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Resumen

El presente trabajo deénvestigaciontuvo el objetivo de determina la cultura
organizacional y sunfluencia en lagestion de calidad del servicio del Hospital Diospi
Suyana de Curahuadia metodologiafue de tipo basio, nivel explicativo, deductivo,
disefio transversal no experimentabrrelacional / causal Se apli®@ una encuesta
estructurada en afirmaciones de acuerdo a la escala de lskbrecultura organizacional
a 70 trabajadores del Hospital Diospi SuygrsobreGestion de calidad del servicio a 70
pacients.

Del andlisis se concluyé que efectivamente la cultura organizacional influye
favorablemente en la gestion de calidad de servidesgimensionesle la cultura sociat
el clima laboralinfluyen favorablementen la gestién de calidad del servicio, y qualtd
nivel de gesti@ de calidad del servicio es logrado pmfluencia de la cultura
organizacional del HDS.

Palabras clave: Cultura Organizacional, Gestion de calidad del servicio.
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Abstract

The objective of this research work is to determinedtganizational culture and its
flow in the service quality management of the Hospital Diospi Suyana de Curahuasi. The
methodology is basic, explanatory, deductive, -agperimentakorrelational / causal
crosssectional design, In addition, a field studysvcarried out applying a survey of
organizational culture and service quality management to 70 workers and 70 patients
respectively, structured in affirmations according to the Likert scale.

From the analysis, it was concluded that the organizationalreultas a favorable
influence on the management of quality of services and the dimensions of the social culture
and the work climate favorably influence the quality of service management, and that the
high level of quality management of the service seriscachieved by incidence of the
organizational culture of the HDS

Key Words: Organizational culture, quality service management.
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Introduccién

Cada vez masdebido aas exigencias de los consumidores y la globalizacion en los
actuales escenarios econdmicos es muy relevante, la gestion de la calidad se ha convertido
en un pilar esencial de cualquier nueva estrategia empresarial. A largo plazo, sélo las
empresas que seaapaces de solucionar el aparente dilema entre la alta calidad de sus
productosy servicios y la reduccion de costes tendran éxito, independientemente del sector
y el tamafo de la empresa.

AToda organizaci-n posee ua gorientalsu agciomdar q u e
y modos {Seto, k.B)Roeadlla) desarrollar una buena cultura organizacional
contribuye a la adaptacion externa a los cambios contextuales, integracion interna, otorga
a sus integrantean sentido de identidad y compromiso, actia como mecanismo de control
subconsciente, crea una imagen institucional distintiva y ventaja competitiva que influye
en la calidad.

Por tal motivo, la presente investigacion busca determinaflieencia de la citura
organizacionaen la gestion de calidad del servicio, tomando como modelo la cultura del
Hospital de la feDiospi Suyanacuyas atencionesstandirigidas aun sector social de
escasos recursos econémicos, muchos de, giiddadoresjuechuascon condiciones de
extrema pobrezéPor ello,Diospi SuyanacomounaONG ha logrado posionarsey aun
mas,como unhospital moderno de alta tecnologizgn servicio de calidadAl respecto,
Drucker(2012)se preguntabgyué pueden aprender las empresaas©NG?

A continuacion se desarrolael andlisis explicativo de la cultura organizacional y la

gestion de calidad del servicio
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Capitulo I. Planteamiento del Problema
1.1 Descripcion del problema

La cultura organizacional es un grupo complejo de valores, tradiciones, politicas,
supuestos, comportamientos y creencias esenciales que se manifiesta en los simbolos, los
mitos, el lenguaje y los comportamientos que constituye un marco de referencia
compatido para todo lo que se hace y se piensa en una organizacion. La cultura
organizacional se desenvuelve en un entorno de cultura social y clima laboral, estos tienen
la aptitud para construir, transformar y generar condiciones organizacionales y urmimpact
social.

Hoy se acepta que la supervivencia y la competitividad organizacional dependen en
gran medida de la aptitud organizacional para adaptarse a un medio ambiente dinamico y
variable; la organizacion es un sistema de aprendizaje social. Para quenpresa
obtenga los resultados que sus directivos esperan y funcione adecuadamente, es necesario
gue los simbolos y valores de la misma vayan de acuerdo a la mision y la filosofia de la
empresa, asi como los estilos de direccidén de la misma.

La AsociacionCivil ReligiosaDiospi Suyanag ue s i gomiffiiecneo si en Di o
una ONG sin fines de luciguemuestra una cultura organizacional marcada en la ayuda y
servicio al préjimo, con atencién prioritaria a las personas mas pobres de la sierra.del Peru
Su entrega, pasion y compromiso con el trabajo es considerada como obra de fe en accion
de ayuda, cuenta con una tecnologia de pualtas estandares de calidad, staff de
profesionales tanto médico, aseistial y administrativo procedentedel Periy de
diferentes paises de mundDiospi Suyana, s.f)Cada miembro trae consigo un estilo de
vida diferente asi como se comparte una cultura organizacional basada en valores,
tradiciones, politicas, supuestos, comportamientos yci&e esenciales que se manifiesta
a través de los simbolos, tecnolqgiaformacion, mitos, ritos, lenguaje, creencias,
conducta, habitos, comportamientos, cohesion grupal y motivdgiospi Suyana, re los
12 afiode vidase ha conertido en una orgamacion referente de cultura organizacional y
gestion de calidad de servicio, con alta ventaja comeetten un modelo de eficientke
dinamicidad operativa.
1.2Enunciado
1.2.1 General

¢,De qué forma la cultura organizacional influye en la gestion de calidadrdiio del
Hosptal Diospi Suyana de Curahuashancay2017?
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1.2.2 Especificos
a. ¢Como la cultura social influye en la gestion de calidad del Servicios en el
Hosptal Diospi Suyana de Curahuaghancay2017?
b. ¢Como el clima organizacional influye en la gesti@ncalidad de servicio del
Hospital Diospi Suyana de Curahyadbancay2017?
c. ¢Cudl es nivel de gestion de calidad del servicio lograda por influencia de la
cultura organizacional del Hospital Diospi Suyana de CurajWlaancay2017?
1.30Objetivos
1.3.1 General

Analizar la cultura organizacional y su influencia en la gestion de calidad del servicio

del Hospital Diospi Suyana de Curahuadiancay 2017
1.3.2 Especifice

a. Analizar la cultura social y su influencia en la calidad del Servicios del
Hospital Diospi Suyana de Curahuadbancay 2017

b. Evaluar el clima organizacional y su influencia en la gestion de calidad del
servicio del Hospital Diospi Suyana de Curahuabancay2017.

c. Medir el nivel de gestion de calidad del servicio logrado por influencia de la
cultura organizacional en el Hospital Diospi Suyana de Curah&bancay
2017.

1.4 Justificacion

Para que una organizacion cumpla su mision, deberd estudiar y odempse propia
cultura organizacional. Segun un ArticuBestioPolis (2005fi Toda or gani zaci
una <cultura que l a distingue, identi fica,
Desarrollar una buena cultura organizacional contribuye a la adaptacién externa a los
cambios contextuales, integracion interna, otorga a segrarites un sentido de identidad
y compromiso, actla como mecanismo de control subconsciente, sustituye normas o
reglamentos escritos, se desarrolla y se identifica con los propdésitos estratégicos de la
organizacion y despliega conductas direccionad&s awo controladas, crea una imagen
institucional distintiva y ventaja competitiva que influye en la calidad; calidad que se ha
visto dafiada en el sistema de salud, el donde destaca como principales deficiencias:

El trato inadecuado e incorrecto que gada al paciente, la deficiente informacion por
parte de las areas administrativas y médicas, la falta de equipo y espacios fisicos
inadecuados vy, en general, la insatisfaccion de los usuarios y de los profesionales de la
salud.(Bernal Gonzalez, Pedrakéelo, & Sanchez Limon, 201pg10)
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El estudio de la cultura se torna importante porque permite dar sentido a las actividades
de los miembros de una organizacién, muestra su dimension simbdlica, y ayuda a
encontrar significadcea las tareas, para desaraolllas metas que se persiguen y los
objetivos comunes. Se trata de mostrar teorias y postulados que ayuden a mejorar las
relaciones que se pueden desarrollar a partir de la cultura organizacional como eje
importante en la calidad basada en el servicio.

Pa ello, es importante esténvestigacion que toma como modelo la cultura
organizacional del Hospital Diospi Suyana, y su incidencia en la gestién de calidad del
servicios con el propoésito de promover el desarrollo y difusion de los procesos y sistemas
dedinados al mejoramiento continuo, la competitividad y la calidad a través de una
gestion de calidad de servicios basada en valores, cultura de servicio y compmmi#so ¢
mision de la organizacion.
1.5Delimitacion

La delimitacién del espacio fisico geogaéfise desarroll6 en el Hospital Diospi Suyana
del distrito de Curahuasi, provincia de Abancay, departamento de Apurimac. El estudio se
dio a los pacientes y trabajadores de dicho nosocomio.

