las enfermeras”.

Desempefio laboral:

Es el esfuerzo realizado por el empleado dentro de la empresa para lograr los objetivos

especificos propuestos.
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Eficiencia:

Uso optimo de los insumos (menor uso de recursos 0 mayor alcance utilizando la
misma cantidad de recursos) para la obtencién de los resultados deseados.
Rendimiento laboral:

Segun la Real Academia Espafiola, el rendimiento laboral o productividad es la
relacion existente entre lo producido y los medios empleados, tales como mano de
obra, materiales, energia, etc. Sin embargo, esta no es la Unica definicion de estos

términos, existen otras un poco mas especificas.

Satisfaccion laboral:

La satisfaccion laboral ha sido definida como el resultado de varias actitudes que tiene
un trabajador hacia su empleo, los factores concretos (como la compafiia, el supervisor,
comparieros de trabajo, salarios, ascensos, condiciones de trabajo, etc.) y la vida en
general. De modo que la satisfaccion laboral es el conjunto de actitudes

generales del individuo hacia su trabajo. Quien esta muy satisfecho con su puesto tiene
actitudes positivas hacia éste; quien esta insatisfecho, muestra en cambio, actitudes
negativas. Cuando la gente habla de las actitudes de los trabajadores casi siempre se
refiere a la satisfaccion laboral; de hecho, es habitual utilizar una u otra expresion

indistintamente.

Motivacion:

GARCIA G., POSADA V., & HERNANDEZ R. (2012) mencionan que “el propio
concepto de la motivacion opone la actividad a la inercia; la motivacién no seria mas
que el conjunto de actividades a cabo para lograr la satisfaccion de nuestras

necesidades” (Parrafo 5).

2.4 Formulacion de hipotesis

2.4.1. Hipotesis general

La calidad de los servicios se relaciona significativamente con el rendimiento
laboral del personal administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de
Huacho, 2021.
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2.4.2. Hipdtesis Especificas

a. Los elementos tangibles se relacionan significativamente con el
rendimiento laboral del personal administrativo de la Clinica San
Bartolomé Distrito de Huacho, 2021.

b. La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con el
rendimiento laboral del personal administrativo de la Clinica San
Bartolomé Distrito de Huacho, 2021.

c. La empatia se relaciona significativamente con el rendimiento Laboral
del personal administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de
Huacho, 2021.
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

3.1 Disefio Metodolégico

a. Tipo
Segun Carrasco, (2006), manifiesta que “Esta investigacion se distingue por

tener propdsitos practicos inmediatos bien definidos, es decir, se investiga para
actuar, transformar, modificar o producir cambios en un determinado sector de la

realidad”. Entonces decimos que la investigacion es Aplicada.

Segun la temporalidad, es un estudio del presente o descriptiva ya que indaga
sobre los hechos que estan ocurriendo en este periodo de tiempo.

Segun el uso de estimulos, es no experimental, razén por la cual no se

realizara la manipulacion de las variables de estudio.

Segun su nivel o alcance, es explicativa porque su fin primordial esta
orientado a definir las causas de los fendmenos que generan el problema, para lo

cual integran las diversas teorias que permiten explicar e interpretar los hechos.

b. Enfoque
La presente investigacion es de un enfoque mixto. “en esta clasificacion se
puede agrupar aquellas tesis que tomando en cuenta su tema a investigar y su
objeto del estudio, el investigador podra utilizar dos enfoques: el cuantitativo y el

cualitativo” (Mufloz, 2011, pag. 22)

c. Disefio
En dicha investigacion presentada se esta proponiendo un disefio no
experimental, porque se considera en esta investigacion a las variables de estudio
la no manipulacién de estas, si no se identificara hechos o situaciones de una
postura especifica se varia las variables de manera intencional (Hernandez,
Fernandez & Baptista 2014)

Por su dimensidn temporal, esta investigacion es de tipo transversal ya que
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los datos se recolectaran en un periodo determinado, siendo ello ademas de tipo

descriptivo correlacional causal.

3.2 Poblacion y muestra

a. Poblacion

La poblacion estara conformada por 422 personas que formaran parte del estudio

de investigacion:

Trabajadores 62
POBLACION Usuarios 360
Total 422

Los datos de la poblacién fueron proporcionados por la base de datos que maneja
la Clinica San Bartolomé de la ciudad de Huacho. Con relacion a los trabajadores
administrativos son 62 los que laboran de manera activa, en cuanto a los usuarios
se tomo en cuenta la informacién diaria que maneja la institucion que es un
promedio de 60 usuarios que se atienden de manera diaria. Considerando esta la

visita total de los usuarios de una semana de dias laborables (lunes a sabado).
La formula que se utilizd para hallar la muestra de los usuarios:

Z?p.q.N

Ce2(N— 1)+ Z2.p.q

Donde:

n = Es el tamafio de la muestra.

py g = Es la probabilidad de la poblacion de estar o no incluidas en la muestra.
Z = Unidades de desviacion estandar.

N = Total de la poblacién.
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E = Error estandar de la estimacion.

Reemplazando:

3.8416 x 0.5 x 0.5 * 360

1= 0.0025 (360 —1) + 3.8416% 0.5+ 0.5

n=186.21
Trabajadores 62
MUESTRA Usuarios 186
Total 248
b. Muestra

La muestra segun la aplicacion del muestreo serd en total 248 personas

encuestadas.

3.3 Operacionalizacion de las variables

Variable Dimensiones Indicadores
Variable - Infraestructura.
Independiente: Elementos tangibles o
- Equipamientos.
Calidad de los -Funciones
Servicios
- Atencion.
Capacidad de respuesta »
- Informacion.
- Capacidad.

- Comprension.
Empatia - Amabilidad.
- Accesibilidad.
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Variable - Salario.
Dependiente: L ) »
Motivacion laboral - Satisfaccion.
Rendimiento - Tareas.

laboral

- Metas / objetivos.

Desempefio laboral - Eficiencia.
- Tiempo.
- Seguridad
Satisfaccion laboral - Funciones.

-Habilidades y capacidades.

3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

3.4.1. Técnica a emplear
El trabajo de estudio a desarrollar utilizara la técnica basada en la
encuesta, y el instrumento a poner en practica sera el cuestionario.
3.4.2. Descripcion del instrumento
El cuestionario como instrumento, tendra una gama de preguntas en la
que seran contestadas por escrito a fin de obtener la informacion adecuada.

Este instrumento medira las variables de la investigacién

3.5 Técnicas para el procesamiento de la informacién

En el procesamiento de la informacion se aplicara la técnica estadistica
descriptiva de reparticion de frecuencias.

