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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se elabord con el objetivo general
de determinar el grado de relacion que existe entre el comportamiento
organizacional y la calidad de servicio en el Hospital Tingo Maria — 2022.

La investigacion realizada es aplicada, de enfoque cuantitativo, con
alcance descriptivo-correlacional y un disefio no experimental transversal, se
trabajo con una muestra conformada de 328 usuarios de un total de poblacion
de 2233 usuarios segun grupo etario entre jovenes y adultos entre ellos
mujeres y varones atendidos, para la recoleccion de datos se utilizo la técnica
de la encuesta, como instrumento el cuestionario dirigidos al personal de salud
y los usuarios, ahora bien para el andlisis correspondiente se emplearon
tablas y Figuras mediante la tabulacion con el software SPSS y Excel, para
ello se establecid los indicadores en las dimensiones: satisfaccion en el
trabajo, motivacion, cultura organizacional, capacidad de respuesta, empatia
y la seguridad. Para su evaluacién se utilizé la escala: Nunca, Casi nunca, A
veces, Casi Siempre y Siempre. Los resultados indican que se dio a conocer
como la satisfaccion en el trabajo influye en la calidad de servicio del Hospital
Tingo Maria, como la motivacion influye calidad de servicio del Hospital Tingo
Maria y como la cultura organizacional influye en calidad de servicio del

Hospital Tingo Maria.

Palabras claves: comportamiento organizacional, calidad de servicio,

satisfaccion en el trabajo, motivacion, cultura organizacional.



ASBTRACT

This research work was developed with the general objective of
determining the degree of relationship that exists between organizational
behavior and the quality of service at the Tingo Maria Hospital — 2022.

The research carried out is applied, with a quantitative approach, with a
descriptive-correlational scope and a non-experimental cross-sectional
design, we worked with a sample made up of 328 users from a total population
of 2233 users according to age group between young people and adults,
including women and men attended, for data collection the survey technique
was used, as an instrument the questionnaire directed at health personnel and
users, however for the corresponding analysis tables and figures were used
through tabulation with SPSS and Excel software. For this, indicators were
established in the dimensions: job satisfaction, motivation, organizational
culture, responsiveness, empathy and security. For its evaluation, the scale
was used: Never, Almost never, Sometimes, Almost Always and Always. The
results indicate that it was revealed how job satisfaction influences the quality
of service at the Tingo Maria Hospital, how motivation influences the quality of
service at the Tingo Maria Hospital and how the organizational culture

influences the quality of service at the Tingo Maria Hospital.

Keywords: organizational behavior, service quality, job satisfaction,

motivation, organizational culture.



INTRODUCCION

El fin de la presente investigacion es demostrar el grado de relacién que
existe entre el comportamiento organizacional y la calidad de servicio en el
Hospital Tingo Maria, con la finalidad de dar a conocer al director del hospital
Tingo Maria por qué las personas se comportan como lo hacen y el modo en

gue se conducen.

En el pasado la vision de las organizaciones era lograr competitividad y
asi obtener beneficios, a través de la division del trabajo, en la que los
trabajadores no se les contrataba para pensar, sino para que obedecieran y
ejecutaran tareas encomendadas. En la actualidad los integrantes de una
organizacién son las que entregan valor a los productos, ya sean bienes o
servicios, aportando su inteligencia y asi satisfacer las necesidades del
cliente. Esto quiere decir que en una organizacion los individuos son la
esencia innovadora y son los Unicos capaces de generar diferenciacion y por
ende ventajas competitivas en las organizaciones. De manera que, mediante
el entendimiento de los hechos de esta realidad, los gerentes necesitan
desarrollar capacidades y habilidades para dirigir a su personal a cargo, para
lograr extraer de cada uno de ellos lo mejor de sus habilidades para el

beneficio de la organizacion y de ellos mismos.

Posteriormente, también se detallan la contrastaciéon y prueba de
hipotesis, asimismo las discusiones, conclusiones y recomendaciones que, a
partir de la discusion de resultados, se analizo e interpreto los resultados, para
luego ser considerarlos detalladamente en cada una de las conclusiones, de
tal manera también se consider6 plantear en cada una de las

recomendaciones.

Ahora bien, para concluir, la investigacion de acuerdo a su estructura la
cual permitié el trabajo metodoldgico, puesto que las fuentes de informacion
estan basadas y argumentadas en bibliografias de diferentes autores, cuyos
aportes han beneficiado enormemente este trabajo de investigacion. Y
finalmente en los anexos se adjuntan la matriz de consistencia, el

consentimiento informado, la encuesta, la carta de autorizacion para ejecucion

Xl



del trabajo de investigacion y la validacion de instrumentos por juicios de
expertos.

Por lo tanto, de acuerdo a lo referido, es por eso por lo que me propuse
realizar el presente trabajo de investigacion en la que se ha recolectado y
analizado las percepciones sobre el comportamiento organizacional y la
calidad de Servicio en el hospital Tingo Maria, donde los resultados serédn un

apoyo para la direccién del hospital.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El comportamiento organizacional principalmente, determina el
desarrollo de cualquier negocio o empresa y su permanencia en el tiempo y
el recurso humano es un elemento fundamental que debe funcionar
debidamente para la efectividad en los procesos, por ello considerar factores
tal es el caso de la productividad, el nivel de ausentismo, la satisfaccion en el
puesto de trabajo, la diversidad de la fuerza de trabajo, la ética en el ambiente
laboral, entre otros, dentro de dicho comportamiento. Asimismo, las relaciones
entre el personal y los jefes, el clima laboral y la colaboracion entre equipos
de trabajo son elementos que, al ser gestionados con efectividad, mejoran el

comportamiento organizacional. (ConexionESAN, 2019)

En las organizaciones encontramos personas de diferentes sentimientos
y pensamientos, de manera que cuando se habla de comportamiento
organizacional basicamente se refiere al estudio de la conducta y acciones de
las personas y grupo de personas en una organizacion, lo cual ayudara a
mejorar la efectividad de la organizacién. Por ello entender porque las
personas se comportan como lo hacen, es decir las razones de sus actos y
controlar ciertas actividades en el trabajo, nos conllevara a la eficiencia de la

organizacional. (Robbins y Judge, 2011, p. 10)

A nivel global la calidad de servicio de salud es un asunto de suma
importancia, puesto que durante los ultimos afios el mundo ha avanzado
rapidamente, hoy en dia en los paises mas desarrollados invierten mayor
parte de su PBI en el sector salud, de manera que se enfocan en mejorar
constantemente la calidad en los servicios de salud, debido a los avances
tecnolégicos y mayor demanda y exigencia de los usuarios, tal como lo dice,
Directora de la OPS, en los paises latinoamericanos el acceso a los servicios
de salud es preocupante, a pesar de los algunos avances en ciertos servicios

de salud, estos no son suficientes, ademas las condiciones geogréficas y la
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poca inversién de algunos Gobiernos impiden que personas en situacion de
pobreza reciban atencion médica de calidad, solo algunos paises que integran
la region han incorporado el concepto de la calidad aplicado a los servicios de
la salud, y buscan mejorar la calidad de servicio de salud estimulando el
desarrollo de los profesionales de la salud y aumentando la inversién en salud.
(Carrisa Etienne, 2018)

En el contexto nacional, la calidad de servicios publico en salud presenta
ciertas deficiencias debido a los malos procesos y a no tener encueta a los
resultados, no incluir a personal de salud y a la participacion de la poblacion,
tal como dice Alva (2018) en una investigacién basada en datos de la OMS,
EsSalud, Minsa y la OCDE, indica la presencia de una carencia de inversion,
adecuada gestion y recursos en el sector salud, esto genera que los servicios
generales no sean eficaces, de modo que llega afectar en la salud de millones
de peruanos, por ello ante esta situacion, se debe de debatir las acciones a

realizar para mejorar la calidad de los servicios de salud en el Pera.

La calidad de servicio en el sector salud no ha tenido un crecimiento
uniforme, puesto que muchos afios se han realizado numerosos esfuerzos
para mejorar esta situacion y no se lograron conseguir, con el objetivo de
mejorar la calidad de servicio. La poca inversion en el sector salud y el poco
apoyo a los profesionales de la salud son barreras para mejorar la situacion
actual de la calidad de servicio en salud de la poblacion, en especial la de
menores recursos, siendo esto un gran desafio de lograr una calidad de

servicio con equidad y eficiencia. (Abad, 2008, p. 5)

A nivel local la calidad de servicio en salud realmente es muy
preocupante debido a que la mayoria de la poblacién refiere de la inadecuada
atencion que reciben por parte de algunos trabajadores de la salud, y se puede
presumir en cierto grado son los profesionales nombrados, afectando asi la
reputaciéon de este servicio en particular y del Hospital. Debido a aquellas
referencias y a la propia experiencia mediante la observacion, en el Hospital
Tingo Maria la situacion de la calidad de servicio presenta grandes problemas,
esto a su vez ocasiona malestar e incomodidad a los usuarios debido a la

mala calidad de servicio por parte de los profesionales de la salud, por lo que
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se presume es debido al desfavorable comportamiento organizacional en
dicho hospital, de manera que se refleja en el personal ocasionando
insatisfaccion en el trabajo, puesto que el hospital ahora mismo no cuenta con
una estructura adecuada que genere comodidad tanto al personal como a los
usuarios, brindando asi una trato inadecuado, poca informacion sobre el
estado de salud del usuario, la discontinuidad en el servicio y la demora en
las atenciones cuyos hechos muestran la poca capacidad de respuesta,
también se puede presenciar la desmotivacion del personal de salud
reflejando incomprension, la poca y deficiente comunicacion al usuario y
siendo descortés, esto ocasiona la poca empatia en el servicio y por ultimo la
poca seguridad en el servicio esto se debe a un entorno fisico inadecuado, a
la poca generacion de confianza por parte del personal de salud y la atencién

con la minima cortesia en la prestacién de servicio.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

» ¢De qué manera el comportamiento organizacional se relaciona

con la calidad de servicio en el Hospital Tingo Maria- 20227
1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS
» ¢De qué manera la satisfaccion en el trabajo se relaciona con la

calidad de servicio en el Hospital Tingo Maria - 20227

> ¢De qué manera la motivacion se relaciona con la calidad de

servicio en el Hospital Tingo Maria - 20227

» ¢De qué manera la cultura organizacional se relaciona con la

calidad de servicio en el Hospital Tingo Maria - 20227
1.3. OBJETIVOS

» OBJETIVO GENERAL

» Determinar de qué manera el comportamiento organizacional se
relaciona con la calidad de servicio del Hospital Tingo Maria -
2022.

15



1.3.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Determinar de qué manera la satisfaccion en el trabajo se
relaciona con la calidad de servicio en el Hospital Tingo Maria -
2022.

» Determinar de qué manera la motivacién se relaciona con la

calidad de servicio en el Hospital Tingo Maria - 2022.

» Determinar de qué manera la cultura organizacional se relaciona

en con calidad de servicio en el Hospital Tingo Maria — 2022.
1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

La presente investigacion se justifica tedricamente porque nos
ayuda a conocer el comportamiento organizacional y de esta manera nos
permite determinar el grado de relacién que existe con la calidad de
servicio en el Hospital Tingo Maria del presente afo.

1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

La presente investigacion nos permite conocer el grado de relacion
que existe entre el comportamiento organizacional y la calidad de
servicio en el Hospital Tingo Maria. Entonces el desarrollo del presente
estudio se llevd a cabo porque pretende contribuir mediante
recomendaciones y sugerencias, de esta manera ayudar a mejor la

calidad de servicio en la institucion.
1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

En el siguiente trabajo de investigacion se utilizé técnicas como la
encuesta y como instrumento se utilizé el cuestionario, con la finalidad
de recolectar informacién y posteriormente medir y dar a conocer el nivel
de relacion que existe entre el comportamiento organizacional y la

calidad en el Hospital Tingo Maria
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1.5.

1.6.

LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
Se presento ciertos inconvenientes para llevar a cabo la investigacion:
» Escasa disponibilidad de tiempo por motivos laborales.

» Poca informacion respecto a mi tema de investigacion en los niveles

internacional y local con fecha actual.

» Acceso restringido al Hospital Tingo Maria para la recopilacion de

datos de los sujetos de investigacion.
VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION
La investigacién es viable porque conté con:
1.6.1. RECURSOS HUMANOS

Es viable ya que se cont6 con el apoyo del personal de la salud y
administrativo del Hospital Tingo Maria para la recoleccion de datos real
y veraz a través de las encuestas que ayudaron al desarrollo adecuado
de la investigacion, y asi mismo la asesoria del docente asesor.

1.6.2. RECURSOS ECONOMICOS

Es viable porque se cuenta con la solvencia econémica para que el
presente trabajo se desarrolle con toda normalidad y asi llevarse a cabo

Su ejecucion.
1.6.3. RECURSOS TECNOLOGICOS

Para facilitar el desarrollo del presente estudio y procedimiento de
la informacién se dispuso con una computadora, impresora, informacion
electronica, software, acceso a internet y otros recursos necesarios para

la realizacion de dicha investigacion.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

En referencia a los antecedentes revisados en el contexto

internacional se tiene a:

Bolafio y Gallardo (2020), sostuvo que su investigacion es de
alcance descriptivo y presenta el objeto de caracterizar el
Comportamiento  Organizacional Ciudadano en los pescadores
artesanales del municipio de Puerto Colombia, de un ambito
metodoldgico de enfoque cuantitativo y de disefio no experimental y se
aplicé el cuestionario de una muestra de 50 pescadores. Los resultados
indican que en los pescadores se manifiestan bajos niveles de conducta
conducidas al Comportamiento Organizacional Ciudadano, cuyas
dimensiones con mayor puntaje fueron el altruismo y cortesia, seguidas
de la rectitud, manifestando poco arraigo por parte de los encuestados
hacia estas conductas. Se llega a la conclusiéon que el Comportamiento
Organizacional Ciudadanos es fundamental para la mejora de las
organizaciones puesto que impulsa conductas colaborativas que dan
gran valor a los equipos de trabajo y por ello debe ser trabajado a

profundidad.

Sanchez (2019), sostiene que en su investigacion tuvo como
objetivo, la evaluacion de las variables del Comportamiento
Organizacional a nivel individual en el comisariato de productos masivo
Comisariato Cleymer, ubicado en el cantén Bolivar provincia de Manabi,
ademas la investigacion fue descriptiva y utilizé técnicas de la entrevista
y la encuesta y herramientas como el cuestionario. Se concluy6 que las
condiciones de trabajo, liderazgo, y comunicacion fueron las mejores
puntuados con el 88, 85 y 84 % respectivamente con un nivel alto,

mientras los de menores puntajes fueron la motivacion con un 80% y
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capacitacion con el 78% con un nivel medio alto, con estos datos se pudo
determinar que todas las variables evaluadas alcanzan un estandar de

satisfactorio.

Avila (2019), sostuvo que en su investigacién plantea como
objetivo, “Analizar la relacidn entre Motivacion del personal en
Restaurantes y Hoteles de Finca Los Laureles con el Comportamiento
Organizacional”, cuyo tipo es correlacional, utilizé como instrumento el
cuestionario, guia de observacion analisis de documentos, que permitié
afirmar la hipotesis general “A mayor motivacion, mejor comportamiento
organizacional en el personal de Finca los Laureles, S.A.”, ya que existe
correlacion del 0.873 siendo “Positiva Muy Alta”; es decir, el logro,
reconocimiento, interés en el trabajo, responsabilidad y mejora influyen
preponderantemente sobre el comportamiento organizacional de los

colaboradores.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

En referencia a los antecedentes revisados en el contexto nacional

se tiene a;

Vivanco (2020), en su investigacion tiene como objetivo:
Determinar la relacion entre el comportamiento organizacional y la
calidad de servicio en la municipalidad distrital de Huaura — 2020. La
metodologia que se empleo fue el disefio de orientacién cuantitativo, no
experimental, correlacional de corte transversal, en tanto no fue
manipulo ni fue sometida a prueba las variables de la investigacion,
transversal por qué se empled las variables en el mismo sitio y momento.
La poblacion establecida para el trabajo estuvo conformada por 400 que
comprende a 245 usuarios que concurren a la municipalidad en el lapso
de dos semanas mas 155 trabajadores que laboran en la municipalidad
distrital de Huaura, agrupado la informacién se aplic6 ensayo necesario
con 20 incégnitas provenientes de respectivas variables de la
investigacion, utilizando la técnica adecuada como es, el alfa de

Crombach con cuestionarios de 20 preguntas con escala de Likert,
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Conclusiones. La significancia asintética (0,000) es menor que el nivel
de significacion (0,05); se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alterna (hipétesis general del investigador). Es decir, el
comportamiento organizacional se relaciona significativamente en la
calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Huaura - 2020.
Ademas, la correlacion de Rho de Spearman es 0.822 y de acuerdo a la

escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y alta.

Figueroa (2019), sustenta que su estudio se realiza con un
propoésito fundamental de determinar la relacion que existe entre el
comportamiento organizacional con la satisfaccion del Usuario Externo
en el servicio de Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio
San Borja en la actualidad, para alcanzar este objetivo se redujo el
enfoque cuantitativa, bajo un alcance sustantivo, con una guia de disefio
no experimental descriptivo correlacional de corte transversal, para
determinar la muestra se mostré el demostrado probabilistico, siendo
108 usuarios externos del Servicio de Consultorios Externos en el
Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad. Se utilizaron dos
instrumentos para la recoleccion de datos. Los resultados indicaron que,
de los encuestados, un 36,1% (39) consideran bueno el comportamiento
organizacional y, un 42, 6% (46) se encuentran insatisfecho en cuanto al
servicio del consultorio externo. Su principal conclusion fue: A mejor
comportamiento organizacional, habra una mejor satisfaccion del
usuario externo en el Servicio de Consultorios Externos en el Instituto
Nacional del Nifio San Borja en la actualidad. (p < 0,05, Rho de

Spearman = 0,771, siendo alta positiva).

Hancco (2017) sostuvo que en su investigacion el objetivo general
fue determinar la relacion que existe entre Comportamiento
organizacional y calidad de atencion del personal de salud de la Micro
red. El tipo de investigacién es basica, el nivel de investigacion es
descriptivo correlacional, el disefio de la investigacion es no
experimental transversal y el enfoque es cuantitativo. La muestra estuvo

conformada por 138 profesionales de salud que integran dicha Micro red.
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La técnica que se utilizo es la encuesta y los instrumentos de recoleccion
de datos fueron dos cuestionarios aplicados al personal de salud. Para
la validez de los instrumentos se utilizo el juicio de expertos y para la
confiabilidad de cada instrumento se utilizé el alfa de Cronbach que salié
muy alta en ambas variables: 0,980 para la variable Comportamiento
organizacionaly 0,977para la variable Calidad de atencion. Con
referencia al objetivo general: Determinar la relacion entre el
comportamiento organizacional y la calidad de atencion que realiza el
profesional de salud en la Micro red Ate IlI- Lima Este, se concluye que
existe relacion directa y significativa entre el comportamiento
organizacional y la calidad de atencion. Lo que se demuestra con el
estadistico de Spearman (sig. bilateral = .000 < 0.01; Rho = ,573**).

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

En referencia a los antecedentes revisados en el contexto local se

tiene a:

Soto (2019) en su tesis tiene como objetivo principal determinar de
qué manera el comportamiento organizacional se relaciona con el
desempeiio laboral en los trabajadores de la Unidad de Posgrado de
Educaciéon Unheval 2019. La metodologia empleada en la investigacion
es de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo —
correlacional y el disefio investigacion no experimental de corte
transversal correlacional; la poblacion estuvo conformada por 9
trabajadores de la Unidad de Posgrado de Educacion Unheval 2019, y
la muestra fue igual a la poblacién; para la recoleccion de datos se utilizé
la técnica de la encuesta y la entrevista, como instrumentos el
cuestionario estuvo compuesto de 16 preguntas en medicion de escala
de Likert y 14 preguntas abiertas para la entrevista luego de ello estos
resultados fueron procesados, analizados y estudiados mediante el
programa de estadistico SPSS y las respuestas de las entrevistas; se
determindé que el comportamiento organizacional se relaciona con el

desempeiio laboral como se muestra en la Tabla 07, 14.
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Calixto y Ventura (2017) sustenta que su investigacion tiene como
objetivo principal determinar la relacién que existe entre la calidad de
vida laboral y el comportamiento organizacional de los servidores
administrativos de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca- Huanuco; el
mismo que logramos cumplir a través del desarrollo de nuestro trabajo
ya que determinamos la relacion positiva de estas variables. La
investigacion es de nivel descriptivo/correlacional; se utilizo el
cuestionario y luego se analizaron a los 88 trabajadores de dicha
Municipalidad. Su disefilo es no experimental cuya variante es
transaccional o transversal. Los instrumentos utilizados son: el
cuestionario, la guia de entrevista cuyos datos recolectados seran
procesados con el método y técnica de la estadistica descriptiva, Los
resultados indican que los servidores administrativos consideran que el
ambiente fisico, las relaciones interpersonales, el nivel de remuneracion,
la imagen corporativa y el equilibrio trabajo- vida se relacionan de
manera adecuada con el comportamiento organizacional, por
consiguiente, se ha llegado a la conclusion que la calidad de vida laboral
y el comportamiento de los servidores administrativos se caracteriza de

forma positiva.

Sanchez (2017), sostiene que en su investigacién el objetivo
general es: Determinar de qué manera la gestion del personal influye en
el comportamiento organizacional de la Municipalidad Provincial de
Ambo 2017. En esta investigacion la poblacion esta constituida por todos
los trabajadores nombrados y CAS de la Municipalidad Provincial de
Huénuco, siendo 18 Nombrados y 60 CAS, la muestra fue de 60
personas entre CAS y Nombrados, las técnicas utilizadas fueron, el
cuestionario dirigido a los trabajadores con 17 preguntas cerradas y la
entrevista dirigido a los funcionarios. El tipo de investigacion es aplicada,
puesto que busca ampliar y profundizar la realidad de las variables, de
enfoque cuantitativo dado que se recolecto datos numeéricos el cual
fueron llevados a medicion a través del método estadistico, el nivel de la
investigacién es descriptivo, de disefio no experimental transaccional o

transversal de tipo correlacional o causal.
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2.2. BASES TEORICAS
2.2.1. COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL
a. Definicion

El comportamiento organizacional se encarga de estudiar las
acciones de las personas en una organizacion y como afecta dichas
acciones en su desempefio, de manera que estd especificamente
relacionado con el trabajo, de tal forma hace énfasis la relacion del
comportamiento con los puestos, con el trabajo, el ausentismo, la
rotacion del personal, productividad y desempefio. Ademas, también
abarca temas fundamentales tales son: la motivacién, la conducta, el
liderazgo, la comunicacién dentro de la organizacion, la estructura y
procesos de grupo, el aprendizaje, el desarrollo y las actitudes, procesos
de cambio, conflicto, disefio del trabajo y estrés laboral (Robbins y
Judge, 2011).

Para Robbins (2004) se ocupa del estudio de lo que los individuos
hacen en una organizacibn y cémo aquella conducta afecta en el
desempefio de la organizacion, asimismo se centra especialmente en
las situaciones que corresponden al trabajo, de manera que se enfoca
referente al trabajo, puestos, ausentismo, rotacion, productividad,

desempefio y administracion.

De forma similar para Chicavenato (2009), refiere que el
comportamiento organizacional es lo que hacen las personas en su
trabajo dentro de la organizacion. Se fundamenta, especificamente,
sobre el comportamiento de los empleados, en aspectos como,
actitudes, personalidad, aprendizaje, percepcion y motivacion y también
se relaciona con el comportamiento de los grupos, e incluye elementos

como funciones, normas, manejo de conflictos y formacion de equipos.

