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RESUMEN

Nuestra investigacion la realizamos con la finalidad de determinar la influencia del
Compromiso Organizacional en la Calidad de Servicio a los pacientes del Hospital
I Marino Molina Essalud — Lima. 2019, teniendo un enfoque cuantitativo teniendo
como variables el compromiso organizacional y calidad de servicio, se recogio la
informacion a través de un cuestionario realizada tanto a los trabajadores como a
los pacientes para determinar si existe una relacion directa entre las dos variables,
tomando como poblacion a 44,000 mil pacientes, la muestra fue no probabilistica,
la recopilacion de datos se utilizo la encuesta con escala de Likert (desacuerdo,
indiferente y de acuerdo).

Como resultado de nuestro estudio obtuvimos que la muestra de nuestra
investigacion, siendo de 381 pacientes se tuviera un 59,4 % de pacientes que
estuvieron de acuerdo con el servicio y la atencion que les ofrece el Hospital Marino

Molina I.
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ABSTRACT

Our research is carried out with the purpose of determining the influence of the
organizational commitment on the quality of service to the patients of the Marino
Molina Essalud Hospital — 2019, having a qualitative-quantitative approach having
as variables the organizational commitment and quality of service, it was collected
the information through a questionnaire made to both workers and patients to
determine if there is a direct relationship between the two variables, taking as a
population 44,000 thousand patients, the sample was not probabilistic, data

collection was used. Likert scale survey.

As a result of our study, we obtained that the sample of our research, being
381 patients, had 59.4% of patients who agreed with the service an care offered by
the Marino Molina | Hospital.

vii



INDICE DE CONTENIDOS

CARATULA oot iError! Marcador no definido.
ASESOR DE TESIS ... e e e e I
JURADO EXAMINADOR. ... e e e e eaneees ii
DEDICATORIA L.ttt et e e e e e s s e e e e e e e e e e s ansabbnereeeeens iv
AGRADECIMIENTO ..oiiiiiiiiiiiiiiiite ettt e e e et e e e e e e e s s snsnnaaeeeeeaeaeannnns Y
RESUMEN ... e et e e e et e e e e e eaa e eenas Vi
= 3 I N o A vii
INDICE DE CONTENIDOS....ceuuiiituueeeeneeenneeernneeesnesennseesnesernnseernseeesnneees viii
INDICE DE TABLAS. et i tttetetteeettaeeraneeetneersnneeransersnserneresnnsessnesennnesenns Xi
INDICE DE FIGURAS. ....iiiiectienuaaeeeeeerenaaeeaaeeeeenanasaseseeennnasseeseennnnnnees Xiii
INTRODUCCION. ...uueeeeeeeeenuuaaeeeeeeennsasaseeensnnssaeseseesnnnnsseeeernsnnnnseeeeeenns Xxiv
l. PROBLEMA DE INVESTIGACION...ccuuiiiruieeeeneeeenerernneeenneeenneernneeeens 16
1.1. Planteamiento del problema..............ccoooiiiiiiiii e 16

1.2. Formulacion del problema ... 19
1.2.1. Problema general.........cccccooiiiiiiiii 19

1.2.2. Problemas eSpecifiCOS...........cuuiiiiiiiiiiiiiciee e 19

1.3. Justificacion del @StUIO..........uuuuuuiriiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 20
1.3.1. Justificacion PractiCa..........ccccceeeeiiiiiiiiiiiiiiie e 20

1.3.2. Justificacion teOFICA...........ccevveeiieiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 20

1.3.3. Justificacidn metodoldgica.........ccooeeeeeiiiiiiiiiiiiiie e 20

1.3.4. Justificacion SocCial ............ccoevviiiiiiiiiiiiiii 21

1.4. Objetivos de la INVeStIgacioN ............oooieiiiiiiiiee e 21
1.4.1. Objetivo general.........ccccccvviiiiiiiiiiiiiie 21

1.4.2. Objetivos eSPECIfICOS ......ccciviiiiiiii e 21

. MARCO TEORICO ......oiiiiiiieeceeeeeeeee et 22
P20 N g =T od =T [T ] = 22
2.1.1. Antecedentes NacCIiONAlES..........ccoevveeeiiiieeiiiiie e 22

2.1.2. Antecedentes internacionales..........ccccvevvviiiiiiie e 24

2.2. Bases Teodricas de las Variables ............ccccuuviuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiienennennns 27
2.2.1. Definicion de compromiso organizacional............cccccccceeeeeeenn... 27

2.2.2. Definicion de Calidad de ServiCio ............uueiiiieeeereeeeiiiiineeeeen 31

viii



2.2.3. Definicion de 1as dimenSIONES. .....c.oveveeeeee e 34

P = To 4 - T SRR 37

2.3. Definicion de términos DASICOS..........uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiaeees 40
METODOS Y MATERIALES ... .ottt 43
3.1. Hipotesis De la INvestigacion ............ooeuuviiiiiiie i 43
3.1.1. HIpOteSIS general .........cccoviviiiiiiiiiie e 43
3.1.2. HipOtesis SPECIfICAS .....uuuviriiiiieeiii it 43

3.2. Variables de eStUdIO .........cuuuuiiiiiiiie e 43
3.2.1. Definicion conceptual............uuviiiiieeeiiiiiiiiie e 43
3.2.2. Definicion operacional de la Variable Compromiso Organizacional 44
3.2.3. Definicion operacional de la Variable Calidad del Servicio ....... 45

3.3. Tipoy nivel de la investigacion ............cooouiuiiiiiiiiii e 46
3.4. Disefio de [a INVeSHIgAaCION .......cceeeeeeiiiieiicce e a7
3.5. Poblacién y muestra de eStudio..............uuceeieieeeiiiiiiiiiieie e, a7
3.5.1. Poblacién: pacientes del Hospital Marino Molina...................... 47
3.5.2. Muestra: pacientes del Hospital Marino Molina.............cccc....... 48

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos............ccccevvvvvvennnnnns 49
3.6.1. Técnicas de recoleccion de datoS............cevvvvviviiiiiiiiiiieieeeeeneen, 49
3.6.2. Instrumentos de recoleccidon de datos..............ccccoeeieieiinenen.. 49

3.7. Métodos de analisis de datoS ..........ccoeeeeiiiiiiiiiiiiieee e 50
3.8. ASPECLOS BLICOS ..uuuiiiieeeeiiieiitiee e e 50
RESULTADOS ...ttt ettt e e e e e e e e e e e eneeeeas 51
4.1. Confiabilidad del instrumento............ccooiiiii i 51
A (=TT U ]| =T [0 S 53
4.2.1. Resultados descriptivos de la variable Compromiso
organizacional presenta 3 dimensionesS.........ccccceeeeeeeeeeevivnnnnnnn. 53

4.2.2. Resultados descriptivos de la variable Calidad de servicio
presenta 5 diMENSIONES .......uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeees 57

4.2.3. Resultados descriptivos de tablas cruzadas.............ccccvvvvnnnene 63
4.2.4. Relacion entre las variables................uvveiiiiiiiiiiiiiiiiiies 68

4.3. Contrastaacion de hipOtesisS ...........cuuviiiiiieeiiieeecee e 69
4.3.1. HipOESIS QENETAL .......uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie bbb 69
4.3.2. HipOtesis eSPECIfiCa L ........uuuuuuuuriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiineeneeneees 70



4.3.3. HipOtesis eSPEeCifiCa 2 .......uuuiiiieeeieieeicie e 70

4.3.4. Hipotesis especifica ... 71

V. DISCUSION ..ottt ettt ettt e et e e 73
VI, CONCLUSIONES ... ..o e e e e eaas 76
VII. RECOMENDACIONES. ... ... 77
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .....coo oottt ettt 78
ANEXOS ..ottt e e e e e et r e e e e e e e e n et aaaaaeeaaanns 80
ANnexo 1: Matriz de CONSISIENCIA ......cccuvuruiieieeeeeeeiiiiee e e e e eeeeees 81
Anexo 2: Matriz de operacionalizacCion ............cccccouiiiiiiiiiiieneeeeen 82
ANEXO0 3: INSTIUMENTOS ... e 83
Anexo 4: Validacion de INStrumento ... 87
ANEXO 5: MALNZ 08 DAtOS......uuuiieeeeieeieiiiiiiie e e e 117
Anexo 6: Propuesta de valor ... 140
ANEXO 7: Pantallazo SPSS ... 142

Anexo 8: Aprobacion de tesis por el Comité de Etica de EsSalud — Red

Prestacional Sabogal.............cccooooi i, 143



Tabla 1.

Tabla 2.

Tabla 3.

Tabla 4.

Tabla 5.

Tabla 6.

Tabla 7.

Tabla 8.

Tabla 9.

Tabla 10.

Tabla 11.

Tabla 12.

Tabla 13.

Tabla 14.

Tabla 15.

Tabla 16.

Tabla 17.

INDICE DE TABLAS

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datoS........cccoeevvevveieneeennnn. 51
Niveles de confiabilidad .......cooeuee i 51

Distribucion Compromiso organizacional, pacientes del Hospital |

Marino Molina Essalud — 2019. ..., 53
Distribucion Afectivo, pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud
— 2000, e e e e e e 54
Distribucion Continuidad, pacientes del Hospital 1 Marino Molina
EsSsalud — 2019. ... 55
Distribucion Normativo, pacientes del Hospital | Marino Molina
ESSAlud — 2019, ... 56
Distribuciéon Calidad de servicio, pacientes del Hospital | Marino
Molina Essalud — 2019. ... 57
Distribucion Empatia, pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud
— 2000, e e e e e e 58
Distribucién Capacidad de respuesta, pacientes del Hospital | Marino
Molina Essalud — 2019. ..o 59
Distribucién Fiabilidad, pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud
— 2000, e e e e e e 60
Distribucion Seguridad, pacientes del Hospital | Marino Molina
Essalud — 2019. ... 61
Distribucion Intangibilidad, pacientes del Hospital | Marino Molina
ESSAlud — 2019, ... 62
Compromiso organizacional y Calidad de servicio en servicio a los
pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019. ..................... 63
Afectivo y Calidad de servicio en servicio a los pacientes del Hospital
I Marino Molina Essalud — 2019. .........oooviiiiiiie e 64
Continuidad y Calidad de servicio en servicio a los pacientes del
Hospital | Marino Molina Essalud — 2019. .........cccoooviiiiiiiiiiiieeeeeeee, 65
Normativo y Calidad de servicio en servicio a los pacientes del
Hospital | Marino Molina Essalud — 2019. ... 66

Prueba de normalidad de los datos de las variables y dimensiones ... 68

Xi



Tabla 18.

Tabla 19.

Tabla 20.

Tabla 21.

Prueba de Spearman Compromiso organizacional y Calidad de
servicio en pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019. ... 69
Prueba de Spearman Afectivo y Calidad de servicio en pacientes del
Hospital | Marino Molina Essalud — 2019. .........ccoovviiiiiiiieeeeei, 70
Prueba de Spearman Continuidad y Calidad de servicio en pacientes
del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.........ccccoooevviviviiiiieineeen, 71
Prueba de Spearman Normativo y Calidad de servicio en pacientes
del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.........cccooeiiiiiiiiiiiiinneeen, 71

Xii



Figura 1.

Figura 2.

Figura 3.

Figura 4.

Figura 5.

Figura 6.

Figura 7.

Figura 8.

Figura 9.

Figura 10.

Figura 11.

Figura 12.

Figura 13.

Figura 14.

INDICE DE FIGURAS

Frecuencia Compromiso organizacional, pacientes del Hospital |

Marino Molina Essalud — 2019.........ccooiiiiiiiiiiiee e 53
Frecuencia Afectivo, pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud —
1220 S TSRO PPPRRRR 54
Frecuencia Continuidad, pacientes del Hospital | Marino Molina
ESSAlUd — 2019, ..oeiiiiiieeeeeeee e 55
Frecuencia Normativo, pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud
A 1 L T PSRRI 56
Frecuencia Calidad de servicio, pacientes del Hospital | Marino Molina
ESSAlUd — 2019, ..oeeiiiii e 57
Frecuencia Empatia, pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud —
120 S TP PPPRPR 58
Frecuencia Capacidad de respuesta, pacientes del Hospital | Marino
Molina Essalud — 2019.........oouuiiiiiii e 59
Frecuencia Fiabilidad, pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud
A 1 L T PSRRI 60
Frecuencia Seguridad, pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud
— 2000 e a e e e e 61

Compromiso organizacional y Calidad de servicio en servicio a los
pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019. ..................... 63
Afectivo y Calidad de servicio en servicio a los pacientes del Hospital |
Marino Molina Essalud — 2019. ........coooiiiiiiiii 64
Continuidad y Calidad de servicio en servicio a los pacientes del Hospital
I Marino Molina Essalud — 2019. .........coovviiiiiie e 65
Normativo y Calidad de servicio en servicio a los pacientes del Hospital
I Marino Molina Essalud — 2019. .........coouiiiiiiiieeeiee e 67

Xiii



INTRODUCCION

Las instituciones del estado en la actualidad presentan una serie de
problemas no solo econdémicas sino que también de indole interno y organizacional
los mismos que se ven reflejados en la calidad de servicio al cliente y el nivel de
prestigio y reconocimiento ante la sociedad. En este estudio puntualmente
mostraremos datos y hallazgos del Hospital | Marino Molina de Essalud — Lima Peru
referente a la situacion problematica relacionada con la calidad de servicio que
brinda los trabajadores hacia los pacientes.

Con la finalidad de definir la relacion entre el Compromiso Organizacional y
la Calidad de servicio en el Hospital | Marino Molina de Essalud — Lima se realiza
el presente estudio que involucra a los trabajadores y a los pacientes que acuden

diariamente a la institucién de salud.

En el Capitulo I, realizamos el Planteamiento del Problema basado en la
problematica que existe en el Hospital | Marino Molina de Lima — Perd, la misma
que nos llevdo a plantear el problema general. Como influye el Compromiso
Organizacional en la Calidad de Servicio el mismo que derivé a los problemas
especificos de acuerdo a los tipos de compromiso organizacional, seguidamente
realizamos las justificaciones necesarias del problema que nos permita dar mayor
claridad a nuestro estudio el mismo que nos llevé a plantearnos una serie de

objetivos que nos permitan alcanzar los resultados finales del estudio.

En el Capitulo Il, plasmamos el Marco Tedrico que tiene como finalidad ser
guia y base fundamental para plantear el trabajo de campo, el cual esta basado en
estudios existentes realizados a nivel nacional e internacionalmente, por otra parte,
mencionamos las bases tedricas el cual nos sirven para poder examinar la teoria,
por consiguiente, hacemos una relacion de definicién de términos basicos para que

la lectura de la presente estudio sea mas accesible a la compresién de los lectores.

En el Capitulo 1ll, tenemos la hipétesis de nuestro estudio si existe o0 no una
relacion del compromiso organizacional y la calidad de servicio, a la vez
mencionamos los conceptos de nuestras variables que han sido seleccionadas para
este presente estudio, en el tipo y nivel de nuestra investigacién lo haremos

haciendo encuestas a los pacientes de acuerdo con la muestra de nuestra
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poblacion del Hospital | Marino Molina de Essalud — Lima Peru la misma que nos

permitié recolectar los datos para obtener los resultados planteados.

En el Capitulo IV, de acuerdo con la obtencién de informacién que nos
proporciond la encuesta los resultados del estudio rechaza la Hipétesis nula porque
si hay una relacion significativa entre el compromiso organizacional y calidad de

servicio.

En el Capitulo V, muestra que comparando con los antecedentes si existe

relacion con las teorias.

Por conclusién y recomendaciones obtenemos que si existe una relacion alta
entre el compromiso organizacional y calidad de servicio, asi mismo, se sugiere a
la organizacion mantener fidelizados a sus trabajadores realizando ciertas

estrategias.
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PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

El gozar de un ambiente adecuado puede jugar un papel fundamental a la
hora de intentar alcanzar altos estandares de servicio al usuario, pues resulta
evidente suponer que un personal desmotivado, no internalizaré los objetivos que
deberia cumplir una organizacién: cada vez mas, resulta indispensable encontrar,
formar y mantener “Empleados camiseta” que refuercen la buena percepcion de la
gestion en aras de mejorar los servicios ofrecidos a los usuarios. Asi se puede
resumir la forma de entender la gestion de servicios publicos ofrecidos en las
entidades del estado pues nos permite una mejor eficiencia y transparencia para

beneficios para los usuarios y la poblacién en general.

La presente investigacion persigue determinar la influencia del compromiso
organizacional en la calidad del servicio a los pacientes del Hospital | Marino Molina
— Essalud, evaluando el bienestar o la conformidad de los pacientes que acuden
diariamente a los consultorios y servicios especializados de dicho Nosocomio, por
consiguiente, podemos determinar si existe un fuerte o débil compromiso con la
organizacion y si esta variable tiene relacion directa con la calidad de servicio
brindada de la perspectiva del servidor publico. Podemos suponer que un
trabajador desmotivado que no guarda ni interioriza los valores de la institucion no
lo refleja al realizar un trabajo amable y célido en beneficios de los usuarios en el
Hospital | Marino Molina — Essalud.

El repositorio de la Universidad César Vallejo nos facilité una investigacion
sobre Calidad de Servicios de Salud en Consultorio del Adulto Mayor en el Hospital
| Marino Molina — Essalud 2018, se planteé como objetivo general “determinar el
nivel de calidad del servicio de salud en el consultorio del Adulto mayor”. Los
resultados fueron: en cuanto a calidad de servicio el nivel de satisfaccion de los

pacientes es de 51.8% frente a la insatisfaccion con el 48.2%.

Tomando en cuenta las dimensiones la fiabilidad tuvo un nivel de

insatisfaccion del 52.5% vy la satisfaccion de 47.47%; capacidad de respuesta
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mostro un nivel de satisfaccion de 37.7% y de insatisfaccion de 62.33%; seguridad
el nivel de satisfaccion es de 54.7% y de insatisfaccion 45.33%; empatia, nivel de
satisfaccion fue de 56.8% y la insatisfaccion 48.2% luego de analizar estos
resultados se llegé a la conclusidn que existe una similitud o casi un equilibrio entre

el nivel de satisfaccion y el nivel de insatisfaccion.

La publicacion de Samuel Moncada (2015) nos resume que, “existe una
ineficiente gestiébn administrativa la cual ocasiona problemas entre los médicos y
los pacientes originado por el crecimiento poblacional de asegurados trayendo
como consecuencia la falta de recursos para brindar una buena calidad de servicio

a los pacientes”.

El diario SALUD NATURAL (enero 2017) publica lo siguiente, “Asegurados
de Essalud en Comas denuncian maltratos en atencién”. Essalud de Comas es
blanco de criticas. Los usuarios del Hospital Mariano Molina reclaman por falta de
informacion, demora en citas, falta de medicamentos, prestacion del servicio y
otros. Los pacientes indicaron que en Emergencia deben esperar mucho tiempo

para ser atendidos.

Los pacientes denunciaron que no estan siendo atendidos de forma correcta
y que tienen que hacer largas colas para que les concedan una cita, teniendo que
soportar el fuerte calor en horas de la mafianay el frio en las noches y en el Servicio
de Emergencia deben esperar mucho tiempo para ser atendidos.

Los asegurados muestran su malestar por la mala atencién que se les brinda,
tanto el personal administrativo como los propios galenos, pues dijeron que cuando
son atendidos, no pasan ni cinco minutos en los consultorios y se les entrega su

receta.

De igual forma explicaron que otro de los problemas es que cuando logran
obtener una cita con varios dias de anticipacion, muchas veces no son atendidos
bajo la excusa de que se han postergado las atenciones es por ello que estan
exigiendo la intervencion de la Presidencia Ejecutiva de Essalud para que se
agilicen las atenciones en este nosocomio de Lima Norte, donde concurren

pacientes no solo de Comas sino de otros distritos aledafios.
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El Portal de Essalud (marzo, 2019), publica lo siguiente: “La Presidenta
Ejecutiva del Seguro Social de Salud (EsSalud), Fiorella Molinelli Aristondo,
inauguré los nuevos ambientes, debidamente equipados y con personal
especializado, del Servicio de Emergencia del Hospital | Marino Molina, ubicado en
el distrito de Comas, en beneficio de miles de asegurados, principalmente de Lima
Norte”.

El area comprende mas de 217 metros cuadrados, donde se ha
implementado ocho topicos para triaje, medicina interna, enfermeria, nebulizacion
e inyectables. Este nuevo espacio se suma al area ya existente del Servicio de

Emergencia con que cuenta el mencionado nosocomio.

La titular de EsSalud resaltd que los nuevos ambientes tienen los mas
rigurosos estandares de calidad, equipos especializados y profesionales de la salud
capacitados para resolver cualquier situacién compleja que ponga en riesgo la vida
del paciente.

“‘En abril del 2018 visité este hospital y me topé con una realidad que
necesitaba de urgentes cambios para mejorar la atencidén de nuestros asegurados.
Por ello, iniciamos los trabajos de mejora que hoy ven sus primeros frutos con la

ampliacion del area de emergencia” sefald.

Molinelli Aristondo asegur6 que, con la puesta en funcionamiento de estos
nuevos topicos, se reduciran los tiempos de espera de los pacientes. “Seguimos
firmes en el compromiso de brindar una atencion con calidad, buen trato y bienestar

integral a todos nuestros asegurados”, enfatizo.

En el ambito internacional citaremos a Gonzalez (2015) en su Investigacion
Calidad de Atencién en Salud en México Introduce que, La mala calidad de los
servicios es un gran problema que existe en México. Asi, las condiciones de higiene
y de procedimientos que se aplican en muchos de los centros publicos hospitalarios
estan en el minimo nivel requerido. Un estudio realizado en 1998 determino que un
nifio nacido en un hospital de la SSA tenia tres veces mas posibilidad de morir, en
sus primeros siete dias de vida, que un nifio del mismo peso nacido en el IMSS. Si
bien es cierto que los nifios que nacen en una clinica de la SSA, estan

predispuestos a niveles mas altos de enfermedad, esta claro que la calidad general
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de los dos sistemas varia considerablemente. La mala calidad de los servicios de
salud en el pais, posicion6 a México en el lugar 55 de 64 paises, segun una
comparacion de la calidad de los servicios de salud de la OMS. Esta posicion se
debid, no solo a la mala infraestructura y a la falta de insumos que también
representan un serio problema, sino a problemas con el personal y los sistemas
administrativos. Ademas, menciona que segun encuesta realizada por el Banco
Mundial (2001), la insatisfaccion de los pacientes de los servicios de salud es mayor
al 50 %. La encuesta reveld que el 40% de los pacientes sentia que no se les trataba
adecuadamente, 52% consideraba que habia demasiada burocracia y 8% que no

habia recibido el tratamiento médico cuando lo habia necesitado.

Como podemos observar existe una problematica desde afios anteriores
en cuanto a al compromiso organizacional y la calidad de servicio a los pacientes
del Hospital | Marino Molina — Essalud 2019, por ello hemos optado por determinar
cuales son las verdaderas causas de los problemas mencionados trataremos de
demostrar a través de los resultados encontrados luego del estudio planteado como

investigacion tomando como referencia el siguiente tema.

Relacién entre la Calidad de Servicio y Compromiso Organizacional durante
las atenciones a los pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud— 2019.

1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

¢Como influye el compromiso organizacional en la calidad de servicio a los

pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — Lima 2019?
1.2.2. Problemas especificos

¢, Cudl es la incidencia del Compromiso afectivo con la organizacién en la calidad

de servicio a los pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — Lima 20197

¢, Cudl es la relevancia del compromiso de continuidad con la organizacion en la
calidad de servicio a los pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — Lima
2019?
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¢, Cual es el impacto del compromiso normativo con la organizacion en la calidad de

servicio a los pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — Lima 20197
1.3. Justificacion del estudio

En este trabajo se tomara en cuenta los criterios de justificacion de
Hernandez, Fernandez Baptista (2010) donde nos indica que el presente trabajo se

basa en:
1.3.1. Justificacion préctica

Ya que puede sugerir puntos de vista y aportes en cuanto al compromiso
organizacional de los trabajadores del Hospital | Marino Molina Essalud — Lima
2019 y de esta manera elevar su desempefio el cual se vea reflejado en beneficio
de los usuarios y al mismo tiempo permita que dicha organizacién renueve la
confianza y gane un prestigio que deberia tener como institucion del estado, ya
que hoy en dia la organizacién no tiene una buena reputacién por varios motivos

que viene arrastrando desde muchos afios atras.
1.3.2. Justificacion teorica

Nuestro trabajo, a través de los resultados obtenidos servird como fuente de
informacion para incorporar al conocimiento cientifico, ya que se trata de un
problema que involucra a la sociedad en general. Dichos resultados brindaran
conocimiento a posteriores investigaciones experimentales. El verificar si las
teorias sobre el compromiso organizacional y calidad de servicio, confirman y
refutan nuestras hipotesis, nos permitira obtener conclusiones que sirvan de base

para posibles mejoras en beneficio de los usuarios y prestigio de la organizacion.
1.3.3. Justificacién metodoldgica

En donde este estudio ayudara a la mayoria de investigadores y tendran
como base, desde donde partir del tema, porque en realidad es un problema que
se vive dia a dia, y esta investigacion le sera de utilidad para contribuir con la
generacion de conocimiento valido, confiable y verificable y asi generar técnicas de

conocimiento como un avance para aquellos que deseen investigar.
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1.3.4. Justificacion social

Con este estudio se logrard conocer la opinidbn y manifestacion de los

pacientes en cuanto a los servicios de salud que brinda la institucién del estado.