La delimitacion en el tiempo es en el transcurso del afio 2017enkasestas se
realizaron en el mes de noviembre.

La delimitacion seméantica es la variable independiente cultura organizacional y la

variable dependiente es gestion de calidad.
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Capitulo 1l. M arco teodrico
2.1 Antecedentes de la Investigacion

Parala realizacion de la investigacion se utilizaron diferentes fuentes de consulta y
guias, A nivel local no se encuentran antecedentes de estudio e investigacion sobre cultura
orgarzacional y gestion de calidad.

A nivel nacional los estudios de investigatisobre cultura organizaciorsdn amplios,
pero no precigael tema de cultura y gestion de calidad. Sin embargo un estudio muy
cercano es laesisiEst udi o expl oratorio sobre |l os
organizacion no gubernamental de desasrolli nt e r deaJenny lua Ménacho
Agama para optar el grado de Magister en Gerencia Social de la Pontificia Universidad
Catolica del Pertcuyo objetivo contribuir al incremento del valor, la eficiencia y la
productividad en la labor de los gerentesiales a través de propuestas de desarrollo del
potencial humano.Este estudio exploratorio de caracter cualitativovestigd las
percepciones de los trabajadores sobre los valores que se manifiestan y evidencian en la
organizacion y como éstosflunyen enel desempefio laboral. Conctugue bs valores
organizacionalestal como se vivencray como sienta los trabajadores de la ONG de
estudio, son percibidos por los entrevistactm®o comportamientos y conductas negativas
0 nocivas para el desempefya qie el 80% e siente insatisfecho con el ambiente en que
labora, lo cual influye necesariamente en la productividad, caracterizandose por un fuerte
predominio de areas y grupos cerrados que hace que se pierda la vision de conjunto como
organizacion. Ademas & mayoria de trabajadores entrevistados consideralguedio
ambiente laboralno posibilita una buena productividaderggrando desmotivacion
(Menacho, 2006)

A nivel internacionales importante @rabajo de investigacién | nf | uenci a de
organizacional en la calidad del servicio en el Hospital Mario Mufioz Mondey
Herndndezet al (2008) cuyo objetivo fue determinar la influencia de la cultura
organizacional sobre la calidad del servicio en el Hospital en mer&idmuestrecfue
probabilistico estratificado por afijacion proporcionalConcluyd que la cultura
organizacional existente en la entidad permite enfrentar los retos del entorno y la
consecucion gradual de servicio de calidad que satisfdes necesidades del cliente con
una atencién priorizada, por parte de los directivos de la entidad y trabajatimes
aspectos de la cultura organizacional que inciden significativamente en la calidad del
servicio prestado son: el estilo de direccion; la divulgacion de los conocimientos

aprendidos; la promocion de la solucién de conflictos laborales; la capacidad de vision de
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futuro; la colaboracién entre las diferentes areas; y el estimulo a asumir retos en el
desempefio

Por otro lado, efrabajode investigacioi La cul t ur aysure@@aoncoael ci on a
desempefo | abor al del per sonal adscrito al
deMayra Rivas y Ariett Samradesispara optar al titulo de Licenciagm Administracion
Industrial en la Universidad deDriente (2006 cuyo objetivo fue analizar la cultura
organizacional y su relacion con el desemperio laboral del persomrahtiel en mencian
La investigacion de campfoie ce nivel descriptivoy concluyd queexiste relacion entre la
cultura organizacional y el desemperfio laboyaljue ambas sowariables que van de la
manopara lograr que el personal forme parte fundamental de la organizacion
2.2Marco Referencial
2.2.1. Cultura Organizacional

La cultura organizaciona¢s elconjunto de valores, creencigsymas de actuar, de
sentir y de pensar que se comparten entre los miembros de la organizacion y son los que
identifican a la empresa ante los clientes, proveedores y todos los que conocen de su
existencia(Soto, s.f.) ( émanifeesda en las formas de actuacion ante los problemas y
oportunidades de gestion y adaptacion a los cambios y requerimientos de orden exterior e
interior, que son intericdados en forma de creencias y caracta@sctivos que se
trasmiten y se ensefian a los nuevos miembros como una manera de pensar, vivir y actuar
(Execlencia Empresarial, s.f.)

Para Schein (1988) la cultura de una organizacion se refiere a las presunciones y
creencias basicas que comparten los miembros de una organizacion. Ellas operan en forma
inconsciente, definen la vision que los miembros de la organizacion tienen de ésta y de sus
relaciones on el entornoque han sido aprendidas como respuestas a los problemas de
subsistencia en el entorno y a los propios de la integracion interna de la organigacion
24).

ParaChiavenato(2002)la cultura organizacionakpresenta las normas informales no
escritas que orientan el comportamiento de los miembros de la organizacion y dirigen sus
acciones hacia la consecucion dg bbjetivos organizacionales.

A. Cultura Social

La cultura organizacional explica el comportamiento social de las organizaciones en la
cual se busca un mecanismo de control asociados con aspectos relativos a la realidad,
compromi so y cohesi - n t @uandmla dultum organizhcicmdl ¢ o m

es utilizada como un mecanismo regulador o integrador de una estructura social
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deteminada, esta compuesta de ciertos elementos tales como patrones de creencias,
val or es Wilkins,citadoposSalaza2013)en conj unt o fAestos el
buen medio para que los miembros se identifiquen con la filosofia de la Organizacion,
| egi ti men sus actividades y s@cz2dal i cen a |

Una practica de la cultura social organizada son lgarzaciones del Tercer Sector o
conocidas también como Organizaciones no Gubernamentales u Organizaciomesssin fi
de Lucro, cabe resaltar que:

fiLas empresas liderestantratando de acercarse cada vez mas a los valores y modelos
del sector nolucrativo, especialmente en tres temas: la importancia de la mision, la
relacibnconsusempldao s y el t r a t(@avaona,l2012)os cl i ent es o

La importancia de la misidén no se puede subestimar. En las organizaciones no lucrativas
la mision tiene tanto valor que como compensacion captan personal voluntario no
remuneradola existencia del voluntariado pone de manifiesto que las personas estan
dispuestas a ofrecer gratuitamente sus servicios por una causa que merezca la penay que al
hacerlo se sienten bien, reciben un salario emocicD&lecer a los empleados la
posibilidad de canalizar sus acciones desinteresadas en favor de losudeoiéstivo
social; ha pasado de ser una opcién a convertirse en una prioridad en el mundo
empresaadl. iHoy en dia todas las compafiias quieren ser vistas como ciudadanos
responsables, como organizaciones comprometidas con los problemas de su comunidad, y
la mejor manera es ayudando desinteresadam@@d&anna, 2012)

La aultura social se puede disgregar en:

a. Valores

Las organizaciones son capaces de funcionar en forma eficaz s6lo cuando existen
valores compartidos entre los empleados. Los valores son deseos 0 anhelos conscientes y
afectivos de las personas y que guian supmrtamiento. Los valores personales de un
individuo guian su comportamiento dentro y fuera del ambito laboral. Si el conjunto de
valores de una persona es importante, guiard a la persona y también fomentard un
comportamiento consistente en todas las situes.Anteriormente definimos laultura
comoun grupo complejo de valores, tradiciones, politicas, supuestos, comportamientos y
creencias esenciales que se manifiesta en los simbolos, los mitos, el lenguaje y los
comportamientos y constituye un marcoreferencia compartido para todo lo que se hace
y Se piensa en una organizacion

Por tanto ds valores organizacionales afectan o fasenedirectamente a la cultura

organizacional a través ddesempefio del grupg,esta a su veestarelacionadacon el
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clima laboral por medio dia construccién de un ambiente de trabajo sano que permita el
desarrollo humano y profesional

Los valores tienen el objetivo de motivar al persangue dé lo mejor de si mismo.