Para, Amorés (2007) refiere que es aquel estudio que se encarga
de investigar la conducta de las personas, los grupos y la estructura

organizacional, y de como afecta a la organizacion, de esta manera
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aplicar cuya informacion para el mejoramiento de la eficacia de la misma.
Asimismo, Amoros plantea una serie de metas del comportamiento

organizacional y estas son:

Describir: se refiere el modo en que se conducen las personas.
Comprender: Porque las personas se comportan como lo hacen.
Predecir: La conducta futura de los individuos.

Y V VYV V

Controlar: Al menos parcialmente las actividades humanas.

b. Relacién entre la gestién y el comportamiento organizacional

Hay una relacibn importante entre el comportamiento
organizacional y la gestion. El comportamiento organizacional se
encarga de describir y explicar los acontecimientos o hechos
organizacionales, mientras que la gestion es un conjunto de habilidades
enfocadas a resolver problemas que pueden implementarse para la
sostenibilidad, proteger o mejorar la ventaja competitiva de la empresa u

organizacioén. (Dailey, 2012)
c. Enfoque del comportamiento organizacional

El comportamiento organizacional se enfoca en dos aspectos
principales. El primero, se centra en analizar el comportamiento
individual e incluye temas como la personalidad, las actitudes, el
aprendizaje, la percepcién, y la motivacion. En segundo lugar, se
encarga de ver con comportamiento grupal, que incluye formacién de

equipos, normas, roles, liderazgo y conflicto (Robbins y Coulter, 2013).
2.2.1.1. SATISFACCION EN EL TRABAJO

Gibson, et al. (2011), consideran es una actitud que las
personas tienen sobre sus empleos, conforme con las
percepciones de sus puestos y se basa en elementos del ambiente
de trabajo, el modo del supervisor, las politicas y procedimientos,
la incorporacién al grupo de trabajo, las condiciones laborales y las

prestaciones.
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Segun Don y John W. (2011) mencionan de las fuentes de
satisfaccion, considerados importantes para los empleados que
perciben en el trabajo, tales son, el grado de interés de las tareas
para la persona, el grado de actividad fisica, las condiciones
laborales, los tipos de incentivos que brinda la organizacion y la

naturaleza de los comparfieros, etc.

Para Amordés (2007) “es una actitud hacia el trabajo de uno;
la diferencia entre la cantidad de recompensas que los empleados

reciben y la cantidad que ellos consideran deben recibir”
» EXPECTATIVAS

Todas las personas desarrollan expectativas acerca de sus
futuros trabajos. Cuando buscan empleo, sus expectativas sobre el
trabajo y la profesion se ven influidas por la informacion que reciben
de sus colegas, de las agencias de seleccion de personal y por sus
propios conocimientos en cuanto a las condiciones del mercado
laboral. Estas expectativas “previas al trabajo” (aspiraciones) se
mantienen intactas hasta que las personas comienzan a trabajar a

tiempo completo. (Dailey, 2012, p. 73)
» SUPERVISION

Una supervision considerada (empatica) refuerza la
autoestima de los empleados y aumenta su satisfaccién laboral. Si
los supervisores consultan a sus subordinados en cuanto a las
decisiones, las politicas y las normas laborales, los empleados
estaran mejor informados y mas satisfechos con su trabajo, y tienen
mas confianza en su propia comprension de las tareas que deben
realizar. (Dailey, 2012, p. 74)

» COLEGAS QUE BRINDEN APOYO

Segun Amorés (s.f.) “tener colegas amigables que brinden
apoyo, va a tener como consecuencia una mayor satisfaccion del

empleado”
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2.2.1.2. MOTIVACION

Chiavenato (2001) menciona es el impulso que lleva a la
persona a actuar de determinada manera, iniciando asi un
comportamiento especifico. Este impulso a la accién puede ser
desencadenado por estimulos externos, que proviene del entorno,
0 puede generarse internamente en los procesos mentales de la

persona.

Segun Robins & Coulter (2013) “la motivacién se refiere a los
procesos responsables del deseo de un individuo de realizar un
gran esfuerzo para lograr los objetivos organizacionales,
condicionado por la capacidad del esfuerzo de satisfacer alguna

necesidad individual”.
» MOTIVACION INTRINSECA

Para Chiavenato (2001), estan relacionados con el contenido
del cargo o con la naturaleza de las tareas que el individuo ejecuta.
Los factores motivacionales estan bajo el control del individuo y
abarcan los sentimientos de autorrealizacién, crecimiento individual
y reconocimiento profesional. Los factores motivacionales

dependen de la naturaleza de las tareas ejecutadas.
> MOTIVACION EXTRINSECA

Segun Chiavenato (2001), los factores extrinsecos se
localizan en el ambiente que rodea al individuo y se refieren a las
condiciones en las cuales desempefia su trabajo. Los factores
higiénicos no estan bajo el control del individuo, puesto que son
administrados por la empresa. Los principales factores son los
salarios, los beneficios sociales, el tipo de jefatura o supervision
que el individuo experimenta las condiciones fisicas de trabajo, la
politica de la empresa, el clima de relaciones entre la direccion y el
individuo, los reglamentos internos, etc. Son factores de contexto

gue se sitian en el ambiente externo que rodea al individuo.
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» HORARIO FLEXIBLE

Segun Robbins & Judge (2011) “permite a los empleados
tener cierta discrecionalidad en su hora de llegada y de salida del
trabajo. Los empleados tienen que trabajar un nimero especifico
de horas a la semana, pero son libres de variarlas dentro de ciertos

[imites”.
2.2.1.3. CULTURA ORGANIZACIONAL

Segun Amorés (2007) afirma que, “la cultura organizacional
representa un patron complejo de creencias, expectativas, ideas,
valores, actitudes y conductas compartidas por los integrantes de

una organizacion”.

La cultura organizacional de acuerdo con Freitas (1991) como
se citdé en Coviello (2011) “declara como un poderoso mecanismo
de control, que visa a conformar conductas, homogeneizar
maneras de pensar y vivir la organizacion, introduciendo una
imagen positiva de ella, donde todos son iguales, quitando las
diferencias y conflictos inherentes a un sistema que guarda
diferencias y anulando la reflexién”. Abadi (2004) cuando se trata
de calidad de servicio es importante que la cultura organizacional
debe estar direccionada al logro de los objetivos planteados por la
calidad. Es decir, los valores, creencias, motivaciones, deseos y
actitudes de todos los miembros de la organizacién deben estar
guiados por la idea principal, de que la organizacion debe
enfocarse constantemente en brindar servicios de la méas alta
calidad, lo que va a diferenciarla de las demas organizaciones que

prestan el mismo o distinto servicio.
» VALORES

Los valores forman el corazon de la cultura, definiendo lo que
es el suceso para la organizacion en términos concretos y también

patrones que deben ser tomados por la organizacion como un todo.
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A partir de los valores podemos detectar las cuestiones que reciben
prioridad, el tipo de informacién que es mas relevante en las
decisiones, las personas que son mas respetadas, las areas que
ofrecen mayor ascension dentro de la empresa, las caracteristicas
personales mas valorizadas, los “slogans” que tratan de sintetizar
las cualidades de la empresa al publico externo, etc. Freitas (1991)

como se cito en Coviello (2011. p. 7)
» NORMAS

No siempre las normas se presentan escritas, pero fluyen a
través de la organizacion determinando los comportamientos que
son posibles y que los que no son. Son como leyes que hay que
obedecer. En este grupo encontramos también las normas de
produccién. Estas normas son definidas a partir de elementos
culturales y es a través de ellas que se transmiten la cultura.
(Freitas, 1991) como se cit6 en (Coviello, 2011)

» COMUNICACION

Freitas (1991) como se citd en Coviello (2011) “es el proceso
de transmision y circulacion de la informacién dentro de la
organizacién, comprendiendo todo tipo de comunicacion, sea ella

formal o informal, verbal o no”.
2.2.2. CALIDAD DE SERVICIO
a. Definicién

Para entender el concepto de calidad de servicio se deben conocer
primero los conceptos de calidad, servicio y cliente por separado. Se
define calidad como la totalidad de funciones, caracteristicas o
comportamientos de un bien o servicio. El servicio es una actividad
realizada para brindar un beneficio o satisfacer una necesidad. Su
produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico. Por ultimo,
para poder definir el concepto de calidad de servicio se debera destacar

la importancia del cliente (persona con necesidades y preocupaciones,
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gue no siempre tiene la razén, pero que siempre tiene que estar en
primer lugar en la vision del negocio). Tomando en cuenta estos tres
conceptos ahora si se puede definir la calidad de servicio que consiste
en cumplir con las expectativas que tiene el cliente sobre que tan bien

un servicio satisface sus necesidades. (Abadi, 2004)

La calidad, cuando se habla de servicios, no significa lujo, ni algo
inmejorable, ni el nivel superior de la gama. Esta relacionado con la
demanda existente o posible de los clientes. Segun esto la Calidad de
Servicio es la amplitud de la diferencia que existe entre las expectativas
0 deseos de los clientes y su percepcion de superacion por el servicio
prestado. ( Alvarez, 1995)

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), identifican diez
dimensiones de la calidad de servicio y que estos representan los
criterios de evaluacion que utlizan los consumidores para valorar la
calidad de servicio tales son; elementos tangibles, fiabilidad capacidad
de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad,
accesibilidad, comunicacién y comprension del cliente, asimismo
mensiona que tales dimensiones no son necesariamente independientes
unas de otras. Segun Abadi (2004) menciona que los objetivos que

pueden surgir en relacion a la calidad de servicio pueden ser:

» La satisfaccion del cliente
» Mejoramiento continuo del servicio

> Eficiencia en la prestacion de del servicio

b. Calidad de servicio en salud

El concepto de calidad en el cuidado de la salud incluye aspectos
adicionales a la calidad técnica de los procedimientos diagndsticos y
terapéuticos, abarcando aspectos como responder en forma pronta,
satisfactoria, culturalmente relevante y facil de entender a las preguntas
de los pacientes o plantear y realizar los procedimientos médicos en

forma tal que no sean percibidos como atemorizadores. Es de notar que
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la calidad en los servicios de salud tiene una dimension ética que le es
inseparable, que va mas alla de las relaciones costo-eficiencia o de
satisfaccion del usuario y que debe reconocerse incluso si no pueda ser

evaluada en los estudios de calidad del servicio. (Casalino, 2009)
c. Derechos de los usurarion en salud

Segun Morales (1998) como se citd en Huayanay (2017)

mencionan algunos derechos de los usuarios frente a un hospital:

» Derecho mantener confidencial toda informacidbn y sus
procedimientos, incluida la confidencialidad de su estancia en
centros y establecimientos de salud, salvo por exigencias legales
gue lo hagan imprescindible.

» Derecho a recibir informacién completa, continua, oral y escrita, de
todo lo relacionado a su proceso, includo los diagnésticos,
tratamientos y sus riesgos y prondéstico, que sera entregada en un
lenguaje facil de entender.

» Derecho a una atencion adecuada de los servicios asistenciales y
aceptables de habitabilidad, higiene, alimentacién, seguridad y
respeto a la privacidad.

» También tiene derecho a recibir una respuesta por escrito.

» A recibir en todo momento un trato humano, con amabilidad,

compresion y respeto.