Para ello se tendra en cuenta el software al aplicar es el Statical Package for the
Social Sciences - SPSS versién N°26. En la cual los resultados seran presentados

en tablas y figuras estadisticas.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Anéalisis de resultados.

a) Andlisis descriptivo de la calidad de los servicios

Tabla 1: Resultados descriptivos segun indicadores de elementos tangibilidad

Casi Casi
Nunca nunca A veces siempre Siempre

f % f % f % f % f %

1. ¢Las instalaciones de la Clinica son
cémodas para su atencion?

2. ¢La clinica cuenta con equipos
necesarios para ofrecer un buen 55 22.2% 43 17.3% 47 19.0% 54 21.8% 49 19.8%
servicio?

3. ¢Percibe que el personal cumple con
sus funciones de manera adecuada?

58 23.4% 45 18.1% 44 17.7% 47 19.0% 54 21.8%

48 19.4% 50 20.2% 65 26.2% 37 14.9% 48 19.4%

mil. ¢éLas instalaciones de la
Casi siempre _— 14.9% Clinica son cémodas para su

atencion?

m2. éLa clinica cuenta con

A veces -- 26.2% equipos necesarios para

ofrecer un buen servicio?

3. éPercibe que el personal

Casi nunca -- 20.2% cumple con sus funciones de
manera adecuada?

Figura 1: Elementos tangibles

Se muestra en la Tabla 1 que en referencia a si las instalaciones de la Clinica son comodas
para su atencion el 42% menciono que casi nunca y nunca, el 18% mencionaron que a veces
y el 41% resalto que siempre y casi siempre. En segundo lugar, en cuanto a si la clinica
cuenta con equipos necesarios para ofrecer un buen servicio el 40% comento que casi nunca
y nunca, el 19% refiero que a veces y el 42% respondid que casi siempre y siempre. En tercer
lugar, en referencia a si percibe que el personal cumple con sus funciones de manera
adecuada el 40% menciono que casi nunca y nunca, el 26% indico que a veces y el 34%

acoto que siempre y casi siempre.
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Tabla 2: Resultados descriptivos segun indicadores de la capacidad de respuesta

Casi Casi
Nunca nunca A veces siempre Siempre

f % f % f % f % f %
46 18.5% 48 19.4% 55 22.2% 49 19.8% 50 20.2%

1. ¢El personal de la clinica le brinda
una atencion rapida?

2. (El personal esta siempre dispuesto
a brindarle una informacion 53 21.4% 46 18.5% 46 18.5% 53 21.4% 50 20.2%
adecuada?

3. ¢Crees Usted que el personal de la
clinica tiene la capacidad para
resolver sus inquietudes en cuanto
a su atencion?

51 20.6% 55 22.2% 54 21.8% 42 16.9% 46 18.5%

Siempre 18.5%
m4. ¢El personal de la clinica le

brinda una atencion rapida?

mS5. ¢El personal esta siempre
dispuesto a brindarle una

A veces informacién adecuada?

21.8%

Casi nunca 22.2% 6. éCrees Usted que el
personal de la clinica tiene la
capacidad para resolver sus

inquietudes en cuanto a su

Figura 2: Capacidad de respuesta

Se muestra en la Tabla 2 que en referencia a si el personal de la clinica le brinda una atencion
rapida el 38% menciono que casi nunca y nunca, el 22% mencionaron que a veces y el 40%
resalto que siempre y casi siempre. En segundo lugar, en cuanto a si el personal esta siempre
dispuesto a brindarle una informacion adecuada el 40% comento que casi nunca y nunca, el
19% refiero que a veces y el 42% respondi6 que casi siempre y siempre. En tercer lugar, en
referencia a si creen que el personal de la clinica tiene la capacidad para resolver sus
inquietudes en cuanto a su atencién el 43% menciono que casi nunca y nunca, el 22% indico

que a veces y el 35% acoto que siempre y casi siempre.
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Tabla 3: Resultados descriptivos segun indicadores de la empatia

Casi Casi
Nunca nunca A veces siempre Siempre

f % f % f % f % f %

1. ¢(El personal toma en cuenta sus
opiniones,  sugerencias como 31 125% 46 185% 40 16.1% 60 24.2% 71 28.6%
cliente?

2. ¢El personal de la clinica, siempre
tiene un trato amable y agradable 49 19.8% 47 19.0% 41 16.5% 56 22.6% 55 22.2%
hacia los clientes?

3. ¢La clinica cuenta con un horario

adecuado a sus necesidades? 64 25.8% 58 23.4% 36 14.5% 50 20.2% 40 16.1%

. m7. (Elpersonal tomaen
casiserore [

sugerencias como cliente?

m 8. ¢El personal de la clinica,

A veces -- 14.5% siempre tiene un trato amable y

agradable hacia los clientes?

9. ¢éLa clinica cuenta con un

Casi nunca -- 23.4% horari'o adecuado a sus
necesidades?

Figura 3: Empatia

Se muestra en la Tabla 3 que en referencia a si el personal toma en cuenta sus opiniones,
sugerencias como cliente el 31% menciono que casi nunca y nunca, el 16% mencionaron
que a veces y el 53% resalto que siempre y casi siempre. En segundo lugar, en cuanto a si el
personal de la clinica, siempre tiene un trato amable y agradable hacia los clientes el 39%
comento que casi nunca y nunca, el 17% refiero que a veces y el 45% respondié que casi
siempre y siempre. En tercer lugar, en referencia a si la clinica cuenta con un horario
adecuado a sus necesidades el 49% menciono que casi nunca y nunca, el 15% indico que a

veces y el 36% acoto que siempre y casi siempre.



b) Andlisis descriptivo del rendimiento laboral

Tabla 4: Resultados descriptivos segun indicadores de la motivacion laboral
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Casi Casi
Nunca nunca A veces siempre Siempre
f % f % f % f % f %
1. ¢El personal toma en cuenta sus
opiniones,  sugerencias como 31 12.5% 46 18.5% 40 16.1% 60 24.2% 71 28.6%
cliente?
2. ¢El personal de la clinica, siempre
tiene un trato amable y agradable 49 19.8% 47 19.0% 41 16.5% 56 22.6% 55 22.2%
hacia los clientes?
3. ¢cLaclinica cuenta con un horario g o5 g00 58 93496 36 14.5% 50 20.2% 40 16.1%

adecuado a sus necesidades?