Se podra conocer sobre la satisfaccion o desacuerdo en cuanto a los
servicios de salud que ofrecen los Hospitales de Essalud, tomando como referencia
los resultados que arroje el estudio lo cual permitird corregir o mejorar los puntos
criticos para garantizar una atencion de calidad a los pacientes que acuden a los
servicios de salud y al mismo tiempo comprometer a los trabajadores de la

institucion para que se den integros al servicio de la sociedad.
1.4. Objetivos de la Investigacion
1.4.1. Objetivo general

Determinar la influencia del Compromiso Organizacional en la Calidad de Servicio

a los pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — Lima 2019
1.4.2. Objetivos especificos

Establecer la incidencia del compromiso afectivo con la organizacion en la calidad

de servicio a los pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — Lima 2019

Evaluar la relevancia del compromiso continuidad con la organizacién en la calidad

de servicio a pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud —Lima 2019

Analizar el impacto del compromiso normativo con la organizacion en la calidad de

servicio a pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — Lima 2019
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.  MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes nacionales

Condemarin (2016) para optar el grado de Magister en su tesis titulada:
“Compromiso organizacional desempefo laboral segun personal de la gerencia
central de planificacion y desarrollo del seguro social de salud — Lima 20167,
Universidad Cesar Vallejo, se plante6 como objetivo de investigacion: determinar la
relacion entre el compromiso organizacional y la motivacion de logro en el personal
administrativo de la municipalidad provincial de Truijillo. La metodologia utilizada fue
de tipo sustantiva y descriptiva, disefio no experimental, trabajé con una poblacion
de 75 del cual obtuvo una muestra de 75 trabajadores, utilizo la técnica de la
encuesta teniendo como instrumento una escala de motivacion con tipo Likert.
Arribé a los siguientes resultados: a) se obtiene la informacion que, si hay una
relacion entre el compromiso organizacional y el desempenio de los trabajadores de
la institucion con el coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0,613, muestra el
vinculo prudente entre las variables. b) el estudio confirma que hay vinculo entre el
compromiso organizacional y la evaluacién de riesgos de los trabajadores de la
institucién con el coefciente Rho Spearman de 0,445, muestra el vinculo prudente

entre las variables.

De la Puente (2017) para optar el grado de Licenciado en su tesis titulada:
“Compromiso organizacional y motivacion de logro en el personal administrativo de
la municipalidad provincial de Trujillo”, Universidad Cesar Vallejo, se plante6 como
objetivo de investigacién: determinar la relacién entre el compromiso organizacional
y la motivacion de logro en el personal administrativo de la municipalidad provincial
de Trujillo. La metodologia utilizada fue de tipo transversal, disefio descriptivo,
trabajo con una poblacion de 150 del cual obtuvo una muestra de 108 trabajadores,
utilizo la técnica de la encuesta teniendo como instrumento una escala de
motivacion con tipo Likert que cumplié con validez por diez expertos y confiabilidad

por alfa de cronbach de 0.93. Arribé a los siguientes resultados: a) Existe una
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correlacion pequeiia y significativa entre el compromiso organizacional y la
motivacion de logro en el personal administrativo de la municipalidad provincial de
Trujillo. b) el personal administrativo de la municipalidad provincial de Trujillo

presenta en un 53% nivel medio en el compromiso organizacional general.

Ampuero (2017) para optar el grado de Licenciado en su tesis titulada:
“Calidad del servicio y fidelizacion del paciente en la clinica oftalmica instituto de la
vision en el distrito de san Borja — Lima 2016”, Universidad Inca Garcilaso de la
Vega, se plante6 como objetivo de investigacion: determinar de qué manera la
calidad del servicio influye con la fidelizacion del paciente en la clinica oftalmica
instituto de la visién en el distrito de San Borja 2016. La metodologia utilizada fue
de tipo descriptiva y correlacional, disefio no experimental, trabajé con una
poblacién de todos los pacientes que asistieran a la clinica del cual obtuvo una
muestra de 373 pacientes. Arrib6é a los siguientes resultados: a) hay un vinculo
moderado entre la calidad del servicio y la fidelizacion del paciente, si al paciente
se le da una buena atencion el paciente se fidelizara con la institucion. b) hay un
vinculo moderado entre la empatia y la fidelizacion del paciente para ello hay que
estar como si la persona que atiende fuera el paciente y asi habra unidén que se

pretende alcanzar para obtener la fidelizacion.

Chirinos D, Vela J (2017) para optar el grado de Licenciado en su tesis
titulada: “Compromiso Organizacional en Colaboradores de Empresas Nacionales
y Transnacionales en Lima Metropolitana”, Universidad San Ignacio de Loyola, se
plante6 como objetivo de investigacion: Describir las dimensiones del compromiso
organizacional en colaboradores de empresas nacionales y trasnacionales de Lima
Metropolitana. La metodologia utilizada fue de tipo descriptivo simple, disefio no
experimental, trabajo con una poblacion de 63 del cual obtuvo una muestra de 43
docentes, utilizo la técnica de la encuesta teniendo como instrumento un
cuestionario con escalas de opinién y actitudes de tipo Likert que cumplié con
validez por dos expertos y confiabilidad de correlacion de Pearson 15.0. Arribé a
los siguientes resultados: a) los hombres dicen que ellos son directos y menos
animosos que las mujeres en cuanto a creencia de los valores. b) se obtiene que a

menor tiempo trabajando el compromiso es mayor por parte de los docentes.
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Ramirez (2016) para optar el grado de Magister en su tesis titulada: “Calidad
del servicio y satisfaccion del usuario del area de farmacia del hospital Santa Gema
de Yurimaguas, 2016”, Universidad César Vallejo, se plante6 como objetivo de
investigacion: determinar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario del Area de Farmacia del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016. La
metodologia utilizada fue de tipo descriptiva, disefio correlacional, trabajé con una
poblacion 120 usuarios del cual obtuvo una muestra de 30 usuarios, utilizo la
técnica Juicio de Expertos con entendidos en la gestion publica y conocedores del
proceso de investigacion cientifica. Arrib6 a los siguientes resultados: a) se sefiala
qgue hay vinculo recto y verdadero con un coeficiente de 0.2705 entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario de dicha institucion, mientras el servicio que
ofrece sea mejor entonces la satisfaccion de los clientes sera alta. b) se identifica
gue existe un vinculo recto con un coeficiente de 0.0157 entre la satisfaccion del
usuario y la dimension de confiabilidad de la calidad de servicio de la institucion;
demostrando que mientras exista confianza brindada hacia los usuarios y le ayuden

a resolver sus consultas ellos tendran un alto nivel de satisfaccion.
2.1.2. Antecedentes internacionales

Loza (2016) en su tesis titulada: “Clima laboral y su influencia en el
compromiso organizacional del personal administrativo de AYMESA S.A”
Universidad Central del Ecuador, planteé como objetivo de investigacion:
determinar la influencia del clima laboral en el compromiso organizacional del
personal administrativo de AYMESA S.A. La metodologia utilizada fue de tipo
descriptivo - correlacional, disefio no experimental, trabajo con una poblacion de 30
del cual se utilizard la misma cantidad para la muestra, utilizo la técnica de la
observacion directa, teniendo como instrumento una encuesta escala de tipo Likert.
Arribé a los siguientes resultados: a) el 63.33% de los colaboradores se encuentran
satisfechos con el clima laboral que predomina en AYMESA S.A, b) los resultados
obtenidos muestran que el 50% de los colaboradores tienen un compromiso
organizacional de continuidad que es suficiente, es decir que tienen colaboradores
leales, c) en los resultados se obtuvo un 80% de los colaboradores en cuanto al

compromiso organizacional afectivo el cual para ello se mostré como suficiente para
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poder identificarse con la organizacion y a la vez se comprometen porque se

sienten bien.

Magui (2018) en su tesis titulada: “la evaluacion de la calidad de la atencion
en relacion con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de emergencia
pediatrica hospital general de Milagro, Guayaquil, Ecuador”, se plante6 como
objetivo de investigacién: evaluar afectacion de la calidad en la atencion brindada
del servicio de emergencia pediatrica del hospital general de milagro sobre la
satisfaccion de los usuarios. La metodologia utilizada fue de tipo deductivo y
transversal, trabajo con una poblacion de 4950 nifios del cual obtuvo una muestra
de 357 nifios. Arribé a los siguientes resultados: a) la encuesta realizada fue de 108
varones y a 249 damas se mostré que las damas asisten mas al hospital cuando
su hija e hijo menor esta enfermo. b) mediante las encuestas se obtuvo y a la vez
se corroboro que las personas que se dirigen al hospital en su mayoria estan entre
25y 30 afios de edad.

Méndez (2015) en su tesis titulada: “Clima y compromiso organizacional
percibido por los empleados del parque eco arqueoldgico en México”, Universidad
de Montemorelos, tuvo como objetivo general determinar si el grado de calidad del
clima organizacional es predictor del grado de compromiso organizacional de los
empleados del parque eco arqueoldgico en México. La metodologia utilizada fue de
tipo cuantitativo, descriptiva, explicativa, de campo y transversal, trabajo con una
poblacion de 2000 empleados del cual obtuvo una muestra de 633 trabajadores,
utilizo la técnica de la encuesta teniendo como instrumento una escala de tipo Likert
gue cumplié con validez de expertos y confiabilidad por alfa de cronbach de 0,938.
Arribé los siguientes resultados: a) de acuerdo al género corresponden a 227
mujeres del total de la muestra de trabajadores obteniendo un porcentaje de 35.9%
y de hombres 406 obteniendo un porcentaje 64,1% del total de la muestra. b) se
observa que el nivel académico que el 41,1% representa el nivel de licenciatura o
postgrado con una frecuencia de 260, el nivel de preparatoria con u 28% con una
frecuencia de 177, el nivel de secundaria o técnica con un 23,2% con una frecuencia

de 147 y el nivel primario de 7,7% y una frecuencia de 49.

Armada (2015) en su tesis titulada: “La satisfaccion del usuario como

indicador de calidad en el servicio municipal de deportes. Percepcion, analisis y
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evolucion”, Universidad de Murcia - Espafia, se plante6 como objetivo de
investigacion: valorar la evolucion de la satisfaccion percibida por los usuarios de
las instalaciones deportivas del ayuntamiento de Cartagena, analizando dos
momentos temporales 1991 y 2015. La metodologia utilizada fue de tipo selectiva,
en el afio 1991 trabajo con una poblacién 4199 y en el afio 2015 con una poblacién
de 20000 usuarios del cual obtuvo una muestra del afio 1991 un total de 551
usuarios y del afio 2015 con una muestra de 677 usuarios, utilizo la técnica test
retest cumplié con validez de 12 expertos. Arribo los siguientes resultados: a) de
acuerdo a la calidad de las instalaciones y material deportivo da como resultado del
afio 1991 son peores niveles de satisfaccion percibida que los usuarios del 2015.
b) analizando la respuesta de los usuarios sobre los espacios disponibles en los
vestuarios de los centros deportivos del ayuntamiento de Cartagena tiene como
resultado de mayor indice la categoria “regular’ con un 25,36% del ano 1991 y en

el afo 2015 tuvo como mayor indice la categoria “no lo uso” con un 23,07%.

Gutiérrez L, Rico D (2015) en su tesis titulada: “Compromiso organizacional
y nuevas formas de trabajo”, Universidad Santo Tomas - Colombia, se planted
como objetivo de investigacion: Caracterizar el grado de compromiso
organizacional que desarrolla el empleado hacia la empresa dependiendo del tipo
de contrato con el cual haya sido vinculado. La metodologia utilizada fue
cuantitativa, disefio no experimental, de tipo transversal y descriptivo-correlacional,
trabajo con una poblacién 270 del cual obtuvo una muestra de 270 empleados,
utilizo la técnica de la encuesta teniendo como instrumento una escala de tipo Likert
que cumplié con validez de expertos y confiabilidad por alfa de cronbach. Arribé los
siguientes resultados: a) de acuerdo al perfil laboral/profesional de los empleados
se obtuvo que en relacion al tiempo que llevaban en la organizacion los
trabajadores tenian entre 2 y 460 meses. b) se mostr6 que el 80% de los
trabajadores realizaban sus labores entre 8 a 12 horas diarias. ¢) se muestra que
en el componente normativo el grupo con puntuacion mas baja fue el término fijo

inferior a un ano.
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2.2. Bases Tedricas de las Variables
2.2.1. Definiciébn de compromiso organizacional

Nuestra investigacion consta de dos variables por lo que empezaremos a
definir cada una de ellas en cuanto a compromiso organizacional se define lo
siguiente: segun lo sefialado por Robbins (1998) citado por Retuerto (2017), “como
el estado donde, un empleado o trabajador, se identifica con su organizacion
especifica, asi como con las metas y deseos, y esto lo hace, para mantener el
sentido de pertenencia a la organizacién”. Podemos entender ello, como sigue: un
nivel elevado de compromiso con el trabajo, significara la identificacion con el
trabajo propio. En cambio, un elevado compromiso organizacional engloba mas,

viene a ser, la identificacion con la propia organizacion a la cual se pertenece.

También citaremos a los autores Porter, Steers, Mowday y Boulian (1974)
citado por Retuerto (2017), consideraron que “el compromiso organizacional debe
ser entendido como el reconocimiento de los valores y metas propuestos por la
organizacion”, esto involucra su aceptacion, y la voluntad para realizar un esfuerzo

gue redundara en el bien de la propia institucién a la cual se pertenece.

Segun Diaz y Montalban (2004) manifestaron que este concepto, puede
definirse “como la identificacion psicoldgica de un individuo con la organizacién o
institucion en la cual labora o desempefia alguna funcién”. Contemplando en su
conjunto estas primeras ideas, podemos advertir que el compromiso organizacional
vendria a ser un componente psicologico que une a la empresa con el trabajador,

lo cual, obliga al mismo a comprometerse con ella.

De acuerdo a Furnhan (2009) citado por Delgado (2017), el Comportamiento
Organizacional fue pensado en términos de dos concepciones: “que la persona se
adecue al trabajo” y “que el trabajo se adecue a la persona”. Lo que hoy se le
conoce como psicologia vocacional u ocupacional, administracién y ergonomia. Sin
embargo, en la actualidad se encuentran diferentes constructos acerca de este

término apoyados en diversas disciplinas.

Podemos citar algunos componentes de la variable Compromiso

Organizacional. Segun indicé Varona (1993) citado por Retuerto (2017), cabe
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sefalar la aceptacion de tres perspectivas diferentes en la conceptualizacion del

término compromiso organizacional, las cuales son:

o Perspectiva de intercambio. Es el resultado del intercambio de incentivos

y las contribuciones sucedidos entre su organizacion y los trabajadores.

o Perspectiva de orden psicoldgico. Sefiala la identificacion por parte del
trabajador, con los correspondientes valores y objetivos de su organizacion,
asi como el deseo de poder contribuir a que su organizacion pueda alcanzar
las metas y objetivos propuestos, asi como el deseo de ser parte de ella.
Perspectiva de atribucion. Significa que el trabajador se encuentra
voluntariamente obligado, de manera evidente e irrevocable en pertenecer a

su organizacion y con ello, participa de los actos que eso implique.

Posteriormente Meyer y Allen (1991) citados por Retuerto (2017)
relacionaron estas ideas y otras en sus investigaciones, la cual dividen en tres
componentes: ElI componente afectivo, el de continuidad y el normativo,
entendiendo estos como tres aspectos diferentes y que se relacionan entre si. Ello
significa desde la perspectiva de su trabajo, que un individuo puede estar vinculado
afectivamente a su organizacion, y, a su vez, mantener o no, tal vinculo, entendido
segun el costo / beneficio personal, asi como sentir 0 el no sentir, el deber de lealtad

para con su institucion.

A decir de Meyer y Allen (1991) el compromiso organizacional puede
entenderse como, “El estado psicolégico mediante el cual, se expresa el deseo
(entendido como compromiso afectivo), la necesidad (viene a ser el compromiso
continuo) y la correspondiente obligacion (tal como compromiso normativo) que
percibe el trabajador, por lo cual trata de colaborar y permanecer en la

organizacion”.

Segun estudios realizados por Pefia (2016), indica que existen tres tipos de
dimensiones para el Compromiso organizacional que maneja Meyer y Allen (1997),
lo cual no significa que existan tres variables distintas, sino que en realidad es una
sola, pero en tres facetas. Las tres dimensiones del compromiso organizacional

son: Compromiso
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Finalmente podemos mencionar que algunos autores definen el compromiso
organizacional con tres dimensiones asi: Meyer y Allen (1991) citados por Ruiz
(2013) hablan de tres dimensiones del compromiso: continuidad, afectiva y

normativa.
2.2.1.1. Definicién de las Dimensiones
2.2.1.1.1. Compromiso afectivo

Segun Meyer y Allen (1997) citado por Bravo, Gonzales y Granados (2017),
“el compromiso afectivo es aquel que describe una orientacién afectiva que siente
el empleado hacia la organizacion, por lo que es aquella fuerza interna que
identifica al individuo con la organizacion, lo que, a su vez, impacta directamente la
participacion e involucramiento emocional que muestra éste para con su
organizacion”. Ademas, mencionan los autores que el compromiso afectivo se
compone de 3 caracteristicas: aceptacion de los valores y objetivos de la
organizacion, disposicion para esforzarse por la organizacion y el deseo de
permanecer en la organizacion. Respecto a lo mencionado entendemos que el que
el compromiso afectivo es la adhesion emocional del colaborador hacia la

organizacion, ya que perciben la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

En el compromiso afectivo el trabajador se siente que la organizacion es
parte de su vida, se identifica con ella, ayuda a la organizacién a cumplir con sus

objetivos porque se siente satisfecho de trabajar en ella.

Indicadores

Identificacién. Segun la Real Academia Espafiola es la accién y efecto de
identificarse.

Satisfaccion. Segun la Real Academia Espafiola es accion y efecto de satisfacer
o satisfacerse, razén, acciébn o modo con que se sosiega y responde enteramente

a una queja, sentimiento o razén contraria.

Expectativa. Segun la Real Academia Espafiola es esperanza de realizar o

conseguir algo.
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2.2.1.1.2. Compromiso de continuidad

Para Bayona, (2009) citado por Bravo, Gonzales y Granados (2017), “el
compromiso continuo tiene una perspectiva de intercambio, lo cual sugiere que es
resultado de una transaccion de incentivos y contribuciones entre el trabajador y su
organizacion, develando un apego de caracter material que el trabajador tiene con
su organizacion. Al respecto entendemos el compromiso continuo, como
consecuencia de la inversion de tiempo y esfuerzo del colaborador en su
permanencia en la organizacion y qué perderia si abandona el trabajo, el

colaborador también evalua las posibilidades para encontrar otro empleo”.

En este compromiso el trabajador se siente comprometido de seguir en la
organizacion ya que le brindan ciertas motivaciones a seguir laborando con la
empresa, asimismo el trabajador puede ver otras posibilidades de trabajo, pero

mientras exista el compromiso puede que no deje la organizacion.

Indicadores

Reconocimiento. Segun la Real Academia Espafola es accion y efecto de

reconocer o reconocerse.

Inversion Personal. Segun la Real Academia Espafiola es accién y efecto de

invertir es perteneciente o relativo a la persona.

Oportunidad. Segun la Real Academia Espafiola es momento o circunstancia

oportunos o convenientes para algo.
2.2.1.1.3. Compromiso normativo

Arias (2001) citado por Bravo, Gonzales y Granados (2017), “define el
compromiso normativo como la creencia de lealtad hacia la organizaciéon, se
entiende como la gratitud que siente el colaborador que responde de manera
reciproca hacia la organizacién en consecuencia de los beneficios obtenidos,

capacitaciones, trato personalizado, mejoras laborales”.

En este compromiso existe la fidelidad del trabajador hacia la organizacion,
ya que siente agradecimiento porque la empresa se preocupa por el bienestar del
trabajador tanto econdémicas como de conocimiento del trabajador.
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Indicadores

Lealtad. Segun la Real Academia Espafiola es cumplimiento de lo que exigen las

leyes de la fidelidad y las del honor y hombria de bien.

Prestacion. Segun la Real Academia Espafiola es accion y efecto de prestar, cosa

0 servicio exigido por una autoridad o convenido en un pacto.

Agradecimiento. Segun la Real Academia Espafiola es accion y efecto de

agradecer, sentir gratitud.
2.2.2. Definicion de Calidad de Servicio

Nos toca hablar de nuestra segunda variable que involucra a los usuarios,

en este caso a los pacientes del Hospital Marino Molina — Essalud Lima 2019.

Muller (2001) citado por Ampuero (2017), afirma que: “Un servicio es una
accion utilitaria que satisface una necesidad especifica de un cliente” (p. 55). Este
mismo autor nos describe los distintos niveles de servicio de calidad, como se
presenta a continuacion: “Calidad consiste en cumplir expectativas del cliente; baja
calidad, indica estar debajo de las expectativas del cliente; alta calidad, sefiala estar
arriba de las expectativas del cliente y la calidad del servicio, consiste en que el
servicio recibido es igual al servicio esperado”. (Muller, 2001, p.56). Esto nos indica
que cuando un cliente se siente a gusto entonces habido una buena calidad de

servicio porgue han cumplido con sus sugerencias.

Evans, J. (2008) citado por Ampuero (2017), el servicio lo definen como
“cualquier actividad primaria o complementaria que no produce directamente un
bien fisico; es decir, la parte sin producto de la operacién entre el comprador
(cliente) y el vendedor (proveedor)” (p. 58). Dominguez C. Humberto (2006), “La
calidad es la habilidad que posee un sistema para operar de manera fiable y
sostenida en el tiempo, a un determinado nivel de desempefio; en una organizacion
de servicios”. (p. 47). Martinez, R. Armado (2005), “La calidad se configura como
un modelo de gestidén y un estilo de direccidén implantado en las empresas lideres,
asi como una manera de ser y de vivir. La calidad entonces no es una serie de

caracteristicas que permanezcan fijas, es una cualidad mejorable. El término tiene
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su origen en la etimologia latina Qualitas que quiere decir forma de ser con respecto

a mis semejantes”. (p. 57). Alvarez H.

Hoy en dia la calidad de servicio en temas de salud tiene que ver como las
personas se preparan profesionalmente para brindar un buen servicio en ello
incluye utilizar sus materiales, herramientas y el tiempo de manera apropiada
haciendo que los pacientes sean atendidos con mayor seguridad generando en
ellos sentirse satisfecho por la atencion.

Al existir reglamentos que ofrece el estado donde ayuda a los pacientes en
cuanto a la calidad de servicio por ende se necesitara sistemas donde permitan
hacer un seguimiento constantemente y a la vez transparente, asimismo las
personas que provean debe someterse a las evaluaciones correspondientes para
saber si cumplen con los parametros que exige el estado, el sistema de salud debe
contar una tecnologia de punta el cual ayuda a la determinacion de lo que se va a
realizar, se realiza un estudio previo para evaluar aquellos casos que son
dificultosos. Los gobiernos se han comprometido en que sus sistemas de salud
contaran con una reserva para poder asi contar con una respuesta en el momento
exacto en el que se necesite y asi asegurar una buena calidad en el servicio que

estan ofreciendo.

Se realiza un estudio acerca de la calidad que se esta ofreciendo a los
usuarios para saber si se esta cubriendo con las necesidades y la satisfaccion que

tienen los pacientes.

La calidad de salud que se le ofrece a los pacientes busca cubrir su bienestar
en todo aspecto tanto fisico como emocional, Al garantizar la calidad de servicio

tenemos que tener en cuenta que debe ser un brindado de forma eficiente y 6ptima.

Se debe analizar los procesos cada cierto tiempo para asi tener un analisis
real de como nos encontramos actualmente ya que se comparando con la meta
trazada, para que se pueda cumplir lo antes mencionado se debe contar con un
buen modelo de organizacion, sin embargo, para que exista cierta sensibilizacién y
deseo de superacion profesional debemos de contar con un desarrollo

organizacional.
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Al ofrecer calidad lo que buscamos es poder satisfacer al usuario u en otros

momentos ofrecerle mas de lo que espera de la organizacion.