2.2.2.1. CAPACIDAD DE RESPUESTA

Para Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), menciona que la
capacidad de respuesta se refiere al deseo de ayudar a los clientes
a recibir de un servicio rapido. Es la capacidad de ayudar a los
clientes y atenderlos de forma rapida, si tienen suficiente personal
para hacer rapido las colas, si no tardan en responder, si hacen del
tiempo un factor a tener en cuenta y si hacen las cosas a la primera
sin que el cliente tenga que repetirselo. Alvarez (1995) Asimismo,
para Dugue (2005) se refiere que es la actitud que se muestra para

ayudar a los clientes y para ofrecer el servicio rapido; asi como
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también el cumplimiento oportuno de las promesas dadas, la
accesibilidad de la organizacion para el cliente, es decir, las
posibilidades de entrar en contacto con ella y la factibilidad de

lograrlo.
2.2.2.2. EMPATIA

Se define como un atributo principalmente cognitivo mas no
s6lo emocional, que incluye la capacidad de entender las
experiencias, las preocupaciones y las perspectivas del paciente,
combinado con la capacidad de comunicar dicho entendimiento.
Tres elementos son muy importantes en esta definicién: cognicion,
entendimiento y comunicacion. Por tanto, la empatia se considera
como uno de los componentes principales de la atencion sanitaria
debido a su importancia en la relacion entre médico y paciente.
(Delgado, et al., 2016)

> COMPRENSION DEL CLIENTE

Es el esfuerzo realizado para conocer mas a fondo a los
clientes, sus necesidades y gustos. Si utilizan el nombre de los
clientes mas asiduos al saludarles. Si conocen algunas
peculiaridades de la familia, domicilio, profesion o situacion del
cliente que les permitan acomodar su servicio y horarios a los de

él. Si valoran, teniendo algun detalle con el cliente. ( Alvarez, 1995)
» COMUNICACION

Segun Alvarez (1995) “se refiere a la capacidad de mantener
a los clientes informados utilizando un lenguaje que puedan
entender, asi como a la escucha de sus preguntas, demandas,

quejas y solicitudes”.
» ACCESIBILIDAD
Se refiere a la posibilidad de que el cliente tenga contacto

abordable y facil, si se puede tener el acceso a los responsables
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de la empresa cuando sea necesario, si poseen lineas de llamada
para informaciones y reclamaciones. (Alvarez, 1995)

2.2.2.3. SEGURIDAD

Es la inexistencia de peligros, riesgos o dudas en cualquier
fase del servicio que garantizan al cliente que aquél se llevara a
cabo conforme a lo establecido y esperado por el cliente. Si en todo
momento se sabe y alguien puede informar al cliente en qué fase
se encuentra su asunto. ( Alvarez, 1995) Los usuarios confian su
persona y en ocasiones algunas de sus pertenencias al hospital,
razén por la cual la seguridad ofrecida por el edificio y los equipos
es un factor relevante en la calidad de la asistencia sanitaria. Por
otra parte, en aquellas actividades, como la atencidbn médica,
donde el error puede ser peligroso para el cliente, la seguridad es
el principal atributo de calidad. (Varo, 2007, p. 83) Segun Denton
(2007) “la seguridad incluye los conocimientos y cortesia de los
empleados y su capacidad de transmitir confianza y seguridad a los

clientes”.
> CREDIBILIDAD

Segun Abadi (2004), es la honestidad del profesional que
presta el servicio tanto en sus palabras como en sus actos. Segun
Alvarez (1995), es la veracidad, creencia y honestidad en el servicio
gue se provee. Que los servicios no se hagan con fraude, dando
menos de lo pactado, aumentando falsamente el tiempo empleado

o los costes de los componentes.
» PROFESIONALIDAD

Es la posesion de las destrezas y conocimientos requeridos
para hacer bien el servicio. Dominan su profesion de tal modo que
saben responder a las preguntas mas habituales de los clientes,
son capaces de aconsejar en una toma de decisiones del cliente

cuando éste se lo pide dando las razones pertinentes y tienen en

32



cuenta las necesidades, gustos y forma de ser del cliente. (Alvarez,
1995, p. 10)

» CORTESIA

De acuerdo con Parasuraman et al. (1993), la cortesia es
atencién, consideracion y amabilidad del personal de contacto.
Asimismo, para Abadi, (2004), es el trato correcto y amable,
expresada través de la educacion, la amabilidad y el respeto del

personal y del profesional hacia el paciente.
2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES
1) Accesibilidad

hace referencia al trato correcto a la atencidén considerada con respeto y

amabilidad del personal hacia los clientes (Alvarez, 1995).
2) Calidad

Se refiere el total de funciones y caracteristicas de un bien o servicio que
se relaciona con la capacidad de satisfacer determinadas necesidades (Abadi,
2004).

3) Capacidad de respuesta

Es aquella habilidad de ayudar a los clientes de un servicio rapido

(Parasuraman et al., 1993).
4) Credibilidad

Es la honestidad del profesional que presta el servicio tanto en sus

palabras como en sus actos (Abadi, 2004).
5) Cortesia

La cortesia es aquella atencion con consideracién y amabilidad del

personal de contacto directo al cliente (Parasuraman et al. 1993).
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6) Empatia

Se define como un atributo principalmente cognitivo mas no soélo
emocional, que incluye la capacidad de entender las experiencias, las
preocupaciones y las perspectivas del paciente, combinado con la capacidad

de comunicar dicho entendimiento al paciente (Delgado et al., 2016).
7) Horario flexible

Permite a los empleados tener cierta discrecionalidad en su hora de
llegada y de salida del trabajo (Robbins y Judge, 2011).

8) Motivacion

Se refiere a aquellas acciones que un individuo realiza con gran esfuerzo
para lograr sus objetivos en el trabajo o para satisfacer alguna necesidad
individual (Robbins y Coulter, 2013).

9) Profesionalidad

Conjunto de habilidades y conocimientos para hacer un servicio
adecuado, de tal forma poder dar soluciones a los problemas de los clientes y

asesoria para una buena toma de decisiones del cliente (Alvarez, 1995).
10) Satisfaccién en el trabajo

Es la actitud en el trabajo y que se refleja entre la diferencia de la
cantidad de recompensas que los empleados reciben y la cantidad que ellos

consideran deben recibir (Amoros, 2007).
11) Seguridad

Incluye los conocimientos y cortesia del personal y su capacidad de
brindar a los clientes confianza y seguridad” (Denton, 2007).

12) Supervision

Una supervision empatica fortalece la autoestima de personal y aumenta

su satisfaccion en el trabajo. (Dailey, 2012)
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13) Valores

Contienen un elemento de criterio que incluye ideas personales sobre lo

gue es correcto, bueno o ideal. (Robbins, 2004)
2.4. HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

» El comportamiento organizacional se relaciona significativamente

en la calidad de servicio en el Hospital Tingo Maria 2022.
2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

» La satisfaccion en el trabajo se relaciona significativamente con la

calidad de servicio en el Hospital Tingo Maria - 2022.

» La motivacion se relaciona significativamente con la calidad en el
Hospital Tingo Maria - 2022.

» La cultura organizacional se relaciona significativamente con la

calidad de servicio en el Hospital Tingo Maria - 2018.
2.5. VARIABLES
2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE
Comportamiento organizacional
2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Calidad de servicio
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1l
Operacionalizacion de variables
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Satisfcaccion en el  Expectativas ¢ Considera adecuado los ambientes de su area de trabajo de acuerdo con su
trabajo expectativa?
Supervision ¢El area en el que se encuentra hay control y seguimiento de su desempefio?

Colegas que brinden
apoyo

Motivacion Intrinseca

Extrinseca

Independiente:
Comportamiento Horario Flexible

organizacional
Cultura organizacional Valores

Normas

Comunicacioén

¢ Recibe usted algun tipo de apoyo por parte de sus colegas?
¢Le hicieron un reconocimiento profesional y le felicitaron por su buen
desempefio?

¢ Cree usted que es conforme la remuneracion del hospital por el trabajo que
realiza?

¢ Se siente usted a gusto con los horarios destinados?

¢ Se practican los valores en su area de trabajo?

¢ Se cumple las normas que define el hospital?

¢ Considera buena la comunicacién que hay dentro del hospital?
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Capacidad de

respuesta
Empatia
Dependiente:
Calidad de servicio
Seguridad

Servicio rapido

Tiempo de serivicio

Disposién de ayuda

comprension del cliente

Comunicacioén

accecibilidad

Credibilidad

Profesionalidad

Cortesia

¢ Considera que las atenciones en el hospital son con prontitud?

¢considera usted que el tiempo de atencion es lo suficiente de acuerdo a su
consulta o invervencién médica?

¢ El personal de salud muestra el interes de ayudar a solucionar sus
inquietudes?

Al ser atendido el personal de salud escucha atentamente la informacién que
le brinda acerca de la consulta médica?

¢El personal de salud al explicarle a cerca de su salud usa palabras sencillas y
faciles de entender?

¢En el Hospital le atienden en un horario conveniente para realizar alguna
cnsulta médica?
¢ Considera usted que el hospital le transmite confianza durante el servicio?

¢ Considera usted que el hospital cuenta con personal capacitado?

¢ Considera que el personal de salud le brinda un trato amable y con cortesia?
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion es de tipo aplicada, ya que se aplica los conocimientos
tedricos con el cual se pretende proponer posibles soluciones para ayudar a
mejorar la calidad de servicio en el Hospital de Tingo Maria. (Vara, 2010, p.
187)

3.1.1. ENFOQUE

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo ya que,
“utiliza la recoleccion de datos, que, mediante la medicién numérica y el
andlisis estadistico, busca contestar preguntas de investigacion y probar
hipétesis” (Hernandez et al.,, 2014, p. 4). Entonces en la presente
investigaciéon tiene como fin probar el grado de relacion entre el
comportamiento organizacional y la calidad de servicio en el Hospital de
Tingo Maria en el afio 2022.

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

El alcance o nivel de la presente investigacion es de tipo descriptivo
correlacional. Es descriptivo porque, “consiste en describir, especificar
propiedades, caracteristicas y perfiles importantes de personas, grupos
o fendmenos”. (Hernandez et al., 2014, p. 92). Y correlacional porque,
“busca conocer la relacidn o grado de asociacion que exista entre dos o
mas variables”. (Hernandez et al., 2014, p. 93). De manera que en la
presente investigacion se buscoé describir y medir las caracteristicas del
comportamiento organizacional para ver el grado de relacion con la

Calidad de servicio en el Hospital de Tingo Maria en el afio 2022.
3.1.3. DISENO
El disefio de la investigacion es no experimental transversal. Es no

experimental porque, “es aquella investigacibn que no se manipula
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deliberadamente las variables, solo se observan los fendmenos que ya
han sucedido en su ambiente natural” (Hernandez et al., 2014, p. 152).
Y transversal porque, “se recolectan datos en un momento unico

mediante cuestionarios”.
POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

Segun Hernandez et al. (2014) refieren que “una poblacién es el
conjunto de todos los casos con determinadas especificaciones, a la cual
se debe establecer con claridad sus caracteristicas, con la finalidad de
delimitar cuéles seran los parametros muestrales” (p. 147). Por lo tanto,
la presente investigacion esta conformada por dos poblaciones, que se
determiné de acuerdo con la base de datos del Hospital Tingo Maria
correspondiente al afio 2022. La primera poblacién esta conformada
por los trabajadores profesionales de la salud y estan distribuidos en la

siguiente tabla.

Tabla 2

Relacion del personal de salud del Hospital Tingo Maria

PERSONAL DE SALUD QUE LABORA EN EL HOSPITAL DE TINGO MARIA

SUB TOTAL DE PORCEN

TIPOS DE PROFESIONALES DE LA SALUD PROFESIONALES TAJE

Médico 42 13
Enfermera/o 99 30.7
Obstetra 33 10.2
Bidlogo 3 0.9
Cirujano Dentista 3 0.9
Nutricionista 2 0.7
Quimico Farmacéutico 2 0.7
Psicologo 1 0.3
Tecndlogo Médico 1 0.3
Técnico Especializado en Laboratorio 1 0.3

Técnico en Enfermeria 113 35

Técnico en Laboratorio 9 2.8
Auxiliar de Enfermeria 5 15
Aucxiliar de Nutricién 4 1.2
Técnico en Farmacia 4 1.2
Técnico/a en Radiologia 1 0.3
TOTAL 323 100

Fuente: Direccién de Recursos Humanos del HTM.
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La segunda poblacién esta conformada por las personas
atendidas en la actualidad, segun reporte de la oficina de estadistica del

Hospital Tingo Maria y se distribuye en la siguiente tabla.