.. ) m7. (Elpersonal tomaen
Casisiempre | SR 205%

sugerencias como cliente?

agradable hacia los clientes?
Casi nunca -- 23.4% horari.o adecuado a sus
necesidades?

m38.  (Elpersonal de la clinica,

A veces -- 14.5% siempre tiene un trato amable y

9. ¢La clinica cuenta con un

Figura 4: Motivacion laboral

Se muestra en la Tabla 4 que en referencia a si el personal toma en cuenta sus opiniones,

sugerencias como cliente el 59% menciono que casi nunca y nunca, asimismo el 41% resalto

que siempre y casi siempre. En segundo lugar, en cuanto a si el personal de la clinica, siempre

tiene un trato amable y agradable hacia los clientes el 40% comento que casi hunca y nunca,

el 20% refiero que a veces y el 40% respondio6 que casi siempre y siempre. En tercer lugar,

en referencia a si la clinica cuenta con un horario adecuado a sus necesidades el 38%

menciono que casi nunca y nunca, el 26% indico que a veces y el 36% acoto que siempre y

casi siempre.
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Tabla 5: Resultados descriptivos segun indicadores del desempefio laboral

Casi Casi
Nunca nunca A veces siempre Siempre

f % f % f % f % f %

4. Ud. considera que esta alcanzando
los objetivos y metas programados
en su trabajo en el tiempo menos
posible

5. Ud. considera que es una persona
eficiente al momento desempefiar 52 21.0% 47 19.0% 44 17.7% 105 423% 0 0.0%
cada tarea.

6. Ud. Cree que las deficiencias son
identificadas y tratadas a tiempo.

49 19.8% 49 198% 54 21.8% 96 38.7% 0 0.0%

51 20.6% 54 21.8% 51 20.6% 42 16.9% 50 20.2%

Siempre 20.2%

4. Ud. considera que esta
alcanzando los objetivos y metas

tiempo menos posible

m5. Ud. considera que es una

A veces _- 20.6% persona eNficiente al momento
desempenfiar cada tarea.
6.  Ud. Cree que las
Casi nunca -- 21.8% deficiencias son identificadas y
tratadas a tiempo.

Figura 5: Desempefio laboral

Se muestra en la Tabla 5 que en referencia a si considera que esta alcanzando los objetivos
y metas programados en su trabajo en el tiempo menos posible el 40% menciono que casi
nunca y nunca, el 22% acoto que a veces Yy el 39% resalto que casi siempre. En segundo
lugar, en cuanto a si considera que es una persona eficiente al momento desempefiar cada
tarea el 40% comento que casi nuncay nunca, el 18% refiero que a veces y el 42% respondio
que casi siempre y siempre. En tercer lugar, en referencia a si considera que las deficiencias
son identificadas y tratadas a tiempo el 42% menciono que casi nuncay nunca, el 21% indico

que a veces y el 37% acoto que siempre y casi siempre.
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Tabla 6: Resultados descriptivos segun indicadores de la satisfaccién laboral

Casi Casi
Nunca A veces .
nunca siempre

f % f % f % f % f %

Siempre

7. La entidad dentro de sus
competencias le brinda una adecuada 31 12.5% 0 0.0% 88 35.5% 59 23.8% 70 28.2%
seguridad laboral.

8. Dentro de sus competencias como
trabajador, siente que sus funciones 54 21.8% 0 0.0% 92 37.1% 52 21.0% 50 20.2%
son las més adecuadas.

9. Usted dentro de su labor que
desarrolla, demuestra sus habilidades
y capacidades para la resolucién de
problemas.

64 258% 0 0.0% 93 37.5% 51 20.6% 40 16.1%

7. La entidad dentro de sus

competencias le brinda una
Casi siempre _- 20.6% adecuada seguridad laboral.

m3. Dentro de sus
competencias como trabajador,
siente que sus funciones son las
mads adecuadas.

9.  Usted dentro de su labor
Casi nunca que desarrolla, demuestra sus

habilidades y capacidades para la

resolucion de problemas.

Figura 6: Satisfaccion laboral

Se muestra en la Tabla 6 que en referencia a si la entidad dentro de sus competencias le
brinda una adecuada seguridad laboral el 13% menciono que nunca, el 35% acoto que a
veces y el 52% resalto que casi siempre. En segundo lugar, en cuanto a si dentro de sus
competencias como trabajador, siente que sus funciones son las mas adecuadas el 2%
comento que nunca, el 37% refiero que a veces y el 41% respondié que casi siempre y
siempre. En tercer lugar, en referencia a si dentro de su labor que desarrolla, demuestra sus
habilidades y capacidades para la resolucion de problemas el 42% menciono que nunca, el

38% indico que a veces y el 37% acoto que siempre y casi siempre.



¢) Prueba de Normalidad

En la Tabla 7 se muestra que la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov
ya que la muestra estd conformada por 248 encuestados, encontrandose para las
variables de estudio valores menores al 0.05 indicando que no se presenta una

distribucion normal, por lo tanto, la correlacion de las variables la cual seran medidas

mediante Rho de Spearman.

Tabla 7: Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de los servicios 0.059 248 0.037
Elementos tangibles 0.124 248 0.000
Capacidad de respuesta 0.093 248 0.000
Empatia 0.099 248 0.000
Rendimiento laboral 0.093 248 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

4.2. Contrastacion de hipotesis

Hipotesis General

Ho: La calidad de los servicios no se relaciona significativamente con el rendimiento

laboral del personal administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de Huacho,

2021.

Ha: La calidad de los servicios se relaciona significativamente con el rendimiento

laboral del personal administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de Huacho,

2021.



Tabla 8: Correlacion de Rho de Spearman entre la calidad de los servicios y rendimiento
laboral

40

Calidad de
los Rendimiento
servicios laboral
Rho de Calidad de los  Coeficiente 1.000 ,851™
Spearman  servicios de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 248 248
Rendimiento Coeficiente ,851™ 1.000
laboral de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 248 248

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

Mapa de relacicnes

Variable

@ CALDAD CE LOS SERVICIOS
@FENDIMENTO LABORAL

Recuento de
categorias

O
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O 20
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relaciones
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—2 -
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Figura 7: Mapa relacional de la calidad de servicios y rendimiento laboral

Se muestra en la Tabla 8 que el nivel de significancia es del p =0,00 < 0,05, esto indica
que La calidad de los servicios se relaciona significativamente con el rendimiento
Laboral del personal administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de Huacho,
2021. Con respecto al coeficiente se obtuvo un valor de ,851 lo cual evidencia un grado

positiva alta y muy significativa.