Para que los valores organizacionales seaatigbs, los miembros deben ejercerlos por
conviccion propia y no por imposicion, es decir, cada individuo tiene que estar convencido
de que actuar bajo ciertas nornaesconducta le sera benéfico a €l y al eqadipananera

gue pueda progresar y en congewia, la empresa prospefgna compafiia con los
valores organizacionales adecuados y llegaa la practicase convierte en una empresa

con un nivel de competitividad dificil de igualar o superar, ya que sus logros estan basados
en principios sélidos ynicos (BOLETINTN, s.f.). Las compafiias que gozan de un éxito
continuado poseen valores y un propdésito centrales que permanecen invariables en el
tiempo mientras que sus estrategias de negocio van adaptandose a un ambiéatéecamb
estas empresas saben lo que no debe cambiar nunca y de lo que debe de estar abierto al
cambio. Collins y Porragitado porOlle, et al(s.f, p. 14.

b. Mision

fiMision es la razon de ser de la organizacion, la meta que moviliza nuestras energias y
cgpacidades (El Profesor, 2012)ParaCampbell y Tawadeha Mision de la empresa:es

El vinculo entre estrategias, valores de la organizacion y valores del emplgade y
gue ver con los propdsitos o filosofia de la empresanyla estrategigntendida como un
conjunto de reglas de decision y lineas de accionaguéan a progresar ordenadamente
hacia el logro de los objetivos dedeganizaciéncitado en Martos, 2009, p. 52).

Ademas, & mision de la empresa expresa deena sencilla la forma en que esta busca

participar y trascender en la sociedad de la que forma parte, la mision inspira el trabajo en
equipo, integra un espiritu de pertenencia y permite si esta bien establecida y comunicada,
orienta las energias al cunmientode cualg@r obj et i vo qupopssi® est at
de una mision no es exponer fines concretos, sino dar una direccion general, unadilosofia
ideologia que motive y sirva de guia al desarrollo de la organizac{&h Profesor,
2012) Para Collins y Porras agi émpresas visionarias poseen una ideologia central,
inamovible que perdura como una guia y una fuente de inspiracidbn que trasciende
productos, siglos de vida del mercado, nuevas tecnologias y generatién diexaitads 0
porOlle et al,(s.f, p. 14.

La mision se puede confirmar desde dos campos:

i Mision externa
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La misidn externaes la descripcion de qué necesidades reglede qué personas
concretas trata de satisfacer la empr&sdisfacer necesidades reales es mucho mas que
vender determinados productos o servicios; por eso, la mision no se debe limitar a
enumerarlosLos compromisos que asume la mision se refieren a lo que hace la empresa
publicamente, a su papel en la socied@at o tanto, la misién debe definir cuales son sus
clientes (para quién trabaja la organizacién), qué necesidades de esos clientes trata de
satisfacer (para qué trabaja) y por medio de qué productos o servicios (cOmo).

La misién externa proporciona selt a la empresa, porque defisa contribucion
principal a lasociedad; materializa su compromiso o responsabilidad y permite a los
consumidores y a la sociedaah general conocer lo que pueden esperar de ella

ii.  Mision interna

La mision interna defindas necesidades reales que la empresa trata de satisfacer
en sus stakeholdeigternos (accionistas, directivosempleados) en tanto que ellos
contribuyen a la produccion de los bienes y servicios que son objeto de la mision
externa. Esos stakeholders internos deciden participar en las tareas de la
organizacion empujados por motivaciones muy variadas, extrinsecas (remuneracion,
prestigio, carrera profesional), intrinsecas (aprendizaje de conocimientos, desarrollo de
cap&idades, satisfacciones personales) y trascendentes o prosociales (servicios a otras
personas, que se valoran no por el retorno para el empleado o directivo, sino por el impacto
gue tienen en esas otras personas). La empresa acoge esas variadas metidasone
orienta hacia la mision externa, comprometiendo a los stakeholders internos a un propoésito
comun, el cual estdefinido por la mision externa.

Funciones de la mision

Como comunidad de personas, la empresa necesita la formulaciébn de un propdésito
comin capaz de aglutinar sus esfuerzos y de dar un sentido a sus acciones, lo que exige
establecer una mision clara y realista, asi comuajaa para conseguir que todes la
organizacion la entiendan y la incorporen a sus actuaci@uggsfunciones prinipales
son:

i Facilita la unidad de propdsito, méas alla de los intereses de cada persona o de
cada grupo.

1 Permite traducir los propdsitos en objetivos realistas. En todo caso, los
objetivos son secundarios con respecto a la mision; al menes,oetten de

importancia.
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1 Posibilita la traslacion de los objetivos a estructuras, asi como la asignacion de
tareas.
9 Proporciona una base para la asignacion de recursos, econémicos 0 no, a eso0s
objetivos y funciones.
1 Sirve para que las personas s lequipos se orienten hacia lo que es
verdaderamente importante.
1 Contribuye a fijar lo que se suele llamar el «tono» o0 «clima» de la
organizacion especialmente, en el «alto nivel».
1 Define los ambitos (geografico, de mercado, de ptudy etc.) en los que se
desarrollaran las actividades.
Orienta la planificacion estratégica.
Proporciona un sentido de expectativas compartidas dentro de la empresa y
contribuye a su unidad, sobre todo, en casos de conflicto o crisis.
1 Favorece ldormacion de una cultura empresarial solida.
1 Establece los factores criticos del éxito
B. Clima Organizacional
En un articulo de Clima Organizacidrrancis Corneldefine al clima organizacional
como fiuna mezcla de interpretaciones o percepcianes laspersonas hacen en una
organizacion de sus trabajos o roles con relagion | os dem8s Litwingnpafer a
Stringer lo definen comofiuna caracteristica relativamente permanente que define el
ambiente interno de cualquier empresa, el cual lo experimentas lmgl miembrosle la
organizacioneé nf | uenci a su mot i v(atado porGarya Vilammeap or t a mi
s.f,p. 158,159).
Mendez Alvares .f.) cita a Idalberto Chiavenato quien afirma quk oima
organizacional lo constituye el medio interno e wrganizacion, la atmosfera que existe
en cada organizacion, y se halla estrechamente relacionado con el grado de motivacion
reinante, incluye diferentes aspectos de la situacion que se sobreponen mutuamente en
diversos grados, como el tipo de organi@acla tecnologia, las politicas de la compaiiia,
las metas operacionales, reglamentos internos (factores estructurales). Ademas de las
actitudes, sistemas de valores, formas de comportamientos sociales que son sancionados
(factores sociales). (p. 33). &fitrasque Wkipedia dice que:
El clima organizacional ha sido conceptualizado a nivel individual y organizacional. En

el nivel individual se le conoce principalmente como clima psicologico. En el nivel
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organizacional generalmente se le conoce como clima organizacional o clima [Bboral.
clima organizacional se caracteriza cuando el clima psicolégico, es decir las percepciones
de los trabajadores son compartidas entre los miembros de una organizacion y existe un
acuerdo de dichas percepciones. Adicionalmente, el clima organizaciomaltieefecto
significativo en el comportamiento de los trabajadores, en su desempefio laboral y en su
rendimiento(2013)

En conclusiénpodemos decimjue el clima organizacionak como el aire, no se puede
ver ni tocar, sin embargege puede sentir comdga que afecta los comportamientos de las
personas que forman una organizacs®g en forma positiva o negativa tendra un fuerte
efecto en el desarrollo de la gestidh.clima organizacional esta integrado por muchos
elementos entre los cuales se citalhaspecto individual de los empleados en el que se
consideran actitudes, percepciones, personalidad, valores, aprendizaje, etc.; los grupos
dentro de la organizacion, su estructura, procesos, cohesion, normas y papeles; la
motivacion, necesidades, esfuery refuerzo; el liderazgo, el poder, las politicas, la
influencia, el estilo; la estructura; los procesos organizacionales, la evalu&ion,
tecnologia, el sistema de remuneracion, la comunicacion y el proceso de toma de
decisiones. A continuacion desaptlamos los aspectos mas resaltantes en esta
investigacion:

a. La comunicacion

La comunicacion es un medio de conexion o de unidn que tenemos las personas para
transmitir o intercambiar mensajes. Es decir, que cada vez que nos comunicamos con
nuestros familres, amigos, comparfieros de trabajo, socios, clientes, etc., lo que hacemos
es establecer una conexion con ellos con el fin de dar, recibir o intercambiar ideas,
informacion o algun significado

Para Chiavenato(2001) la comunicacién implica transferenei de informacion y
significado de una persona a otra, es la manera de relacionarse con otras personas a traves
de datos, ideas y pensamientos y valores. Las organizaciones no pueden existir ni operar
sin comunicacion, puesto que esta es la red que anyegordina todas sus dependencias
(p. 89).