Tabla 3

NUmero de usuarios atendidos segln grupo etario

NUMERO DE ATENDIDOS AL ESTABLECIMIENTO POR SEXO
SEGUN GRUPO ETAREO
---> Edad Segun ETAPAS DE VIDA / Ambito: TODOS LOS EE. SS;

ATENDIDOS

GRUPO ETAREO MASCULINO FEMENINO TOTAL PORCENTAJE
Nifios 448 412 860

Adolescentes 86 145 231

Jovenes 243 621 864 38.7
Adultos 471 898 1369 61.3
Adultos Mayores 222 217 439

TOTAL GENERAL 1470 2293 3763 100

Fuente Unidad de Estadistica del Hospital Tingo Maria.

3.2.2. MUESTRA

Segun Hernandez et al. (2014) “mencionan que la muestra es un
subgrupo de la poblacion, y los categoriza en dos grandes ramas, las
muestras probabilisticas y las muestras no probabilisticas” (p. 175).
Entonces para determinar la muestra de la presente investigacion para
ambas poblaciones se aplico los criterios haciendo uso del muestreo
probabilistico porque, todos los elementos de la poblacion tienen la
misma posibilidad de ser escogidos para la muestra. Entonces para
hallar la muestra con el criterio de inclusion y exclusion de la presente
investigaciéon para ambas poblaciones se aplico la siguiente férmula

estadistica:

Z2p.qN

(N-1)e?+p.q(Z?)
Donde:
Z = nivel de confianza deseado (95%)
p = Probabilidad de éxito (0.5)
g = Probabilidad de fracaso (0.5)
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e = Margen de error (5%)

n = Tamafo de la muestra

Criterios de inclusion:

Personal de salud del Hospital Tingo Maria

Consentimiento para dar informacién

Criterios de exclusion:

Personal de otras profesiones que no sean de salud.

Rechazo al consentimiento para dar informacion

De la a primera poblacion referente al personal de salud se

hall6 la muestra:

Donde N = 323
(1.96) 2. (0.5).(0.5).(323)
n=
(323 - 1).(0.05) + (0.5).(0.5).(1.96)°
n= 1757
n= 176

Determinacion de la muestra por profesion

Tabla 4

Determinacion de la muestra por profesion

TIPOS DE PROFESIONALES DE LA FRECUENCIA PORCEN

SALUD TAJE
Médico 23 13
Enfermera/o 55 30.7
Obstetra 18 10.2
Bidlogo 1 0.9
Cirujano Dentista 1 0.9
Nutricionista 1 0.7
Quimico Farmacéutico 1 0.7
Psicodlogo 1 0.3
Tecnologo Médico 1 0.3
Técnico Especializado en Laboratorio 1 0.3

Técnico en Enfermeria 62 35
Técnico en Laboratorio 4 2.8
Auxiliar de Enfermeria 2 15
Auxiliar de Nutricion 2 1.2
Técnico en Farmacia 2 1.2
1
7

Técnico/a en Radiologia 0.3
TOTAL 176 100

Fuente: Elaborado por el investigador.
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De la a segunda poblacion referente a las personas atendidas,

mediante el criterio de inclusién y exclusién se hall6 la muestra:
» Criterios de inclusion
Usuarios atendidos entre jovenes y adultos
Consentimiento para dar informacién
» Criterios de exclusion

Usuarios atendidos que no comprenden al grupo etario antes

mencionado.

Rechazo al consentimiento para dar informacion

Donde N = 2233
(1.96) 2. (0.5).(0.5).(2233)

n=

(2233 - 1).(0.05)? + (0.5).(0.5).(1.96)?
n= 327.89
n= 328

Determinacion de la muestra por grupo etario

Tabla s

Determinacién de la muestra por grupo etario

SEGUN GRUPO ETAREO

ATENDIDOS
GRUPO ETAREO FRECUENCIA PORCENTAJE
Joévenes 127 38.7
Adultos 201 61.3
TOTAL 328 100

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Las técnicas e instrumentos que se utlizaron en la presente
investigacion para la recoleccion datos son la encuesta porque, “es una
aplicaciéon de un procedimiento estandarizado para recabar informacion (oral

0 escrita) de una muestra. La muestra ha de ser representativa de la poblacién
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de interés; y, la informacién se limita a la delineada por las preguntas que
componen el cuestionario”. (Cea D” Ancona, 2012, p. 240) Y el cuestionario
ya que, “es un instrumento que contiene un conjunto de preguntas destinados
a recoger, procesar y analizar informacién sobre hechos estudiados en
poblaciones (muestras)’. (Tamayo Ly & Silva Siesquén, 2009, p. 10). De
manera que en la presente investigacion para determinar la variable
comportamiento organizacional y calidad de servicio en el Hospital Tingo
Maria en el afio 2022 se aplic6 una encuesta a las muestras segun

corresponde a cada variable.

3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

En la presente investigacion para procesar y analisis la informacion se
aplico la técnica de la estadistica, ya que estos métodos se utilizan para
caracterizar, graficar, estudiar, contrastar, correlacionar y resumir datos
obtenidos con los instrumentos cuantitativos. (Vara, 2010, p. 386). Entonces

para tabular los datos en tablas y graficos se utilizé el programa SPSS y Excel.

Ahora bien, mediante el software SPSS, para la confiabilidad del
instrumento se realiz6 a través del Alfa de Cronbach. Lo cual se muestra a

continuacion:

Tabla 6
Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
, 759 18

Segun los resultados obtenidos por el Alfa de Cronbach se puede afirmar
gue el instrumento es confiable puesto que alcanzé un valor de 0,759, lo cual
se considera entre los estandares de magnitud alta. Asimismo, también se

considerd la validacion del instrumento por tres expertos.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

» Satisfaccion en el trabajo

Tabla 7
Expectativas en el area de trabajo
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 3,4%
Casi nunca 42 23,9%
A veces 83 47,2%
Casi siempre 36 20,5%
Siempre 9 5,1%
Total 176 100%
Figura 1
Expectativas en el area de trabajo
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Interpretacion

Segun con la Figura 1, se observa que el 47.2% considera que a veces
es adecuado su ambiente de trabajo segun su expectativa, el 23.9%
manifiesta casi nunca, por lo que se puede decir que la mayoria del personal

considera inadecuado su ambiente de trabajo.
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Tabla 8

Control y seguimiento del desempefio

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 8 4,5%
Casi nunca 12 6,8%
A veces 76 43,2%
Casi siempre 57 32,4%
Siempre 23 13,1%
Total 176 100%

Figura 2

Control y seguimiento del desempefio

Munca Casinunca A vecas

Interpretacion

Casl siempre Siempre

Segun con la Figura 2, se observa que el 43.2% considera que a veces

hay seguimiento y control de su desempefio, el 32.4% manifiesta casi

siempre y por ultimo el 13.1% refiere siempre, de tal forma se puede decir

gue la mayoria del personal considera que hay mucha supervisién en su area

de trabajo.
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Tabla 9

Colegas que brinden apoyo

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 1,7%
Casi nunca 5 2,8%
A veces 72 40,9%
Casi siempre 66 37,5%
Siempre 30 17,0%
Total 176 100%

Figura 3

Colegas que brinden apoyo
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Interpretacion

Conforme a la Figura 3, se observa que el 40.9% considera que a veces
reciben apoyo por parte de sus colegas el 37.5% manifiesta casi siempre y
el 17% refiere siempre, de manera que se puede decir que hay apoyo

favorable entre colegas.
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> Motivacion

Tabla 10

Reconocimiento profesional por buen desempefio

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 29 16,5%
Casi nunca 58 33,0%
A veces 74 42,0%
Casi siempre 8 4,5%
Siempre 7 4,0%
Total 176 100%

Figura 4

Reconocimiento profesional por buen desempefio
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Interpretacion
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Casi siempre Siempre

Conforme a la Figura 4, se observa que el 42% de encuestados

considera que a veces recibieron algun tipo de reconocimiento por su buen

desempeiio, el 33.0% manifiesta casi nunca, y el 16.5 % refiere nunca,

entonces se puede decir que el personal no percibe un adecuado

reconocimiento por su buen desempeiio.
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Tabla 11

Remuneracion en el hospital

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 39 22,2
Casi nunca 56 31,8

A veces 59 33,5
Casi siempre 15 8,5
Siempre 7 4,0
Total 176 100%

Figura s
Remuneracion en el hospital
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Interpretacion

De acuerdo con la Figura 5, se observa que el 33% .5 considera que a
veces no esta conforme con la remuneracion que brinda el hospital, el 31.8%
manifiesta casi nunca, y el 22.2% refiere nunca, por lo que se puede decir
que la mayoria del personal considera que la remuneracion no esta conforme

con el trabajo que realizan.
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Tabla 12

Horario flexible

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 1,1%
Casi nunca 6 3,4%
A veces 18 10,2%
Casi siempre 104 59,1%
Siempre 46 26,1%
Total 176 100%

Figura 6

Horario flexible
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Interpretacion

En conformidad con la Figura 6, se observa que el 59.1% considera que
casi siempre estan a gusto con los horarios, el 26.1% manifiesta siempre,
de manera que la mayoria del personal le gusta su horario de trabajo en el

hospital.
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» Cultura organizacional

Tabla 13

Valores en el area de trabajo
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 3,4%
Casi nunca 8 4,5%
A veces 35 19,9%
Casi siempre 101 57,4%
Siempre 26 14,8%
Total 176 100%

Figura7
Valores en el &rea de trabajo
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Interpretacion

En conformidad con la Figura 7, se observa que el 57.4% considera que
casi siempre prevalece los valores en su area de trabajo, el 14.8% manifiesta
siempre y el 19.9% refiere que a veces de tal manera se puede decir que si

se practica de forma favorable los valores en cada area.
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Tabla 14

Normas que define el hospital

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 2,3%
Casi nunca 11 6,3%
A veces 72 40,9%
Casi siempre 77 43,8%
Siempre 12 6,8%
Total 176 100%
Figura 8
Normas que define el hospital
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Interpretacion

Segun la Figura 8, se observa que el 43.8% considera que casi siempre

se cumple las normas que define el hospital, el 40.9% manifiesta a veces, el

6.8% y 6.3.% refieren siempre y casi nunca respectivamente, por lo que se

puede decir que en cierto grado se cumple con las normas dentro del hospital.
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Tabla 15
Comunicacién dentro del hospital entre colegas

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 3,4%
Casi nunca 23 13,1%
A veces 86 48,9%
Casi siempre a7 26,7%
Siempre 14 8,0%
Total 176 100%

Figura 9
Comunicacién dentro del hospital entre colegas
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Interpretacion

Segun la Figura 9, se observa que el 48.9% considera que a veces que
la comunicacién dentro del hospital es buena, el 26.7% manifiesta casi
siempre y el 8% refiere siempre, entonces de acuerdo a la mayoria se puede

decir que hay una comunicacién considerablemente buena dentro del hospital.
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CALIDAD DE SERVICIO

» Capacidad de respuesta

Tabla 16

Servicio rapido
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 48 14,6%
Casi nunca 79 24,1%
A veces 158 48,2%
Casi siempre 33 10,1%
Siempre 10 3,0%
Total 328 100%

Figura 10
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Interpretacion
De acuerdo con la Figura 10, se puede observar que el 48.2%

considera que a veces las atenciones son rapidas en el hospital, el 24.1%
manifiesta casi nuncay por ultimo el 14.6% refiere nunca. Por lo que se puede
decir que en su mayoria los usuarios consideran de forma lenta las atenciones

en el Hospital de Tingo Maria.
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Tabla 17
Tiempo de servicio al usuario

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 37 11,3%
Casi nunca 58 17,7%
A veces 161 49,1%
Casi siempre 53 16,2%
Siempre 19 5,8%
Total 328 100%

Figura 11
Tiempo de servicio al usuario
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Interpretacion