Finalmente citaremos a Drucker (1990, p. 41), afirma que "los clientes

mayormente evallan el desempefio de la empresa u organizaciéon de acuerdo a

como se sintié con la atencion y/o servicio que recibié durante el tiempo que

permanecio en contacto con ella. Para tal fin, aplica diversas dimensiones para su

evaluacion que son: fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatia e

intangibilidad.

1)

2)

3)

Fiabilidad: Es la manera como la empresa u organizacién que brinda un
servicio genera confianza y seguridad de manera cuidadosa, también
podemos mencionar que fiabilidad incluye la puntualidad y todos los
elementos que logran permitir a los clientes diferenciar la capacidad y

conocimiento profesionales de la empresa u organizacion.

La fiabilidad ademas significa ofrecer un servicio de manera correcta desde
un inicio.

Seguridad: Cuando los clientes dejan sus problemas a disposicion de una
empresa u organizacién y se siente confiado que van a ser resueltos de
acuerdo a su necesidad y de una manera correcta. En tanto el personal debe

demostrar una actitud y capacidad que le permita ganar confianza con los

clientes.

Hablar de seguridad también implica tener credibilidad la cual al mismo
tiempo incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto quiere decir que
la organizacion no solo debe preocuparse por el cuidado de los intereses del
cliente, sino que también debe demostrar su preocupaciéon para darle una

mayor satisfaccion.

Capacidad de Respuesta: Se trata de la actitud que muestran los
trabajadores al momento de brindar apoyo o atencion a los clientes y la
rapidez con la que lo hacen, también se toma en cuenta en este punto el
cumplimiento en el tiempo establecido de los contratos 0 compromisos
contraidos, asi como también las facilidades de accesibilidad que tiene la

organizacion para interactuar.
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4) Empatia: Se trata de la disposicion de la empresa u organizacion para
ofrecer a los clientes cuidado y atencién personalizada. No se trata de ser
solamente cortes con los clientes siendo esta parte fundamental de la
empatia y de la seguridad, sino que esto requiere un fuerte compromiso e
involucramiento con los clientes es decir conocer a fondo sus caracteristicas,
requerimientos especificos y necesidades personales. La cortesia implica
consideracion, comedimiento y respeto con las propiedades y el tiempo de
los clientes, asi como entablar amistad para brindarles un servicio de calidad.

5) Intangibilidad: Se trata de que el servicio existe se puede percibir, pero no

se puede tocar.
2.2.3. Definicién de las dimensiones

Para nuestra investigacion por tratarse de una institucion publica tomaremos

en cuenta las siguientes dimensiones:
2.2.3.1. Empatia

Segun Drucker (1990), Se trata de la disposicion de la empresa u
organizacion para ofrecer a los clientes cuidado y atencion personalizada. No se
trata de ser solamente cortes con los clientes siendo esta parte fundamental de la
empatia y de la seguridad, sino que esto requiere un fuerte compromiso e
involucramiento con los clientes es decir conocer a fondo sus caracteristicas,
requerimientos especificos y necesidades personales. La cortesia implica
consideracion, comedimiento y respeto con las propiedades y el tiempo de los
clientes, asi como entablar amistad para brindarles un servicio de calidad. Por lo
tanto, la empatia se da cuando al cliente se le atiende de manera individual y esto
permite conocer un poco mas de lo que desea y poder ayudarlo el cual el trabajador

tiene que ser una persona que brinde una atencién con amabilidad.

Segun Zeithman, Valarie A. y Jo Bitner, (2002). Empatia es “Brindar a los

clientes atencion individualizada y cuidadosa’.

Autores como Mead y Piaget (citados por Aliny Lobo Sierra et al, y Otras

Autoras) quienes definen empatia como: “La habilidad cognitiva, propia de un

34



individuo, de tomar la perspectiva el otro o de entender algunas de sus estructuras

de mundo, sin adoptar necesariamente esta misma perspectiva”. (p.103).

Carvajal y Rojas (2005), “La empatia es la estrategia de los grandes
sanadores. Sin la empatia no hay compasion, sin compasion no hay vinculo, sin
vinculo no hay sanacion”. Aluden, que las personas tienen su propia forma de
percibir las afecciones, por lo tanto, necesidades variables frente al sistema de
salud.

Sanchez Delgado y Mora Pérez (2009), mencionan que la empatia definida
operacionalmente como un elemento fundamental del cuidado de los profesionales,
en situacion de atencion debe establecer en la relacidbn con el paciente tres
dimensiones fundamentales: la Toma de Perspectiva en relaciéon a lo que el

paciente dice y siente, lo atienda con compasion y se ponga en su lugar.

Indicadores

Cortesia. Segun la Real Academia Espafiola es demostracion o acto con que se

manifiesta la atencion, respeto o afecto que tiene alguien a otra persona.

Cuidado. Segun la Real Academia Espafiola es solicitud y atencion para hacer bien

algo, accion de cuidar (asistir, guardar, conservar).

Atencidon. Segun la Real Academia Espafiola es accion de atender, cortesia,
urbanidad, demostracion de respeto u obsequio, para que se aplique especial
cuidado a lo que se va a decir 0 hacer.

2.2.3.2. Capacidad de Respuesta

Segun Drucker (1990), Se trata de la actitud que muestran los trabajadores
al momento de brindar apoyo o atencion a los clientes y la rapidez con la que lo
hacen, también se toma en cuenta en este punto el cumplimiento en el tiempo
establecido de los contratos o compromisos contraidos, asi como también las
facilidades de accesibilidad que tiene la organizacion para interactuar. Se da cuan

el trabajador tiene una postura de servir y ayudar de una manera eficiente al cliente.
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Indicadores

Comprension. Segun la Real Academia Espafiola es accion de comprender o

comprenderse, actitud comprensiva o tolerante.

Factibilidad. Segun la Real Academia Espafiola es cualidad o condicion de factible:

que se puede hacer.

Accesibilidad. Segun la Real Academia Espafiola es cualidad de accesible: que

tiene acceso, de facil acceso o trato.
2.2.3.3. Fiabilidad

Segun Drucker (1990), Es la manera como la empresa u organizacion que
brinda un servicio genera confianza y seguridad de manera cuidadosa, también
podemos mencionar que fiabilidad incluye la puntualidad y todos los elementos que
logran permitir a los clientes diferenciar la capacidad y conocimiento profesionales
de la empresa u organizacion. La fiabilidad ademas significa ofrecer un servicio de
manera correcta desde un inicio. En la fiabilidad al cliente se le atiende a la hora
exacta, 6sea desde que ingresa por ende el cliente se sentirh mas seguro de que

la organizacion se preocupa por él o ella.

Indicadores

Confianza. Segun la Real Academia Espafiola es esperanza firme que se tiene de

alguien o algo.

Conocimiento. Segun la Real Academia Espafiola es accion y efecto de conocer,

entendimiento, inteligencia, razdn natural, nocion, saber o noticia elemental de algo.
Capacidad. Segun la Real Academia Espafiola es cualidad de capaz.
2.2.3.4. Seguridad

Segun Drucker (1990), Cuando los clientes dejan sus problemas a
disposicion de una empresa u organizacion y se siente confiado que van a ser
resueltos de acuerdo a su necesidad y de una manera correcta. En tanto el personal
debe demostrar una actitud y capacidad que le permita ganar confianza con los

clientes.
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Hablar de seguridad también implica tener credibilidad la cual al mismo
tiempo incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto quiere decir que la
organizacion no solo debe preocuparse por el cuidado de los intereses del cliente,
sino que también debe demostrar su preocupacion para darle una mayor

satisfaccion.

En la seguridad que genera la organizacion es a partir de la primera
impresion de la organizacion que brinda al cliente, asi este se siente seguro y cree

en ella entonces les pedird ayuda para que puedan resolver sus consultas.

Indicadores
Credibilidad. Segun la Real Academia Espafiola es cualidad de creible.

Actitud. Segun la Real Academia Espafiola es disposiciéon de animo manifestada
de algin modo.

Integridad. Segun la Real Academia Espafiola es cualidad de integro, dicho de una
persona: recta, proba, intachable.

2.2.3.5. Intangibilidad

Segun Drucker (1990), Se trata de que el servicio exista se puede percibir,

pero no se puede tocar. Se refiere que el servicio brindado no se puede tocar.

Indicadores

Percepcion. Segun la Real Academia Espafiola es accion y efecto de percibir,

sensacion interior que resulta de una impresion material hecha en nuestros sentidos.

Indicio. Segun la Real Academia Espafiola es fendbmeno que permite conocer o
inferir la existencia de otro no percibido.

2.2.4. Teorias
2.2.4.1. Teoriade los Tres componentes del Compromiso Organizacional

Meyer y Allen (1997) agruparon en tres grandes temas generales las

diferentes definiciones del compromiso organizacional.

37



Las definiciones que sirven de fundamento para conceptualizar el

componente afectivo son:

“Apego que siente el individuo hacia el grupo de trabajo, basado en el afecto
y la emocién” (Kanter 1968 cp. Meyer y Allen, 1997, p.12)

“Actitud u orientacion hacia la organizacion que atrae o vincula la identidad

de la persona a la organizacién” (Sheldon 1971, cp. Meyer y Allen, 1997, p.12)

Finalmente se establece que “el componente afectivo del compromiso
organizacional se refiere al apego emocional, a la identificacibn con el

involucramiento en la organizacién” (Meyer y Allen 1990, p. 1).

Se aprecia que el componente afectivo es muy importante en las
organizaciones, ya que hay personas que se basan mas en los sentimientos por lo
tanto quieren a la organizacién y se comprometen con ella, dando de si todo, quiere
decir su esfuerzo para cumplir con sus obligaciones u otras tareas y ayudar a la

organizacion a cumplir con lo que desea alcanzar.

“La asociacion de la ganancia con la participacion del trabajador y el costo
que representa para éste el dejar la organizacion” (Kanter 1968, cp. Meyer y Allen,
1997, p.12)

“Un fendmeno estructural que ocurre como resultado de transacciones entre
el individuo y la organizacion en trabajo e inversiones” (Alluto y Hrebiniac 1972, cp.
Meyer y Allen, 1997, p.12)

Para Meyer y Allen (1987 cp. Allen y Meyer 1990) el componente continuidad

se fundamenta:

En los costos que los empleados vinculan a dejar la organizacion, de ello se
desprende que la fuente del componente es la valoracion de las inversiones
realizadas en la organizacion y/o la percepcién de otras alternativas y por tanto se

permanece en la organizacion porque seria costoso no hacerlo. (p. 1)

Las personas se comprometen por un componente de continuidad, donde
deciden seguir en las organizaciones porque piensan que si dejan la empresa quiza

no encuentren trabajo, y por lo tanto ellos han conseguido establecerse en la
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empresa donde ya tienen por lo menos una posicion donde les brinda un sueldo y

por necesidad estan alli cumpliendo con sus obligaciones

El compromiso visto como una obligacion moral de mantenerse con la

organizacion (componente normativo)

De acuerdo a Bayona y Goii (2007) la importancia del compromiso
organizacional es muy importante en las organizaciones para su buen desempefio,
esto quiere decir que las personas se deben de comprometer con su trabajo por
conviccion primero tiene que saber si le apasiona lo que hace, porque si es asi se
va a comprometer con la organizacion y esta tendra buenos beneficios en el logro

de su objetivos y metas.
2.2.4.2. La Teoriade los dos Factores en la Satisfaccion del Cliente

Segun Redhead (2015) en su Tesis “Calidad de Servicio y Satisfacciéon del
usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Chaclacayo” aporta lo siguiente en
cuanto a la calidad de servicio: “La teoria de los dos factores en la satisfaccion del
cliente sostiene que unas dimensiones de los productos o servicios estan
relacionadas con la satisfaccion del cliente, y otras muy diferentes estan

relacionadas con la insatisfaccion del cliente”.

Swan y Combs (1976), Maddox (1981), Bitner, Booms y Tetreault (1990), y
Silvestro y Johnston (1990) analizan la teoria de los dos factores referente a la
satisfaccion del cliente. Pero ninguna de estas 4 investigaciones concluye que
existan dimensiones que solo produzcan satisfaccion o que sélo produzcan
insatisfaccion, aunque si hay dimensiones asociadas a la satisfaccion o a la
insatisfaccion. Aunque todos estos estudios utilizan el método del incidente critico,
el analisis de los datos realizados (y, por tanto, las dimensiones obtenidas), los
productos y/o servicios estudiados y los segmentos de clientes analizados son

distintos.

Bitner, Booms y Tetreault (1990) y Silvestro y Johnston (1990), que soélo
estudian servicios, analizan directamente la relacidbn de esos aspectos de los
servicios con la satisfaccion y la insatisfaccion del cliente, sin clasificarlos

previamente en dimensiones instrumentales o simbdlicas.
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Bitner, Booms y Tetreault (1990), que se centra en las interacciones
personales entre los clientes y los empleados de la linea caliente en contactos con
3 tipos de servicios distintos, identifica comportamientos y sucesos especificos, que
describen los contactos satisfactorios e insatisfactorios con un servicio, mas que
dimensiones generales. En este estudio se encuentran relaciones estadisticamente
significativas entre el tipo de incidente y los grupos y las categorias, que recogen

los citados comportamientos y sucesos.

Silvestro y Johnston (1990) no valida las hipétesis de que hay dos tipos
distintos de factores de calidad, higiénicos y de crecimiento, proponiendo un nuevo
enfoque que sostiene la existencia de 3 tipos de factores de calidad: factores
higiénicos (son factores que son esperados por el cliente, en los que un fallo en su
prestacion causara insatisfacciéon al cliente), factores de crecimiento (cuya
prestacion dard lugar a satisfaccion en el cliente, y en los que un fallo en su
prestacion no causara necesariamente insatisfaccion) y factores de doble umbral
(factores que son esperados por el cliente, en los que un fallo en su prestacion
causara insatisfaccion, y cuya prestacion por encima de cierto nivel dara lugar a
satisfaccion en el cliente). Los autores ademas sefialan que el analisis en forma
conjunta de sectores y segmentos de mercado muy dispares puede influir en la

polarizacion satisfaccion-insatisfaccion de cada dimensién.
2.3. Definicion de términos basicos

Lo términos basicos aca definidos estan de acuerdo a lo que dice la Real

Academia de la Lengua.

Antecedentes. Circunstancias o hechos anteriores que sirven para juzgar hechos

0 investigaciones posteriores.

Concepto. Son las unidades mas béasicas del conocimiento humano,
construcciones 0 auto proyecciones mentales, por medio de las cuales

comprendemos las experiencias.
Consistencia. Una propiedad de los sistemas formales.

Decisiones. Proceso mediante el cual se realiza una eleccion entre dos opciones

o formas para resolver diferentes de la vida en diferentes contextos.
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Definicion. Es una proposicién o conjunto de proposiciones mediante el cual trata
de exponer de manera univoca y con precision la comprensién de un concepto o

termino.

Dimensiones. Se trata de una caracteristica, una circunstancia o una fase de una

cosa o de un asunto.
Disefio. Proyecto, plan que configura algo.

Escala. Es la relacion matematica que existe entre las dimensiones reales y las del

esquema que representan la realidad sobre un plano o un mapa.
Especifico. Fijar o determinar de modo preciso.

Etica. Conjunto de normas morales que rigen la conducta de la persona en

cualquier ambito de la vida.
Formulacion. Enunciar en términos claros y precisos una proposicon.

General. Comun a todos los individuos que constituyen un todo, o a muchos

objetos, aunque sean de naturaleza diferente.

Hipotesis. Suposicion de algo posible o imposible para sacra de ello una o mas

consecuencias.

Indicadores. Es un elemento que se utiliza para indicar o sefalar algo puede ser

tanto concreto como abstracto.

Influencia. Es la calidad que otorga capacidad para ejercer determinado control

sobre el poder por alguien o algo.
Justificaciéon. Causa, motivo o razon que justifica.

Marco metodoldgico. Es la explicacion de los mecanismos utilizados para el

andlisis de nuestra problematica de investigacion.

Marco tedrico. Pilar fundamental de cualquier investigacién ya que la teoria
constituye la base donde se sustentara cualquier analisis, experimento o propuesta

de desarrollo de un trabajo de investigacion.

Matriz. Conjunto de variables del mismo tipo que el considerado en matematica,

Cuyo acceso se realiza por indices o lineas.
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Método. Procedimiento que se sigue en las ciencias para hallar la verdad y

ensefarla.
Nivel. Grado o altura que alcanzan ciertos aspectos de la vida social.

Objetivo. Perteneciente o relativo al objeto en si mismo, con independencia de la

propia manera de pensar o de sentir.

Operacional. Demostracion de un proceso, tal como una variable, un término o un

objeto con pruebas de validacion.

Organizacion. Accion y efecto de organizar u organizarse. Asociacion de personas

regulada por un conjunto de normas en funcion de determinados fines.
Plantear. Tantear, Trazar o hacer planta de algo para procurar el acierto en ello.

Problema. Planteamiento de una situacion cuya respuesta desconocida debe

obtenerse a través de métodos cientificos.

Técnica. Conjunto de procedimientos y recursos de que se sirve una ciencia o un

arte.

Teorias. Se refiere a un sistema l6gico — deductivo constituido por un conjunto de

hipétesis de las cuales se puede extraer consecuencias.
Tipo. Clase, indole, naturaleza de las cosas.

Variable. Caracteristica que es medida en diferentes individuos, y que es

susceptible a adoptar diferentes valores.
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. METODOS Y MATERIALES

3.1. Hipotesis De la Investigacion
3.1.1. Hipotesis general

Existe una relacién significativa entre el compromiso organizacional y la calidad de

servicio a los pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — Lima 2019

No Existe una relacion significativa entre el compromiso organizacional y la calidad

de servicio a los pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — Lima 2019.
3.1.2. Hipotesis especificas

Existe un vinculo significativo entre el compromiso organizacional afectivo y la

calidad de servicio a los pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — Lima 2019

Existe una concordancia significativa entre el compromiso organizacional de
continuidad y la calidad de servicio a los pacientes del Hospital | Marino Molina
Essalud — Lima 2019

Existe una correlacion significativa entre el compromiso organizacional normativo y
la calidad de servicio a los pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — Lima
2019

3.2. Variables de estudio
3.2.1. Definicién conceptual
3.2.1.1. Compromiso Organizacional

Segun Meyer y Allen (1991) citados por Montoya, 2014, donde indica que
‘es un estado psicologico que caracteriza la relacion entre una persona y una
organizacion. Asi mismo, estos autores sefialan que el compromiso organizacional
es un constructor de concepto multidimensional que comprende tres tipos de

compromiso organizacional: el afectivo, el de continuidad y el normativo."

El compromiso organizacional se da cuando el trabajador y la organizacion

se comprometen entre si, por ello indican las tres dimensiones.
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3.2.1.2. Calidad de Servicio

Drucker (1990, p. 41), sostiene que "el cliente evalia el desempefio de la
organizacion de acuerdo con el nivel de satisfaccién que obtuvo al compararlo con
sus expectativas. Para ello, utiliza cinco dimensiones: fiabilidad, seguridad,

capacidad de respuesta, empatia e intangibilidad.

En la calidad de servicio el que determina si fue una calidad satisfactoria es
el cliente por lo tanto existen cinco dimensiones para identificar la calidad de

servicio.
3.2.2. Definicidén operacional de la Variable Compromiso Organizacional

Tomando en cuenta la definicion conceptual de Compromiso Organizacional
(Segun Meyer y Allen (1991) citados por Montoya, 2014, donde indica que “es un
estado psicolégico que caracteriza la relacibn entre una persona y una
organizacion. Asi mismo, estos autores sefialan que el compromiso organizacional
es un constructor de concepto multidimensional que comprende tres tipos de
compromiso organizacional: el afectivo, el de continuidad y el normativo."),
relacionaremos el panorama y las problematicas que observamos y percibimos

durante el estudio en el Hospital Marino Molina.

Las instituciones del estado hoy en dia presentan diversas falencias en la
evaluacion y seleccion del personal idoneo, hace un buen tiempo que no se logra
encontrar quienes se identifiquen al 100% con la institucién, quienes muestren su
verdadera vocacion de servicio, quienes pongan todos sus conocimientos al
servicio de la sociedad o se comprometan completamente con su trabajo. La
observacion, el analisis durante el estudio y la perspectiva de los pacientes que
acuden al Hospital Marino Molina — Essalud nos muestran indicios de lo

mencionado lo cual sera contrastada con las encuestas y los resultados finales.

Otra problematica que podemos relacionar es que un porcentaje las de
personas trabajan en beneficio propio como vulgarmente se dice “trabaja solo
porque le pagan”, dejando de lado la ya mencionada vocacion de servicio y el

servicio al paciente lo cual se ve reflejado en las largas colas, los tiempos de espera,
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la poca empatia del personal, la demora en las citas y los reclamos constantes de

los pacientes.

Pero también esta la otra parte; conformada por los trabajadores “camiseta”,
los que se dan integros a su trabajo, que piensan primero en el paciente antes que,
en su beneficio personal, realizan mas labores de las que les encomienda su jefe,
se quedan mas horas y siempre estan agradecidos con la institucion que les brinda

un empleo y se identifican con ella.

En resumen, las probleméticas mencionadas se deben a que un porcentaje
del personal del Hospital Marino Molina — Essalud no se sienten identificados con
su institucion, no estan comprometidos con su trabajo, no estan de acuerdo con las
funciones encomendadas, no estan conformes con su sueldo y siempre estan
protestando por algo que no les parece. Sin embargo, aun existe el otro porcentaje;
los que nos dan a entender que saben lo que significa el compromiso organizacional

y lo aplican perfectamente o tan igual a como manda el concepto.
3.2.3. Definicion operacional de la Variable Calidad del Servicio

Para relacionar la problematica en cuanto a la Calidad de Servicio en el
Hospital Marino Molina partiremos desde la definicibn conceptual (Segun Drucker
(1990, p. 41), sostiene que "el cliente evalta el desempefio de la organizacion de
acuerdo con el nivel de satisfaccién que obtuvo al compararlo con sus expectativas.
Para ello, utiliza cinco dimensiones: fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta,

empatia e intangibilidad).

La calidad de servicio es uno de los requisitos indispensables para el
crecimiento y reconocimiento de una institucion cosa que hoy en dia es cuestionado

en la mayoria por no decir todas las instituciones del estado.

En el hospital Marino Molina — Essalud durante nuestro estudio hemos
recogido la opinién de los pacientes que acuden a diario con el Unico fin de recibir
atencion a sus dolencias nos relatan que muchas veces salen mas cansados y
estresados por las largas colas, el tiempo de esperay la poca empatia del personal

al momento de atenderlos.
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Por ejemplo, en algunas consultas el médico no se toma el tiempo necesario
para escuchar al paciente, en la farmacia el personal no siempre se preocupa por
explicar claramente las indicaciones de las recetas, en los servicios de enfermeria
casi no se logra concretar empatia con el paciente y por Gltimo en todos los servicios

hay poca disponibilidad para brindar un servicio de calidad.

Pero también nos relatan que hay una parte significativa de médicos,
enfermeras, personal asistencial, personal de farmacia y otros profesionales
involucrados en la atencion a los pacientes que demuestran un excelente trato, un
servicio de calidad tanto asi que los pacientes piden que siempre lo atienda el
mismo personal que tuvo tal trato con ellos, sin embargo la mayoria de veces dicha
peticion del paciente no es complacida por ello a la mayoria de ellos les queda la
sensacion de que el servicio y atenciéon en el Hospital Marino Molina tiene un nivel
bajo y catalogan a la institucion con una aceptacion muy por debajo del rango

normal lo cual disminuye su prestigio.

De acuerdo a lo antes mencionado podemos resumir que la verdadera
calidad deservicio en el Hospital Marino Molina — Essalud lo brindan aquellos
profesionales que trabajan por vocacion de servicio, que estdn comprometidos con
su trabajo, que se ponen en el lugar del paciente, que se sienten cémodos o les

gusta lo que hacen y ponen el hombro por su institucion.
3.3. Tipoy nivel de lainvestigacién

Nuestra investigacion es de tipo aplicada porque mediante la teoria nos
permite investigar y obtener datos de la problemética identificada de tal forma que
puede servir para mejorar las teorias ya existentes y que sean accesibles y de facil

comprension para futuras investigaciones.

Ademas, es de tipo Cualita — Cuantitativa y descriptiva ya que se basa en la
induccion a partir de las encuestas y entrevistas, es decir de un contexto o poblacion

gue se expresa de una manera narrativa y es la base del desarrollo de una teoria.

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010), sefiala que los estudios
descriptivos “miden evalian o recolectan datos sobre diversos aspectos,

dimensiones o componentes del fendbmeno a investigar” (p. 117).

46



3.4. Disefio de lainvestigacion

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), sefialan que el disefio no

experimental:

Podria definirse como la investigacion que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios donde no hacemos variar
en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras
variables. Lo que hacemos en la investigacibn no experimental es observar
fenomenos tal como se dan en su contexto natural, para posteriormente analizarlos
(p. 149).