Hipotesis especifico 1
Ho: Los elementos tangibles no se relacionan significativamente con el rendimiento

laboral del personal administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de Huacho,
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2021.
Ha: Los elementos tangibles se relacionan significativamente con el rendimiento laboral

del personal administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de Huacho, 2021.

Tabla 9: Correlacion de Rho de Spearman entre los elementos tangibles y rendimiento
laboral

Elementos Rendimiento
Tangibles laboral
Rho de Elementos Coeficiente de 1.000 ,498™
Spearman Tangibles correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 248 248
Rendimiento Coeficiente de ,498™ 1.000
laboral correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 248 248
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Mapa de relaciones
Variable
@ Elemantos Tangibles
@ FENDMENTD LABCRAL
Recuento de
catfgorias
o
v
Recuento
de

relaciones

S
— e——g
—G —
[y e —:1

Figura 8: Mapa relacional de los elementos tangibles y rendimiento laboral

Se muestra en la Tabla 9 que el nivel de significancia es del p =0,00 < 0,05, esto indica
que Los elementos tangibles se relacionan significativamente con el rendimiento laboral
del personal administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de Huacho, 2021. Con
respecto al coeficiente se obtuvo un valor de ,498 lo cual evidencia un grado positiva

moderada y muy significativa

Hipotesis especifica 2
Ho: La capacidad de respuesta no se relaciona significativamente con el rendimiento

laboral del personal administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de Huacho,
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2021.
Ha: La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con el rendimiento laboral

del personal administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de Huacho, 2021.

Tabla 10: Correlacién de Rho de Spearman entre la capacidad de respuesta y rendimiento
laboral

Capacidad de Rendimiento
respuesta laboral
Rho de Capacidad de Coeficiente de 1.000 424"
Spearman respuesta correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 248 248
Rendimiento laboral Coeficiente de 424 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 248 248
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Mapa de relaciones
Variable
@ Capacidad de respuests
W RENDIMIENTO LABORAL
Recuento de
categorias
(o
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) 30
£
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Figura 9: Mapa relacional de la capacidad de respuesta y rendimiento laboral

Se muestra en la Tabla 10 que el nivel de significancia es del p = 0,00 < 0,05, esto indica
que la capacidad de respuesta se relaciona significativamente con el rendimiento laboral
del personal administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de Huacho, 2021. Con
respecto al coeficiente se obtuvo un valor de ,424 lo cual evidencia un grado positiva

moderada y muy significativa

Hipotesis especifica 3

Ho: La empatia no se relaciona significativamente con el rendimiento Laboral del
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personal administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de Huacho, 2021.
Ha: La empatia se relaciona significativamente con el rendimiento Laboral del personal

administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de Huacho, 2021.

Tabla 11: Correlacion de Rho de Spearman entre la empatia y rendimiento laboral

Empatia Rendimiento laboral

Rho de Spearman Empatia Coeficiente de correlacion 1.000 4737
Sig. (bilateral) 0.000
N 248 248
Rendimiento laboral Coeficiente de correlacion ~ ,473™ 1.000
Sig. (bilateral) 0.000
N 248 248

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

Mapa de relaciones
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@Empatia
@RENDMIENTD LAEORAL

Recuento de
categorias
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Figura 10: Mapa relacional de la empatia y rendimiento laboral

Se muestra en la Tabla 11 que el nivel de significancia es del p = 0,00 < 0,05, esto indica
gue la empatia se relaciona significativamente con el rendimiento laboral del personal
administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de Huacho, 2021. Con respecto al
coeficiente se obtuvo un valor de ,473 lo cual evidencia un grado positiva moderada y

muy significativa.
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1 Discusién de los resultados

Segun la hipdtesis general en la investigacion La calidad de los servicios se
relaciona significativamente con el rendimiento Laboral del personal administrativo
de la Clinica San Bartolomé Distrito de Huacho, 2021. Los estigrafos resultantes de
acuerdo con el resultado de la Prueba de Spearman 0.851 evidenciandose un escalén

positivo alto y con un nivel de significacion de 0.00. En tal sentido, el citado Berry
L. (Citado por German. 1. 2012), menciona que “Un servicio de calidad no es solo
“ajustarse a las especificaciones”, como a veces se le define, sino mas bien
ajustarse a las especificaciones del cliente. Hay una gran diferencia entre la primera
y segunda perspectiva. Las organizaciones de servicio que se equivocan con los
clientes independientemente de lo diestramente que lo realicen no estan dando u
servicio de calidad”. Asimismo, (Corvo, 2019, pag. 4) menciono que “La calidad
del servicio es de vital importancia en el proceso cuando hay que tomar decisiones
de toda la institucion. Los clientes consumidores del producto o servicio desean
tener una experiencia de compra muy buena”. Si el empleador quiere seguir que su
mismo cliente patrocine su producto tiene que recurrir a una buena estrategia de
calidad de servicio y mantenerla a lo largo del tiempo para asi aumentar sus
patrocinadores. “Un servicio al cliente de alta calidad esta relacionado
directamente con la retencién de los mismos ya que este se siente comodo al
comprar porque tiene una asociacion positiva de la empresa y el producto™. Por
ende, Castro & Contreras (2015), en la tesis para obtener el titulo de Ingeniera
Comercial, titulada: “Calidad del Servicio al Cliente en el Sector Bancario de la
Ciudad de Guayaquil Periodo 2010-2014” aprobada por la Universidad Catdlica de
Santiago de Guayaquil-Ecuador, cuyo objetivo general es estudiar la calidad del
servicio al cliente en el sector bancario privado de la ciudad de Guayaquil en el
periodo 2010-2014; la metodologia de este estudio es de tipo descriptivo, con disefio
de campo, apoyo bibliografico, la poblacion que ha obtenido es de 1129.666 clientes
gue mantienen activas tales como cuentas corrientes o de ahorros, siendo la muestra