De acuerdo con la Figura 11, se puede observar que el 49.1% considera
que a veces el tiempo de atencion es suficiente de acuerdo con su
intervencion, el 17.7% manifiesta casi nunca, y por ultimo el 11,3% refiere
nunca. se puede decir entonces que la mayoria de los usuarios considera de

forma insuficiente el tiempo de atencién durante su intervencion.
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Tabla 18
Disposicion de ayuda

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 18 5,5%
Casi nunca 58 17,7%
A veces 150 45,7%
Casi siempre 55 16,8%
Siempre 47 14,3%
Total 328 100%

Figura 12
Disposicion de ayuda
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Interpretacion

De acuerdo con la Figura 12, se puede ver que el 45.7% considera que
a veces el personal de salud interés en ayudar a solucionar sus inquietudes,
el 16.8% manifiesta casi siempre, y por ultimo el 14,3% refiere siempre. se
puede decir entonces que la mayoria de los usuarios considera de forma

favorable el interés de ayudar del personal de salud.
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» Empatia

Tabla 19

Comprensién del cliente

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 9 2,7%
Casi nunca 61 18,6%
A veces 113 34,5%
Casi siempre 107 32,6%
Siempre 38 11,6%
Total 328 100%

Figura 13
Comprensién del cliente
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Interpretacion

De acuerdo con la Figura 13, se puede ver que el 34.5% de los
encuetados consideran que a veces son escuchados por el personal de salud
durante una consulta, el 32.6% manifiesta casi siempre, el 18.6% refiere lo
contrario y por ultimo el 11,6% refiere siempre. Entonces se puede decir que

en cierto grado no son y son escuchados atentamente durante una consulta.
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Tabla 20
Comunicacion clara con el cliente

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 18 5,5%
Casi nunca 45 13,7%
A veces 115 35,1%
Casi siempre 100 30,5%
Siempre 50 15,2%
Total 328 100%

Figura 14
Comunicacion clara con el cliente
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Interpretacion

De acuerdo con la Figura 14, se muestra que el 35.1% de los encuetados
consideran que a veces el personal de salud les explica con palabras sencillas
y faciles de entender sobre el estado de su salud, el 30.5% manifiesta casi
siempre, el 15.2% refiere siempre. Entonces se puede decir que la mayoria
de los usuarios considera en cierto grado favorable la explicacion del personal

de salud.
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Tabla 21

Accesibilidad del usuario al hospital

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 33 10,1%
Casi nunca 73 22,3%
A veces 133 40,5%
Casi siempre 56 17,1%
Siempre 33 10,1%
Total 328 100%

Figura 15

Accesibilidad del usuario al hospital
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Interpretacion

De acuerdo con la Figura 15, se muestra que el 40.5% de los encuetados
consideran que a veces les atienden en un horario conveniente, el 22.3%
manifiesta casi nuncay por ultimo el 10.1% refiere nunca. Entonces se puede
decir que la mayoria de los usuarios consideran que no son atendidos en un

horario conveniente para hacer una consulta médica.
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» Seguridad

Tabla 22

Credibilidad y confianza durante el servicio
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 9 2,7%
Casi nunca 69 21,0%
A veces 135 41,2%
Casi siempre 71 21,6%
Siempre 44 13,4%
Total 328 100%

Figura 16
Credibilidad y confianza durante el servicio
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Interpretacion

De acuerdo con la Figura 16, se puede ver que el 41.2% de los
encuetados consideran que a veces el hospital les genera confianza, el 21.6%
manifiesta casi nunca, el 21.0% refiere lo contrario casi nunca. Y por ultimo
el 13.4% considera siempre. Entonces se puede decir que la mayoria de los

usuarios consideran en cierto grado que el hospital les genera confianza.
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Tabla 23

Profesionalidad del personal de salud

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 5 1,5%
Casi nunca 15 4,6%
A veces 117 35,7%
Casi siempre 136 41,5%
Siempre 55 16,8%
Total 328 100%

Figura 17

Profesionalidad del personal de salud
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Interpretacion

De acuerdo con la Figura 17, se puede observar que el 41% de los
encuetados consideran que casi siempre el hospital cuenta con personal
capacitado, el 35.7% manifiesta a veces y el 16.8% refiere siempre. Entonces
vale decir que la mayoria de los usuarios considera de forma favorable al

personal del hospital.
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Tabla 24

Cortesia y amabilidad del personal

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Nunca 51 15,5%
Casi nunca 73 22,3%
A veces 146 44,5%
Casi siempre 45 13,7%
Siempre 13 4,0%
Total 328 100%

Figura 18

Cortesia y amabilidad del personal
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Interpretacion

De acuerdo con la Figura 18, se puede ver que el 44.5% de los
encuetados consideran que a veces son atendidos con amabilidad y cortesia,
el 22.3% manifiesta casi nunca, el 15.5% refiere nunca y por ultimo el 13,7%
refiere casi siempre. Entonces se puede decir que la mayoria de los usuarios
considera negativa la atencion en el hospital
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4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS Y PRUEBA DE HIPOTESIS
» HIPOTESIS GENERAL

H1: El comportamiento organizacional se relaciona significativamente

con la calidad de servicio en el Hospital Tingo Maria, 2022.

HO: El comportamiento organizacional no se relaciona significativamente

con la calidad de servicio en el Hospital Tingo Maria, 2022.

Tabla 25

Correlacién de hip6tesis general

Comportamien  Calidad de

to servicio
organizacional

Comportamiento Coeficiente 1,000 ,088
organizacional de

correlacion

Sig. . ,244

(bilateral)

N 176 176
Calidad de Coeficiente ,088 1,000
servicio de

correlacion

Sig. 244

(bilateral)

N 176 176

Interpretacion

En la siguiente Tabla 25, se observa que el coeficiente de acuerdo la
prueba de Spearman tiene un valor de = ,088 se determina una correlacion
muy baja. Asimismo, la relacion significativa es de ,244 siendo este mayor a
0,05, de manera que se rechaza la hipotesis alterna y se acepta la hipotesis
nula, manifestando que el comportamiento organizacional no se relaciona

significativamente con la calidad de servicio en el Hospital Tingo Maria, 2022.
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> HIPOTESIS ESPECIFICAS
HIPOTESIS ESPECIFICA 1

H1: La satisfaccion en el trabajo se relaciona significativamente con la

calidad de servicio en el Hospital Tingo Maria, 2022.

HO: La satisfaccion en el trabajo no se relaciona significativamente con

la calidad de servicio en el Hospital Tingo Maria, 2022.

Tabla 26
Correlacién de hipétesis especifica 1

Satisfaccion Calidad de
en el trabajo servicio
Satisfaccion en el Coeficiente de 1,000 ,001
trabajo correlacion
Sig. (bilateral) . ,984
N 176 176
Calidad de servicio Coeficiente de ,001 1,000
correlaciéon
Sig. (bilateral) ,984
N 176 176

Interpretacion

En la siguiente Tabla 26 se puede observar que el coeficiente de
correlacion acuerdo la prueba de Spearman tiene un valor de = ,001 se
determina una correlacién muy baja. Asimismo, la relacion significativa es de
,984 siendo este mayor a 0,05, de manera que se rechaza la hipotesis alterna
y se acepta la hipoétesis nula, manifestando que la satisfaccion en el trabajo
no se relaciona significativamente con la calidad de servicio en el Hospital
Tingo Maria, 2022.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 2

H1: La motivacion se relaciona significativamente con la calidad de

servicio en el Hospital Tingo Maria, 2022.

HO: La motivacién no se relaciona significativamente con la calidad de

servicio en el Hospital Tingo Maria, 2022.

Tabla 27

Correlacién de hip6tesis especifica 2

Motivacién Calidad de servicio
Motivacion Coeficiente 1,000 ,109
de correlacion
Sig. (bilateral) . ,150
N 176 176
Calidad de Coeficiente ,109 1,000
servicio de correlacion
Sig. (bilateral) ,150
N 176 176

Interpretacion

En la siguiente Tabla 27 se puede observar que el coeficiente de
correlaciéon de acuerdo la prueba de Spearman tiene un valor de =,108 por lo
gue se determina una correlacion muy baja. Asimismo, la relacién significativa
es de ,150 siendo este mayor a 0,05, de manera que se rechaza la hipotesis
alterna y se acepta la hipotesis nula, manifestando que la motivacion no se
relaciona significativamente con la calidad de servicio en el Hospital Tingo
Maria, 2022.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 3

H1: La cultura organizacional se relaciona significativamente con la

calidad de servicio en el Hospital Tingo Maria, 2022.

HO: La cultura organizacional no se relaciona significativamente con la

calidad de servicio en el Hospital Tingo Maria, 2022.

Tabla 28

Correlacién de hipotesis especifica 3

Cultura Calidad de
organizacion servicio
al

Cultura Coeficiente de 1,000 ,090
organizacion correlacién
al Sig. (bilateral) . ,237

N 176 176
Calidad de Coeficiente de ,090 1,000
servicio correlacion

Sig. (bilateral) ,237

N 176 176

Interpretacion

En la siguiente Tabla 28 se puede observar que el coeficiente de
correlacion acuerdo la prueba de Spearman tiene un valor de = ,090 se
determina una correlacion muy baja. Asimismo, la relacién significativa es de
,244 siendo este mayor a 0,05, de manera que se rechaza la hipétesis alterna
y se acepta la hipétesis nula, manifestando que la cultura organizacional no
se relaciona significativamente con la calidad de servicio en el Hospital Tingo
Maria-2022.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. CONTRASTACION DE LOS RESULTADOS

En el presente estudio respecto al objetivo general de determinar de qué
manera el comportamiento organizacional se relaciona con la calidad de
servicio en el Hospital Tingo Maria - 2022. De acuerdo con los resultados
obtenidos se tiene un valor de = ,088 lo cual determina una correlacion muy

baja, asimismo, la relacion significativa es de ,244 siendo este mayor a 0,05.

Entonces comparando los resultados obtenidos con el estudio realizado
por Bolafio y Gallardo (2020) en su tesis “Comportamiento organizacional
ciudadano de los pescadores del Municipio de puerto Colombia” cuyos
resultados revelan que los pescadores manifestaron tener bajos niveles de
acciones orientadas al Comportamiento Organizacional Ciudadano, de
manera que las dimensiones con alto puntaje fueron el altruismo y la cortesia,
de igual manera la rectitud, manifestando poco arraigo por parte de los
encuestados. Por ultimo, se concluye que el Comportamiento Organizacional
Ciudadanos es esencial para el progreso de las organizaciones puesto que
impulsa comportamientos colaborativos dando gran valor a los equipos de
trabajo y hechos por el cual debe ser trabajado a profundidad.

Por otro lado, Robbins (2004) afirma que el comportamiento
organizacional puede ayudar a mejorar el desempefio de la organizacién
ensefiando a los gerentes la relacion entre las actitudes y el comportamiento
del personal y la satisfaccion de los clientes. Mas de una organizacion ha
fracasado porque sus colaboradores no han logrado satisfacer a los clientes.
Por tanto, desde el alto nivel jerarquico debe crear una cultura sensible a los
clientes, y el comportamiento organizacional puede proporcionar una valiosa
orientacion para crear culturas en las que los colaboradores son amables y
corteses, accesibles, capaces, listos para reconocer las necesidades de los
clientes y listos a hacer lo necesario para complacerlos, y asi brindar una

buena calidad de servicio.
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Respecto al objetivo especifico de determinar de qué manera la
satisfaccion en el trabajo se relaciona con la calidad de servicio en el Hospital
Tingo Maria - 2022. De acuerdo con los resultados obtenidos se tiene un valor
de = ,001 por lo que se determina una correlacion muy baja, asimismo, la

relacion significativa es de ,984 siendo este mayor a 0,05.

Entonces comparando los resultados obtenidos con Hancco (2018) en
su estudio realizado “Comportamiento organizacional y la calidad de atencion
en el personal de salud de la Microred Ate Il — Lima Este 20177, se encontro
la existencia de una relacion significativa entre las influencias ambientales y
la calidad de atencién del personal de la microrred Ate Ill, en otras palabras
las influencias ambientales es un elemento que se relaciona con la calidad de
atencion ya que los gerentes y/o funcionarios son responsables de las labores
que se llevan a cabo en cada area lo que se establece en funcién a los

procesos que determina la calidad de salud.