En nuestra investigacion tomaremos el disefio no experimental ya que no se
hara ningun tipo de experimento sin embargo sera una observacion sobre lo que se
esta estudiando para poder tener conocimientos de lo que se va a realizar sin hacer
ninguna modificacion de la variable independiente cuando se relaciona con otras

variables.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) sefialan que el tipo de investigacion
transversal es: Los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan
datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables
y analizar su incidencia e interrelaciéon en un momento dado. Es como tomar una

fotografia de algo que sucede (p. 151).

En nuestra investigacion tomaremos el tipo de investigacién transversal ya
gue solo se hara por Unica vez y no va estar en constante observacion para obtener
varias etapas no tendra ninguna secuencia ni algo programado para una siguiente

etapa.
3.5. Poblacién y muestra de estudio
3.5.1. Poblacion: pacientes del Hospital Marino Molina

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) mencionan que: ‘la
poblacién o universo es un conjunto de todos los casos que concuerdan con

determinadas especificaciones” (p. 174).
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El presente trabajo consta con una poblacion aproximada de 44,000

pacientes que acuden para su atencion al Hospital | Marino Molina — Essalud 2019
3.5.2. Muestra: pacientes del Hospital Marino Molina

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) mencionan que: “la muestra
es un subgrupo de la poblacion del cual se recolectan los datos y debe ser

representativo de ésta”. (p. 173)

El presente trabajo tomara como muestra una cierta cantidad del total del
conjunto pacientes que acuden para su atencion al Hospital | Marino Molina —
Essalud 2019, para obtener informacién adecuada y que represente a todo el

universo de la institucion.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) mencionan que: “la muestra
probabilistica es un subgrupo de la poblacion en el que todos los elementos de ésta

tienen la misma posibilidad de ser elegidos”.

En esta muestra es una de aquellas donde todo el conjunto esta incluido y
por la tanto todos tienen la misma posibilidad de ser elegido de forma que sea muy

justa para el conjunto de pacientes.
Aplicando la féormula de la muestra probabilistica sera:

Tamafio del universo: 44,000
Error maximo aceptable: 5%
Porcentaje estimado de la muestra: 50%

Nivel deseado de confianza: 95%
3.5.2.1. Criterios de inclusion y exclusion:

Se aplicara un cuestionario a 381 pacientes del Hospital Marino Molina entre

18 a 65 afos de edad entre hombres y mujeres tomando en cuenta lo siguiente:

o Puede ser acompafiante de un paciente que no esté en capacidad de
resolver el cuestionario.
o Se aplicara el cuestionario al paciente maximo de 65 afios que estén en

pleno uso de sus facultades.
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o Se abordara a los pacientes en las salas de espera de los consultorios,
laboratorio, farmacia, emergencia, admision, radiologia y traumatologia
tomando en cuenta su frecuencia de atenciones en los Ultimos 6 meses y a

la salida de su atencion del momento.

o El cuestionario sera asistido en caso el paciente lo requiera.
o Se tomara en cuenta grado de instruccion desde primaria completa.
n=  (1.96)>*44,000%(0.5)(0.5) = 381 pacientes

(0.05)2(44,000-1) + (1.96)2(0.5) (0.5)

3.6. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
3.6.1. Técnicas de recoleccién de datos

En este estudio usaremos como técnica la encuesta, que nos permite

recoger la informacién a través de un cuestionario.

Para el disefio de la encuesta se ha tomado los elementos tedricos de cada

una de las variables dependiente e independiente.

Garcia (2004) dijo que “la encuesta sirve para recopilar datos” (p. 20) y que,
ademas, la encuesta se puede realizar mediante cuestionarios. Hernandez et al
(2007), senalaron sobre el cuestionario que “consiste en un conjunto de preguntas
respecto de una o mas variables a medir” (p. 217). Garcia (2004) indico que “El
cuestionario permite la recoleccién de datos provenientes de fuentes primarias, es

decir, de personas que poseen la informacién que resulta de interés.” (p. 29)
3.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos

En nuestra investigacion usaremos como instrumento el cuestionario el cual
consta de 31 preguntas que han sido disefiadas a partir de los indicadores del

estudio y seran aplicados a los pacientes Hospital Marino Molina.
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3.7. Métodos de analisis de datos

Para la presente investigacion, se utilizara el coeficiente de correlacion, la
regresion previo analisis factorial y el método descriptivo determinando la media, la

moda y las frecuencias de las variables.

Tal como sefalo Bisquerra (2004), “el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman puede estar comprendido entre los valores (- 1.00+1.00), siendo que, Si
se tienen valores negativos, estaremos frente a una correlacion negativa o 60
inversa. Por el contrario, si los valores son positivos, estaremos frente a una

correlacion positiva o directa”.
3.8. Aspectos éticos

En nuestra investigacion se aplicara un cuestionario sin modificar o

manipular la conducta o el comportamiento de los encuestados.

Ademas, se debe considerar en la presente investigacion el respeto a la
autoria tedrica y doctrinaria, incluso legal de todo el contenido, asi mismo se
respetd y se mantendra confidencialidad en la poblacion sobre la cual se aplico el
instrumento. La presente investigacion esta libre de todo tipo de plagio y
salvaguarda los principios y derechos de toda persona y su autoria intelectual y se
ha realizado bajo la normativa APA, segun las exigencias de la universidad.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Variables Técnicas Instrumentos
Compromiso organizacional Encuesta Compromiso organizacional
Calidad de servicio Encuesta Calidad de servicio

Fuente: Elaboracion propia

El cuestionario Compromiso organizacional se aplicé segun escala de Likert.
El cuestionario Calidad de servicio se aplicé segun escala de Likert.
Se aplico el instrumento A (Compromiso organizacional) y el instrumento B (Calidad

de servicio).

4.1. Confiabilidad del instrumento.

Confiabilidad de estos instrumentos se realizé segun el Alfa de Cronbach,
cuya formula determina el grado de consistencia y precisiébn. La escala de

confiabilidad esta dada por los siguientes valores:

Tabla 2.
Niveles de confiabilidad
Valores Nivel

0,81a1,00 Muy alta
0,61 a0,80 Alta
0,41 a 0,60 Moderada
0,21 a 0,40 Baja
0,01 a0,20 Muy baja

Fuente: De La Puente 2017

Para determinar la confiabilidad del instrumento se calculara el coeficiente
de confiabilidad Alfa de Cronbach, pues se requiere una sola administracion del
instrumento de medicién. (Hernandez y Baptista, 2010).

K Y Vi
el =] L
Donde: % = Alfa de Cronbach
K = nimero de items
Vi = varianza inicial

Vt = varianza total
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El Alfa de Cronbach determina la confiabilidad en escalas cuyos items tienen
como respuesta mas de dos alternativas. Agrega que determina el grado de
consistencia y precision. La escala de valores que determina la confiabilidad esta
dada por los siguientes valores:

Criterio de confiabilidad de valores

Escalas: ALL de Compromiso organizacional

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vélido 81 100,0

Casos Excluido? 0 ,0
Total 81 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,906 8

Confiabilidad muy alta

Escalas: ALL de Calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vélido 50 100,0

Casos Excluido? 0 ,0
Total 50 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,969 23

Confiabilidad muy alta

52



4.2. Resultados descriptivos

4.2.1. Resultados descriptivos de la variable Compromiso organizacional

presenta 3 dimensiones

Tabla 3.

Distribucion Compromiso organizacional, pacientes del Hospital | Marino Molina
Essalud — 2019.
Compromiso organizacional
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Desacuerdo 24 6,3 6,3 6,3
Indiferente 126 33,1 33,1 39,4
De acuerdo 231 60,6 60,6 100,0
Total 381 100,0 100,0

Compromiso organizacional

Porcentaje

Desacuerdo Indiferente De acuerdo

Figura 1. Frecuencia Compromiso organizacional, pacientes del
Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.

En la tabla 3 y figura 1 se observa que, respecto a la variable Compromiso

organizacional, el 6% presenta un nivel Desacuerdo, el 33% presenta un nivel
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Indiferente y el 61% presenta un nivel De acuerdo en pacientes del Hospital | Marino
Molina Essalud — 2019.

Tabla 4.

Distribucion Afectivo, pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.

Afectivo
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Desacuerdo 24 6,3 6,3 6,3
Indiferente 134 35,2 35,2 415
De acuerdo 223 58,5 58,5 100,0
Total 381 100,0 100,0

Afectivo

Al

.

3

Porcentaje

Desacuerdo Indiferente De acuerdo

Figura 2. Frecuencia Afectivo, pacientes del Hospital | Marino
Molina Essalud — 2019.

En la tabla 4 y figura 2 se observa que, respecto a la dimension Afectivo, el
6% presenta un nivel Desacuerdo, el 35% presenta un nivel Indiferente y el 59%
presenta un nivel De acuerdo en pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud —
2019.
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Tabla 5.

Distribucion: Continuidad, pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.

Continuidad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vaélido Desacuerdo 32 8,4 8,4 8,4
Indiferente 125 32,8 32,8 41,2
De acuerdo 224 58,8 58,8 100,0
Total 381 100,0 100,0
Continuidad

Porcentaje

Desacuerda Indiferente De acuerdo

Figura 3. Frecuencia Continuidad, pacientes del Hospital | Marino
Molina Essalud — 2019.

Enlatabla 5y figura 3 se observa que, respecto a la dimensién Continuidad,
el 8% presenta un nivel Desacuerdo, el 33% presenta un nivel Indiferente y el 59%

presenta un nivel De acuerdo en pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud —
20109.
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Tabla 6.

Distribucion: Normativo, pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.

Normativo
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Desacuerdo 32 8,4 8,4 8,4
Indiferente 118 31,0 31,0 39,4
De acuerdo 231 60,6 60,6 100,0
Total 381 100,0 100,0
Normativo

Porcentaje

Desacuerda Indiferente De acuerdo

Figura 4. Frecuencia Normativo, pacientes del Hospital | Marino
Molina Essalud — 2019.

En la tabla 6 y figura 4 se observa que, respecto a la dimensién Normativo,
el 8% presenta un nivel Desacuerdo, el 31% presenta un nivel Indiferente y el 61%
presenta un nivel De acuerdo en pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud —
20109.
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4.2.2. Resultados descriptivos de la variable Calidad de servicio presenta 5

dimensiones

Tabla 7.

Distribucion: Calidad de servicio, pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud —

2019.
Calidad de servicio
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Desacuerdo 63 16,5 16,5 16,5
Indiferente 63 16,5 16,5 33,1
De acuerdo 255 66,9 66,9 100,0
Total 381 100,0 100,0

Calidad de servicio

Porcentaje

Desacuerdo Incliferente De acuerclo

Figura 5. Frecuencia Calidad de servicio, pacientes del Hospital |
Marino Molina Essalud — 2019.

En la tabla 7 y figura 5 se observa que, respecto a la dimensién Calidad de
servicio, el 17% presenta un nivel Desacuerdo, el 17% presenta un nivel Indiferente
y el 67% presenta un nivel De acuerdo en pacientes del Hospital | Marino Molina
Essalud — 2019.
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Tabla 8.

Distribucion: Empatia, pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.

Empatia
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido Desacuerdo 47 12,3 12,3 12,3
Indiferente 72 18,9 18,9 31,2
De acuerdo 262 68,8 68,8 100,0
Total 381 100,0 100,0
Empatia

Porcentaje

Desacuerdo Incliferente De acuerco

Figura 6. Frecuencia Empatia, pacientes del Hospital | Marino
Molina Essalud — 2019.

En la tabla 8 y figura 6 se observa que, respecto a la dimensiéon Empatia, el
12% presenta un nivel Desacuerdo, el 19% presenta un nivel Indiferente y el 69%
presenta un nivel De acuerdo en pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud —
20109.
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Tabla 9.

Distribucion: Capacidad de respuesta, pacientes del Hospital | Marino Molina
Essalud — 2019.
Capacidad de respuesta
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Desacuerdo 71 18,6 18,6 18,6
Indiferente 64 16,8 16,8 35,4
De acuerdo 246 64,6 64,6 100,0
Total 381 100,0 100,0

Capacidad de respuesta

Porcentaje

Desacuerds Inclifererte De acuerclo

Figura 7. Frecuencia Capacidad de respuesta, pacientes del
Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.

En la tabla 9 y figura 7 se observa que, respecto a la dimension Capacidad
de respuesta, el 19% presenta un nivel Desacuerdo, el 17% presenta un nivel
Indiferente y el 65% presenta un nivel De acuerdo en pacientes del Hospital | Marino
Molina Essalud — 2019.
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Tabla 10.

Distribucion: Fiabilidad, pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.

Fiabilidad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido Desacuerdo 70 18,4 18,4 18,4
Indiferente 72 18,9 18,9 37,3
De acuerdo 239 62,7 62,7 100,0

Total 381 100,0 100,0
Fiabilidad

Porcentaje

Desacuerdo Indiferente De acuerdo

Figura 8. Frecuencia Fiabilidad, pacientes del Hospital I Marino
Molina Essalud — 2019.

En la tabla 10 y figura 8 se observa que, respecto a la dimension Fiabilidad,
el 18% presenta un nivel Desacuerdo, el 19% presenta un nivel Indiferente y el 63%
presenta un nivel De acuerdo en pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud —
20109.
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Tabla 11.

Distribucion: Seguridad, pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.

Seguridad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido Desacuerdo 62 16,3 16,3 16,3
Indiferente 96 25,2 25,2 41,5
De acuerdo 223 58,5 58,5 100,0

Total 381 100,0 100,0
Seguridad

Porcentaje

Desacuerdo Incliferente De acuerclo

Figura 9. Frecuencia Seguridad, pacientes del Hospital | Marino
Molina Essalud — 2019

En latabla 11 y figura 9 se observa que, respecto a la dimension Seguridad,
el 16% presenta un nivel Desacuerdo, el 25% presenta un nivel Indiferente y el 59%
presenta un nivel De acuerdo en pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud —
20109.
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Tabla 12.

Distribucion: Intangibilidad, pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud —
2019.

Intangibilidad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido Desacuerdo 63 16,5 16,5 16,5
Indiferente 88 23,1 23,1 39,6
De acuerdo 230 60,4 60,4 100,0
Total 381 100,0 100,0
Intangibilidad

Porcentaje

Desacuerdo Indiferente De acuerdo

Figura 10. Frecuencia Intangibilidad, pacientes del Hospital | Marino
Molina Essalud — 2019

En la tabla 12 y figura 10 se observa que, respecto a la dimension
Intangibilidad, el 17% presenta un nivel Desacuerdo, el 23% presenta un nivel
Indiferente y el 60% presenta un nivel De acuerdo en pacientes del Hospital | Marino
Molina Essalud — 2019.
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4.2.3. Resultados descriptivos de tablas cruzadas

Tabla 13.

Compromiso organizacional y Calidad de servicio en servicio a los pacientes del

Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.
Tabla cruzada Compromiso organizacional*Calidad de servicio

Calidad de servicio Total
De
Desacuerdo Indiferente  acuerdo

Compromiso Desacuerdo  Recuento 0 24 0 24
organizacional % del total 0,0% 6,3% 0,0% 6,3%
Indiferente Recuento 63 31 32 126

% del total 16,5% 8,1% 8,4% 33,1%

De acuerdo Recuento 0 8 223 231

% del total 0,0% 2,1% 58,5% 60,6%

Total Recuento 63 63 255 381
% del total 16,5% 16,5% 66,9% 100,0%

Fuente: Cuestionario servicio a los pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.
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Figura 11. Compromiso organizacional y Calidad de servicio en
servicio a los pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 13 y figura 11; Compromiso organizacional en
un nivel Desacuerdo, el 6% de servicio a los pacientes del Hospital | Marino Molina

Essalud — 2019 presenta Calidad de servicio en un nivel Indiferente.

Por otro lado, Compromiso organizacional en un nivel Indiferente, el 17% de
servicio a los pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019 presenta
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Calidad de servicio en un nivel Desacuerdo, el 8% presenta un nivel Indiferente y

el 8% presenta un nivel De acuerdo.

Se realiz6, Compromiso organizacional en un nivel De acuerdo, el 2% de
servicio a los pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019 presenta

Calidad de servicio en un nivel Indiferente y el 59% presenta un nivel De acuerdo.

Tabla 14.

Afectivo y Calidad de servicio en servicio a los pacientes del Hospital | Marino

Molina Essalud — 2019.
Tabla cruzada Afectivo*Calidad de servicio
Calidad de servicio

Desacuerdo Indiferente De acuerdo Total

Afectivo Desacuerdo Recuento 0 24 0 24
% del total 0,0% 6,3% 0,0% 6,3%

Indiferente Recuento 63 31 40 134

% del total 16,5% 8,1% 10,5% 35,2%

De acuerdo Recuento 0 8 215 223

% del total 0,0% 2,1% 56,4% 58,5%

Total Recuento 63 63 255 381
% del total 16,5% 16,5% 66,9% 100,0%

Fuente: Cuestionario servicio a los pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.
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Figura 12. Afectivo y Calidad de servicio en servicio a los pacientes

del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.
Interpretacion:

Como se observa en la tabla 14 y figura 12; Afectivo en un nivel Desacuerdo,
el 6% de servicio a los pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019

presenta Calidad de servicio en un nivel Indiferente.
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Por otro lado, Afectivo en un nivel Indiferente, el 17% de servicio a los pacientes

del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019 presenta Calidad de servicio en un nivel

Desacuerdo, el 8% presenta un nivel Indiferente y el 10% presenta un nivel De acuerdo.

Se realizo, Afectivo en un nivel De acuerdo, el 2% de servicio a los pacientes

del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019 presenta Calidad de servicio en un

nivel Indiferente y el 56% presenta un nivel De acuerdo.

Tabla 15.

Continuidad y Calidad de servicio en servicio a los pacientes del Hospital | Marino
Molina Essalud — 2019.

Tabla cruzada Continuidad*Calidad de servicio

Calidad de servicio

Desacuerdo Indiferente  De acuerdo Total

Continuidad Desacuerdo Recuento 8 24 0 32
% del total 2,1% 6,3% 0,0% 8,4%

Indiferente Recuento 55 23 47 125

% del total 14,4% 6,0% 12,3% 32,8%

De acuerdo Recuento 0 16 208 224

% del total 0,0% 4,2% 54,6% 58,8%

Total Recuento 63 63 255 381
% del total 16,5% 16,5% 66,9% 100,0%

Fuente: Cuestionario servicio a los pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.
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Figura 13. Continuidad y Calidad de servicio en servicio a los pacientes
del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.
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Interpretacion:

Como se observa en la tabla 15 y figura 13; Continuidad en un nivel
Desacuerdo, el 2% de servicio a los pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud
— 2019 presenta Calidad de servicio en un nivel Desacuerdo y el 6% presenta un

nivel Indiferente.

Por otro lado, Continuidad en un nivel Indiferente, el 14% de servicio a los
pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019 presenta Calidad de servicio
en un nivel Desacuerdo, el 6% presenta un nivel Indiferente y el 12% presenta un

nivel De acuerdo.

Se realizé, Continuidad en un nivel De acuerdo, el 4% de servicio a los
pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019 presenta Calidad de servicio

en un nivel Indiferente y el 55% presenta un nivel De acuerdo.

Tabla 16.

Normativo y Calidad de servicio en servicio a los pacientes del Hospital | Marino

Molina Essalud — 2019.
Tabla cruzada Normativo *Calidad de servicio
Calidad de servicio

Desacuerdo Indiferente  De acuerdo Total

Normativo Desacuerdo  Recuento 8 24 0 32
% del total 2,1% 6,3% 0,0% 8,4%

Indiferente Recuento 55 23 40 118

% del total 14,4% 6,0% 10,5% 31,0%

De acuerdo Recuento 0 16 215 231

% del total 0,0% 4,2% 56,4% 60,6%

Total Recuento 63 63 255 381
% del total 16,5% 16,5% 66,9% 100,0%

Fuente: Cuestionario servicio a los pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.
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Figura 14. Normativo y Calidad de servicio en servicio a los pacientes
del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 16 y figura 14; Normativo en un nivel
Desacuerdo, el 2% de servicio a los pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud
— 2019 presenta Calidad de servicio en un nivel Desacuerdo y el 6% presenta un

nivel Indiferente.

Por otro lado, Normativo en un nivel Indiferente, el 14% de servicio a los
pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019 presenta Calidad de servicio
en un nivel Desacuerdo, el 6% presenta un nivel Indiferente y el 10% presenta un

nivel De acuerdo.

Se realiz6, Normativo en un nivel De acuerdo, el 4% de servicio a los
pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019 presenta Calidad de servicio

en un nivel Indiferente y el 58% presenta un nivel De acuerdo
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4.2.4. Relacion entre las variables

Tabla 17.

Prueba de normalidad de los datos de las variables y dimensiones
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Afectivo ,367 381 ,000
Continuidad ,366 381 ,000
Normativo ,376 381 ,000
Compromiso organizacional ,378 381 ,000
Empatia ,420 381 ,000
Capacidad de respuesta ,399 381 ,000
Fiabilidad ,388 381 ,000
Seguridad ,363 381 ,000
Intangibilidad 374 381 ,000
Calidad de servicio 411 381 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Para poder seleccionar el tipo de la prueba estadistica para el andlisis de la
hipotesis de la investigacion, procedemos a determinar el tipo de distribucién de los
datos en el caso de la proveniencia de distribuciones normales; al respecto la
muestra asumida presenta un total de 381 individuos es por ello que utilizo la prueba
denominada KS o prueba de Kolmogorov Smirnov con un nivel de significancia del

0,05y para ello se planteo lo siguiente:

Ho: La distribucion de la variable no difiere de la distribucién normal.
H1: La distribucion de la variable difiere de la distribucién normal.
Consideramos la regla de decision:

p < 0.05, se rechaza la Ho.

p > 0.05, no se rechaza la Ho.

De acuerdo a la tabla 17 el p_valor de las variables y las dimensiones son
menores a 0,05 establecido como el nivel de significancia, es decir se rechaza la
Hoy se acepta la Ha lo cual indica que estos datos no provienen de una distribucion
normal y por lo tanto no corresponden los estadisticos paramétricos, es decir en

este caso se empleo el Rho Spearman.
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4.3. Contrastacion de hipotesis

4.3.1. Hipotesis general

Ho: No existe una relacion significativa entre Compromiso organizacional y

Calidad de servicio en pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud —2019.

Ha: Si existe una relacion significativa entre Compromiso organizacional y

Calidad de servicio en pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.

Prueba estadistica: rho de Spearman

Nivel de significancia a = 0.05

Regla de decision: Si p < 0.05 se rechaza Ho.

Tabla 18.

Prueba de Spearman Compromiso organizacional y Calidad de servicio en
pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.

Correlaciones

Compromiso Calidad de
organizacional servicio
Rho de Comp_rom_lso Coef|C|e_qte de 1,000 771"
Spearman organizacional correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 381 381
Calidad de servicio Coeﬁmente de 7717 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 381 381

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como p= 0.000 < a = 0.05, entonces rechazamos la hipdtesis nula, y se

acepta la hipétesis alterna; existiendo una relacidén estadisticamente significativa

alta y directamente proporcional

(con signo positivo) entre  Compromiso

organizacional y Calidad de servicio en pacientes del Hospital | Marino Molina

Essalud — 2019.
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4.3.2. Hipotesis especifica 1

Ho: No existe una relacion significativa entre Afectivo y Calidad de servicio en

pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.

Ha: Si existe una relacion significativa entre Afectivo y Calidad de servicio en

pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.
Prueba estadistica: rho de Spearman

Nivel de significancia a = 0.05

Regla de decisién: Si p < 0.05 se rechaza Ho.

Tabla 19.
Prueba de Spearman Afectivo y Calidad de servicio en pacientes del Hospital |
Marino Molina Essalud — 2019.

Correlaciones

Calidad de
Afectivo servicio

Rho de Spearman  Afectivo Coeficiente de correlacion 1,000 ,739™
Sig. (bilateral) . ,000

N 381 381

Calidad de servicio Coeficiente de correlacién ,739™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 381 381

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Como p= 0.000 < a = 0.05, entonces rechazamos la hipotesis nula, y se

acepta la hipotesis alterna; existiendo una relacion estadisticamente significativa
alta y directamente proporcional (con signo positivo) entre Afectivo y Calidad de

servicio en pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.
4.3.3. Hipotesis especifica 2
Ho: No existe una relacién significativa entre Continuidad y Calidad de servicio

en pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.

Ha: Si existe una relacion significativa entre Continuidad y Calidad de servicio en

pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.
Prueba estadistica: rho de Spearman
Nivel de significancia a = 0.05

Regla de decision: Si p < 0.05 se rechaza Ho.
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Tabla 20.