de 384 encuestas que han de ser realizadas, este nimero de encuestas haran conocer
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a las investigadores, la inclinacion de las opiniones de las personas que mantienen
cuenta corriente o cuenta de ahorro en las instituciones bancarias de la ciudad de
Guayaquil; al culminar el presente trabajo sobre la calidad del servicio al cliente del
sector bancario de la ciudad de Guayaquil se pudo concluir lo siguiente: La calidad
en el servicio que presta la banca privada de la ciudad de Guayaquil es calificada
por parte de su cliente en general como bueno puesto que los clientes se sienten
seguros y confiados al momento de realizar sus operaciones financieras y ademas
el ser parte fundamental al aportar diariamente con el crecimiento de la misma. No
obstante, existen ciertos aspectos y factores de importancia que deben ser
mejorados, para lo cual se tiene que buscar las mejores alternativas a fin de brindar
un servicio efectivo, eficiente y de calidad a los clientes. Se procedio a revisar las
diferentes teorias de calidad, en la cual se puede mencionar que las instituciones
bancarias pueden mejorar los procesos que se utilizan para atender a los clientes
acogiendo algin modelo de los creadores de las teorias mencionadas. En la encuesta
realizada a los diferentes clientes bancarios de la ciudad de Guayaquil se logro
percibir que la mayor cantidad de los clientes reciben un servicio bueno, y los
clientes exigen que los bancos deberian llenar sus expectativas, pues sus reclamos
no son manejados en el menor tiempo posible y muchas de las respuestas no son lo
que esperaban pues en ocasiones los clientes no saben explicar lo que necesitan y
Ilegan con una aptitud inadecuada, sin embargo es importante recalcar que los
trabajadores deben tener la capacidad para saber manejar la situacion en todo
momento y ayudar al cliente, porque ellos son el motor principal de la institucion.
La importancia que tiene la calidad en el servicio hacia los clientes no se la puede
postergar para ningin momento, la calidad se debe encontrar implicita en todas las
actividades bancarias, por tal motivo los bancos deben seguir los parametros para

una mejor calidad en el servicio a los clientes.

Segun la hipdtesis especifica 1 en la investigacion: Los elementos tangibles
se relacionan significativamente con el rendimiento laboral del personal
administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de Huacho, 2021. Los estigrafos
resultantes de acuerdo con el resultado de la Prueba de Spearman 0.498
evidencidndose un grado positivo moderado y con un nivel de significacion de 0.00.
En tal sentido, Silva, A. y Torres, C. (2017), en su investigacion titulada: “La calidad
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del servicio urbano en la ciudad de La Cuenca”, realizado en Cuenca, Ecuador. El
objetivo general de la investigacion fue: Determinar cuales son los factores
preponderantes de la calidad en el servicio de transporte urbano. Su metodologia fue:
Una investigacion de caracter descriptivo, Su muestra fue de 384 personas usuarias
del servicio de transporte usando. se obtuvo los siguientes resultados: se indica la
apreciacion acerca de la tarifa actual del transporte urbano, observamos que el 91%
de usuarios considera que es accesible, el 6% de usuarios considera que es barato y
el 3% de usuarios considera que es costoso por el servicio prestado; se observa que
el 89% de usuarios manifiestan que la ubicacion de las paradas son las correctas, y
los 11% manifiestas son las incorrectas; se indica la dificultad fisica que realiza el
usuario al subirse al autobus, asi se tiene que el 58% considera que es regular, el 6%
de usuarios indico que es dificil y el 16% es facil; se indica el indice de robo en el
autobus que ha sufrido el usuario, el 7%de usuarios manifiesta que han sido victimas
de la delincuencia y el 93% que no han sufrido robos en el autobus; en lo referente a
la valoracion del estado fisico de los asientos del autobus, observamos que el 74%
considera que estan poco deteriorados, el 3% piensa que es bueno y 2% manifiesta
que estan muy deteriorados; del confort de los asientos del autobus, como se muestra
en la imagen 26, observamos que el 73% considera que los asientos no son ni
incomodos ni comodos, para 15% son cémodos, el 11% incomodos y el 1 %
manifiesta que son muy confortables en la satisfaccion del usuario por el servicio.
Conclusién: “Luego del estudio realizado se identificaron factores que segun los
investigadores eran las principales para que exista calidad en el servicio: vehiculos,
reguladores, conductores y usuarios. Finalizando el estudio se determind que una
serie de mejoras permitirian brindar una mejor calidad del servicio de transporte
urbano de pasajeros, que incluyen capacitaciones al conductor sobre trato al usuario,
mejoras en las paradas con ubicaciones estratégicas, otorgar informacion acerca de
las rutas y tiempos, implementacion de bitadcoras para una higiene excelente, al igual

que exigir el mantenimiento de los autobuses para evitar contaminacion”.

Segun la hipdtesis especifica 2 en la investigacion: La capacidad de respuesta
se relaciona significativamente con el rendimiento laboral del personal
administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de Huacho, 2021. Los estigrafos
resultantes de acuerdo con el resultado de la Prueba de Spearman 0.424

evidenciandose un grado positivo moderado y con un nivel de significacién de 0.00.
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En tal sentido, en el analisis descriptivo se observa que el 43% indico que el personal
de la clinica no tiene la capacidad para resolver sus inquietudes en cuanto a su
atencion, sumando a esto el 40% acoto que el personal no esta siempre dispuesto a
brindarle una informacién adecuada. En tal sentido, Pefia (2018), manifiesta en su
tesis de maestria “Gestién administrativa y calidad del servicio al usuario en la
municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash”, que por objetivo principal es
implantar la relacion entre la gestion administrativa y la buena calidad del servicio
desde la posicion del usuario en la sociedad (p. 41). Concluyo teniendo como estudio
pilar a un tipo de correlacion y logrando definirse como porcion de una planificacion
no experimental basado en una muestra de 328 consumidores en la Municipalidad
Distrital de San Marcos, Huari, Ancash, consta de una técnica de restitucion de
informaciones, se investigd usando dos instrumentos, llamado uno para cada variable
de analisis. (p.44). Llegando a la conclusion que se logré establecer una alta
correlacion positiva de 0.805 en dicha gestién administrativa entre la calidad del
servicio, con una significacién de menos del 05% de error, entonces la hipotesis nula
fue rechazada y considerando entonces la hipétesis correcta, también fue confirmado
por un importante porcentaje descriptivo de un nivel moderado de 68.0% y aplicado
por un alto nivel del 11,3%. Entonces podemos asegurar concluyendo que existe una
elevada relacion positiva y significativa entre la gestion administrativa y la calidad
de los servicios al usuario en dicha municipalidad Distrital de San Marcos en Huari.
Ancash. Encontrandose una elevada correlacion positiva de 0.802, menos de 0.05,
entre la planificacion del manejo administrativo y la calidad del servicio mostrandose
que la hipotesis nula fue rechazada y la hipotesis de investigacion se considera
correcta, lo que esto significaria la confirmacién por un porcentaje descriptivo del
70.1%, teniendo como nivel moderado y elevado del 17,7%. En tal sentido, podemos
asegurar que existe una relacion positiva y significativa entre la planificacion de la
gestién administrativa y la calidad del servicio al usuario en la municipalidad
Distrital de San Marcos Huari, Ancash. Entonces se logr6 determinar que existe una
elevada correlacion positiva entre la empresa de la gestién administrativa y la calidad
de los servicios que es de 0.812, con un sentido inferior al 0.05%, generando que la
hipétesis nula fue rechazada y la hipdtesis de estudio se considero6 correcta. Dandose
por confirmado con un porcentaje descriptivo del 57,9% dado a magnitudes
moderadas. Por lo consiguiente, podemos concluir “que existe una alta relacién