Si no hay comunicacion, los empleados no saben lo que hacen sus compaferos, la
administracién no puede recibir informes y los supervisores y lideres de equipos no pueden
dar instrucciones. La coordinacion dedldajo es imposible, porque la gente no comunica

sus necesidades y sentimientos a los demas
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SegunNewstrom(2011) b comunicacion ayuda a alcanzar todas las funciones basicas
de la administracion: planeacién, organizacion, direccién y control, de moddasgjue
organizaciones logren sus metas y superen sus retos. Cuando la comunicacion es eficaz,
tiende a alentar un mejor desempefio y satisfaccion en el trabajo. Las personas entienden
mejor sus puestos y se sienten mas comprometidas coffpelfi.

i. Las barreras para la comunicacion

Aunque el receptor reciba el mensaje y de verdad se esfuerce para decodificarlo, existen
numerosas interferencias que pueden limitar su comprension. Estos obstaculos actuan
como ruido, o barreras para la comunicacion, y surgegas el entorno fisico (como los
sonidos del radio de un compafiero que estorba una conversacion telefénica) o en las
emociones del individuo (la distraccion del receptor por la enfermedad de un pariente). El
ruido puede evitar totalmente una comunicacifitnar y eliminar parte de ella o darle un
significado incorrecto. Tres tipos de barreras son lesopales, fisicas y semanticas.

Barreras personales Son interferencias en la comunicacion que surgen de las
emociones humanas, valores y malos habitossteicha. Las barreras mas comunes en
situaciones de trabajo son la escucha deficiente, las emociones, las motivaciones y los
sentimientos personales. Las emociones actuan como filtros perceptivos en todas nuestras
comunicaciones. Vemos y escuchamos lo ggtamos emocionalmente sintonizados para
ver y escuchar, asi que la comunicacion esta guiada por nuestras expectativas. También
comunicamos huestra interpretacion de la realidad, en lugar de la realidad misma
(Newstrom, 2011, p. 54). Estas barreras puexd limitar o distorsionar la comunicacion
con las demas personas.

Barreras fisicas son interferencias que se presentan en el ambiente donde ocurre la
comunicacion. Un trabajo que puede distraer, una puerta que se abre, las distancia fisica
entre las persas, un canal saturado, paredes que se interponen entre la fuente y el destino,
ruidos estaticos en la comunicacion telefénica. Etc.

Barreras semanticas:son las distorsiones derivadas de los simbolos utilizados en la
comunicacion. Las palabras u otrasnfas de comunicacion (gestos, sefiales, simbolos,
etc.) Puedertener sentidos diferentes para las personas que intervienen en el proceso, lo
cual puede distorsionar el significado.

il La comunicacion electrénica:

El correo electréonico feail) es un sistemade comunicacion basado en las

computadoras que permite al emisor enviar mensajes a alguien (o0 a cien personas) de
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manera casi instantdnea. Se almacena en la computadora hasta que los destinatarios
prenden su computadora personal, BlackBerry o iPhone ealusch la red. Después, leen

el mensaje cuando les resulta conveniente y responden de la misma manera. Algunos
sistemas de correo electronico envian mensajes en diversas formas (como una carta a
alguien que no tiene una computadora), y otros traducendonsajes a diversos idiomas.

Las ventajas principales de los sistemas de correo electrénico son su enorme velocidad y
conveniencia; las principales desventajas son la pérdida del contacto personal, la tentacion
de enviar mensajes violentos (espontaneogadas de emocion), el riesgo de usar siglas e
iconos emocionales (versiones de diversos estados psicologicos que se expresan con el
teclado) que pueden ser malentendidos, y la dificultad de comunicar e interpretar
correctamente las emociones y sutilezamensajes impresos breves y un tanto estériles.

iil. La Comunicacion Informal

La comunicacion extraoficia@s un sistema de comunicacion infoknaexiste con el
sistema de comunicacion formal de la administrackamque la informacién extraoficial
tiende aentregarse en forma oral, puede ser escrita. Algunas veces se usan notas escritas a
mano 0 a maquina, pero en la moderna oficina electronica estos mensajes suelen
relampaguear en las pantallas de las computadoras, creando la nueva era de la
comunicacion etxaoficial electronica. Este sistema acelera la transmision de més unidades
de informacién en un periodo muy corto.

La comunicacién extraoficial es rapida, flexible y personal. Esta velocidad dificulta que
la administracion impida la propagacién de rumoreieseables o dé a conocer noticias
importantes a tiempo para evitar rumores

El problema principal aola comunicacion extraoficial es que le da mala reputaesn,
el rumor. El rumor es una comunicacion extraoficial que se transmite sin la certidwnbre d
la evidencia. Es la parte no verificada e incierta de la comunicacion extraoficial. Puede ser
correcta por casualidad, pero en general es incorrecta; por ello se le juzga indeseable.

b. La motivacion

Motivo es aquello que impulsa a una persona a actuaragera determinada, o por lo
menos, gue origina wuna propensi-n hacia un
actuar puede provocarlo un estimulo externo (que proviene del ambiente) o puede ser
generado internamente en los procesos mentales delindigiGhiavenato, 20Q1p.68.

SeginRobbins (1999), motivaci-n es Al a vol ul

hacia las metas organizacionales, condicionados por la capacidad del esfuerzo de satisfacer
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al guna neces citdda dorFuentd Diazidld p.2)0Quien también afirma
gue lamotivacion del personal se constituye en un medio importante para apuntalar el
desarrollo personal de los trabajadores y,gmole, mejorar la productividad.

Por tanto lamotivacionrepresenta las fuerzas que actlan sobre una persona o en su
interior y provocan que se comporte de una forma especifica, encaminada hacia las metas.
Los factores de la Motivacion laboral y los elementos y caracteristicas de la Cultura
Organizacional congtiyen materia prima para el desarrollo de las relaciones laborales
llevadas a cabo en el cumplimiento de las funciones; por lo cual, las instituciones deben
crear mecanismos que desarrollen factores motivadores para intentar resolver los
malestares percidos por los empleadoBuesto que los motivos de los empleados afectan
la productividad, una de las tareas de los gerentes estriba en canalizar de manera efectiva la
motivacion del empleado hacia el logro de las metas de la organizitediiegel &

Slocum, s.f.)

Incluso los empleados mas altamente motivados pueden tener éxito en su trabajo, en
especial si no tienen las competencias que se requieren para realizar el trabajo y laboran en
condiciones desfavorables. La motivaciéa un factor importante para lograr un alto
desempefio.

El desafio de los administradores es determinarlo que motiva a los empleados y usar
este conocimiento para canalizar las energias de los emplestda<| logro de las metas
de la organizacion. A etinuacion analizaremos la motivacion de los empleados mediante
la satisfaccion de las necesidades humanas:

i.  Modelo de Jerarquia de Necesidades

El modelo de motivacion con mayor reconocimiento esnetlielo de jerarquia de
necesidades débraham H. Maslowsefialé que las personas tienen un grupo complejo de
necesidades excepcionalmente intensas que putaieficarse en una jerarquian cinco

tipos de necesidades, importancia segun nivel jerarquico:
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moralidad
creatividad
espontaneidad,
falta de prejuicios,
aceptacion de hechos,

Autorrealizacién /. resolucion de problemas '\

autorreconocimiento,
confianza, respeto, éxito

/ amistad, afecto, intimidad sexual \

: sequridad fisica, de empleo, de recursos,
eguridad moral, familiar, de salud, de propiedad privada

Figura N° 1. Jerarquia délecesidades
FuenteModelo de jerarquia de necesidadedMdeslow

Reconocimiento

Fisiologia /Wﬁacibn alimentacion, descanso, sexo, homeo

Dentro de esta estructura, cuando las necesidades de un nivel son satisfechas, no se
produce un estado de apatia, sino que el foco de atencidon pasa a ser ocupado por las
necesidades del pttno nivel y que se encuentra en el lugar inmediatamente mas alto de
la jerarquia siendo estas necesidades las que se busca satisfacer. La teoria de Maslow
plantea que las necesidades inferiores son prioritarias, y por lo tanto, mas potente que las
necesdes superiores de | a jerarqu2a y col oc:
Se preocupa por impresionar a sus amigos con su valor y habilidades, sino, mas bien, con
asegurarse | o suficiente para comer 0.

Analizando esta piramide, solamente cuando tagre logra satisfacer las necesidades
inferiores, aunque lo haga de modo relativo, entran gradualmente en su conocimiento las
necesidades superiores y con eso la motivacion para poder satisfacerlas.

ii. Modelo de Motivacién de Logros

La motivacion de logro era considerada paecClelland (1998 como fila principal
causa de desarrollo y progreso econémico de las socieddiles) que todos tienen tres
necesidades particularmente imparta e s : | ogro, (@b3Q.l i aci -n y po
Robbins& Judge (2009 define a lanecesidad de logroomoel impulso por sobresalir,
por obtener un logro emelacion con un conjunto de esti@nes, de luchar por el triunfo; la
necesidad de podeshacer que otros se comportda una manera que o hubieran
hecho por si mismos y laecesidad de afiliaciores el @&seo de tener relaciones

interpersonales amistosasercanagp. 180.
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Las personas que muestran un fuentdivo de poderealizan acciones que afectan las
conductas de otros y poseen un fuerte atractivo emocional. A estas personas les interesa
poder brindar premios de posicion social a sus seguidores. Las personas con un fuerte
motivo de afiliaciéntienden a establecer y ntaner relaciones personales estrechas con
otros. Las personas con un fuenmtivo de logrocompiten contra alguna norma de
excelencia o contribucién particular frente a la cual juzgan sus conductas y logros.