Prueba de Spearman Continuidad y Calidad de servicio en pacientes del Hospital

| Marino Molina Essalud — 2019.
Correlaciones

Calidad de
Continuidad servicio

Rho de Continuidad Coeﬂme_n/te de 1,000 688"
Spearman correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 381 381

Call(_iqd de Coeﬂme_n/te de 688" 1,000
servicio correlacién

Sig. (bilateral) ,000 .

N 381 381

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como p= 0.000 < a = 0.05, entonces rechazamos la hipotesis nula, y se
acepta la hipotesis alterna; existiendo una relacion estadisticamente significativa
alta y directamente proporcional (con signo positivo) entre Continuidad y Calidad

de servicio en pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.
4.3.4. Hipotesis especifica 3

Ho: No existe una relacion significativa entre Normativo y Calidad de servicio en

pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.

Ha: Si existe una relacion significativa entre Normativo y Calidad de servicio en

pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.

Prueba estadistica: rho de Spearman
Nivel de significancia a = 0.05
Regla de decisién: Si p < 0.05 se rechaza Ho.

Tabla 21.
Prueba de Spearman Normativo y Calidad de servicio en pacientes del Hospital |

Marino Molina Essalud — 2019.
Correlaciones

Calidad de
Normativo Servicio

Rho de Spearman Normativo Coeficiente de correlacion 1,000 ,714™
Sig. (bilateral) . ,000

N 381 381

Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 714™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 381 381

** L a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Como p= 0.000 < a = 0.05, entonces rechazamos la hipdtesis nula, y se
acepta la hipotesis alterna; existiendo una relacion estadisticamente significativa
alta y directamente proporcional (con signo positivo) entre Normativo y Calidad de
servicio en pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019.
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V. DISCUSION

Nuestra investigacion nos ha permitido conocer de manear objetiva la
influencia de la variable independiente sobre la variable dependiente tomada para
este Estudio, los resultados ya han sido presentados en forma detallada y
claramente asi mismo se cumplié con la comprobacion de la hipétesis planteada
inicialmente. El objetivo general planteado fue determinar la influencia del
Compromiso Organizacional en la Calidad de Servicio a los pacientes del Hospital
| Marino Molina Essalud — 2019 y los objetivos especificos tomados de acuerdo a
las dimensiones del compromiso organizacional y la calidad de servicio han sido

demostrados mediante los resultados.

Los resultados obtenidos de la contrastacion de la hipétesis general, se
evidencia un indice de significancia bilateral de 0,000 que es menor al nivel
de 0,05 previsto para este analisis, se determina que, si existe relacion estadistica
significativa de acuerdo, directamente proporcional y positiva, entre Compromiso
organizacional y Calidad de servicio en pacientes del Hospital | Marino Molina
Essalud — 2019. (rs = 0,771, p< 0.05).

Nuestro resultado guarda relacion similar con la investigacion sefialada en
los antecedentes realizada por Condemarin (2016), pues en ella también se obtiene
como resultado que, si hay una relacion entre el compromiso organizacional y el
desempefio de los trabajadores de la institucion con el coeficiente de correlacion
Rho Spearman de 0,613, muestra el vinculo prudente entre las variables. b) el
estudio confirma que hay vinculo entre el compromiso organizacional y la
evaluacion de riesgos de los trabajadores de la institucion con el coeficiente Rho

Spearman de 0,445, muestra el vinculo prudente entre las variables.

Los resultados obtenidos de la contrastacion de la hipotesis especifican 1,
se evidencia un indice de significancia bilateral de 0,000 que es menor al nivel
de 0,05 previsto para este analisis, se determina que, si existe relacion estadistica
significativa de acuerdo, directamente proporcional y positiva, entre Afectivo y
Calidad de servicio en pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019. (rs =
0,739, p< 0.05).
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Segun los antecedentes mencionaremos a Ampuero (2017) en su tesis
titulada: “Calidad del servicio y fidelizacion del paciente en la clinica oftalmica
instituto de la vision en el distrito de san Borja 2016”, Arribd a los siguientes
resultados: a) hay un vinculo moderado entre la calidad del servicio y la fidelizacion
del paciente, si al paciente se le da una buena atencion el paciente se fidelizara con
la institucidn. b) hay un vinculo moderado entre la empatia y la fidelizacién del
paciente para ello hay que estar como si la persona que atiende fuera el paciente y
asi habrd union que se pretende alcanzar para obtener la fidelizacion.

Los resultados obtenidos de la contrastacion de la hipétesis especifican 2,
se evidencia un indice de significancia bilateral de 0,000 que es menor al nivel
de 0,05 previsto para este analisis, se determina que, si existe relacion estadistica
significativa de acuerdo, directamente proporcional y positiva, entre Continuidad y
Calidad de servicio en pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019. (rs =
0,688, p< 0.05).

Segun los datos obtenidos estos se relacionan con lo mencionado por
Ramirez (2016) en su tesis titulada: “Calidad del servicio y satisfaccion del usuario
del area de farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2016”, Arribé a los
siguientes resultados: a) se sefiala que hay vinculo recto y verdadero con un
coeficiente de 0.2705 entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de
dicha institucion, mientras el servicio que ofrece sea mejor entonces la satisfaccion
de los clientes sera alta. b) se identifica que existe un vinculo recto con un
coeficiente de 0.0157 entre la satisfaccion del usuario y la dimension de
confiabilidad de la calidad de servicio de la institucion; demostrando que mientras
exista confianza brindada hacia los usuarios y le ayuden a resolver sus consultas

ellos tendran un alto nivel de satisfaccion.

Los resultados obtenidos de la contrastacion de la hipotesis especifican 3,
se evidencia un indice de significancia bilateral de 0,000 que es menor al nivel
de 0,05 previsto para este analisis, se determina que, si existe relacion estadistica
significativa moderada, directamente proporcional y positiva, entre Continuidad y
Calidad de servicio en pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019. (rs =
0,714, p< 0.05).
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En relacion a la variable Calidad de servicio nuestros resultados se
relacionan con lo mencionado como antecedente por De la Puente (2017) en su
tesis titulada: “Compromiso organizacional y motivacion de logro en el personal
administrativo de la municipalidad provincial de Trujillo”. Arrib6é a los siguientes
resultados: a) Existe una correlacion pequefa y significativa entre el compromiso
organizacional y la motivacion de logro en el personal administrativo de la
municipalidad provincial de Trujillo. b) el personal administrativo de la municipalidad
provincial de Trujillo presenta en un 53% nivel medio en el compromiso

organizacional general.

75



VI. CONCLUSIONES

El objetivo principal de esta Tesis fue abordar el problema de la Calidad de
Servicio al Determinar la influencia del Compromiso Organizacional en la Calidad
de Servicio a los pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019. Por ello

luego de exponer los resultados obtenidos llegamos a las siguientes conclusiones:

Primera: Los resultados obtenidos de la contrastacion de la hipotesis general, se
evidencia un indice de significancia bilateral de 0,000 que es menor al nivel
de 0,05 previsto para este analisis, se determina que, si existe relacion estadistica
significativa alta, directamente proporcional y positiva, entre Compromiso
organizacional y Calidad de servicio en pacientes del Hospital | Marino Molina
Essalud — 2019. (rs = 0,771, p< 0.05).

Segunda: Los resultados obtenidos de la contrastacion de la hipotesis especifican
1, se evidencia un indice de significancia bilateral de 0,000 que es menor al
nivel de 0,05 previsto para este andlisis, se determina que, si existe relacion
estadistica significativa alta, directamente proporcional y positiva, entre Afectivo y
Calidad de servicio en pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019. (rs =
0,739, p< 0.05).

Tercera: Los resultados obtenidos de la contrastacion de la hipo6tesis especifican
2, se evidencia un indice de significancia bilateral de 0,000 que es menor al
nivel de 0,05 previsto para este analisis, se determina que, si existe relacion
estadistica significativa alta, directamente proporcional y positiva, entre
Continuidad y Calidad de servicio en pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud
—2019. (rs = 0,688, p< 0.05).

Cuarta: Los resultados obtenidos de la contrastacion de la hipétesis especifican 3,
se evidencia un indice de significancia bilateral de 0,000 que es menor al nivel
de 0,05 previsto para este analisis, se determina que, si existe relacion estadistica
significativa alta, directamente proporcional y positiva, entre Continuidad y Calidad
de servicio en pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019. (rs = 0,714,
p< 0.05).
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Vil. RECOMENDACIONES

Primera: Se sugiere que la institucion se plantee fortalecer los lazos con sus
trabajadores y lograr que el compromiso sea permanente y al mismo tiempo se vea
reflejado en la calidad de servicio que brindaran a los pacientes porque un
colaborador contento desempefa sus labores con amor y satisfaccion. Por lo tanto,
se recomienda aplicar investigaciones en cuanto al compromiso organizacional y
calidad de servicio en todos los Hospitales y Centros de Atencién Primaria de
Essalud debido a que los resultados obtenidos en nuestra investigacion, hemos
determinado que existe influencia de la variable independiente sobre la variable
dependiente es decir el Compromiso organizacional impacta de manera

significativa en la Calidad de servicio.

Segunda: Se propone aplicar estrategias para lograr la identificacion plena de los
trabajadores y al mismo tiempo fomentando una cultura de calidad en su institucion
lo cual ademas se va ver reflejado en los usuarios finales. Entre los puntos a mejorar

y lo que pudimos observar son los siguientes:

o Aumento de sueldo segun las funciones que desempefia.

o Capacitaciones constantes.

o Reconocimientos publicos por los logros obtenidos en cierto periodo.
o Mejorar constantemente el clima laboral y comunicacion interna.

Tercera: Se recomienda aplicar el estudio en diferentes instituciones publicas por
la facilidad del tema y porgue no existe una variable que distorsione o complique

los resultados finales.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

TIPO DE

VARIABLES INVESTIGACION

¢ Como influye el compromiso
organizacional en la calidad de
servicio a los pacientes del
Hospital | Marino Molina
Essalud — 20197

PROBLEMAS ESPECIFICOS

1.- ¢;Cudl es la incidencia del
compromiso afectivo con la
organizacién en la calidad de
servicio a los pacientes del
Hospital | Marino Molina
Essalud - 2019?

2.- ¢Cual es la relevancia del
compromiso de continuidad con
la organizacion en la calidad de
servicio a los pacientes del
Hospital | Marino  Molina
Essalud - 2019?

3.- ¢(Cuél es el impacto del
compromiso normativo con la
organizacién en la calidad de
servicio a los pacientes del
Hospital | Marino Molina -
2019?

Determinar la influencia del
Compromiso Organizacional
y la calidad de Servicio a
pacientes del Hospital |
Marino Molina Essalud - 2019

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.- Establecer la incidencia
del compromiso afectivo con
la organizacion en la calidad
de servicio a los pacientes del
Hospital | Marino Molina
Essalud - 2019

2.- Evaluar la relevancia del
compromiso de continuidad
con la organizacion en la
calidad de servicio a
pacientes del Hospital |
Marino Molina Essalud - 2019

3.- Analizar el impacto del
compromiso normativo con la
organizacién en la calidad de
servicio a pacientes del
Hospital | Marino Molina -
2019

Existe una relacion significativa entre
el compromiso organizacional y la
calidad de servicio a los pacientes
del Hospital | Marino Molina Essalud
- 2019

HIPOTESIS ESPECIFICAS

1.- Existe una vinculo entre el
compromiso organizacional afectivo
y la calidad de servicio a los
pacientes del Hospital | Marino
Molina Essalud — 2019

2.- Existe una concordancia entre el
compromiso  organizacional de
continuidad y la calidad de servicio a
los pacientes del Hospital | Marino
Molina Essalud — 2019

3.- Existe una correlacién entre el
compromiso  organizacional de
normativo y la calidad de servicio a
los pacientes del Hospital 1 Marino
Molina — 2019

Aplicacion
Transversal

No experimental
Causal

Compromiso
Organizacional

Calidad de Servicio
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

Operacionalizacion de la Variable Compromiso Organizacional

Dimensiones

Indicadores [tems

Escala de
medicion y
valores

Niveles y
rangos

Afectivo

Continuidad

Normativo

El empleado siente afecto
hacia a la Institucibn y se 2,6,8
siente identificado.
Transaccion de incentivos y
contribuciones  entre el
trabajador y la Institucién.
Creencia y lealtad del
trabajador hacia a la 17,18
Institucion.

4,1,7

Fuente: Elaboracion propia

Operacionalizacion de la Calidad del Servicio

de acuerdo

de acuerdo

de acuerdo

satisfecho

satisfecho

satisfecho

Dimensioén

Indicadores items

Escala
Medicién
Valores

de
y

Niveles y
Rangos

Empatia

Capacidad de

Respuesta

Fiabilidad

Seguridad

Intangibilidad paciente.

El empleado de Ia
institucion brinda atencion
personalizada, cortesia y
cuidados a sus pacientes.
El empleado muestra
comprension, factibilidad
y accesibilidad cuando
atiende a los pacientes

El hospital entrega
confianza y el trabajador
aporta sus conocimientos
y capacidades

Los pacientes se sienten
seguros de la atencion
gracias a la credibilidad, 9,10,1
integridad y actitud que 1,12,3
reciben del personal 0

El servicio que brinda los
empleados se da
mediante la percepcion el

cual consta de indicios del

19,20,
21,22,
23

13,14,
15,16,
29

3,5,24,

25,26,
31

27,28

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3: Instrumentos

N° DE ENCUESTA: 03

ENCUESTA PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO A LOS PACIENTES
DEL HOSPITAL | MARINO MOLINA — ESSALUD 2019

ENCUESTADOR: OSCAR JAVIER MAURICIO CALIPUY (javierth_2003@hotmail.com)

ESTABLECIMIENTO DE SALUD: HOSPITAL | MARINO MOLINA

FECHA: 20.11.2020

HORA DE INICIO: 08.12 am

HORA FINAL: 08:23 am

Somos alumnos de la Universidad Privada Telesup, estamos interesados en conocer su opinion
sobre la calidad de servicio en las diferentes areas del Hospital Marino Molina. Sus respuestas
son totalmente confidenciales. Por favor, sirvase responder a todas las preguntas.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

CONDICION DEL ENCUESTADO PACIENTE X ACOMPANANTE X
EDAD EN ANOS 18a25 a 35 36 a45 46 a 55 56 a mas
SEXO MASCULINO™ | FEMENINO
ESTUDIOS PRIMARIA
SEGUNDARIA X
SUPERIOR TECNICO
SUPERIOR UNIVERSITARIO
ESPECIALIDAD/SEVICIO DONDE FUE ATENDIDO: CONSULTORIO FARMACIA TOPICO
LABORATORIO RAYOS X TRAUMATOLOGIA ADMISION EMERGENCIA
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Marque con una X de acuerdo a las indicaciones (So6lo 1 Respuesta)

1 2 3 4 5
Completamente en Desacuerdo | Indiferente De Completamente de
Desacuerdo acuerdo Acuerdo
N° ITEMS 112|134
1 | La confianza que le generan los Médicos u otros profesionales del X

Hospital Marino Molina demuestra que invierten un tiempo prudente
en su atencion personalizada.

2 | Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina le X
demuestran confianza porque se sienten identificados con su labor
institucional.

3 | Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina muestran X

sus conocimientos de manera claray precisa comprometiéndose con
una buena calidad de servicio.

4 | El conocimiento de los Médicos u otros profesionales del Hospital
Marino Molina le permiten tener un reconocimiento especial al
momento de su atencion en los diferentes servicios.

5 | La capacidad de servicio que recibe en el Hospital Marino Molina le X
permite sentirse satisfecho con la institucién.

6 | La capacidad de los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino X
Molina que lo atienden le permite identificarse con la institucién.

7 | Los resultados que le brindan los Médicos u otros profesionales del X

Hospital Marino Molina le generan credibilidad y le permiten asistir a
los servicios con mas continuidad.

8 | Segun sus expectativas en cuanto a la credibilidad de los Médicos u X
otros profesionales del Hospital Marino Molina, se ve reflejado en la
calidad de atencién a sus pacientes.

9 | La actitud de los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino X
Molina es afectiva, respetuosa y de compromiso en su atencién
10 | Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina muestran X

una actitud loable ante los inconvenientes o problemas con los
pacientes que le permiten resolverlo con oportunidad y eficiencia.

11 | Laintegridad de los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino X
Molina se refleja al momento de entregar resultados, respetando las
normas de la institucion.

12 | Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina, se X
muestran integros en atencién a sus pacientes en agradecimiento a
la oportunidad laboral que le da la institucion.

13 | Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina X
comprenden mis problemas y me tratan con afecto
14 | Usted logra comprender satisfactoriamente los resultados e X

indicaciones que le dan los Médicos u otros profesionales del Hospital
Marino Molina.

15 | Durante mis asistencias al Hospital Marino Molina he notado que los X
Médicos u otros profesionales realizan su trabajo con factibilidad para
poder satisfacer mis necesidad de salud

16 | Es factible ubicar al Médico u otro profesional del Hospital Marino X
Molina que deseo que me atienda ya que cumple con mis expectativas
de atencion.

17 | La atencion en el Hospital Marino Molina es accesible sin considerar
condicién, raza, sexo, o rangos distintos tal como lo indica la normativa
vigente de EsSalud
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18

La prestacion de servicio que ofrecen los Médicos u otros profesionales
del Hospital Marino Molina es accesible para usted al momento de
realizar sus tradmites para su atencién en los diferentes servicios.

19

Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina atienden
con cortesia y demuestran afecto a sus pacientes

20

La cortesia es una cualidad que demuestran los Médicos u otros
profesionales lo cual es retribuido con agradecimiento por parte de los
pacientes.

21

Los cuidados que le brinda el Medico u otro profesional del Hospital
Marino Molina refleja la satisfaccion por su trabajo.

22

Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina cuando
prestan sus servicios lo hacen cuidadosamente pensando en el
bienestar del paciente.

23

El buen servicio de atencion en el Hospital Marino Molina define cuanto
se identifican los Profesional con su institucién.

24

Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina los
atienden a la hora indicada en la cita y tratan de satisfacer su
necesidad de atencién.

25

Percibe que los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino
Molina brindan un servicio de calidad lo cual le genera lealtad con la
institucion.

26

Su lealtad hacia al Hospital Marino Molina, se debe a su percepcion de
un servicio de calidad lo cual le permite recomendar ante la sociedad el
prestigio de la institucién.

27

Los diagnésticos que te brindan los Médicos u otros profesionales del
Hospital Marino Molina siempre van de acuerdo con los indicios o
evidencias segun tu historia clinica.

28

Los indicios de tus dolencias al acudir al Hospital Marino Molina son
analizados y concretados por lo médicos para ser tratados con
oportunidad evitando complicaciones en tu salud.

29

El servicio de los Médicos u otros profesionales del hospital reflejan su
compromiso con el paciente.

30

Le satisface saber que el personal del Hospital Marino Molina realice su
trabajo con respeto y puntualidad.

31

Los Médicos u otros profesionales del Hospital demuestran que se
sienten identificados con la institucién al brindar un buen servicio.
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Informacion de los resultados

Este proyecto de investigacion fue revisado, aprobado y sera supervisado
por el comité de Etica del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren que es la
autoridad responsable de evaluar si la investigacion es apropiada ética, aprobando
0 no su realizacion. Si existiera alguna duda con respecto a la ética de esta
investigacion, puede contactar al Comité de Etica en el Hospital Nacional Alberto
Sabogal Sologuren en Jr. Colina 1081 — Bellavista — Callao — Lima Telef. 51-1-
4297744 anexo 5456, con el Presidente de dicho comité Dr. Reynaldo Castillo Ledn,

con correo electrénico comitebioeticasabogal@yahoo.com. La persona responsable de

este estudio, Oscar Javier Mauricio Calipuy cel. 972627206 en la Oficina de Bienes
Estratégicos del Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren en Jr. Colina 1081 —

Bellavista — Callao — Lima correo electronico javierth 2003@hotmail.com, con

domicilio en Asociacion de Viviendas Chillon Mz. “S” Lt. 13 4ta etapa Puente Piedra.

En nuestra investigacion se aplicara un cuestionario sin modificar o

manipular la conducta o el comportamiento de los encuestados.
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Anexo 4: Validaciéon de Instrumento

ANEXO N0

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a):
Lorenze. Cdmonke Gonza\es Zyoaleko

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Meamuygmtooomunk:omooonuﬂodpamexpmaﬂonuuludoymmsmo

hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de TALLER DE TESIS de la carrera de
Administracién y Finanzas de Negocios Globales, por lo cual, le SOLICITAMOS SU
PARTICIPACION en la Validez de los instrumentos de investigacion para la Tesis con los
cuales realizaremos la recolecciéon de informacién necesaria para el desarrollo de nuestra
investigacion para la tesis, y poder optar por el Grado Académico de LICENCIADO EN
ADMINISTRACION.
Nuestra tesis se titula” COMPROMISO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO
A LOS PACIENTES DEL HOSPITAL | MARINO MOLINA ESSALUD-2019". Y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos, recurro y apelo a su connotada experiencia a efecto que se sirva aprobar el
instrumento aludido.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables, dimensiones e indicadores.

- Matriz de consistencia
- Operacionalizaciéon de las variables.

Expresandole mi sentimiento de respelo y consideracién me despido de usted, no sin
antes agradecerie por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.
Firma X . a
Bach. Mauricio Calipuy Oscar Bach. Cabrejos Caceres Maria
Javier Natividad

87



ANEXO N° 02
VARIABLE 1:
COMPROMISO ORGANIZACIONAL
Meyer y Allen (1991) citados por Ruiz (2013) hablan de tres dimensiones del compromiso;
continuidad, afectiva y normativa.

Dimensiones de la variable 2:

Dimension 1:

FIABILIDAD: Segun Drucker (1990), es la capacidad que debe tener la empresa que
presta el servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del
concepto fiabilidad se encuentra incluida la puntualidad y todos los elementos que
permitan al cliente detectar la capacidad y conocimientos profesionales de su empresa,
Fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer momento.
INDICADORES

CONFIANZA. Segun la Real Academia Espafola es esperanza firme que se tiene de
alguien o algo.

CONOCIMIENTO. Segun la Real Academia Espafiola es accion y efecto de conocer,
entendimiento, inteligencia, razén natural, nocién, saber o noticia elemental de algo.
CAPACIDAD., Segun la Real Academia Espafola es cualidad de capaz.

Dimension 2:

SEGURIDAD: Segun Drucker (1990), es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone
sus problemas en manos de una organizacion y confia que seran resueitos de la mejor
manera posible. E! conocimiento que el personal proyecte, su actitud y su capacidad para
ganar confianza, seran elementos basicos en este punto de juicio realizado por el cliente.
Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad.
INDICADORES

CREDIBILIDAD. Segun la Real Academia Espafiola es cualidad de creible.

ACTITUD. Segun la Real Academia Espanola es disposicion de animo manifestada de
algin modo.

INTEGRIDAD. Segun la Real Academia Espaiola es cualidad de integro, dicho de una
persona. recta, proba, intachable,

Dimension 3:

CAPACIDAD DE RESPUESTA: Segun Drucker (1990), se refiere a la actitud que se
muestra para ayudar a los clientes y suministrar un servicio rapido; también es
considerado parte de este punto, el cumplimiento a tiempo de los compromisos
contraidos, asi como también lo accesible que pueda ser |a organizacién para el cliente,
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es decir, las posibilidades de entrar en contacto con la misma y la factibilidad con que se
pueda logrario.

INDICADORES

COMPRENSION. Segun la Real Academia Espafiola es accion de comprender o
comprenderse, actitud comprensiva o tolerante.

FACTIBILIDAD. Segln la Real Academia Espafola es cualidad o condicién de factible:
que se puede hacer.

ACCESIBILIDAD. Segun la Real Academia Espanola es cualidad de accesible: que tiene
acceso, de facil acceso o trato.

Dimension 4:

EMPATIA: Segun Drucker (1990), significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los
clientes cuidado y atencién personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente,
aunque la cortesia es parte importante de la empatia como también es parie de la
sequridad.

INDICADORES

CORTESIA. Segun la Real Academia Espafiola es demostracién o acto con que se
manifiesta la atencion, respeto o afecto que tiene alguien a otra persona.

CUIDADO. Segun la Real Academia Espafiola es solicitud y atencion para hacer bien
algo, accién de cuidar (asistir, guardar, conservar).

ATENCION. Segun la Real Academia Espafiola es accién de atender, cortesia, urbanidad,
demostracion de respeto u obsequio, para que se aplique especial cuidado a lo que se va
a decir o hacer.

Dimension 5:

INTANGI : Segln Drucker (1990), a pesar de que existe intangibilidad en el
servicio se puede afirmar que el servicio en si es intangible.
INDICADORES

PERCEPCION. Segtin la Real Academia Espaiiola es accidn y efecto de percibir,
sensacion interior que resulta de una impresion material hecha en nuestros sentidos.
INDICIO. Segun la Real Academia Espafola es fendmeno que permite conocer o inferir la
existencia de otro no percibido.