positiva y significativa entre la organizacion de la gestién administrativa y la calidad
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del servicio al usuario en el municipio de San Marcos en Huari. Ancash. Se definid
una correlacion moderada positiva de 0.773, menos del 0.05%, entre la integracion
de la gestion administrativa y la calidad de los servicios, por lo que la hipétesis nula
fue rechazada y la hipoétesis de investigacion se considerd correcta”. Logrando
confirmar con los diferentes niveles de porcentajes descriptivos que es del 61,9% con
un nivel moderado. Entonces, concluimos que existe una alta relacion positiva y
significativa entre la integracion de la gestion administrativa y la calidad de los
servicios al usuario en la municipalidad Distrital de San Marcos en Huari-Ancash.
Quedo demostrado que la alta correlacion positiva entre el control de gestion
administrativa y la calidad de los servicios es de 0.801, por lo tanto, decimos que la
significancia es menor al 0.05%, avisamos que la hipotesis nula fue rechazada y la
hipétesis de analisis fue considerada correcta, confirmandose que cuenta con un
porcentaje descriptivo del 70.1% que es conservador y el 17.7% es elevado. Podemos
concluir que existe una alta relacion positiva y significativa entre el control de la
gestién administrativa y la calidad del servicio a los usuarios en la municipalidad

Distrital de San Marcos en Huari-Ancash (p. 80).

Segun la hipotesis especifica 3: La empatia se relaciona significativamente
con el rendimiento Laboral del personal administrativo de la Clinica San Bartolomé
Distrito de Huacho, 2021. Los estigrafos resultantes de acuerdo con el resultado de
la Prueba de Spearman 0.474 evidenciandose un grado positivo moderado y con un
nivel de significacion de 0.00. En tal sentido, en el analisis descriptivo se observa el
49% evidencio que la clinica no cuenta con un horario adecuado a sus necesidades,
sumando al 39% que mencionaron que el personal de la clinica, no siempre tiene un
trato amable y agradable hacia los clientes. En tal sentido, Palacios (2021) en su
trabajo de investigacion titulado “La motivacion y su influencia en el rendimiento
laboral, Municipalidad Distrital de Pativilca — 2020, tesis realizada para optar el
grado de licenciado en Administracion. Tuvo como objetivo principal: Identificar si
la motivacion influye en el rendimiento laboral, municipalidad distrital de Pativilca
—2020. El resultado mediante el analisis de los datos de nuestra hipétesis general, de
donde se obtiene una sig. (0.000) la cual es mas baja que nuestro alfa (0.05), por lo
tanto, aceptamos la Ha, con una relacion positiva de 38.7%. en cuanto a los resultados

se denota que un 8.1 % de trabajadores esta en desacuerdo cuando mencionan la
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existencia de una retroalimentacién dinamica; el 43.5 % menciona que ni de acuerdo
— ni en desacuerdo; el 25.8 % esta de acuerdo y el 22.6 % menciona que esta
totalmente acuerdo. Se muestra que un 1.6 % de trabajadores estd en desacuerdo
cuando mencion la existencia de una retroalimentacion especifica; el 16.1 %
menciona que ni de acuerdo— ni en desacuerdo; el 58.1 % esta de acuerdo y el 24.2
% menciona que esta totalmente de acuerdo con que si se da la retroalimentacion
especifica. Se muestra que un 12.9 % de trabajadores estd en desacuerdo cuando
mencionan la existencia de una retroalimentacion muy recurrente; el 37.1 %
menciona que ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 29 % esta de acuerdo y el 21 %
menciona que esta totalmente de acuerdo con que si se da la retroalimentacién muy
recurrente se muestra que un 9.7 % de trabajadores esta en desacuerdo cuando
mencionan la existencia de autonomia en su situacion laboral; el 16.1 % menciona
que ni de acuerdo — ni en desacuerdo; el 46.8 % esté de acuerdo y el 27.4 % menciona
que esta totalmente de acuerdo cuando se menciona la autonomia en el trabajo. Nos
muestra que un 14.5 % esta en desacuerdo cuando se menciona que los logros
obtenido estan relacionado a los roles; el 29 % menciona que ni de acuerdo — ni en
desacuerdo; el 32.3 % esta de acuerdo y el 24.2 % menciona que esta totalmente de
acuerdo cuando se dice que estos logros obtenidos estan basados a los roles del
trabajo. En cuanto a las Conclusiones: “Hipdtesis General, tiene sig. (0.000) la cual
es mas baja que nuestro alfa (0.05), por lo tanto, aceptamos la Ha, donde se denota
la influencia de las variables, con una relacién positiva de 38.7 %. La HipOtesis
Especifica 1, tiene una sig. (0.007) la cual es mas baja que nuestro alfa (0.05), por lo
tanto, aceptamos la Ha, donde se denota la influencia de la retroalimentacion en el
rendimiento, con una relacion positiva de 35.8%”. La HipoOtesis Especifica 2, tiene
una sig. (0.028) la cual es mas baja que nuestro alfa (0.05), por lo tanto, aceptamos
la Ha, donde se denota la influencia de la autonomia en el rendimiento, con una
relacion positiva de 29.7%. La Hipdtesis Especifica 3, tiene una sig. (0.031) la cual
es mas baja que nuestro alfa (0.05), por lo tanto, aceptamos la Ha, donde se denota
la influencia de los logros en el rendimiento laboral, con una relacion positiva de

32.4% entre los logros y el rendimiento laboral.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones
Los elementos tangibles se relacionan significativamente con el rendimiento
laboral del personal administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de Huacho,
2021. Los estigrafos resultantes de acuerdo con el resultado de la Prueba de
Spearman 0.498 evidenciandose un grado positivo moderado y con un nivel de
significacion de 0.00. Esto implica que a medida que la clinica otorgue equipos
necesarios para ofrecer un buen servicio al personal aumentara su satisfaccion al

cumplir con el rol que desempefia

La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con el rendimiento
laboral del personal administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de Huacho,
2021. Los estigrafos resultantes de acuerdo con el resultado de la Prueba de
Spearman 0.424 evidenciandose un grado positivo moderado y con un nivel de
significacion de 0.00. Esto implica que a medida que la clinica potencie las
capacidades del personal para resolver las inquietudes y problemas que presentan

los clientes se incrementara serd mayor su confianza por el servicio prestado

La empatia se relaciona significativamente con el rendimiento Laboral del
personal administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de Huacho, 2021. Los
estigrafos resultantes de acuerdo con el resultado de la Prueba de Spearman 0.474
evidenciandose un grado positivo moderado y con un nivel de significacion de 0.00.
Esto implica que a medida que el personal de la clinica, siempre presente un trato
amable y agradable hacia los clientes para facilitarles sus tramites sera mayor la

rapidez por la informacién 6ptima.