El modelo de motivacién de logradirma que la personas se sienten motivadas segun
la intensidad de su deseo de desempefiarse en funcién de una norma de excelencia o de
tener éxito en situaciones competitivas. La magnitud de esta motivacion dejeetale
infancia, las experiencias personales y lalewgl el ipo de empresa donde se trab#ga,
motivos se fial macenan ojustapor debajo delenivel e pemae c o n s
conciencia. Se encuentran ubicados entre lo consciente y lo inconsciente, en el area de las
fantasias, donde las personashablan a si mismas sin darse cuenta en realidad de ello.
Una premisa basica del modelo es que el patron de estas fantasias se puede sujetar a
pruebas, y que se puede ensefar a las personas a cambiar su motivacion si se cambian estas
fantasias.

AdemasMcClelland (1998)considera que ala religion un aspecto importante en la
motivacion; su madre era presbiteriana y su padre pastor metdesstalio el éxito
econdmico de paises protestantes, mas desarrollados econémicamente, frente a los paises
catolicos, planteando que los padres protestantes inducian a sus hijos a ser mas
independienteg emprendedores, lo que producia mayor motivacién de lqgr630)

iii. Teoria de las expectativas

Actualmente, una de las explicaciones mas aceptadas de la motivaedeoem de la
expectativas, de Victor Vroom, quien afirrgae fiuna persona tiende a actuar de cierta
manera con base en la expectativa de que después del hecho, se presentara un resultado
atractivo para el individum(Ramirez, s .

Segun Robbins & Judge( 2009) la teoria de lasexpectativas plantea que a los
empleados los motivara desarrollar cierto niveledéuerzo cuando crean que eso los
llevard a obtener una buena evaluacion deesempefio; que ésta conducira a posmi
organizacionales como un borammento de salario o0 ascenso; y que los premios satisfaran
las metas personales daes empleados (p. 197La motivaciébn se expresa como el
productotres factores:La valencia que ®la inclinacion,la preferenia para reibir una

recompensa; la Expectativa comorddacion entre el esfuerzo realizado y el desempefio
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obtenido en la realizacién de una tares medios sotambiénunaestimacion que posee

una persona sobre la obtencién de una recompeénsam sostuvo que lgente se sentira
motivada a realizar determinadas cosas a favor del cumplimiento de una meta si esta
convencida del valor de ésta y si comprueba que sus acciones contribuiran efectivamente a
alcanzarla.En ot r as lapretivacibr es producto del wal que un individuo
atribuye a una meta y la posibilidad de que la vea cuniidaealba, 2007)

c. El Liderazgo

SegunMaxwel J.(1996) fiEl liderazgo es influencjaes la capacidad de conseguir
seguidore8 ( p. 6) . Rdbbids & dudge r2AD9) define liderazgocomola aptitud
para influir en un grupo hacia el logro dea vision o el establecimiento de metas. La
fuente de esta influencia puede $ermal, como aquella que da la posicion de una
jerarquia directiva en unarganizacion.Debido a que los puestos directivos vienen
acompafiados de cierto grado aldoridad formalmente asignada, una persona asume un
rol de liderazgo solalebido a la posicion que tiene en la organizacién. Sin embargo, no
todos los lidereson diretivos, ni tampoco para ese efecto, todos los directivos son lideres.
(p. 386)

Una persona puede estar «en control» porque ha sido nombrada para ocupar una
posicién. En esa posicion puede tener autoridad. Pero el verdadero liderazgo es mas que
tener autodad, es mas que haber recibido capacitacion técnica y seguir los procedimientos
apropiados. El verdadero liderazgo consiste en ser la persona a quien otros seguiran
gustosay confiadamente. Un verdadero lider conoce la diferemtia ser un jefe y ser un
lider.

El lider poseatributoscomocreencias, valores, ética, caracter,ammiento, valentia
y destrezagjue hacen que la gente se sienta ltoga de seguirlos. ds lideres tienen la
capacidad de incrementar la productividad en las areas mas rdaesigamejoras. Crean
y establecen metas y pueden claramente presentar una visibn que los subordinados y
colegasse sientan motivados de lograndlideres desarrollan equipos de alto rendimiento
gue se unen para colaborar en una mision o meta comungande dejar simplemente
gue los objetivos queden sin asign@oncilio Nacional de Minorias contra el SIDA,

2009 p. 1)
i.  Rasgos del lider
Dominio: Es uno de los principales rasgos de la dimension emocional del modelo.

Los buenos lideres desean ser directivos y asumir responsabilidades, aunque no son



- 20de108-

demasiado autoritarios ni usan el estilo intimidatorio. Si una persona no desea ser
lider, es probalkel que no sea un directivo eficaz.
Energia: Los lideres tienen empuje y trabajan arduamente para lograr objetivos.
Son resistentes y toleran la tension; son entusiastas y no claudican; enfrentan, pero
no se derrotan ante la adversidad. Ademas, nadie fodb@eomo prepotentes ni
odiosos; tienen una gran tolerancia a la frustracion, pues se esfuerzan por superar
los obstaculos merced a su preparacion. Toman la iniciativa y crean mejoras sin
pedir permiso; no hay que decirles lo que deben hacer.
Confianza: Los lideres manifiestan seguridad en sus capacidades y fomentan la
confianza en sus seguidores, y a medida que se ganan su respeto, también influye
en ellos. La confianza en si mismo influye en las metas, las tareas y la persistencia
del individuo. La coriinza en si mismo se relaciona de manera positiva con la
eficacia y es un indicador de que se puede progresar a niveles administrativos mas
elevados.
Integridad: Comportamiento regido por la honestidad y la ética, lo que hace a una
persona digna de confizm. La honestidad, se refiere a la sinceridad en
comparacion con el engafo, casi siempre es la mejor norma. La honradez es un
elemento importante del éxito en los negocios; las relaciones fundadas en la
confianza son la parte medular de la rentabilidadgsyentabilidad en una economia
mundial basada en los conocimientos.
Sensibilidad: La sensibilidad hacia los demas consiste en considerar a los
integrantes de un grupo como individuos, entender su posicion en los problemas y
la mejor manera de comunicarsmftuir en ellos. Para esto se requiere Empatia es
decir capacidad para ponerse en el lugar del otro, ver las cosas desde la Optica ajena
d. La tecnologia
En cierto grado, el clima organizacional depende de la tecnologia pero en otro es
independiente de all El grado preciso de influencia puede identificarse realizando una
comparacién con empresas del mismo sector o con otras que se encuentren en diferentes
mercados
Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) son todos aquellos
recursos, heamientas y programagle se utilizan para procesadministrar y compartir
la informaciénmediante diversasoportes tecnoldgicostales como, computadoras,
teléfonos moviles, televisores, reproductores portatiles de audio y video o consolas de

juego. Estas nuevas tecnologias son inmateriales, ya que la materia principal es la
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informacion; permiten la interconexion y la interactividad; son instantaneas; tienen
elevados parametros de imagen y sonido. Al mismo tiempo las nuevas tecnologias suponen
la aparicon de nuevos codigos y lenguajes, la especializacidon progresiva de los contenidos
sobre la base de taiota de pantallédiferencidndose de la cultura de masas) y déungkr

a la realizacion de multiples actividades en poco tienfpbquipedia , 2013)Las TIC
conforman el conjunto de recursos necesarios para manipular y/o gestionar la informacion:
los ordenadores, los programas informatigosas redes necesarias para convertirla,
almacenarla, administrarla, transmitirla y encontrarla

2.2.2. Gestion de Calidad

SegunCrosby (1987)d i c e : ALa calidad es gratkls, I o
costo de la calidad es lo que se gasta por haceosas mal. Es el desperdicio, el volver a
hacer las cosas, el dar servicio tras servicio, la garantia, la inspeccion, las pruebas y
actividades similares que se hacen necesarias debido a los problemas por no cumplir con
los requisitos la calidadse basaen cumplir los requerimientos de un cliente, al lograr
cumplirconeste se | ogar cl8r o defectos. o (p.

La norma | SO 9000: 2005 define un sistema
mut uamente relacionados o0 (Q ué&constituideporauoa Yia n
serie de actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion. Por tanto, el
sistema de gestion ayuda a dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad.