VARIABLE 2:

CALIDAD DE SERVICIO

Drucker (1990, p. 41), sostiene que "el cliente evalia el desempefo de la organizacién de
acuerdo con el nivel de satisfaccion que obtuvo al compararlo con sus expectativas. Para
ello, utiliza cinco dimensiones: fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatia e
intangibilidad.
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Dimensiones de la variable 1:

Dimension 1:

AFECTIVO: Segun Meyer y Allen (1997) citado por Bravo, Gonzales y Granados (2017),
el compromiso afectivo es aquel que describe una orientacion afectiva que siente el
empleado hacia la organizacion.

INDICADORES

IDENTIFICACION. Seguin la Real Academia Espafola es la accion y efecto de
identificarse.

SATISFACCION. Segin la Real Academia Espafiola es accion y efecto de satisfacer o
satisfacerse, razon, accion o modo con que se sosiega y responde enteramente a una
queja, sentimiento o razon contraria.

EXPECTATIVA. Segun la Real Academia Espafnola es esperanza de realizar o conseguir
algo.

Dimension 2:

CONTINUIDAD: Para Bayona, (2009) citado por Bravo, Gonzales y Granados (2017), el
compromiso continuo tiene una perspectiva de intercambio, lo cual sugiere que es
resultado de una transaccién de incentivos y contribuciones entre el trabajador y su
organizacion, develando un apego de caracter material que el trabajador tiene con su
organizacion.

INDICADORES

RECONOCIMIENTO. Segun la Real Academia Espanola es accion y efecto de reconocer
0 reconocerse.

INVERSION. Segun la Real Academia Espafiola es accion y efecto de invertir.

Personal segln la Real Academia Espafiola es perteneciente o relativo a la persona.
OPORTUNIDAD. Segun la Real Academia Espafiola es momento o circunstancia
oportunos o convenientes para algo.

Dimension 3:

NORMATIVO: Arias (2001) citado por Bravo, Gonzales y Granados (2017), define el
compromiso normativo como la creencia de lealtad hacia la organizacion,

INDICADORES

LEALTAD. Segun la Real Academia Espafola es cumplimiento de lo que exigen las leyes
de la fidelidad y las del honor y hombria de bien.

PRESTACION. Segin la Real Academia Espafiola es accién y efecto de prestar, cosa o
servicio exigido por una autoridad o convenido en un pacto.

AGRADECIMIENTO. Segun la Real Academia Espafiola es accion y efecto de agradecer,
sentir gratitud.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

NO

Dimensiones / items

Pertinen

cia?

Relevanc

Ia2

Claridad®

L. CONFIANZA

No

St | No

La confinnza que le generan los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino
Molina demuesira que invierten un tiempo prodente en su stencion personalizada,

(B

Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina le demuestran
confinnza porque se sienten identificados con su labor institucional,

1. CONOCIMIENTO

Los Medicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina  muestran sus
conocimientos de manera clar y precisa comprometiéndase con una buena calidad
de servicio.

] conocimiento de los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina le
permiten tener un reconocimiento cspecial al momento de su atencidn en Jos
diferentes servicios.

Il.  CAPACIDAD

La enpacidad de servicio que recibe en el Hospital Marino Molina le permite sentirse
satisfecho con la institucion.

La capacidad de Jos Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina que
lo atienden le permite identificarse con b institucidn,

IV.  CREDIBILIDAD

Los resultados que le brindan los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino
Molina lc generan credibilidad y lc permiten asistir 2 los servicios con
miscontinuidad.

Segin sus expectativas en coanto o lo credibilidad de los Médicos u otros
profesionales del Hospital Masino Molina, se ve reflejado en la calidad de atencion a
SuS pacientes,

V. ACTITUD

La wctitud de los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina es
afectiva, respetiosa v de compromiso en su atencion

Los Médicos u otros profesioniles del Hospital Maring Maolina muestran una actitud
loable ante los inconvenientes o problemas con los pacientes  que le permiten
resolverlo con oportunidad y eficiencia,

VI, INTEGRIDAD

La integridad de los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina se
refleja a! momento de entregar resultsdos, respetando las normas de la institucion,

Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molinn, se muestran integros
on atencidn o stk pacientes en agradecimiento a la oportunidac lnboral que fe da la
institucion.

VII.  COMPRENSION

Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina comprenden mis
probiemas y me tratan con afecto

Usted Jogrs comprendersatisfactoriamente los resultados ¢ indicaciones que Je dan
los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina,

VIIL.  FACTIBILIDAD

Durante mis asistencias al Hospital Marino Molina he notado que los Médicos u otros
profesionales realizan su trabajo con factibilidad para poder satisfacer sus necesidad
de salud

Es factible ubicar al Médico u otro profesional del Hospital Marino Molina que deseo
que me atierdda ya que cumple con mis expectativas de atencié

IX.  ACCESIBILIDAD

17

La atencion en el Hospital Marino Molina es nccesible sin considerar condicion, raza.
sexo, 0 rangos distintos tal como lo indica la normativa vigente de FsSalud
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La prestacién de servicio que ofrecen los Médicos u otros profesionales del Hospital
Marino Molima es aceesible parn usted al momento de realizar sus trdmites para su
arencion en los diferentes servicios.

NX. CORTESIA

19 | Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina atienden con cortesia
v demuestran afecto o sus pacientes

20 | La cortesia es una cualidad que demuestran los Médicos u otros profesionales lo cual
e« retribuido con agradecimicnto por parte de los pacientes,

XI.  CUIDADOS

21 | Los cuidados que i brinda ¢l Medico u otro profesional del Hospital Manmo Molina
refleja la satisfaccion por su trabajo,

22 | Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marine Molina cuando prestan sus
servicios lo hacen cuidadosamente pensando en el bienestur del paciente.

NIL.___ ATENCION

23 | El buen servicio de mtencion en el Hospital Marino Molina define cuanto se
identifiean los Profesional con su institucion.

24 | Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina los atienden  [a hora
indicada en la citay tratan de satisfucer su necesidad de atencidn,

XIIL.  PERCEPCION

| Percibe que los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina brindan
un servicio de calidad fo cual le genera lealtad con la institucion,

26 | Su lcaltadhacia al Hospital Marino Molina, se debe a su percepeion de un servicio de
calidad lo cual fe permite recomendar ante Ja sociedad el prestigio de Ia institucion.

XIV.,  INDICIOS

27 | Los diagndsticos gue te brindan  Los Médicos u otros profesionales del Hospital
Marino Molina siempre van de acucrdo con los indicios o evidencias segin tu historia
clinica.

28 | Los indicios de tus dolencias al acudir al Hospital Marino Moling son analizados v
coneretidos  por Jo médicos pars ser tratados con  oportunidad  evitando
complicaciones en tu salud,

20 | El servicio de los Médicos u otros profesionales del hospital reflejan su compromiso
con ¢l paciente,

30 | Le satisface saber que ¢l personal del Hospital Marino Molina realice su trabajo con

respeto v puntualidad.

Los Médicos u oros profesionales del Hospital demuestran que se sienten
identificados con la institucion al brmdar un buen servicio,
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
VARIABLE INDEPENDIENTE: COMPROMISO ORGANIZACIONAL

por el trabajo.

Ne Dimensiones / items Pertine | Relevan | Claridad | Sug
ncia' cia? 3 eren
1. IDENTIFICACION Si|No |SI| No | Si | N
o
1 Me siento identificado con la institucidn y busco brindar una mejor calidad de
servicio.
2 Siento afecto especial por la institucién, por todo el tiempo que le acoge como
trabajador.
I,  SATISFACCION
3 Me siento comodo con el trabajo que desempedo en el Hospital
4 Me siento satisfecho con la remuneracion que percibo teniendo en cuents las
funciones que realizo.
1L EXPECTATIVAS
5 La institucién se preocupa por mi Salud y Bienestar, otorgind materiales
- necesarios pirs mi proteccion bajo procedimientos establecidos,
| Segin mi desempefio y funcién encomendada en mi pueste de trabajo logro cumplir
con las expectativas que espera la institucion,
IV. RECONOCIMIENTO
7 Recibo reconocimientos por parte de L Institucion ai obtener logros en cumplimiento
de los objetivos establecidos.
8 La Institucion me brinda estabilidad laboral lo que determina un mayor compromiso
para una mejor calidad en el servicio.
V. INVERSION PERSONAL
9 Los beneficios que me otorga la Institucion me dan segurided y me permiten
desempefiarme con tranquilidad,
10 | La institucion me brinda capacitaciones constantes para mejorar continuamente la
atencion a los asegurados.
VI OPORTUNIDADES
1} La institucion realiza actividades de confraternidad para enriquecer continuamente
mi compromiso hacia ella. |
12 | Graclas al desempeiio y compromiso con |3 institucidn se nos abren las
oportunidades para ascender segun escala faboral,
VIL  LEALTAD
“= | Mi detier como trabajador de la Saiud estd Ia puntualidad y el respeto al paciente o
| que genera una mejor calidad de servicio.
14 | E respeto a las normas y al reglamento de |a institucion demuestra lealtad y amor

VIIL PRESTACIONES

Brindo mi maximo esfuerzo al servicio de los pacientes en agradecimiento a la
oportunidad de pertenecer a la institucion,

16 | La vocacién de servicio me permite atender con amabilidad y cortesia al pacente,
IX. AGRADECIMIENTO
17 | Me involucro en los problemas de la institucion con la finalidad de darle solucién en
equipo a beneficio de trabajadores y pacientes.
18 | Ante una emergencia o necesidad del Hospital sacrifico horas fibres para brindarles

una mejor atencidn a los padentes.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabllidad Aplicable [ 4] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

....... (A I e,

DNE:....vop g eee K ﬁ
Especialidad del validador:.......... ,{ AL SILT LAY onvonnnnnersinens

TPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente ¢
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item. es
conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante
Especialidad

_~Firma del Validador
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.- mermnr ar o

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA GENERAL

OBJIETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES

TIrO DE
INVESTIGACTION

JCdmo nfluye of
compromise ongantzacional
en b colidad de servicw

fos pacientes del Hospital |

009

Determinar la influencas  del

ko cabided Jde  Servicio @
¢ del Hosp
Modina Essalud - 2019

1 | Mari

Existe una redscion significativa entre of

P arpans 1y la
de servicio a los pacientes del Hospital |
Maring Molina Essabud - X019

Lidad

PFROBLEMAS
ESPECTFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

I- Okl o b inexdencin
del  compromisn  afective
o0 b organizacidn en la
cabidod de servicso o Jos

1~ Establecer lo inadencin del
comprommise afoctive oon b
organizacion en & cabidad de
Srcio o loe pacienses  del
Hospital | Marino  Molina
Essatod - 2019

P dcl Hospital 1
Murisr Moling  Fssakal -
20197

1o Exste uma visculs  ontre el
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ANEXO 05

CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE

RIABLE 1.
foes IMPROMISO
ORGANIZACKONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

TDENTIFICACION

Me sento sdentificado con b instucion v busco brindar wna mesor
calidod de servicio

Siento afecto especial por la mstiscion. por todo ef bempo gue ke acoge
como trabagnor.

LI AFECTIVO

SATISFACCION

Me ssento comodo con el trabajo que desempefio en ef Hospial i

Me siento sutisfecho con la W00 gue percily 3o en coeta
las funciones gue realizo,

EXPICTATIVAS

La institocion s¢ preocapa por mi Safud y Bienestar. otorgandome
mateniales XS paars i cuan hago p di

establocidos.

Segun m desempeno v funcwn encomendada en mi puesio de tabayo
logro cumplir con ks expectitivas que espera la instituesn

L2 CONTINUEDAD

RECONOCIMIEENTO

Recibo reconocimsentos por parte de la Insttucion ol obtener logros en
et de los ivos establedsdos.

L istitucson me brinda estabilidad laboral ko que deteomma un muyor

compromiso pars uns mejor calidad en el servicio,

INVERSION PERSONAL

Los beneficsos gque me olorge ln Institucidn me dan segurcdad v me
permtiten desempefiarme con trnguibdad

La institucson me brindn copocibciones constanies para e jorar
continumente Ls stencion o los asegurados

OPORTUNIDADES

La mststuoon realza actvidades de confratermdad parn ennguecer

continnamente mi compromiso hacm el
Ciracins ol desempefio y compromiso ¢on la mstituceon se¢ nis ihren Las
oportunadades para ascender segpun escala laborl

13 NORMATIVO

LEALTAD

M deber come trabagador de ls Salud esta la puntualidad v ¢l respeto al
iente lo uno calidad de servicio.
Tl respeto u las normas v 2l reglamento de fn sostitocwn demuestra lealiad
amor por el trabajo.

PRESTAUIONES

Beindo mi maxime esfuerzo al servicw de Jos pacientes en
sgradecimiento a la eportunidad de perferecer a lo matiucion

Lat vocacson d¢ servicio me permite atender con wmabilidad v coriesia ul
pucscnie.

AGRADECTMIENTO

Me mvolucto en los problemas de la institucin con la finelidad de darle

solucion en equipo a beneficio de trabagsdores 4 pacientes.
Ante uma cosergencia o neeessdad del Hospital sacrifico horas Iibees par
brndarles wna mejor atencsdn o los pacxentes

VARIABLE D, CALIDAD
DE SERVICKD

DU FIABILIDAD

CONFIANZA

La conflanza que l¢ generan bos Medicas o otron profesionales del

Hospital Marino Molma demuestne que invierten un tiempo pasdeme en
su atencion persanalizada

Ls Médioos u otros prof les del Hospital Manmo Mol ina le

d confianza porgue s swenten identificados con su labor
itucional

CONOCIMIEN T

Alads

Las 1w olros prof les del Honpital Marmo Molina muestran
wis conocimientos de manera clara y precesa comprometiéndose con une
buerss calidid de servicio,
L1 conocimbents de los Med del Hospatad

tenet un recomtochmiento cspecial al momento

le §
de s atencain en los difereres servicios

u otros profe |

Alarsne Mol

CAPACIDAD

La capacidad de servicio que recibe en e Hospital Marino Molina ke
permite sontirse satisfecha con la msitucion

La capacidad de los Médions i otros profestonales del Hospital Murno
Molina gue lo atienden le permie identificarse con b mstaicion

0.2 SEGURIDAD

CHREINLIDAD

Lo resubtadons que e bondan los Madios u otrox profesionales del
Hospital Marino Molina ke gencran eredibilidad v be permiten asastir a Jos
servacias 15 continuidad,

Segie sus expectativas oo cuanto o b credibilidad de los Medicos u
atras professanales det Hospital Marino Molma, se ve reflejado en la
calidad de stencson o sus pacienies

ACTITLDY

1 A4

La actitud de los Meédscos u otres profesionates del Hosp
Molina cs sfectiva, respetucsa y de comprotmise e su sencion

Los Meédicos u otros profe des del Hospatad Marine Mol ins muestran
uma actited loable ante Jos meonvementes o problesms con ks pacientss
ue le y verko ¢ eficioncia

INTEGRIDAD

La integridad de los Medicos u otrow profess del Hospital Manmo
Modina se reflcpa al momento de entregar resultados, respetando las

normis de L snstiucion
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Lox Meédicos u otrs p les del Hospital Marmno Molina, se
Isestran infegros en Slencion a sus pacientes en agradecimiento o Ja
boral que le da la 1 ]

0.3 CAPACIDAD DS
RESMUESTA

COMPRENSION

Los Médicos u otros profesiomades del Hospital Marmo Molma
comprenden mis problemas v e tratan con afects ‘

Usted Togrn comprendersatisfactoriamente los resultados ¢ indicacwones
que le dan los Medicas u otros profesionates del Hospital Manno Moline

FACTIBILIDAD

Darnnte mis aststerctis ol Hospstal Manno Moling he notado que los

Medicos u otros prof Ses real zan su trabajo con factibilidad para
satisfa nocesidal de salud

Es factibie ubicar al Médieo u atro profesional del Hospital Marioo

humwmwmm”qmmkmmhumﬂnnd‘

a

ACESINLIDAD

alencian

L stencion en el Hospital Marino Molina es accesible sin considerar
condicion, fazL. X0, o rangos distinos tl como lo mdica la normativa
vigente de FsSutud
La prestacion de servicso que off los Médicos 4 otion profesionales
del Hospatal Marino Molini es aecesible para usted al smomento de
lizar sus trdmites pars su atencion en bos dife STV

DA EMPATIA

CORTESIA

1as Medicos u ofros profesionales del Hospital Marsno Molina atrenden
conl cortesia y demucstran afecto & sus pacientes
La cortesia es una cuahidad que demuestn los Medicos u otris
profesionales fo cual e retnbuaido con ugradecimientn par parte de Jos
pacsenies.

CUIDADOS

Los culdados que Je brmisa ¢f Medico u otm profesional del Hospital
Manno Molma ja L satis s

Low Medicos u otros profe ke del Hospital Martis Moling cuando
wmnmmﬁcinbhwacumultmnnbmdm
del

ATENCION

11 buen servicio de atenciin en ¢l Hospital Marmo Molina define cuamo
s identifican los Profissonal con su matitucion

Las Medicos u otros professonales del Hospital Marsno Maling los
atlenden a s hora ndicada on ba citay trtan de sativfacer su necesidad
de atencion

D5 INTANGIBILIDAD

PERCEPCION

Percibe que bos Médicos u otros profesionales del Hosptal Marno

Moling brindan un serviex de calidad 1o cual be genera lealtad con ln
IngtLCIon.

Su leattad hacra ol Hosprtal Marine Molina, se debe u st peroepesin de
um servicio de colidad 1o cual le permite recomendar ante Ta socacdad ¢f
prestizio Je ls nstitucion

INDICIOS

Los dissnosticos que te brindan Los Medicos u otros prok les del
Hospital Marino Molina siempre van de acvendo con ks indicios o
evidencias segan tu storia climica
Los indickss de s dolencias ol acudir al Hospital Manno Mabma son
dzados v dos por o medicos para ser 1rutados con
oportunidad cviudn complcacionesentusalod |
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ANEXO 06

COMPROMISO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO A LOS PACIENTES DEL HOSPITAL |

MARINO MOLINA ESSALUD-2019

ENCUESTAN° 1

INTRUCCIONES

Estamos realizando una investigacion para conocer tus opiniones e intereses sobre la COMPROMISO
ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO A LOS PACIENTES DEL
HOSPITAL | MARINO MOLINA ESSALUD-20189.

Responde todas las preguntas con la mayor sinceridad posible. Este es un cuestionario andnimo, por
favor no escribas tu nombre ni tus apellides. Toda la informacion que nos brinden tendra caracter de
secreto.

Lea detenidamente cada pregunta responda y/o marque con una (X} la alternativa de su efeccion,
Marque solamente una opcion de las que se le ofrecen en cada caso.

Marque con un aspa (x) de acuerdo a las indicaciones del cundro, donde 1 ¢s calificacion minimn ¥

5 calificacion mixima, Solo una Respuests ).
2

1 3 Rl 5

Completamente en Desacuerdo Indiferent | Acuerdo Completamente de
Desacuerdo 3 Acuerdo

h‘o

ITEMS

La confianza que le gencran los Médicos v otros profesionales del Hospital Marino Molina demuesira que invierten
un tiempo prudente en su atencion personalizada,

"~

Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina le demucstran confinnza porque se sienten
identificados con su labor institucional.

Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Moline  muestran sus conocimientos de maners clara ¥
precisa comprometiéndose con una buena calidad de servicio.

Fl conocimiento de los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina le penmiten tener un
reconocimiento especial al momento de su atencidn en los diferentes servicios.

La capacidad de servicio que recibe en el Hospital Marino Molina le permite sentirse satisfecho con ln institucion,

La capacidad de los Médicos u otros profesionales del  Hospital Marino Molina que lo atienden le permite
identificarse con la institucion,

Los resultados que le brindan los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina le generan credibilidad
v le permiten asistir a los servicios con miscontinuidad.

Segln sus expectativas en cuanto o |n credibitidad de los Médicos v otros profesionules del Hospital Marino
Molina, se ve reflejado en la calidad de atencidn a sus pacientes.

La actitud de los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molinn es afectiva, respetuosa y de
compromise en su atencion

Los M&dicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina muestran una actitud loable ante les inconvenientes
o problemas con los pacientes que le permiten resolverlo con eportunidad y eficiencia.

La integridad de los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina se refleja ol momento de entregar
resultados. respetando las normas de la institucion.

Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Moling, se muestran integros en afencidn a sus pacientes en
agradecimiento a ka oportunidad laboral que le da ln institucion,

Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina comprenden mis problemas y me tratun con afecto

Usted Jogra comprendersatisfactorinmente los resultados e indicaciones gue Je dan los Médicos u otros

profesionnles del Hospital Marino Mol

Durante mis asistencias al Hospitul Marino Molina he notado que Jos Médicos u otros profesionales realizan su
trabsjo con factibilidad para poder satisfucer sus pecesidad de salud

Es factible ubicar sl Médico u otro profesional del Hospital Marino Molina que deseo gue me atienda ya que cumple
con mis expectativas de utencion.

17

La atencion en ¢l Hospital Marino Molinz es accesible sin considerar condicion, raza. sexo, o rangos distintos tal
como lo indica Ia normativa vigente de EsSalud

[18

La prestacion de servicio que ofrecen bos Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina es accesible
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para usted al momento de realizar sus tramiles para su atencion en os diferentes servicios.

Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marinoe Molina atienden con cortesia v demuestran afecto o sus
pacientes

La cortesia cs una cushidad que demuestran los  Medicos v otros profesiomnles lo cual e retribude con
agradecimiento por parte de los pucientes.

Los culdados que le brinda of Medico v otro profesional del Hospital Manno Molina refleja In satisfaccién por su
jo

Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina cuando prestan sus servicios lo hacen
cuidadosamente pensando en el bienestar del paciente,

El buen servicio de atencion en ¢l Hospital Marino Molina define cuanto se identifican lox Profesional con su
institueion,

Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Moling los atienden a la bore indicada en la citay tratan de
satisfacer su necesidad de atencion.

Percibe que fos Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina brindan un servicio de calidad lo cual le
Tealtad con ka institucion,

Su lealtad hucia al Hospital Marino Molina, se debe a su percepeion de un servicio de calidad lo cual le permite
recomendar ante Ia socicdad el prestigio de la institucion.

Los diagndsticos que te brindan  Jos Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina siempre van de
acuerdo con los indicios 0 evidencias segun tu historia clinica.

Los indicios de tus dokencias al acudir ol Hospital Marino Molina son analizados y concretados por lo médicos para
ser tratados con oportunidad evitando complicaciones en tu salud.

El servicio de los Meédicos u otras peofesionales del hospital reflejan su compromiso con ¢f paciente.

Le satisface saber que el personal del Hospital Manno Molina realice su trabajo con respeto y puntualidad,

Los Médicos u otros profesionales del Hospital demuestran que se sienten identificados con ln institucion al brindar
un buen servicio.
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ENCUESTA N° 2

INTRUCCIONES

Esiamos realizando una investigacion para conocer tus opiniones & intereses sobre ls COMPROMISO
ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO A LOS PACIENTES DEL
HOSPITAL | MARINO MOLINA ESSALUD-2019.

Responde fodas las preguntas con la mayor sinceridad posible, Este es un cuestionario andnimo, por
favor no escribas tu nombre ni tus apellidos, Toda la informacion que nos brinden tendré caracter de
secrelo,

Lea detenidamente cada pregunta responda y/o margue con una {X) la alternativa de su eleccion.

Marque solamente una opcion de las que se le ofrecen en cada caso.

Marque con una X de acuerdo a las indicaciones (Solo Marque 1 Respuesta).

1 2 3 4 5
Completamente en Desacuerd | Indiferen | Acuerdo | Completamente de
Desacuerdo 0 te Acuerdo

PREGUNTAS

Me siento identificado con la institucidn y busco brindar una mejor cafidad de servicio.

Siento afecto especial por la institucién, por todo el tiempo que le acoge como trabajador,

Me siento comodo con el trabajo que desempedio en el Hospital.

Me siento satisfecho con la remuneracién que percibo teniendo en cuenta las funciones que realizo.

|| =2

La Institucion se preocupa por mi Salud y Bienestar, otorgandome materiales necesarios para mi
proteccion bajo procedimientos establecidos,

Segin mi desempefio y funcién encomendada en mi puesto de trabajo logro cumplir con las
expectativas que espera la institucion.

Recibo reconocimientos por parte de la Institucion al obtener logros en cumplimiento de los objetivos
establecidos.

La institucion me brinda estabilidad laboral lo que determina un mayor compromiso para una mejor
calidad en el servicio.

Los beneficios que me otorga la Institucidn me dan seguridad y me permiten desempefiarme con
tranquilidad.

La institucion me brinda capacitaciones constantes para mejorar continuamente la atencion a los
asegurados.

La institucion realiza actividades de confraternidad para enriquecer continuamente mi compromiso
hacla ella.