La calidad de los servicios se relaciona significativamente con el rendimiento
Laboral del personal administrativo de la Clinica San Bartolomé Distrito de
Huacho, 2021. Los estigrafos resultantes de acuerdo con el resultado de la Prueba
de Spearman 0.851 evidenciandose un grado positivo alto y con un nivel de

significacion de 0.00.
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6.2. Recomendaciones

Implementar con equipamiento que apoye en la atencion al publico, asimismo
realizar de manera constante supervisiones bajo un sistema de control la calidad y asi

elevar la satisfaccion del personal

Realizar capacitaciones en base a las necesidades de cada area para potenciar
las capacidades del personal y puedan resolver las inquietudes y problemas que

presentan los clientes

Establecer un sistema de trabajo més participativo para que, en el personal se
fomente el trato amable y agradable hacia los clientes y asi facilitarles la rapidez de

sus actividades propias de sus funciones.
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Estimados clientes, el presente cuestionario tiene como proposito recoger informacién
para conocer las dificultades que existen sobre el la Calidad de los servicios que se
ofrece en la Clinica San Bartolomé de la ciudad de Huacho. Dicha encuesta es de
caracter anonimo, por lo que le solicitamos responder con sinceridad, veracidad y con

total libertad, marcando con una (x) en el enunciado que indique lo que usted percibe

ANEXO 01 CUESTIONARIO

1. CUESTIONARIO CALIDAD DE LOS SERVICIOS

en su ambiente de trabajo.

“Agradecemos anticipadamente su colaboracién”

LEYENDA
Siempre S 5
Casi siempre CS 4
A Veces AV 3
Casi Nunca CN 2
Nunca N 1
DATOS GENERALES

Sexo: (1) Femenino (2) Masculino

Edad:

Entre 18 afios a 24 afios ()

Entre 25 afios a 31 afios ()

Entre 32 afios a 45 afios ()

Mas de

45 afos ()
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NO

V1: CALIDAD DE LOS SERVICIOS

DIMENSION 1: Elementos Tangibles

CS

CN

¢Las instalaciones de la Clinica son cdmodas para su atencion?

¢La clinica cuenta con equipos necesarios para ofrecer un buen servicio?

¢Percibe que el personal cumple con sus funciones de manera adecuada?

DIMENSION 2: Capacidad de respuesta

CS

CN

¢El personal de la clinica le brinda una atencion rapida?

¢El personal esta siempre dispuesto a brindarle una informacién adecuada?

¢Crees Usted que el personal de la clinica tiene la capacidad para resolver sus
inquietudes en cuanto a su atencién?

DIMENSION 3: Empatia

CS

CN

¢ El personal toma en cuenta sus opiniones, sugerencias como cliente?

¢El personal de la clinica, siempre tiene un trato amable y agradable hacia
los clientes?

¢La clinica cuenta con un horario adecuado a sus necesidades?




2. CUESTIONARIO RENDIMIENTO LABORAL

56

Estimado(a) trabajador, el presente cuestionario tiene como propoésito recoger informacion

para conocer sus percepciones sobre el Rendimiento laboral en la Clinica san Bartolomé

de la ciudad de Huacho y buscar alternativas de solucion. Es de caracter anénimo, por lo

que le solicitamos responder con sinceridad, veracidad y con total libertad, marcando con

una (x) en el enunciado que indique lo que usted percibe en su ambiente de trabajo.

“Agradecemos anticipadamente su colaboracién”

LEYENDA
Siempre S 5
Casi siempre CS 4
AVeces AV 3
Casi Nunca CN 2
Nunca N 1
V2: RENDIMIENTO LABORAL 2| 3| 4
DIMENSION 1: Motivation Laboral CS| AV|CN
1 1. Ud. se encuentra satisfecho con el salario recibido de acuerdo al puesto que
ocupa
2 2. Ud. Cuando realiza sus trabajos se sientes satisfecho con el rol que
desempefia
3 3. Mantiene el entusiasmo en el transcurso del cumplimiento de tareas.
DIMENSION 2: Desempefio Laboral CS| AV|CN
4 4. Ud. considera que esta alcanzando los objetivos y metas programados en su
trabajo en el tiempo menos posible
5 5. Ud. considera que es una persona eficiente al momento desempefiar cada
tarea.
6 6. Ud. Cree que las deficiencias son identificadas y tratadas a tiempo.
DIMENSION 3: Satisfaction Laboral CS| AV| CN
7 7. Laentidad dentro de sus competencias le brinda una adecuada seguridad
laboral.
8 8. Dentro de sus competencias como trabajador, siente que sus funciones son
las més adecuadas.
9 9. Usted dentro de su labor que desarrolla, demuestra sus habilidades y
capacidades para la resolucion de problemas.




ANEXO 02 MATRIZ DE CONSISTENCIA

“CALIDAD DE LOS SERVICIOS Y RENDIMIENTO LABORAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA CLINICA SAN
BARTOLOME, DISTRITO DE HUACHO ANO 2021”

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES Y DIMENSIONES

METODOLOGIA

Problema Principal
¢De qué manera la calidad
de los servicios contribuye
en el rendimiento Laboral
del personal administrativo
de la Clinica San Bartolomé,
Distrito de Huacho, 2021?

Problemas Especificos
¢De

elementos tangibles influyen

qué manera los
en el rendimiento Laboral
del personal administrativo
de la Clinica San Bartolomé,
Distrito de Huacho, 20217

¢De qué modo la capacidad

de respuesta influye en el

Objetivo General
Establecer de qué manera la
calidad de

contribuye en el rendimiento

los servicios
laboral del personal
administrativo de la Clinica
San Bartolomé Distrito de
Huacho, 2021.

Objetivos Especificos

Describir de qué manera los

elementos tangibles
contribuyen en el
rendimiento  laboral  del

personal administrativo de la

Clinica San Bartolomé

Distrito de Huacho, 2021.

Hipotesis General
La calidad de los servicios se
relaciona significativamente
con el rendimiento Laboral
del personal administrativo
de la Clinica San Bartolomé
Distrito de Huacho, 2021.