A traves de la certificacion de losstandares 1SCse pretende garantizar el
cumplimiento de una serie de requisitos y buenas préacticas reconocidas a nivel
internacional, sobre diferentes aspsctmomo son la gestion de la calidad, de los riesgos y
de la seguridad, del medio ambiente o de la responsabilidad. dacieertificacion de
hospitales es el proceso a través del cual se reconoce la labor de este tipo de centros en
funcién de los requemientos establecidos en la normativa del sector hospitalario. A estos
requerimientos se les denomina estandares, y son los que fijan el nivel de calidad del
servicio de atencién médic@dsotools, 2015)

Las normas internacioes para la gestion de calidad 1SO 9001:2668pta varios
principios de gestion que pueden ser utilizados en las direcciones para guiar a las
organkaciones a mejorauslesempenio, entre ellas esk@&nfoque al clientg al personal,
la segunda porquen todos los niveles de la organidacson esenciales a la mismauwy s
total involucramiento permite que sus habilidades se aprovechen en beneficio de la

organizacion(Wiquipedia ,2013)


https://es.wikipedia.org/wiki/Cuota_de_pantalla
https://www.isotools.org/normas/riesgos-y-seguridad/iso-22000/
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A. Calidad de Servicio

El modelo SERVQUAL definda calidad del servicio como la diferencia entre las
percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas que sobre éste
se habian formado previamente. De esta forma, un cliente valorara negativamente
(positivamente) la calidad den servicio en el que las percepciones que ha obtenido sean
inferiores (superiorgsa las expectativas que tenPar otro ladd-6pez(2007)di c e elqu e A
servicio es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un consumidor con el
fin de que ekliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un
uso correcto del mismo. Una empresa de servicios existirA mientras tenga capacidad
competitiva en la calidad de los servicios que ofrece, en el precio de los mismos y en las
relacones con loslientes.

Es importante que los empleados tomen conciencia que el cliente es lo mas importante,
cuando las necesidades de los clientes se consideran como lo méas importante, entonces las
habilidades de los operarios tienen que mejorar; el geglugar, como los clientes
probablemente nunca estaran completamente satisfechos, la mejora debe ser continua, los
empleados tienen que estar pensando constantemente en como obtener una mejor calidad,
mejores evaluaciones y un mejor ambiente de trabiajogds mundo se da por satisfecho
con el estado actual de las cosas y no busca la mejora es poco probable que ningén enfoq
0 método tenga éxitda calidad no puede ser realizada sélo por unos cuantos empleados,
sino que tiene que ser lograda medianteadlajo en equipo de toda la compaiiia, cuando
cada empleado entiende su posicion en la cancha y sabe lo que se espera de él, es probable
gue tenga seguridad en si mismo y participe en mas actividades en forma mas agresiva,
ademas generara un ambiente defianza entre ellos y se les agsra como empleados.

a. Caracteristicas de calidad de servicio

Los estudios formales de calidad del servicio tienen su inicio con los trabajos de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) en los que se destaca que los serésergan
una mayor problematica para su estudio pues poseen tres caracteristicas que los diferencian
ampliamente de los productos: Intangibilidadehegeneidad e inseparabilidad:

Intangibilidad: Por intangibilidad entendemos la cualidad de los sewipmr la que
no es facil contarlos, mesurarlos, inventariarlos, y verificarlos o probarlos antes de
entregarlos para asegurar su calidad.

Heterogeneidad: La mayoria de los servicios, especialmente aquellos con gran
contenido de trabajo humano, son hetenegs, esto quiere decir que a menudo su

desempefio varia de proveedor a proveedor, de cliente a cliente y de tiempo a tiempo. La
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consistencia del comportamiento de un servicio casi personal es dificil de asegurar porque
lo que la empresa intenta entregaeg® ser enteramente diferente a lo que el cliente
recibe.

Inseparabilidad: La produccién y el consumo de la mayoria de los servicios es
inseparable, a consecuencia de lo anterior la calidad de los servicios no se hace en el
departamento de ingenieria deaylanta de manufactura (donde se podria controlar desde
Su concepcion hasta su entrega), sino se entrega intacta al cliente. Mas bien corresponde a
la interaccion del cliente y el personal de la empresa que hace contacto con este, aqui
depende de que tantontrol tenga la empresa del servicio, de su personal y que tanto esta
implicado el cliente en el servicio, ya que muchas veces este indirectamente afecta su
calidad.

b. Dimensiones de la calidad del servicio

Ademés destacan las diferencias de la calidadeteicio en 5 dimensiones:

i. Tangibilidad: La apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y

dispositivos de comunicaciones o elementos materiales (folletos, estados de cuenta

y similares) son visualmente atractivos, la empresa de servierts ¢iquipos de

apariencia moderna, las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son

visualmente atractivas y los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia
pulcra.
ii.  Fiabilidad: La habilidad para desempefar el servicio prometido de mpnecsa

y fiable. La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores,

como cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace

0 cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero interés en

solucionarlo y la empresa realiza bien el servicio la primera vez y concluye el

servicio en el tiempo prometido. Los factores que conforman la dimensién de la
confiabilidad son:

9 Eficiencia: El desarrollar el servicio acertadamente, aprovechando tiempo y
materiales, realizandolo de la mejor forma posible. Por ejemplo, si se necesita
realizar llegar a tiempo a un lugar establecido, el cliente espera que sea de esa
manera pero con detalles coommodidad y seguridad en el viaje.

i1 Eficacia: Se refiere solo a obtener el servicio requerido, sin importar los
procesos o recursos utilizados. 3. Efectividad Obtener el servicio mediante un
proceso correcto que cumpla las expectativas para las que fRf@adbs

Cumplir las expectativas de los clientes.
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1 Velocidad de respuestala disposicion inmediata para atender a los clientes y
dar un pronto servicio. La velocidad de respuesta implica caracteristicas de
horario y tiempo, las cuales se ven reflejadadaeprspera del tiempo que
aguarda el usuario antes gee se le preste el servicimidgio y terminacion
muchas veces los servicios son programados para empezar a una hora y
finalizar a otra hora, el cumplimiento de éstos términos, influyen en la calidad
del servicio; duracion es el tiempo que tarda el servicio en ser producido, de
acuerdo a lo prometido por el sistema y lo que el usuario espera que dure. Si el
tiempo de produccion no cumple con lo prometido, el usuario toma opinion
sobre la calidad del sgcio. Si una linea de autobuses, promete una duracion
del viaje de 4 horas, y en realidad dura 5 horas y media, obviamente el usuario
guedara insatisfecho.

1 Aseguramiento: El conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad
para comunicarse e insgirconfianza como la cortesia que implica amabilidad
y buen trato en el servicio. El atender con buenos modales al usuario, como
persona que es. Un "buenos dias" un "gracias por visitarnos", son elementos de
cortesia, que hacen sentir a gusto al cliente.

1 Credibilidad: ElI comportamiento y forma de reaccionar de los servidores,
puede provocar seguridad o inseguridad en el usuario. Si el empleado inspira
confianza al usuario, el servicio tiene mas probabilidades de desarrollarse en un
mejor tiempo y Sin preapaciones.

1 Personalizacion: El buscar hacer sentir al usuario que se le trata
individualmente, como alguien especial, le provocara tener una buena opinion
de la empresa. No en todos los sistemas se puede dar un trato personalizado, tal
es el caso de logsseemas masivos de transporte. Sin embargo, en aquellas
empresas que si aplica, es un elemento a considerar en los sistemas de servicio
gue toma mucha importancia para la calidad.

1 Conocimiento del cliente:El ofrecer un trato personalizado, implica, adema
conocer mas a fondo las necesidades de cada cliente, factor esencial para
proporcionar un buen servicio.

iii. Capacidad de respuestaDisposicion y voluntad de los empleados para ayudar al
cliente y proporcionar un servicio eficiente, los empleados nunéa dsmasiado

ocupados para responder a las preguntas de sus clientes. Esto se puede ver cuando
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los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacion del servicio,
cuando los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus glientes
cuando los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a ayudar
a sus clientes

iv.  Seguridad: Conocimiento y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza, los empleados tienen
conocimientossuficientes para responder a las preguntas de los clientes y siempre
son amables con los clientes, los clientes se sienten seguro en sus transacciones con
la empresa de servicios.

v. Empatia: Atencion individualizada que ofrecen las empresas a los cliemstes, |
empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes,
tiene empleados que ofrecen una atencién personalizada a sus clientes, se preocupa
por los mejores intereses de sus clientes y comprende las necesidades especificas de
sus clientes.