12 Gracias al desempefio y compromiso con la institucién se nos abren las oportunidades para ascender
segun escala laboral,

Mi deber como trabajador de la Salud estd la puntualidad y el respeto al paciente lo que genera una
mejor calidad de servicio.

14 | Elrespeto a las normas y al reglamento de la institucion demuestra lealtad y amor por el trabajo.

Brindo mi maximo esfuerzo al servico de los pacientes en agradecimiento a la oportunidad de
pertenacer a la institucion.

Ls vocacion de servicio me permite atender con amabilidad y cortesia al paciente.

Me involucre en los problemas de la institucion con la finalidad de darle solucion en equipo a beneficio
de trabajadores y pacientes,

Ante una emergencia o necesidad de! Hospital sacrifico horas libres para brindaries una mejor atencion &
los pacientes,

iMuchas gracias;
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinioén de aplicabilidad: Aplicable [ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
2pollidos y s del validador. D¢/ Mg: 7
....... A R220.... 0N XRRMG..... R &
DNI:...... A 9 vheyesiiyens
Especialidad del validador............ P XN Y A

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es aproplado para representar al componente o

dimensidn especifica de! constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante
Especialidad

/

Firfia del Validador >
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ANEXO N® 01

CARTA DE PRESENTACION

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarie mi saludo y asi mismo

hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de TALLER DE TESIS de la carrera de
Administraciéon y Finanzas de Negocios Globales, por lo cual, le SOLICITAMOS SU
PARTICIPACION en la Validez de los instrumentos de investigacion para la Tesis con los
cuales realizaremos la recoleccion de informacion necesarna para el desarrollo de nuestra
investigacion para la tesis, y poder optar por el Grado Académico de LICENCIADO EN
ADMINISTRACION.
Nuestra tesis se titula.” COMPROMISO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO
A LOS PACIENTES DEL HOSPITAL | MARINO MOLINA ESSALUD-2019". Y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos, recurro y apelo a su connotada experiencia a efecto que se sirva aprobar el
instrumento aludido.

El expediente de validacion, que le hacemos liegar contiene:

- Carta de presentacion,
- Definiciones conceptuales de las variables, dimensiones e indicadores.

U UT 4 3 S : 2l glie)

- Matriz de consistencia
- Operacionalizacion de las variables.
- Instrumento

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Alentamente.
L - P | JZZ/
{ Firma ¥ Firma
Bach. Mauricio Calipuy Oscar Bach. Cabrejos Caceres Maria
Javier ' Natividad
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ANEXO N° 02

DEFINICION CON
VARIABLE 1:
COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Meyer y Allen (1991) citados por Ruiz (2013) hablan de tres dimensiones del compromiso:
continuidad, afectiva y normativa.

Dimensiones de la variable 2:

Dimension 1:

FIABILIDAD: Segun Drucker (1990), es la capacidad que debe tener la empresa que
presta el servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del
concepto fiabilidad se encuentra incluida la puntualidad y todos los elementos que
permitan al cliente detectar la capacidad y conocimientos profesionales de su empresa.
Fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer momento.
INDICADORES

CONFIANZA. Segun la Real Academia Espafola es esperanza firme que se tiene de
alguien o algo.

CONOCIMIENTO. Segun la Real Academia Espafiola es accion y efecto de conocer,
entendimiento, inteligencia, razén natural, nocién, saber o noticia elemental de algo.
CAPACIDAD. Segun la Real Academia Espafola es cualidad de capaz.

Dimension 2:

SEGURIDAD: Segun Drucker (1990), es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone
sus problemas en manos de una organizacién y confia que seran resueltos de la mejor
manera posible. El conocimiento que el personal proyecte, su actitud y su capacidad para
ganar confianza, seran elementos basicos en este punto de juicio realizado por el cliente.
Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad.
INDICADORES

CREDIBILIDAD. Segun la Real Academia Espafiola es cualidad de craible.

ACTITUD. Segun la Real Academia Espanola es disposicion de animo manifestada de
algin modo.

INTEGRIDAD. Segun la Real Academia Espafiola es cualidad de integro, dicho de una
persona: recta, proba, intachable.

Dimension 3:

" CAPACIDAD DE RESPUESTA: Segun Drucker (1990), se refiere a la actitud que se
muestra para ayudar a los clientes y suministrar un servicio rapido; también es
considerado parte de este punto, el cumplimiento a tiempo de los compromisos
contraidos, asi como también lo accesible que pueda ser la organizacion para el cliente,
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es decir, las posibilidades de entrar en contacto con la misma y la factibilidad con que se
pueda lograrlo.

INDICADORES

COMPRENSION. Segln la Real Academia Espaficla es accion de comprender o
comprenderse, actitud comprensiva o tolerante.

FACTIBILIDAD. Segun la Real Academia Espanola es cualidad o condicién de factible:
que se puede hacer.

ACCESIBILIDAD. Segun la Real Academia Espanola es cualidad de accesible: que tiene
acceso, de facil acceso o trato.

Dimension 4:

EMPATIA: Seguin Drucker (1990), significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los
clientes cuidado y atencion personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente,
aunque la cortesia es parte importante de la empatia como también es parte de la
seguridad.

INDICADORES

CORTESIA. Segun la Real Academia Espafiola es demostracién o acto con que se
manifiesta la atencion, respeto o afecto que tiene alguien a otra persona.

CUIDADO. Segun la Real Academia Espariola es solicitud y atencién para hacer bien
algo, accion de cuidar (asistir, guardar, conservar).

ATENCION. Segun la Real Academia Espafiola es accién de atender, cortesia, urbanidad,
demostracion de respeto u obsequio, para que se aplique especial cuidado a lo que se va
a decir o hacer.

Dimension 5:

INTANGIBILIDAD: Segun Drucker (1990), a pesar de que existe intangibilidad en el
servicio se puede afirmar que el servicio en si es intangible.

INDICADORES

PERCEPCION. Segtin la Real Academia Espafiola es accion y efecto de percibir,
sensacion interior que resulta de una impresién material hecha en nuestros sentidos.
INDICIO. Segun la Real Academia Espaiiola es fenémeno que permite conocer o inferir la
existencia de otro no percibido.

VARIABLE 2:

CALIDAD DE SERVICIO

Drucker (1990, p. 41), sostiene que "el cliente evalia el desempefo de la organizacion de
acuerdo con el nivel de satisfaccion que obtuvo al compararlo con sus expectativas. Para
ello, utiliza cinco dimensiones: fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatia e
intangibilidad.
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Dimensiones de la variable 1:

Dimension 1:

AFECTIVO: Segln Meyer y Allen (1997) citado por Bravo, Gonzales y Granados (2017),
el compromiso afectivo es aquel que describe una orientacion afectiva que siente el
empleado hacia la organizacion.

INDICADORES

IDENTIFICACION. Segun la Real Academia Espanola es la accion y efecto de
identificarse.

SATISFACCION. Segtin la Real Academia Espaiiola es accion y efecto de satisfacer o
satisfacerse, razén, accion o modo con que se sosiega y responde enteramente a una
queja, sentimiento o razon contraria.

EXPECTATIVA. Segln la Real Academia Espafiola es esperanza de realizar o conseguir
algo.

Dimension 2:

CONTINUIDAD: Para Bayona, (2009) citado por Bravo, Gonzales y Granados (2017), el
compromiso continuo tiene una perspectiva de intercambio, lo cual sugiere que es
resultado de una transaccion de incentivos y contribuciones entre el trabajador y su
organizacion, develando un apego de caracter material que el trabajador tiene con su
organizacion.

INDICADORES

RECONOCIMIENTO. Segtn la Real Academia Espafola es accién y efecto de reconocer
o reconocerse.

INVERSION. Segun la Real Academia Espafiola es accion y efecto de invertir.,

Personal segtin la Real Academia Espafiola es perteneciente o relativo a la persona.
OPORTUNIDAD. Segiin la Real Academia Espaficla es momento o circunstancia
oportunos o convenientes para algo.

Dimension 3:

NORMATIVO: Arias (2001) citado por Bravo, Gonzales y Granados (2017), define el
compromiso normativo como la creencia de lealtad hacia la organizacion.

INDICADORES

LEALTAD. Segun la Real Academia Espafola es cumplimiento de lo que exigen las leyes
de la fidelidad y las del honor y hombria de bien.

PRESTACION. Segun la Real Academia Espafola es accién y efecto de prestar, cosa o
servicio exigido por una autoridad o convenido en un pacto.

AGRADECIMIENTO. Segtn la Real Academia Espafiola es accion y efecto de agradecer,
sentir gratitud.
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ANEXO N° 03
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

N.

Dimensiones / items

Pertinen
cla’

Relevanc
ia

Claridad?

3§

1. CONFIANZA

51 | Ne

S5 | No

Si | No

La confinnza que le generan los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino
Molina demuestra que invierten un tiempo prudente en su atencion personalizads.

Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Moling le demuestran
confianza porque se sienten identificados con su labor institucional,

1. CONOCIMIENTO

Los Médicos u otros profesionales del Hospiml Marino Molina  muestran sus
conocimientos de manem clara ¥ preciss comprometiéndose con uni buena calidad
de servicio,

Fl conocimiento de los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina le
permiten lener un reconocimiento c¢special al momento de sy stencion en los
diferentes servicios.

1. CAPACIDAD

La eapacidad de servicio que recibe en el Hospital Marino Moling le permite ventirse

satisfecho con la institucion.

La eapacidad de los Médicos u otros profesionales del  Hospital Marino Molina que
lo atienden le permite identificarse con la institucion.

IV.  CREDIBILIDAD

Los resultados que Ye brindan los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino
Molina le generan credibilidad y le permiten asistir a los servicios con
mascontinuidad,

Segdn sus expectativas en cuanto a la credibilidad de los Médicos u otros
profesionales del Hospital Marino Molina, se ve reflejudo en la calidad de atencion a
Sus pacientes,

V. ACTITUD

La actitud de los Mddicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina es
afectiva, respetuoss y de compromiso en su uatencion

Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina muestran una actitud
loable ante los inconvenientes o problemas con los pacientes  que le permiten

resolverlo con oportunidad v eficiencia.
VL. INTEGRIDAD

La integridad do los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina se
refleja al momento de entregar resultados, respetando las normas de la institucion.

Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina. se mucstran integros
en atencitn o sus pacientes en agradecimiento a la oportunidad laboral que le da la
imstitucion.

VIL  COMPRENSION

Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Moling comprenden mis
problemas y me tratan con afecto

Usted logra comprendersatisfactorinmente los resultados ¢ indicaciones que le dan
los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Moling.

VIIL.  FACTIBILIDAD

Durante mix asistencias al Hospital Maring Molina be notado que los Médicos u otros
profesionales realizan su trabajo con factibilidad pars poder satisfacer sus necesidad
de salud

Es factible ubicar al Médico u otro profesional del Hospital Marino Molina que deseo

que me atiends ya que cumple con mis expectativas de ateacion.
IX.

ACCESIBILIDAD

e iAo

La atencidn en el Hospital Marino Molina es accesible sin considerar condicion, raza.

€20, 0 rangos distintos tal como lo indica s normativa vigente de EsSulud
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La prestacién de servicio que ofrecen los Médicos u otros profesionales del Hospital
Marino Molina e aceesible para usted al momento de realizar sus trdmites para su
atencién en los diferentes servicios.

X.  CORTESIA

Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina atienden con cortesia
v demuestran afecto i sus pacientes

La cortesia es una cualidad que demuestran los Médicos u otros profesionales lo cual
s retribuido con agradecimiento por parte de los pacientes.

XL CUIDADOS

Los enidados que Je brinda el Medico u otro profesional del Hospital Marino Molina
refleda Ja satisfaccion por su trabajo,

Los Médicos u otros profesionales del Haspital Marino Molina cuando prestan sus
servicios lo hacen cuidndosnmente pensando en el bienestar del paciente.

XIL_ ATENCION

El buen servicio de atencion ¢n ¢ Hospital Marno Molina define cuanto se
identifican Jos Profesional con su institucion.

Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina los atienden a la hora
indicada en la citay tratan de satisfacer su idad de atencion.

NI, PERCEPCION

Percibe que los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina brindan
un servicio de calidad 1o cual e genera lealtad con fa institucion,

Su lealtadhacia al Hospital Manno Molina. se debe a su percepeion de un servicio de
calidad lo cual le permite recomendar ante fa socicdad el prestigio de la institucion,

XIV,  INDICIOS

Los diagndstices que te brindan  Los Médicos u otros profesionales del Hospital
Marino Molina siempre van de acuerdo con los indicios o evidencias segin w historia
clinica.

Los indicios de tus dolencias al acudir al Hospital Marino Molina son analizados y
concretados  por lo médicos para ser traulos con  oportunidad evitando
complicaciones en tu salud.

El servicio de Jos Médicos u otros profesionales del hospital reflejan su compromiso
con ¢ paciente.

Le satisface saber que ¢l personal ded Hospital Maring Moling realice su trabajo con
respeto y puntualidod,

Los Médicos u otros profesionales del Hospital demuestran que se  sienten
identificados con la institucion al brindar un buen servicio.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
VARIABLE INDEPENDIENTE: COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Ne

Dimensiones / items

Pertine
nciat

Relevan
d,z

Claridad

L. IDENTIFICACION

Si | No

Me siento identificade con la institucién y busco brindar una mejor calidad de
servicio.

[

Siento afecto especial por la institucion, por todo el tiempo que le acoge como
trabajacor,

1. SATISFACCION

Me siento comodo con el trabajo que desempedio en el Hospital

Me siento satisfecho con la remuneracion que percibo teniendo en cuenta las
funciones que realizo.

1. EXPECTATIVAS

La institucion se preocupa por mi Salud y Bienestar, otorgandome materiales
necesarios pars mi proteccidn bajo procedimientos establecidos.

Segun mi desempefo y funcién encomendada en mi puesto de trabajo logro cumgplir
con las expectstivas que espera la institucidn,

IV.  RECONOCIMIENTO

Recibo reconocimientos por parte de la Institucidn al obtener logros en cumplimiento
de los objetivos establecidos.

La institucidn me brinda estabilidad laboral lo que determina un mayor compromiso
para una mejor calidad en el servicio,

V. INVERSION PERSONAL

Los beneficios que me otorga la Institucién me dan seguridad y me permiten
desempeiarme con tranquilidad.

La institucion me brinda capacitaciones constantes para mejorar continuamente |a
atencion a los asegurados.

VL OPORTUNIDADES

La Institucidn realiza actividades de confraternidad para enrlquecer continuamente
mi compromisa hacia ella.

Gracias al desempefio y compromiso con |3 institucdon se nos abren las
oportunidades para ascender segun escala laboral,

VI LEALTAD

Mi deber como trabajador de la Salud esta ia puntualidad y el respeto al paciente lo
que genera una mejor calidad de servicio.

£l respeto a las normas y al reglamento de la institucion demuestra lealtad y amor
por ol trabajo.

VI PRESTACIONES

15 | Brindo mi méximo esfuerzo al servicio de los pacientes en agradecdmiento & la
oportunidad de pertenecer a la institucion,
16 | La vocacion de servicic me permite atender con amablilidad y cortesia al paciente.
IX. AGRADECIMIENTO
17 | Me involucro en los problemas de la institucién con la finalidad de darle solucion en

equipo a beneficio de trabajadores y pacientes,

Ante una emergencie o necesidad del Hospital sacrifico horas libres para brindarles
una mejor atencién a los pacientes.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

__ Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:

A wte Ay

I Lot e SR o 24, L TR 5 s ey S R v ou s snsvuviavasisseasese
~ DNL.. 3.7 T
Especialidad del validador:. ...l oo LIS

‘Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
"Relevancia:El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

Claridad:Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensian

Firma del Experto Informante
Especialidad

l

- e K~~;_ s

* Firma del Validador
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES

TIPO DE
INVESTIGACION

JLomin influye <
comprumisg  organizacional
o la calidnd de savicio o
Ios pacientes del Hospital 1
Marino Molina Essalud -~
2014

Determinar & influencin  del
Compromaso Organizacionsl y
Ia calidod de  Sorvicke @
pach del Hong
Molina Essalud - 2019

Existe uni relacion significativa entre ¢
compromiso orgamizacional y la calidad
e servicio o los pacientes ded Hospital |
Marino Molina Essald - 2019

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

1= bl e I incadencia
del  compromsso  afective
oeon I ogganizacion en I
calidad de servicks n ks
pacientes  ded  Hospatal |
Marino Moline Essabud <
20149

1.~ Establocer W incidencaa del
compromiso  afective con |
oepanizacicn en o calidad e
sxvicio & los pacientes del

Mol

Fssalud - 2019

1~ Exmste wna vincudo  entre ol

compromiso organizacional afective v

T calicdad de servici a s pacientes del
Hospitad | Marino Moline Essabod -
2009

24 Cubl & ln refevancia
dJel ComnprTsIS) e
contimidal con a
organizaciin en la calidad
doe servicio a bos pacicntes
del  Hospial | Marno
Moling Essalud - 20197

2- Evalmr la relevancia del
compromise de continskdag con
fa organizacion en b calidad (e
SCYVICK i p del Hospital

1< Exime wna concondancia entre o
compeonise vegunizacional de
continusdad ¥ 1o cabidad de servicio a
los paci del Hospital 1 Marino

I Marino Molina Essalud -
2019

¥

Malinu Essalud - 2019

3 ;Cuil ex el impacso del
compromise normative con
b onganzacatn <n 1 caluling
de servicsr & los pacientes
del  Hespad 1| Marino
Molinu - 2019

3.« Amalizar o smpacto del

3.~ Exssie una correlacica entre ol

compromise nonmtivo con la I par I de
organiacion en ln colidad e noemativo y s calidod de servicio o bos
HTVICE 3 p del Hospatal | paci del Hosputal | Manno Mals
| Marino Molina - 2019 -~

Calidod de Servicao

Aplicacyin
Trunsverss!

N expermmental
Causal
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ANEXO 05

CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE

ARABLE L,
[ OMIROMISO
ORGANIZACIONAL

LEAFECTIVO

DIMENSIONES INDICADORES

1EMs

TIENTIFICACKON

mmwrwmhw)‘mmwmmpr
calidod de servicio,

Siemo afecto espectal por T institucion, por tode ¢f tiempo que le scoge
omo trabayador

SATISFACUION

Me:icmcamu'inamcl trabapo que desempedio en el Hoxpital

Me sieneo sutisfecho con lu remunemacion que percibo seniendo en cucnsa
las funciones gue realzo.

EXPECTATIVAS

Lu institueion se preocupa por mi Salud v Haenestar, oupndame
materiales peeesanos pard mi bajo p 0

| establocidos.
Wmmde!nmd\ny funcion encomendada en mi puesto de trabup

logro plir con las exp que expera b institucion

L2 CONTINUIDAD

RECONOCIMIEENTO

Recibo reconocumentos poe parte d¢ Lo Institucon al obtenct kogros en

 complimicato de lon objtives cablocidos.
La institucson me brinda estabwlidad laboral lo gue determming un mayor

compromiso para ua megor calidad en e servicio

INVERSION PERSONAL

lmbmﬁcmqummmplnhn&mnmedmw
con ihidad
Lar itwstitucaon e britcli GHpociacsnes Consiamen pars tejorar
I a low 1

OPORTUNIDADES

La institugson realtza sctividades Oe confratermidasd pam ennguecer
mi hacus ella.

Girncias al desenpefio v compromiso cor I imstancion se nos absen las
oportimidades par ascender wgin exals labora!

LINORMATIVO

LEALTAD

Mi deber como trabagador de la Salud exta ln puntualidad v e respeto al
pacicmte 1o que yenera i mejor caladad de servicw.

E respeto @ las normas v al reglsmento de la institucron demuestrn bealtad
y amor por ¢l

PRESTACIONES

Bmmmmmmdmmnklmmmm

agsadecmiento a ks oportunidad de penenccer u ks mstiucion
l‘ymmdemmnmmne der con bilwdad o

AGRADECIMITNTO

PacICOne.
Me mvoluero en los probiemas de fa mstitucson con la finalidad de darle
solucion en it benefican ¥ paci

Ante ma emergencs o necesidad del Hospital sacrifico horas Iibees paea
brindarkes una meior encion a los pacientes

VARIABLE D. CALIDAD
DE SERVI'X)

D FIABRIDAD

CONFIANZA

La confinnza gue be generan los Méadwos u otros protesionales del
Hospstal Manno Molina demuestnn que invierten un tiempo prcdenic en
su atencion personal izl
Los Médicos u otros profiesionales del Hospital Marino Molina le
demuestran confianza porgue se ssonten § com sa labor
mstitucional.

CONOCIMIENTO

Los Medieos u otros profesionales del Hospital Maripo Mol e muestzan
sits conocimientoy de clara y preca prometi¢ndose con una
bucna calidad de servicio,

11 comocimiento de Jos Medicos u olros profs les ded Hospeal
Murino Molmu ke permiten seoer un reconacimiento especial al mamento
de su atencion en los diferentes servicios

CAPACIDAD

La capacidad de servicio que revibe en ef Hospital Marino Molina ke

| permite sentirse sathfecho con b institucon
1a eapacidad de ks Meédicos u otros profesionabes del Hospetal Marno

Maolina que ko aticoden ke permite identificarse con fa institucon

D2 SEGURIDAD

CREINBILIDAD

Los resudtados que ke brindan los Medicos u otros professonales del
Hospital Marmo Molina e generan credibilidad y Je permiten aststir o bos
sErvIcios con mis continuidad,
Segin sus expectativies en cuanto 3 i credibilidad de los Medicos u
otros peofesionales del Hospital Maring Molma, se ve reficjado en la
calidid de atencion a sus pacientes

ACTITID

La actitud de ks Medseos o otros profesiomsales del Hospil Manno

Molina es afectiva, respetuos v de compromive en au alencun

Los Medicos u otros profesonales del Hospetal Mudemmmnm

s actinad loable unte s ineo ! op con los paci
resolverko con o elicienca,

INTEGRIDAD

La integridad de los Medicos u otros profesionales det Hospital Marino
Molma se reflega al momento e entregar resultados, respetamdo las

normas de ln mstrucon
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Los Medicos u otros profesionales del Hospital Marino Molirs, se
mucstran iNtegros on Mencion o sus pacientes en ngradecimiento o la
opartunidad laboel gue Je do la mstitucxn

DI CAPACIDAD DE
RESPUESTA

Los Médwcos u otros profesionates del Hospreal Marino Molina
comprenden ms problensas v me trutan con afecto

1isted bogra comprendersatisfactoriamente Jos resultados ¢ mdicaciooes
que fe dan fox Medicos u otras professonales ded Hoapetal Manno Moiiss

FACTIBILIDAD

Dusrante mes asistencezs al Hospital Marmo Molina e notado que los

Medioos u oeros profesionales realizan su trabajo con factibilidad para
sus necesnind de salud

Ls faetible utncar al Meédsceo u otro profesional del Hosptal Marmo

Maolina que deseo que me atienda ya gue cample con ms expectativas de

ACESIILIDAD

MERCIOn.

La atencion en ¢f Hospital Manno Moling ex aceesible sin consaderar
condagion, mza. sexo, o rangos distntos tal como lo indica la normative
vigente de EsSald
La prestacion de servicio que ofrecen Jos Medicos u otros profesenales
del Hospatal Maroo Mol es accesible parn usted al momento de
reslizar sus trdmiles pars su atencion ¢n fos diferentes secviews. |

DA EMPATIA

CORTESIA

Los Médicos 1 otron profesionales del Hospital Marino Molina atienden

con cortesén v domuestran afecto i sus pacientes
La cortesta c= una cunllad gue demuestran lox Medices u otfos
professonales ko cual s retribuxdo con agradecimiento por parte de ks

DKL

CUIDADOS

Los cuidados que Je brioda ol Medio u ot profissonal del Hospital
Marino Molina refloja Lo satisfaccion por su trubajo.

Los Meadscos v otros profesionales del Hospal Marino Molina cusndo
prestam sus servicios 1o hacen culdadosamente pensando en ol hrenestar
del pciente.

ATENCEN

'l buen servicio de stencion co of Hospital Marmo Molma define cunio
s¢ identifican los Professonal con su mstucion.
Los Medseos v otron profesionales del Hospual Marino Molina los

atienden o Ta hora indscads en la citay tratan de satisfacer su necesidad
de mencion

DEINTANGIBILIDALD

PERCERCION

Perelbe que Jos Médicos u otros profesionales del Hospital Marino
Molisa brindan e servicso de calidad To cual le gevera lealtad con la
| INSULIC 100,
Sut Jealtnd hacta u! Hospital Manno Moling, se debe a sa percepeion de
un servicio de calidad ko cund ke pormmte recomencar ante ln sociedad ¢
prestigio de la mstitucion

INDICIOS

Los dragnosticos que te brindan Los Médicos u otros profestonales del
Hospusal Marmo Moling siesnpre van de scuerdoe con los indicios o
evidencias segun tu historia clmica
Los Indicios de 1s dodencias al acudir ol Hospaal Manno Molisa son
analezados v concretados por o medicos pac ser tratadas con

oportunidad cvitando complicaciones en t salud.
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ANEXO 06

COMPROMISO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO A LOS PACIENTES DEL HOSPITAL |

MARINO MOLINA ESSALUD-2019

ENCUESTAN° 1

INTRUCCIONES

Estamos realizando una investigacion para conocer tus opiniones & infereses sobre s COMPROMISO
ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO A LOS PACIENTES DEL
HOSPITAL | MARINO MOLINA ESSALUD-2019.