Ahora bien, tal como lo afirman Gibson, et al. (2011) consideran es una
actitud que las personas tienen sobre sus empleos; de acuerdo con las
percepciones de sus puestos y se basa en factores del ambiente laboral, como
el estilo del supervisor, las politicas y procedimientos, la afiliacién al grupo de

trabajo, las condiciones de trabajo y las prestaciones. (p. 102).

Segun Robbins & Judge (2011) la satisfaccién en el trabajo es un
sentimiento positivo sobre el trabajo, sentimiento que surge de la evaluacion
de sus caracteristicas, una persona con alta satisfaccion laboral tiene
sentimientos positivos, mientras que otra insatisfecha los tiene negativos,
ademas los empleados satisfechos son mas educados, enérgicos, receptivos

y valorados por los clientes, lo que aumenta la satisfaccion y lealtad del cliente.

Respecto al objetivo especifico de determinar de qué manera la
motivacion se relaciona con la calidad de servicio en el Hospital Tingo Maria -
2022. De acuerdo con los resultados obtenidos se tiene un valor de =,108 por
lo que se determina una correlacion muy baja. Asimismo, la relacién

significativa es de ,150 siendo este mayor a 0,05.
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Entonces comparando los resultados obtenidos con Soto (2019) en su
estudio realizado “Comportamiento organizacional y el desempefio laboral de
los trabajadores de la Unidad de Postgrado de Educacion - Unheval 2019”
cuyos resultados contrastados revelan que efectivamente el comportamiento
organizacional se relaciona con la motivacion ya que de los encuestados el
89% indicaron que, las tareas que realizan en su trabajo si les motivan y si les
permiten desarrollarse profesionalmente y el 11% indicaron que solo a veces,
y el 56% indica que su jefe o gerente ofrece recompensas a cambio de cumplir

Sus metas o tares.

Para Chiavenato (2001) la motivacion es un impulso que hace que las
persona actien de una determinada manera, originando un comportamiento
especifico y cuya accién puede ser causado por estimulos externos, que

proviene del entorno, o surgir internamente en la persona.

Respecto al objetivo especifico de determinar de qué manera la cultura
organizacional se relaciona en con calidad de servicio en el Hospital Tingo
Maria — 2022. De acuerdo con los resultados obtenidos se determind un valor
de = ,090 lo que confirma una correlacion muy baja. Asimismo, la relacion

significativa es de ,244 siendo este mayor a 0,05.

Abadi (2004) cuando se trata de calidad de servicio es importante que la
cultura organizacional debe estar direccionada al cumplimiento de objetivos.
Dicho de otro modo, los valores, las creencias, motivaciones, deseos y
actitudes de todos los miembros de la organizacion deben estar guiados por
la idea principal, y organizacion debe enfocarse en brindar servicios de la mas
alta calidad, que la diferencien de otras organizaciones que prestan el mismo

o distinto servicio.
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CONCLUSIONES

Se llego a la primera conclusién de acuerdo con lo encontrado donde el
coeficiente de correlacién segun prueba de Spearman tiene un valor de =
,088 por lo que se determina una baja correlacion, especificamente entre
las variables de comportamiento organizacional y calidad de servicio,
asimismo, cuya relacion significativa es de ,244 siendo este mayor a 0,05,
de manera que se rechaza la hipotesis alterna y se acepta la hipétesis
nula, manifestando que el comportamiento organizacional no se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en el Hospital Tingo Maria-
2022. De manera que la correlacion significativa muy baja da entender
gue la satisfaccion en el trabajo considera que no es la adecuada respecto
a su ambiente de trabajo de acuerdo con su expectativa, la motivacion
referente al reconocimiento y la remuneracion son poco favorable y la

cultura organizacional resalta mas en la mala comunicacion.

Se lleg6 a la segunda conclusion de acuerdo a lo encontrado en la Tabla
25 cuyo coeficiente de correlaciéon de acuerdo la prueba de Spearman
tiene un valor de = ,001 se determina una correlacibn muy baja,
especificamente entre la dimension satisfaccion en el trabajo y la variable
calidad de servicio, asimismo, la relacion significativa es de ,984 siendo
este mayor a 0,05, de manera que se rechaza la hipétesis alterna y se
acepta la hipétesis nula, manifestando que la satisfaccion en el trabajo no
se relaciona significativamente con la calidad de servicio en el Hospital
Tingo Maria-2022. Por lo que se observa en la Figura 7 y 8, en cierto grado
hay apoyo entre colegas y control y seguimiento del desempefio del
personal.

Se lleg6 a la tercera conclusién de acuerdo con lo encontrado Tabla 26
donde se puede observar que el coeficiente de correlacion de acuerdo la
prueba de Spearman tiene un valor de =,108 por lo que se determina una
correlacion muy baja, especificamente entre la dimension motivacion y la
variable calidad de servicio, asimismo, la relacion significativa es de ,150
siendo este mayor a 0,05, de manera que se rechaza la hipétesis alterna

y se acepta la hipétesis nula, manifestando que la motivacion no se
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relaciona significativamente con la calidad de servicio en el Hospital Tingo
Maria-2022. Entonces la motivacién no se relaciona significativamente
con la calidad de servicio. Por lo que se puede observar en las Figuras 9
y 10 especificamente en el indicador motivacion intrinseca y extrinseca

donde se refleja desfavorablemente.

Y por ultimo en la cuarta conclusién en la Tabla 27 se puede observar que
el coeficiente de acuerdo la prueba de Spearman tiene un valor de =,090
se determina una correlacion muy baja, especificamente en la dimensién
cultura organizacional y calidad de servicio, asimismo, la relacion
significativa es de ,244 siendo este mayor a 0,05, de modo que se rechaza
la hipétesis alterna y se acepta la hipotesis nula, manifestando que la
cultura organizacional no se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en el Hospital Tingo Maria-2022. Evidenciado en la Figura 7, 8y
9 donde se observa que la mayoria considera que casi siempre se practica
los valores, casi siempre se cumplen con las normas y por ultimo a veces

hay buena comunicacion dentro del hospital entre el personal.
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RECOMENDACIONES

Existiendo un desfavorable comportamiento organizacional en el Hospital
Tingo Maria se recomienda al Director de dicho nosocomio a tomar en
cuenta el estudio del comportamiento organizacional con la finalidad de
comprender porgue las personas se comportan como lo hacen y el modo
en que se conducen para facilitar la toma de decisiones teniendo en
cuenta la satisfaccion del personal en su area de trabajo, la motivacion del
personal y promover una cultura agradable dentro del hospital y asi
mejorar la efectividad y calidad de servicio en el hospital.

En cuando a la satisfaccion en el trabajo para lograr la satisfaccion y una
expectativa positiva del personal de la salud hacia su area de trabajo se
debe mejorar el entorno fisico, proporcionandole la mayor comodidad y
accesibilidad a los requerimientos que necesite, tales son en equipos y
maquinarias Optimos para su buen desempefio por ende mayor

expectativa favorable del usuario.

Por otro lado, en relacién con la motivacion, se recomienda poner mayor
énfasis en el reconocimiento al empleado ya sea profesional o felicitando
de forma verbal de esta manera despertar una motivacion intrinseca,
asimismo realizar las gestiones con el fin de mejorar el sistema
remunerativo para los profesionales del sector salud de esta manera
brindarle la remuneracion acorde a sus funciones y a la situacion vivida

en la actualidad.

Por ultimo, referente a la cultura organizacional, se recomienda enfatizar
la practica de una cultura saludable y favorable, promoviendo buenos
canales de comunicacion efectiva, el trabajo en equipo, normas claras y
aceptables por parte del personal prevaleciendo fundamentalmente los

valores de la organizacion.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA
TESIS: “COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL HOSPITAL TINGO MARIA- 2022

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOS Y TECNICAS
Problema General Objetivo General Hipodtesis General Variable Tipo de Investigacion
sDe qué manera el Determinar de qué manera el El comportamiento Independiente Enfoque: cuantitativo.
comportamiento comportamiento organizacional se relaciona X: Comportamiento Alcance: Descriptivo
organizacional se relaciona organizacional se relaciona significativamente con la Organizacional Correlacional
con la calidad de servicio con la calidad de servicio en el calidad de servicio en el Dimensiones Disefio: No experimental
en el Hospital Tingo Maria Hospital Tingo Maria 2022. Hospital Tingo Maria — 2022. Xi: Satisfaccién en el Transversal

2022?

Problemas Especificos
1.- ¢De qué manera la
satisfaccion en el trabajo se
relaciona con la calidad de
servicio en el Hospital Tingo
Maria 20227

2.- ¢De qué manera la
motivacion se relaciona con
la calidad de servicio en el
Hospital Tingo Maria 2022?
3.- ¢(De qué manera la
cultura organizacional se
relaciona la calidad de
servicio en el Hospital Tingo
Maria 20227

Objetivos Especificos

1.- Determinar de qué manera
la satisfaccion en el trabajo se
relaciona con la calidad de
servicio en el Hospital Tingo
Maria 2022.

2.- Determinar de qué manera
la motivacion se relaciona con
la calidad de servicio en el
Hospital Tingo Maria 2022.

3.- Determinar de qué manera
la cultura organizacional se
relaciona con la calidad de
servicio en el Hospital Tingo
Maria 2022.

Hipotesis Especificos

1.- La satisfaccién en el trabajo
se relaciona significativamente
con la calidad de servicio en el
Hospital Tingo Maria — 2022.
2.- La motivacion se relaciona
significativamente  con la
calidad de servicio del Hospital
Tingo Maria — 2022.

3.- La cultura organizacional se
relaciona  significativamente
con la calidad de servicio en el
Hospital Tingo Maria — 2022.

trabajo
X2: Motivacién

Xs: Cultura organizacional

Variable
Dependiente
Y: Calidad de Servicio
Dimensiones
Yi: Capacidad
respuesta
Y2: Empatia
Y3: Seguridad

de

Poblacién y Muestra:
Poblacién 1: 323
Muestra 1: 176
Poblacién 2: 2233
Muestra 2: 328
Técnicas: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario.
Técnicas de procesamiento y
andlisis de datos:
Programa Excel
SPSS
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ANEXO 2
CONSENTIMIENTO INFORMADO

[UAERENS VERITATEM

N IST7
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES _ > @

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnn
et/ fwww.udh.adu.pe

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE Ayt
ADMINISTRACION DE EMPRESAS EarERy

CONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente investigacion es dirigida por Dionicio Rojas Ponce del Programa
Académico Administracion de Empresas, Facultad de Ciencias Empresariales
de la Universidad de Huanuco, el cual tiene como finalidad determinar de qué
manera el comportamiento organizacional se relaciona con la calidad de
servicio del Hospital Tingo Maria — 2022, en el que tal vez podria participar en
este estudio, se le pedird responder a una encuesta a profundidad que le
tomara 15 minutos de su tiempo. Toda la informacion que se obtenga sera
tratada con estricta confidencialidad y sus respuestas y nombre jamas seran
revelados y no se podra utilizar para ningan otro fin que no esté contemplado
en esta investigacion. Si hacemos esta encuesta, no es para evaluarlo a usted,
entonces por ningdn motivo se sienta presionado para dar una respuesta en
especifico. Le pediria entonces que contestara a las preguntas con profunda
honestidad, expresando lo que sabe o piensa. Tome el tiempo que necesite

para responder a las preguntas.

Nombre del participante:

Firma del participante
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DUIAERENS VERITATEM

ANEXO 3
ENCUESTA COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

ENCUESTA COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

l ID I FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

[P ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESCALA DE EVALUACION DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD
DE SERVICIO EN EL HOSPITAL DE TINGO MARIA - 2022.