Las cinco dimensiones del funcionamiento del servicio dirigen el viaje a la calidad del
servicio, en conjunto constituyen la esencia de los mandamientos de la calidad de
servicios. La esencia de un sistema de calidad estriba en mantergorar estos
niveles permanentemente.
2.3Definicion de Términos
Cultura: todas las costumbres, creencias, valores, conocimientos, artefactos aprendidos y
simbolos que continuamente se comunican dentro de un conjunto de personas que
comparten una forma de @aoman.
Cultura Organizacional: La cultura organizacional es el conjunto de percepciones,
sentimientos, actitudes, habitos, creencias, valores, tradiciones y formas de interaccion
dentro y entre los grupos existentes en todas las Organizaciones.
Cultura Organizacional Fuerte: Una cultura fuerte es lo ideal de una organizacion.
Cultura Organizacional Débil: Una cultura débil es la que se deberia de cambiar.
Creencias: Estan constituidas por la informacion que recibe del medio (hechos, personas,
ente otros.) sin importar mucho si tiene o no posibilidad de verificacion, se toma como
cierto, sin mas averiguacion.
Desempefio Se considera que el desempefio del empleado es una consecuencia muy
directa de la habilidad del mismo y de su motivacion pateaea! trabajo.
Eficacia: Indicador de mayor logro de objetivos o metas por unidad de tiempo, respecto a

lo planeado.
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Eficiencia: Indicador de menor costo de un resultado, por unidad de factor empleado y por
unidad de tiempo. Se obtiene al relacionavadbr de los resultados respecto al costo de
producir esos resultados.

Héroesy Heroinas: Son aquellas personas que transmiten la cultura porque personifican
los valores de la empresa. El lider qué es considerado héroe o heroina refuerza los valores
basioms de la cultura de la organizacion. La funcion de estas figuras heroicas actian en
calidad de modelos de roles.

Historias y Mitos: Narrativas constantemente repetidas dentro de la organizacion teniendo
como base eventos ocurridos realmente o no. Sosidayados subproductos de los
valores y actian como cristalizadores de los mismos; son ejemplos concretos que

contienen la filosofia organizacidna
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Capitulo 11l. Disefio Metodologico
3.1Definicion de Variables

Variable Independient€ultura Organizacional

Variable Dependient&3estion de Calidad

3.20peracionalizacitn de la Variable

Tabla N°1.
Operacionalizacion de las Variables
DEFINICION
VARIABLES: INDICADORE
OPERACION DIMENSIONES INDICES
CONCEPTUAL
AL
Valores Valores compartidos
Cultura social Mision externa
Cultura Controla e Mision interna
organizacional: Es integra a los Misién

el conjunto de

asociados con

Funciones

Barreras de la comunicacion

valores, creencias aspectos Comunicacion electrénica
formas de actuar, relativos a la Comunicacion Commri e
de sentir y de realidad, Modelo de Jerarquia de
pensar que se compromiso y Clima )
comparten entre  cohesion tato i~ a0 Motivacion necesidades
P organizacional Modelo de Motivacién de Logros
los miembros de  individual como
la organizacién.  grupal. Teoria de lagxpectativas
Liderazgo Rasgos
Tecnologia TIC
Gestion de Intangibilidad
calidad del o Heterogeneidad
o . Caracteristicas _
servicio: Dirige y Inseparabilidad

Es un conjunto de controla una

elementos organizacion

mutuamente conrespectoa Calidadde Servicio )

. . Dimensiones
relacionaoso la calidad.
gue interactdan

entre si.

Tangibilidad

Fiabilidad

Capacidad d&espuesta

Seguridad

Empatia

Fuente: Elaboracion propia, Operacionalizacion de variables

3.3Definicion de Hipoétesis

3.3.1. Hipotesis General

La cultura organizacional influye favorablemente en la gestion de calidadrdelcsédel

Hospital Diospi Suyande CurahuasiAbancay2017.



- 28del08-

3.3.2. Hipotesis Especificas
1 La cultura social influye favorablemente en la calidad del servicio del Hospital
Diospi Suyana de Curahuasi
1 El clima organizacional influye favorablemente en la gestion de calidad del
servicio del HospitieDiospi Suyanale Curahuasi.
1 El nivel de gestion de calidad lograda es por influencia de la cultura
organizacional del Hospital Diospi Suyana de Curaheasilta
3.4Tipo y Disefio de la Investigacion
3.4.1. Tipo de Investigacion

La investigacionfue de tipo basio, ya que lafinalidad de esta investigacidine
obteneryecopilar einterpretar la realidadle los hechos para convertirlos arfiormacion
gue pueda contribuir con el acervo de conocimientos en determinado(Y&iterrama
Mendoza , 2007,.[88).

La investigacion es de nivel explicativyomue nos permid comprender y explicar la
influencia, las razones deporqué la cultura organizacions¢ presenta como tgl qué
relacion tienesobrela gestion decalidad en una organizacion sin fines de ducomo el
Hospital Diospi Suyana. Bhterésprimordial se centra en explicar por qué ocurre un
fendbmeno y en qué condiciones se da éste, o por qué dos o mas variables estan
relacionadagHernandez, 1991, p. 74)

3.4.2. Disefio de Investigacion

El disefiofue no experimental transversalcorrelacional/causal Es noexperimental,
porque nosemanipub la variable dependienté quese hizo fueobservaios eventodal
como sepresentaroren el contexto natural, paranalizarlosluega Es transversal, ya que
se reagi6 los datos de lanuestrade estudio en un solo memo y en un tiempo
determinado(Hernandez, 1991, 452)

El método corresponde al método deductivo, porque si& pherta premisa general
Cultura Organizacional pamxtraerconclusiones de un aagarticularen estecaso de
calidad de serviciogValderrama , 2007,.106)
3.5Poblaciéon y Muestra
3.5.1. Poblacién

La poblacion es la totalidad de individuos o elementos en los cesalpesenta
determinadas caracteristicas susceptibles a ser estudMa@®rrama Mendoza , 20Q7)

La poblacion deesteestudio de investigacion constituye la totalidad del persemite

médicos, enfermeros y personal administrativo que labora Eosgital Diospi Suyana,
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que fueron aproximadarante 150 empleados, y la cantidad diarias de atenciones a los
usuariodue de 150 atenciones por dia.
3.5.2. Muestra

SegunHernandez (1991p muestra es un sub grupo de la poblacion o sub conjunto de
elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sutedat@as al que se llama
poblacién p.175). Ademasse establecié lmuestra no probabilistica que es la eleccion de
los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las
caracteristicas relacionadas a la investigacion. Adeingsocedimiento néue mecanico,
ni en base a férmulas de probabilidad sino que dependel proceso de toma de
decisiones, ya que el estudige valioso en cuanto a que el nivel causéecto es mas
preciso al aislar otras variablg¥alderrama Mendoza , 2007, pag. 188ara lo cuate
tomo la siguiente drmula:
"HE 0388

~
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Ajuste:

Dénde:

n” = tamafio de la muestra (x)

z = nivel de confianza elegido (1.96)

p = tamafio aproximado de la proporcién (50%)

g = tamafio aproximado de la proporcion (50%)

N = tamafio de la poblacién (150) tantotexbajadores como en pacientes.
e = error maximo permitido (3%)

Entonces:
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Ajuste: Esta formula redo la muestra, ya que se considlegue la muestrdue

significativamente altaLa formula es la siguiente:
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3.5.3. Tamaiio de la Muestra

Por tanto, la muestra tomada para dicho estesliovo constituida poi70 trabajadores
y 70 pacientes del Hospital Diospi Suyana
3.6 Procedimiento de la investigacion

En esta investigacion que se desarroll6 se siguio los procedimientos siguientes:

i Eleccion del tema de investigacion.

Formulacién de la insstigacion
Formulacién de los objetivos de la investigacion
Revision de la literatura para armar la teoria y antecedentes que lo fundamenta
Eleccion de un disefio metodoldgico de la investigacion
Eleccion de la poblacion y definicidn de la muestra
Formulacién de instrumentos para recoleccion de datos

Trabajo de campo, en la recoleccion de datos, encuesta

= 4 4 -4 -4 -—a -5 -2

Procesamiento de la informacion obtenidaStatistical Pachage for the Social
SciencesSPSS.
3.7Materiales de investigacién
3.7.1. Pruebas de entradgproceso y salida de la investigacion

Para la prueba de entrada se ha elegi@md¢aestacomo instrumento de recoleccion
de informacion se elabor6 un cuestionario de cultura organizacional dirigido a trabajadores
y un cuestionario de calidad de servgidirigido a pacientes del HDSMediante
cuestionario encuestado sebtuwo datos sobre sia cultura organizacional influye
favorablemente en la calidad de servicios, si la cultura soéiaye favorablemente en la
calidad de servicios, si el clima lalbinfluye favorablemente en la calidad de servicios y
sobre como es la influencia de la cultura social en la calidad de servicios.