Responde todas las preguntas con la mayor sinceridad posible. Este es un cuestionario andnimo, poe
favor no escnbas fu nombre ni tus apelidos, Toda k2 Informacion que nos brinden tendra caracter de
secrelo,

Lea detenidamente cada pregunta responda y/o marque con una (X la alternativa de su eleccion,

Marque solamente una opeian de las que se le ofrecen en cada caso,

Marque con un aspa (x) de acuerdo a las indicaciones del cuadro, donde 1 es calificacion minima ¥

S calificacion maxima, Sélo una Respuesta),
1 2 3 B s
Completamente en Desacuerdo Indiferent | Acuerdo Completsmente de
Desacuerdo e Acuerdo
N ITEMS

La confianza que ke generan los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina demuestra que invierten
un tiempo prodente en su stencidn personalizada.

s

Los Médicos u otros profesionnles del Hospital Marino Moling le demuestran confinnza porque se sienten
identificados con su labar msttucional,

Los Mdédicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina  muestran sus conocimientos de manera clara y
precisa comprometiéndose con una bucna calidad de servicio.

El conocimiento de los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina le permiten tener un
reconocimiento especial al momento de su atencion en los diferentes servicios.

La eapacidad de servicio gue recibe en ef Hospital Marino Molina le permite sentirse satisfecho con la institucion,

La capacidad de los Médicos u otros profesionales del  Hospital Manino Molina que Jo atienden le permite
identificarse con la institecion.

Los resultados que le brindan los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Moling le generan eredibilidad
v le permiten asistir o los servicios con miscontinuidad.

Scgin sus expectativas en cusnto @ Ja credibilidad de los Mé&dicos u otros profesionales del  Hospital Marino
Molina, st ve reflejado en la calidad de atencion o sus pacientes.

La actitud de los Médicos v otros profesionales del Hospital Marino Molina cs afectivi, respetuosa y de
compromiso en su atencion

Los Médicos u otres profesionales del Hospital Marino Moling muestran una actitud loable unte los inconvenientes
o problemas con los pacientes gue |e permiten resolverlo con oportunidad v eficiencia.

T

La integridad de los Médicos v otros profesionales ded Hospital Marino Molina se refieja al momento de entregar
resultados, respetando las normas de la institucion.

Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina, se muestran integros en atencion o sus pacientes en
ngradecimiento a I oportunidad laboral gue le da la institucion.

Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina comprenden mis probicmas ¥ me tratan con afecto

Usted Jogra comprendersatisfactoriamente los resultados ¢ indicociones que lo dan los Médicos u otros
profesionales del Hospital Marino Molini.

Durante mis asistencias al Hospital Marine Molina he notado que los Médicos u otros profesionales realizan su

trabajo con factibilidad para poder satisfacer sus necesidad de salud

Es factible ubicar al Médico u otro profesional del Hospital Marino Molina gue deseo que me atienda ya gue cumple
con mis expectativis de encion.

La atencion en el Hospital Marino Molina es accesible sin considernr condicion. razy. sexo. o rangos distintos fal
como lo indica la normativa vigente de EsSalud

La prestacion de servicio que ofrecen los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina es aceesible
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para usted al momento de realizar sus tramites para su atencion en los diferentes servicios,

19 | Los Médicos  otros profesionales del Hospital Marino Molina atienden con cortesin v demuestran nfecto o sus
pacientes

30 | La cortesia s una cumlidad que demuestran los  Médicos u otros profesionales lo cual es retribuido con
agradecimiento por parte de los pacientes,

31 | Los cuidados que le brinda el Medico u otro profesional del Hospital Marino Molina refleja la satisfaccién por su
trabajo.

77 | Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molma cuando prestan sus servicios lo hacen
cuidadosamente pensando en el bienestar del paciente.

33 | EI buen servicio de atencion en ¢! Hospital Manno Molina define cuanto se identifican los Profesional con su
institucion.

34 | Los Médicos u otros profesionales del Hospital Marino Molina Jos atienden a Ja hors indicada en la citay tratan de
satisfucer su necesidad de atencidn,

35 | Percibe que los Médicos u otros profesionales del Hospitul Marino Malina brindan un servicio de calidad o cual le
genera lealtad con la institucion.

36 | Su lealtad hacia nl Hospital Marino Molina, se debe a su percepcidn de un servicio de calidad lo cual le permite
recomendar ante la sociedad ¢ prestigio de la institucion.

27 | Los diagndsticos que te brindan los Medicos u otros profesionales del Haspital Marino Molina siempre van de
scuerdo con los indicios o evidencias segin tu historia clinica,

38 | Los indicios de tus dolencias al acudir al Hospital Marine Molina son snalizados ¥ concretados por lo medicos pam

- ser iruados con oportunidad evitando complicaciones en tw salud.

S| Bl servicio de los Médicos u otros profesionales del hospital reflejan su compromiso con el paciente.

30 | Le sansface saber que el personal del Hospital Marino Molina realice su trabijo con respeto y puntualidad.
Los Médicos u otros profesionales del Hospital demuestran que se sienten identificados con la institucion al brindar

31 | un buen servicio,
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ENCUESTA N° 2

INTRUCCIONES

Estamos realzande una Investigacion para conocer tus opiniones & Intereses sobre la COMPROMISO
ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO A LOS PACIENTES DEL
HOSPITAL | MARINO MOLINA ESSALUD-2019.

Responde fodas las preguntas con la mayor sinceridad posible. Este es un cuestionario andnimo, por
favor no escribas tu nombre ni tus apellidos. Teda ka informacidn que nos brinden lendra caracter de
secrelo,

Lea detenidamente cada pregunta responda y/o marque con una (X} la alternativa de su eleccidn.

Marque solamente una opcidn de las que se le ofrecen en cada caso,

Marque con una X de acuerdo a las indicaciones (Solo Marque 1 Respuesta).

1 2 3 K 5
Completamente en Desacuerd | Indiferen | Acuerdo | Completamente de
Desacuerdo 0 te Acuerdo

Ne PREGUNTAS 3

Me siento identificado con la institucidn y busco brindar una mejor calidod de servicio.

Siento afecto especial por la institucidn, por todo el tiempo que le acoge como trabajador.

Me siento comodo con el trabajo que desempeiio en el Hospital.

Me siento satisfecho con la remuneracion que percibo teniendo en cuenta las funciones que realizo.

La institucon se preocupa por mi Salud y Bienestar, otorgandome materiales necesarios para mi
proteccion bajo procedimientos establecidos,

Segin mi desempefio y funcidon encomendada en mi puesto de trabajo logro cumplir con las
expectativas que espera la institucion.

Recibo reconocimientos por parte de [z Institucion al obtener logros en cumplimiento de los objetivos
establecidos.

La institucién me brinda estabilidad laboral lo que determing un mayor Compromiso para una mejor
calidad en el serviclo.

Los beneficios que me otorga la Institucion me dan seguridad y me permiten desempefiarme con
tranquilidad.

La instituciéon me brinda capacitaciones constantes para mejorar continuamente |a atencion a los
asegurados.

La institucion realiza actividades de confraternidad para enriquecer continuamente mi compromiso
hacia ella.

Graclas al desempefio y compromiso con la institucion se nos abren las oportunidades para ascender
segun escala laboral,

Mi deber como trabajador de la Salud esta la puntualidad y el respeto al paclente lo que genera una
mejor calidad de servicio.

£l respeto a las normas y al reglamento de la institucidn demuestra lealtad y amor por el trabajo,

Brindo mi mdxime esfuerzo al servicio de los pacientes en agradecimiento a la oportunidad de
pertenecer a la institucion,

La vocacion de servicic me permite atender con amabilidad y cortesia al paciente.

Me involucro en los problemas de la institucion con la finalidad de darle solucidn en equipo a beneficio
de trabajadores y pacientes.

Ante una emergencia o necesidad del Hospital sacrifico horas libres para brindarles una mejor atencién a
los pacientes.

iMuchas gracias;
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:
[ oy, la bt oy ‘// vy 3 Lol

--f.;.....‘ ......... T YIRS 2

Especialidad del validador:............ oo ot

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia:El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad akyuna el enunciado del item, es
conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir {a dimension

Firma del Experto Informante
Especialidad

(
A g
o \

~A » o ")y -

~ Firma del Validador
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Anexo 5: Matriz de Datos

Base de datos de la variable Compromiso organizacional y Calidad de Servicio

V2 CALIDAD DE SERVICIO

V1 COMPROMISO ORGANIZACIONAL

D1 Afectivo

P2

D5

P28

Intangibilidad

P27

D4 Seguridad

P23

P22

P21

P20

P19

D3 Fiabilidad

P13

P16

P14 | P15

P29

D2 Capacidad de respuesta

P9

D3
Normativo
P18

P11

P12

P30

P10

P17

D2
Continuidad

P4 | P1

P7

P8

P6

5
1
5
2
1
2
3
1
3
1
3
5
5
3
2
5
1
4
5
3
4
1
1
5
1
5
3
4
4
3
3
3

ENC 1
ENC 3
ENC4
ENC 5
ENC 6
ENC7
ENC 8
ENC9
ENC 10
ENC 11
ENC 12
ENC 13
ENC 14
ENC 15
ENC 16
ENC 17
ENC 18
ENC 19
ENC 20
ENC 21
ENC 22
ENC 23
ENC 24
ENC 25
ENC 26
ENC 27
ENC 28
ENC 29
ENC 30
ENC 31
ENC 32
ENC 33
ENC 34
ENC 35
ENC 36
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4
5
5
4
5
3

5
5
4
3
5
5
4
5

1
5
2

1
2
3

1

3

1
3
5
5
3
2
5

1
4
5
3
4

1
1

5

1
5
3
4
4
3
2

ENC 37
ENC 38
ENC 39
ENC 40
ENC 41
ENC 42
ENC 43
ENC 44
ENC 45
ENC 46
ENC 47
ENC 48
ENC 49
ENC 50
ENC 51
ENC 52
ENC 53
ENC 54
ENC 55
ENC 56
ENC 57
ENC 58
ENC 59
ENC 60
ENC 61
ENC 62
ENC 63
ENC 64
ENC 65
ENC 66
ENC 67
ENC 68
ENC 69
ENC 70
ENC 71
ENC 72
ENC 73
ENC 74
ENC 75
ENC 76
ENC 77
ENC 78
ENC 79
ENC 80
ENC 81
ENC 82
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2

2
5

5

3

3
3

5
5
4
5
3
4
5
5
4
3
5
5
4
5

1
5
2

1
2
3

1
3
2

1
3
5
5
3
2
5

1
4
5
3
4

1
1

5

1
5
3
4
4

ENC 83
ENC 84
ENC 85
ENC 86
ENC 87
ENC 88
ENC 89
ENC 90
ENC 91
ENC 92
ENC 93
ENC 94
ENC 95
ENC 96
ENC 97
ENC 98
ENC 99
ENC 100

ENC 101

ENC 102

ENC 103

ENC 104

ENC 105

ENC 106

ENC 107

ENC 108

ENC 109

ENC 110

ENC 111

ENC 112

ENC 113

ENC 114

ENC 115

ENC 116

ENC 117

ENC 118

ENC 119

ENC 120

ENC 121

ENC 122

ENC 123

ENC 124

ENC 125

ENC 126

ENC 127

ENC 128

119



5

5

2

5

5

5

4

3
5

3

3

3
2
3
3
4
5
5
4
5
3
4
5
5
4
3
5
5
4
5

1
5
2

1
2
3

1
3
2

1
3
5
5
3
2
5

1
4
5
3
4

1
1

5

1
5
3

ENC 129

ENC 130

ENC 131

ENC 132

ENC 133

ENC 134

ENC 135

ENC 136

ENC 137

ENC 138

ENC 139

ENC 140

ENC 141

ENC 142

ENC 143

ENC 144

ENC 145

ENC 146

ENC 147

ENC 148

ENC 149

ENC 150

ENC 151

ENC 152

ENC 153

ENC 154

ENC 155

ENC 156

ENC 157

ENC 158

ENC 159

ENC 160

ENC 161

ENC 162

ENC 163

ENC 164

ENC 165

ENC 166

ENC 167

ENC 168

ENC 169

ENC 170

ENC 171

ENC 172

ENC 173

ENC 174
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5

4

5

3

5

3

5

2
3

2

3

2

4
4
3
2
3
3
4
5
5
4
5
3
4
5
5
4
3
5
5
4
5

1
5
2

1
2
3

1
3
2

1
3
5
5
3
2
5

1
4
5
3
4

1
1

5

1

ENC 175

ENC 176

ENC 177

ENC 178

ENC 179

ENC 180

ENC 181

ENC 182

ENC 183

ENC 184

ENC 185

ENC 186

ENC 187

ENC 188

ENC 189

ENC 190

ENC 191

ENC 192

ENC 193

ENC 194

ENC 195

ENC 196

ENC 197

ENC 198

ENC 199

ENC 200

ENC 201

ENC 202

ENC 203

ENC 204

ENC 205

ENC 206

ENC 207

ENC 208

ENC 209

ENC 210

ENC 211

ENC 212

ENC 213

ENC 214

ENC 215

ENC 216

ENC 217

ENC 218

ENC 219

ENC 220
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5

3

4

3
2
3

5

3
2

5

2
4
3
2

2

2

1

5
3
4
4
3
2
3
3
4
5
5
4
5
3
4
5
5
4
3
5
5
4
5

1
5
2

1
2
3

1
3
2

1
3
5
5
3
2
5

1
4
5
3
4

1
1

ENC 221

ENC 222

ENC 223

ENC 224

ENC 225

ENC 226

ENC 227

ENC 228

ENC 229

ENC 230

ENC 231

ENC 232

ENC 233

ENC 234

ENC 235

ENC 236

ENC 237

ENC 238

ENC 239

ENC 240

ENC 241

ENC 242

ENC 243

ENC 244

ENC 245

ENC 246

ENC 247

ENC 248

ENC 249

ENC 250

ENC 251

ENC 252

ENC 253

ENC 254

ENC 255

ENC 256

ENC 257

ENC 258

ENC 259

ENC 260

ENC 261

ENC 262

ENC 263

ENC 264

ENC 265

ENC 266
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3

3

3

5

3
2

5

5

2

2

2

5

4

5

2
5

5

5
3
4
4
3
2
3
3
4
5
5
4
5
3
4
5
5
4
3
5
5
4
5

1
5
2

1
2
3

1
3
2

1
3
5
5
3
2
5

1
4
5
3
4

ENC 267

ENC 268

ENC 269

ENC 270

ENC 271

ENC 272

ENC 273

ENC 274

ENC 275

ENC 276

ENC 277

ENC 278

ENC 279

ENC 280

ENC 281

ENC 282

ENC 283

ENC 284

ENC 285

ENC 286

ENC 287

ENC 288

ENC 289

ENC 290

ENC 291

ENC 292

ENC 293

ENC 294

ENC 295

ENC 296

ENC 297

ENC 298

ENC 299

ENC 300

ENC 301

ENC 302

ENC 303

ENC 304

ENC 305

ENC 306

ENC 307

ENC 308

ENC 309

ENC 310

ENC 311

ENC 312
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3

2
5
3

5
4
5
5

2
3
5
5

3
2
5

5
5

2

2
3

2
5

5

4

5

1

5

1
5
3
4
4
3
2
3
3
4
5
5
4
5
3
4
5
5
4
3
5
5
4
5

1
5
2

1
2
3

1
3
2

1
3
5
5
3
2
5

1
4
5

ENC 313

ENC 314

ENC 315

ENC 316

ENC 317

ENC 318

ENC 319

ENC 320

ENC 321

ENC 322

ENC 323

ENC 324

ENC 325

ENC 326

ENC 327

ENC 328

ENC 329

ENC 330

ENC 331

ENC 332

ENC 333

ENC 334

ENC 335

ENC 336

ENC 337

ENC 338

ENC 339

ENC 340

ENC 341

ENC 342

ENC 343

ENC 344

ENC 345

ENC 346

ENC 347

ENC 348

ENC 349

ENC 350

ENC 351

ENC 352

ENC 353

ENC 354

ENC 355

ENC 356

ENC 357

ENC 358
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2

3
2

5
3
5
4

5
3
2
3

5
5
3
2

3
4

1
1

5

1
5
3
4
4
3
2
3
3
4
5
5
4
5
3
4
5
5

ENC 359

ENC 360

ENC 361

ENC 362

ENC 363

ENC 364

ENC 365

ENC 366

ENC 367

ENC 368

ENC 369

ENC 370

ENC 371

ENC 372

ENC 373

ENC 374

ENC 375

ENC 376

ENC 377

ENC 378

ENC 379

ENC 380

ENC 381
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CERLAToX
T3AIN

CERLATOS

36
31

23
20
36
20

14
20
30
26
27
29
26
31

32

32
34
24

33
34
31

32
21

34

15
14
34
23
33
24
31

33
31

24
36
35

30
30
34
31

33
29

31

35

30

30
23
23

36
31

23
20
36
20

14
20
30
26
27

29
26
31

V1 COMPROMISO ORGANIZACIONAL

D3

€0 T3AIN

1S

10

10
10

10

10

10
10

10
10

10

10

Lld

8ld

D2

20 T3AIN

1S

13

11

14

11

11

12
10
12
14

11

13
10

11

13
10

11

11

12

12
10
11
11

12

14
13

13
13
14
12

11

12
15

13

11

14

11

11

12
10
12

ld

ld

¥d

D1

10 TIAIN

1S

15

12
10

12
12

12

13
13

13

13

13

12
12

13
12

13

13

13
13
10
12

15

12
10

8d

9d

id

5
4
5
1
5
2
1
2
3
1
3
2
1
3
5
5
3
2
5
1
4
5
3
4
1
1
5
1
5
3
4
4
3
2
3
3
4
5
5
4
5
3
4
5
5
4
3
5
5
4
5
1
5
2
1
2
3
1
3
2
1

3

ENC 1

ENC 2
ENC 3
ENC4
ENC 5
ENC 6
ENC7
ENC 8
ENC 9
ENC 10
ENC 11

ENC 12

ENC 13

ENC 14

ENC 15

ENC 16

ENC 17

ENC 18

ENC 19

ENC 20
ENC 21

ENC 22

ENC 23

ENC 24

ENC 25

ENC 26

ENC 27

ENC 28

ENC 29

ENC 30
ENC 31

ENC 32

ENC 33

ENC 34

ENC 35

ENC 36

ENC 37

ENC 38

ENC 39

ENC 40
ENC 41

ENC 42

ENC 43

ENC 44

ENC 45

ENC 46

ENC 47

ENC 48

ENC 49

ENC 50
ENC 51

ENC 52

ENC 53

ENC 54

ENC 55

ENC 56

ENC 57

ENC 58

ENC 59

ENC 60
ENC 61

ENC 62
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Anexo 6: Propuesta de valor

Con el desarrollo del estudio el mismo que nos llevo al resultado que;
existe una relacion estadisticamente significativa alta y directamente
proporcional (con signo positivo) entre Compromiso Organizacional y Calidad de
servicio en pacientes del Hospital | Marino Molina Essalud — 2019, podemos
diferenciar de otros estudios lo siguiente:

Se recogio las percepciones de los usuarios directos, en este caso los
pacientes quienes nos hicieron llegar mediante las encuestas y entrevistas

cortas sus observaciones y opiniones certeras referentes a la calidad de servicio.

También se tom6 en cuenta las percepciones del personal (médicos,
enfermeras, técnicos y administrativo) que tienen contacto directo con los
pacientes para conocer opiniones referentes al compromiso y sentimientos con

su institucion.

Se involucrd a los servicios mas representativos de Hospital | Marino
Molina a los que el paciente acude minimo 4 veces al mes, ello le permite percibir

mas de cerca la calidad de servicio que reciben.

Tomando en cuenta los resultados finales, queremos plantear algunas
propuestas para que el personal de salud se comprometa de manera positiva
con su institucion y esto influya directamente con la calidad de servicio a los

pacientes

Se sugiere que la institucion se plantee fortalecer los lazos con sus
trabajadores y lograr que el compromiso sea permanente y al mismo tiempo se
vea reflejado en la calidad de servicio que brindaran a los pacientes porque un

colaborador contento desempefia sus labores con amor y satisfaccion.

Incluir la vocacion de servicio y el compromiso con la institucién, en los
requisitos para postular a un puesto como personal de salud en todos los

Hospitales de Essalud.
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Evaluar periédicamente si el personal esta aplicando su vocacion de
servicio y se siente comprometido con su institucion y su centro de trabajo y si

se detecta lo contrario en bien de los pacientes debe ser removido.

Una vez identificado el personal con una verdadera vocacion de servicio
y comprometidos con la institucion se debe implementar procedimiento para
mantenerlos en la instituciébn y mantener los valores agregados que permitan
brindar un servicio de calidad a los pacientes y realzar el prestigio de los
establecimientos de salud de Essalud a nivel nacional.
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Anexo 7: Pantallazo SPSS
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Anexo 8: Aprobacién de tesis por el Comité de Etica de EsSalud — Red

Prestacional Sabogal

RAVR ES>AWUC

"Aflo de la Lucha Contrs ka Corrupcion y ks Impunidad”

CARTA N° 754 -CIEI-QFIyD-GRPS-HNASS-ESSALUD-2019
Callao, 20 de Diclembre del 2019

Bachilleres

MAURICIO CALIPUY OSCAR JAVIER
CABREJOS CACERES MARIA NATIVIDAD
Investigadores Principales

Presente.-

Asunto :Protocolo™ Compromiso organizacional y calidad de servicio
a los pacientes del Hospital 1 Marino Molina EsSalud - 2019".

Referencia
CARTA S/N® DE FECHA 13 DE SETIEMBRE DEL 2019

Es grato dirigirme a usted para saludaria cordialmente y a la vez comunicarie que el Comité
Institucional de Etica en Investigacién, en sesién del dia 19 de Diciembre del 2019, APROBO
el Proyecto de Investigacion en mencidn luego de levantar las observaciones al
Consentimiento Informado.

Proyecto de investigacion,

Encuesta para medir ia Calidad de Servido a fos Paclentes,
Encuesta al personal del Hospital Marino Mollna 1- EsSalud,-2019
Motriz de consistencia.

Matriz de operacionalizacion.

Matriz de operacional de ia Calidad del Servicio.

Valoracion operacional de la Calidad del Servicio,

D

£l presente estudio se desarroilarad en el Hospital Nacionat 1 Marino Molina Scippa.
El equipo estd conformado por:

« Oscar Javier Mauncio Calipuy Investigador Principal
« Maria Natividad Cabrejos Cceres Investigadora Principal

Sin otro particular, me despido de usted.

Atentamenta,

NIT: 604 - 2019 - 1646

www.essalud gobpe | Jr. Colina N° 1081
Belavista - Caliso
Tel.x 4297744 ~ Anewp 55815456

143




BRAR ESSAIUQ

“Afto de 13 Lucha Contra la Corrupcion y fa Impunidad”

Callao, 29 de Noviembre del 2019

Bachllieres

OSCAR JAVIER MAURICIO CALIPUY
MARIA NATIVIDAD CABREJOS CACERES
Investigadores Principales

ASUNTO: Protocolo: "Compromiso Organizacional y Calidad de
serviclo a los pacientes del Hospital | Marino Molina EsSalud -
201y

Es grato dirigirme a usted para saludaria cordiaimente y a la vez informarle que el Comité
Institucional de Etica en Investigacién, en Sesidn del dia 05 de Diciembre del 2019, REVISO
solicitud de evaluacibn y aprobacién de proyecto de Investigacdion y se precisa
OBSERVACIONES:

Reallzar revision ortografica de todo el docurmento (Macdsculas y Mindsculas).
Revisar y eiminar en Anexas, articulos de periodistas (construlr, no destrulr),
Falta Bibliografia.

Remarcar la confidencialidad,

No registra fuente de financiamlento.

Revisar, porque estd comprometiendo a ESSALUD,

Revisar diselto del estudio.

Actunlizar cronograma.

Permiso de jefatura.

CONSENTIMIENTO INFORMADO:
«  Adjuntar Consentimiento Informado.

Sin otro particular, me despido de usted.

Atentamente,

NIT: 604 - 2019 - 1646

m.-nlmw.pe[ Jr. Colina N° 1081
{ Tal.: 429778 ~ Aneoo 5591-5456
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