INSTRUCCIONES:
Estimado (a):

La encuesta es parte de un trabajo de investigacién que tiene por finalidad la obtencién de

informacion acerca del Comportamiento Organizacional en el Hospital Tingo Maria. Lee cada

una de las preguntas y selecciona las alternativas la que sea mas apropiada para usted.

Variable 1. Comportamiento organizacional

N° DESCRIPCION

1 | ¢Considera adecuado los ambientes de su area de trabajo de acuerdo con su
expectativa?
a-Nunca b.- Casinunca c.- A veces d.- Casi Siempre e.- Siempre

9 ¢El area en el que se encuentra hay control y seguimiento de su desempefo?
a.-Nunca b.- Casinunca c.- A veces d.- Casi Siempre e.- Siempre

3 ¢Recibe usted algun tipo de apoyo por parte de sus colegas?
a-Nunca b.- Casinunca c.- A veces d.- Casi Siempre e.- Siempre

4 ¢Le hicieron un reconocimiento profesional y le felicitaron por su buen desempefo?
a-Nunca b.- Casinunca c.- A veces d.- Casi Siempre e.- Siempre

5 ¢ Cree usted que es conforme la remuneracién del hospital por el trabajo que realiza?
a-Nunca b.- Casinunca c.- A veces d.- Casi Siempre e.- Siempre

6 ¢ Se siente usted a gusto con los horarios destinados?
a-Nunca b.- Casinunca c.- A veces d.- Casi Siempre e.- Siempre

7 ¢ Se practican los valores en su area de trabajo?
a-Nunca b.- Casinunca c.- A veces d.- Casi Siempre e.- Siempre

8 ¢ Se cumple las normas que define el hospital?
a-Nunca b.- Casinunca c.- A veces d.- Casi Siempre e.- Siempre

9 ¢Considera buena la comunicacion que hay dentro del hospital?
a-Nunca b.- Casinunca c.- A veces d.- Casi Siempre e.- Siempre
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UAERENS VERITATEM

ANEXO 4
ENCUESTA CALIDAD DE SERVICIO

ENCUESTA CALIDAD DE SERVICIO

I ID I FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuu

[ ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESCALA DE EVALUACION DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD
DE SERVICIO EN EL HOSPITAL DE TINGO MARIA - 2022.

INSTRUCCIONES:

Estimado (a):

La encuesta es parte de un trabajo de investigacion que tiene por finalidad la obtencion de

informacién acerca de la Calidad de Servicio en el Hospital. Lee cada una de las frases y

selecciona las alternativas, la que sea mas apropiada para usted.

Variable 2: Calidad de servicio

N° DESCRIPCION
1 ¢Considera que las atenciones en el hospital son con prontitud?

a-Nunca b.- Casinunca c.- A veces d.- Casi Siempre e.- Siempre
¢ Considera usted que el tiempo de atencion es lo suficiente de acuerdo a su

2 | consulta o intervencion médica?
a-Nunca b.- Casinunca c.- A veces d.- Casi Siempre e.- Siempre

3 (El personal de salud muestra el interés de ayudar a solucionar sus inquietudes?
a-Nunca b.- Casinunca c.- A veces d.- Casi Siempre e.- Siempre
¢Al ser atendido el personal de salud escucha atentamente la informacién que le

4 | brinda acerca de la consulta médica?
a-Nunca b.- Casinunca c.- A veces d.- Casi Siempre e.- Siempre
¢El personal de salud al explicarle a cerca de su salud usa palabras sencillas y faciles

5 | de entender?
a-Nunca b.- Casinunca c.- A veces d.- Casi Siempre e.- Siempre
¢En el Hospital le atienden en un horario conveniente para realizar alguna consulta

6 | médica?
a-Nunca b.- Casinunca c.- A veces d.- Casi Siempre e.- Siempre

7 ;considera usted que el Hospital le transmite confianza durante el servicio?
a.-Nunca b.- Casinunca c.- A veces d.- Casi Siempre e.- Siempre

8 ¢Considera usted que el Hospital cuenta con personal capacitado?
a-Nunca b.- Casinunca c.- A veces d.- Casi Siempre e.- Siempre

9 ¢Considera que el personal de salud le brinda un trato amable y con cortesia?
a-Nunca b.- Casinunca c.- A veces d.- Casi Siempre e.- Siempre
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ANEXO 5

SOLICITUD DE PERMISO PARA REALIZAR TRABAJO DE
INVESTIGACION

“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Solicito: Permiso para realizar

SENOR: 28 e
M.C. ALFREDO MIGUEL GUADALUPE ANTIALON <«
A\

\

Director del Hospital de Tingo Maria

T -

Yo Dionicio Rojas Ponce identificado con DNI. N% 47074906, CU. N°
2013210468 con domicilio en PPJJ. Nuevo Horizonte Mz’C Lt.12, ante usted me
presento y expongo: '

Que, habiendo culminado la carrera profesional de
Administracién de Empresas en la Universidad de Huanuco, solicito a Usted
permiso para realizar mi trabajo de investigacion en su Institucion, sobre:
“Comportamiento organizacional y calidad de servicio en el Hospital Tingo
Maria”, para optar el grado de Administrador de Empresas.

POR LO EXPUESTO:
Ruego a Usted acceder a mi peticion.

Tingo Maria 06 de junio de 2022
Atentamente

i g

DIONICIO ROJAS PONCE
DNI N°: 47074906
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ANEXO 6

AUTORIZACION PARA EJ ECUTAR TRABAJO DE
INVESTIGACION

rv-v-q“" GOBIERNO REGIONAL HUANUCO 1)

TINGO MARIA
DIRECCION REGIONAL DE SALUD HUANUCO
Unidad Ejecutora 401 - Hospital Tingo Maria
“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

CARTA DE AUTORIZACION N°0000011- 2022-GRH-GRDS-DIRESA-HTM/UADI

Senior:
DIONICIO ROJAS PONCE.

Presente.-

ASUNTO : AUTORIZACION PARA EJECUCION DE TRABAJO DE INVESTIGACION.

Por medio del presente me dirijo a usted para saludarle, el motivo de la presente es para
comunicarle gue mediante proveido N° 10-2022-GRH-DRSH-HTM-UESA da viabilidad a su
solicitud, por lo que la Unidad de Apoyo a la Docencia e Investigacion AUTORIZA el
desarrollo de su trabajo de investigacién Titulado “COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL
Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL HOSPITAL TINGO MARIA - 2022”.

Asimismo, deberd contar con su equipo de proteccidén personal a la hora de ingresar a
nuestro establecimiento de salud por su seguridad bajo responsabilidad.

Sin otro particular, me suscribo a usted.

Atentamente,

AN
'32-1-:-: a-mu
Yapad|

= >

C.EP. N
JEFE UNIDAD DE l’o'ﬂl LA BOCENCIA E MVESTIGACHON

VMGCH/mcc
C.c.Archivo

Reg-Doc. | 03233064
Ree B> | 02046483
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ANEXO 7
VALIDACION POR EXPERTOS

| s UNIVERSIDAD DE HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS POR JUICIO DE
EXPERTOS

Titulo de la investigacién: “COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE
SERVICIO EN EL HOSPITAL TINGO MARIA, 2022”,

L DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres - MENA Cﬁ%ﬁ Lo / TO SE hD
Cargo e institucién donde labora 3 GE—-ﬁC—ZN'\\E Mo \\CA\ P A/k b ﬁi?
Grado y/o especialidad : H . BGe ST o N G R A

Nombre del instrumento de evaluacion : \

Autor del instrumento

Fecha :
Il ASPECTOS DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
INDICADORES CRITERIOS VALORACION
Los instrumentos estan formulados con Si No
CLARIDAD ) .
lenguaje apropiado.
Los instrumentos permiten medir la variable
OBJETIVIDAD en todas sus dimensiones y en aspectos )<
conceptuales y operacionales.
ORGANIZACION Existe una organizacion légica. X
Los instrumentos estan adecuados al
ACTUALIDAD e i
avance de la ciencia. ‘ 14
Comprende aspectos de claridad, cantidad y
SUFICIENCIA
calidad. X
Considera que las estrategias responden al
INTENCIONALIDAD . .
propdésito de la investigacion. b4
Considera que los instrumentos permiten
CONSISTENCIA analizar, describir y explicar el campo que se X
esta investigando.
Existe coherencia entre las dimensiones e
COHERENCIA ) ><
indicadores.
La estrategia que se esta utilizando responde
METODOLOGIA G ) e
al propdsito de la investigacion. ><
PERTINENCIA Es Gtil y adecuado para la investigacion. X
I OPINION GENERAL DE LOS INTRUMENTOS
1. RECOMENDACIONES.
(33877

DM
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e UNIVERSIDAD DE HUANUCO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS POR JUICIO DE EXPERTOS
Titulo de la investigacion: “COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN
EL HOSPITAL TINGO MARIA, 2022”.

L DATOS GENERALES ﬁ\é& )
Apellidos y Nombres Da Ja Drareax %’cq,(&is ) Ao Ui OT\Q
Cargo e institucion donde labora . Sulo. Gerente Reww sS08 Homanel
Grado y/o especialidad S e Ad iy Straaron

Nombre del instrumento de evaluacion :
Autor del instrumento

Fecha :
1. ASPECTOS DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
INDICADORES CRITERIOS VALORACION

Los instrumentos estan formulados con Si No

CLARIDAD ) {
lenguaje apropiado. /‘Q
Los instrumentos permiten medir la variable en

OBJETIVIDAD todas sus dimensiones y en aspectos 7«
conceptuales y operacionales.

ORGANIZACION Existe una organizacion légica. X/
Los instrumentos estan adecuados al avance

ACTUALIDAD o )<
de la ciencia. ”
Comprende aspectos de claridad, cantidad y

SUFICIENCIA

calidad.

. Considera que las estrategias responden al
INTENCIONALIDAD . . L
propdsito de la investigacion.

Considera que los instrumentos permiten

esta investigando.

Existe coherencia entre las dimensiones e
COHERENCIA i
indicadores.

. La estrategia que se esta utilizando responde
METODOLOGIA ) ) L
al propésito de la investigacion.

)
CONSISTENCIA analizar, describir y explicar el campo que se ><1
A

PERTINENCIA Es dtil y adecuado para la investigacion.
L. OPINION GENERAL DE LOS INTRUMENTOS

V. RECOMENDACIONES.
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PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS POR JUICIO DE EXPERTOS
Titulo de la investigacién: “COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN

EL HOSPITAL TINGO MARIA, 2022".

I DATOS GENERALES

la
Apeliidos y Nombres 4 opez Aomatar HMonud Abe rdo

 Gafedud Freo Universiddod de Hoanieo

. Maesfro
Nombre del instrumento de evaluacién : (oestienali'0

Cargo e institucién donde labora
Grado y/o especialidad

Autor del instrumento
Fecha

LIS de Jubio Lo 2022 - Fingo Marie
ASPECTOS DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

| INDICADORES CRITERIOS VALORACION

Los instrumentos estan formulados con Si No
CLARIDAD )

lenguaje apropiado. N

Los instrumentos permiten medir la variable en
OBJETIVIDAD todas sus dimensiones y en aspectos

conceptuales y operacionales. K
ORGANIZACION Existe una organizacion légica. X

Los instrumentos estén adecuados al avance
ACTUALIDAD )

de la ciencia. X

Comprende aspectos de claridad, cantidad y
SUFICIENCIA )

calidad. X

Considera que las estrategias responden al
INTENCIONALIDAD i . ) e 9 s

propésito de la investigacion. b4

Considera que los instrumentos permiten
CONSISTENCIA analizar, describir y explicar el campo que se

esté investigando. X

Existe coherencia entre las dimensiones e
COHERENCIA o

indicadores. X

= La estrategia que se esta utilizando responde

METODOLOGIA . ) L

al propésito de la investigacion. 74
PERTINENCIA | Es atil y agecuado para la investigacion. X T

OPINION GENERAL DE LOS INTRUMENTOS

RECOMENDACIONES.
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