Hipotesis Secundarias
Los elementos tangibles se
relacionan
significativamente con el
rendimiento  laboral  del
personal administrativo de la
Clinica San  Bartolomé
Distrito de Huacho, 2021.

La capacidad de respuesta se

Variable Independiente:
CALIDAD DE LOS SERVICIOS
Elementos tangibles

- Infraestructura.

- Equipamientos.

- Funciones.
Capacidad de respuesta

- Atencion.

- Informacion.

- Capacidad.

Empatia
- Comprension.

- Amabilidad.

DISENO:

No experimental.

TIPO DE
INVESTIGACION:
Transversal.

Correlacional.

TECNICA:

Encuesta

INSTUMENTO:

Cuestionario

POBLACION:
La poblacién
identificada es de 422,




Laboral del

personal administrativo de la

rendimiento

Clinica San Bartolome,
Distrito de Huacho, 2021?

¢De qué manera la empatia
influye en el rendimiento
Laboral del

administrativo de la Clinica

personal

San Bartolomé, Distrito de
Huacho, 2021?

Establecer de qué modo la
capacidad de respuesta
contribuye en el rendimiento
laboral del personal
administrativo de la Clinica
San Bartolomé Distrito de
Huacho, 2021.

Identificar de qué manera la
empatia contribuye en el
rendimiento  laboral  del
personal administrativo de la
Bartolomé

Clinica  San

Distrito de Huacho, 2021.

relaciona significativamente
con el rendimiento laboral
del personal administrativo
de la Clinica San Bartolomé
Distrito de Huacho, 2021.

La empatia se relaciona
significativamente con el
Laboral del

personal administrativo de la

rendimiento

Clinica San Bartolomé

Distrito de Huacho, 2021.

- Accesibilidad.

Variable Dependiente:
RENDIMIENTO LABORAL

Motivacion laboral
- Salario.

- Satisfaccién.
- Tareas.

Desempefio laboral
- Metas / objetivos

- Eficiencia.
- Tiempo.

Satisfaccién laboral
- Seguridad.

- Funciones.

- Habilidad y capacidades

entre  usuarios Yy
trabajadores de la
Clinica San Bartolomé
de la ciudad de Huacho

afo 2021

MUESTRA:

Consta de 248 entre
usuarios y trabajadores
administrativos la
Clinica San Bartolomé
de la ciudad de Huacho
afio 2021

ESTADISTICO DE
PRUEBA:

Estadistica descriptiva
de distribucion de

frecuencias.




ANEXO 03: DATOS GENERALES

Tabla
Caracteristicas de la muestra
f %
Genero  Masculino 132 53.2%
Femenino 116 46.8%
Edad Entre 18 afios a 24 50 20.2%
afos
Entre 25 afios a 31 44 17.7%
afnos
Entre 32 afios a 45 55 22.2%
afos
Mas de 45 afios 99 39.9%
53.2%
46.8%
39.9%
20.2% 22.2%
17.7%
Masculino Femenino | Entre 18 afios Entre 25 afios Entre 32 afios  Mas de 45
a 24 afos a 31 afos a 45 afos afios
Genero Edad

Figura. Caracteristicas de la muestra

Se observa que de acuerdo al genero el 53.2% pertenece al masculino y el 46.8% pertenece
al femenino. Basandose a la edad el 20.2% tendra entre 18 a 24 afios, el 17.7% esta entre

25 a 31 afios, el 22.2% tiene entre 32 a 45 afios y el 39.9% tieme mas de 45 afios.



VALIDACION Y CONFIABILIDAD
Validacion de la calidad de la calidad de servicios

La validez del Cuestionario se realiza con los resultados de la aplicacién piloto con 38
trabajadores. Aplicando el KMO se predice si es probable que los datos consigan factores
consistentes, puede variar entre 0 y 1, mas cerca de 1 indicara que es mas recomendable hacer
el uso del andlisis factorial.( considerar como valido 0,757 ). Seguidamente el indice de la
esfericidad de Bartlett’s , mientras mas pequefio ( menor a 0,05) indica que hay una

probabilidad de relaciones significativas entre las variables p=0,000.

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.757

Pruebade  Aprox. Chi-cuadrado 156.156

esfericidad

de Bartlett gl 36
Sig. 0.000

Validacion de la calidad del rendimiento laboral

La validez del Cuestionario se realiza con los resultados de la aplicacién piloto con 38
trabajadores. Aplicando el KMO se predice si es probable que los datos consigan factores
consistentes, puede variar entre 0y 1, mas cerca de 1 indicara que es mas recomendable hacer
el uso del andlisis factorial.( considerar como valido 0,778 ). Seguidamente el indice de la
esfericidad de Bartlett’s , mientras mas pequefio ( menor a 0,05) indica que hay una

probabilidad de relaciones significativas entre las variables p=0,000.

Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de 0.778

muestreo

Prueba de esfericidad de Bartlett ~ Aprox. 155.397
Chi-
cuadrado
gl 36

Sig. 0.000




Confiabilidad de la calidad de los servicios

La confiablidad del Cuestionario se realiza con los mismos resultados de la aplicacion piloto

para su evaluacién se emplea el coeficiente alfa de Cronbach, cuya expresion es:

_k X Y Si?
_k—1( Stz)

a

donde
K = numero total de items que conforman la prueba,
¥ Si? = la sumatoria de la varianza de cada uno de los items y

St? = la varianza total del instrumento, (Garret, 1976).

Este coeficiente toma valores entre 0 y 1, y un valor mayor a 0,8 indica que el cuestionario
es confiable. El coeficiente alfa de Cronbach del test, calculado con el Spss 23 es 0,866, con

el cual se concluye que el cuestionario es confiable.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.866 9

Confiabilidad del rendimiento laboral

La confiablidad del Cuestionario se realiza con los mismos resultados de la aplicacion piloto

para su evaluacion se emplea el coeficiente alfa de Cronbach, cuya expresion es:

k Si?
= (1- 2
k-1 St2

a

)

donde
K = nimero total de items que conforman la prueba,
Y Si% = la sumatoria de la varianza de cada uno de los items y

St? = la varianza total del instrumento, (Garret, 1976).

Este coeficiente toma valores entre 0 y 1, y un valor mayor a 0,8 indica que el cuestionario



es confiable. El coeficiente alfa de Cronbach del test, calculado con el Spss 23 es 0,875, con

el cual se concluye que el cuestionario es confiable.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.875 9




DATA DE LA VALIDACION Y CONFIABILIDAD
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