Una vez obtenido esta informacion se proceso en una hoja Excel, para posteriormente
analizarlos con el SPSSjue nos permifi contrastar como influiadas variables
dependientes sobre la variable independiehénbién nos permitid analizar eftrar que

cometieron los sujetos y su rel@t con expresion de valoracion de las afirmaciones
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hechas en el cuestionariBara obtenerna confirmaciéry contrastacion déas hipotesis
planteadas se realizo la prueba de chi cuadrad@sdPequees una prueba de hipotesis
gue compara la distribucion observada de los datos con unauti®n esperada de los
datos, rechazando o aceptafadipdtesis en mencion.

Para la conclusion o salida de la informaciée puedeapreciar tablas segun
dimensiones indicadores e indicadores en forma de afirmaciones, acompafiado de
resultados segun numero de respuestas o0 frecuencias y porcentajes tedweEsen
Ademés de llustraciones en barras agrupadas segun dimensiones y pEscéhiapr
ultimo, el analisis y explicaciéoorrespondiente.

3.7.2. Instrumentos de Investigacion.
Recoleccion de datos

ARecol ectar |l os datos i mplrocedanierdos gue masa r ur
conduzcan a reunir dat o(BernandezR., rernamqezG.py- si t o
Baptista L., 2010, p198)

En el presente trabajo de investigacion se aplico los siguientes instrumentos.

A. Encuestai cuestionario
Es el instrumento mas utilizado en las ciencias sociales para la recoleccion de datos, segun
sostieneHermdndez, R., Ferrandez C., y Baptista, L., (2010ficonj unt o de pr «
respecto de una o0 m§8s p.&17),gacbpueslen sepaaglas® e Vv an
abiertas, o bien puede ser aatiministrado.

B. Escala de medicion de actitudes
Escal amiento tipo Likert; Aconjunto de 2te
para medir |l a reacci -n del S u(Heenandez,RR,n t r e s
FernandezC. y Baptista L., 2014, p 238)

C. Procesamiento y andlisis de datos

El andlisis de los datos cuantitativos obtenidos de la presente investigacion en campo se
realiz6 mediante el siguiente programa computarizado: Statistical package furciak
sciences 0 paquete estadistico para ciencias soci@EsSSfien | a actuali dad,
cuantitativo de | os datos se |(Heenamdez,&8. cabo
Fernandez, C., y Baptista, L., 2014, $78)
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Capitulo IV. Resultados
4.1 Descripcion de esultados

Para la investigacion presente se ulikt instrumento de encuesta aplicada en el HDS a
70 trabajadores sobre Cultura Organizacional y a 70 pacientes sobre calidad de ,servicios
con elobjeivo de determinar la influenciae la cultura organizacional en la gestion de
calidad del servicio.

Sepuedeapreciar tablas segun dimensionieslicadores y sus indicadores fenma de
afirmaciones, acompafiado de resultados segin numero de respuestas oideeguenc
porcentajes representativos. Ademas iigstraciones en barras agrupadas segun
dimensiones y porcentajes. Y por ultimo, la explicacion correspondiente.

4.1.1. Situacion actual de la cultura Organizacional y Gestion de Calidad del
Servicio del Hospital Diosp Suyana de CurahuasiAbancay 2017
A. Dimension de Cultura Social

Tabla N°2.
Dimension de Cultura SociadValores

Ni en
Muy en En desacuerd De Muy de
N° VALORES desacuerdo  desacuerdo o nide acuerdo acuerdo
acuerdo

N % N % N % N % N % N %

Total

En el hospital,
las personas y/o
compafieros
comparten los
P1 mismos valores, 0 0.0 2 2.9 4 57 42 60.0 22 314 70 100
deseos, anhelos,
creencias y
convicciones
espirituales.

Los valores y
creencias bésicas
compartidas entre
los miembros, han
ayudado al
desarrollo y
desenvolvimiento
profesional.

P2 0 0.0 3 4.3 8 114 36 514 23 329 70 100

Los valores
compartidos han
motivado a la
pg Solucion de 2 29 3 43 5 71 40 571 20 286 70 100
problemas y
eficiencia laboral en
el area de trabajo
respectivo.

Fuente:Elaboracion propisencuestaealizada a los trabajadores del HR2817
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VALORES

= Muy en desacuerdo = En desacuerdo
Ni en desacuerdo ni de acuerdo = De acuerdo
= Muy de acuerdo

60%

57.1%

31.4%

0

7%
% 2.99p- 1%
|

En el hospital, las personas y/o Los valores y creencias basicas Los valores compartidos han
compafieros comparten los mismaesmpartidas entre los miembros, motivado a la solucién de
valores, deseos, anhelos, creenciashan ayudado al desarrollo y problemas y eficiencia laboral en el

y convicciones espirituales. desenvolvimiento profesional. area de trabajo respectivo.

Figura N°2. Dimensién de Cultura SocidValores
FuenteTabla N°2 Ecuesta realizada a los trabajadores del HID&7

Se observa en la Tabld y figuraN° 2 sobrela encuesta realizada a 70 trabajadores de
diferentesareas como administracionasistencia medico, y demas, entre peruanos y
extranjerosgue & 60% del personal encuestado esta de acuerdo queHasgital Diospi
Suyanase comparten los mismos valores, desea@nhelos, creencias y convicciones
espirituales, mientras tanto, el 3%4esta muy de acuerdo con esta afirmacién, y solo el
2.9% no estd de acuerdo que se compartan dichos vakmestrolado el 51.4 % del
personal considera quesl@alores y creencias compartdentre ellos, han ayudado en el
desarrollo y desemWwimiento profesional, a ello se le suma el 3AQue considera estar
muy de acuerdo.Ademas,se observa que el 57.1 % y28.6% del personal esta de
acuerdo y muy de acuerdo respectivamente, que los valores compartidos ha motivado a la
solucion de problemas y eficiencia laboral en el area de trabajo.

Las organizaciones son capaces de funcionar en forma eficaz sélo @asidn
valores compartidos entre los empleadbes valores son deseos o0 anhelos conscientes y
afectivos de las personas y que guian su comportamterten el objetivo de motivar al
personala que dé lo mejor de si mismdna compafiia con los valoresganizacionales
adecuados y llevad a la practicase convierte en una empresa con un nivel de
competitividad dificil de igualar o superar, ya que sus logros estan basagoscipios
sélidos y UnicogBOLETINTN, s.f.).
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De acuerdo al andlisis realizado, concluimos queléfiospitalDiospi Suyana existen
valores compartidos entre los trabajadores, esto ha motivadopragpueenio mejor de si
mismos, consecuentemente daidadoen el desarrollo,desenwlvimiento profesional,
solucién de problemas y eficiencia laboral en el area de trabajo. Poddacipgjue
debido a ello, eHospital Diospi Suyandeneun nivel de competitividad dificil de igualar
0 superar, ya que sus logros estan basadogrincpios soélidos y Unicosomo son sus

valores compartidos.
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MISION

Muy en

desacuerd

(o]

En

Ni en

desacuerd desacuerdo ni

(o]

de acuerdo

De acuerdo

Muy de
acuerdo

TOTAL

Misién Externa

N

%

N %

N

%

%

%

%

P4

Se da ayuda médica
en el nombre del
amor de Jesls, a
través de la practica
de la medicina
moderna a los mas
pobres.

1

14

10.0

27

38.6

32

45.7

70

100

P5

En el hospital, el
CoOmMpromiso y
responsabilidad esta
en elservicio en
primer lugar al mas
necesitado.

1

1.4

12.9

29

41.4

30

42.9

70

100

Misién Interna

P6

Cada empleado,
directivo y accionista
dirige sus acciones al
servicio del paciente
y comparieros de
trabajo.

13

18.6

34

48.6

20

28.6

70

100

P7

El hospital capacita a
personal, brinda
conocimientos y
desarrolla
capacidades.

0 0.0

14

20.0

32

45.7

19

271

70

100

P8

La atencion al
paciente, se valora nc
por el retorno al
empleado, directivo u
organizacion, sino
por el impacto que se
tiene en esas
personas.

114

38

54.3

20

28.6

70

100

Funciones de la Mision

P9

Los devocionales
matutinos son
importantes para
laborar con
motivacion espiritual,
unidad y eficiencia
laboral.

229

28

40.0

33

47.1

70

100

P10

Enel hospital se
tratan unos a otros
con respeto y
consideracion.

114

11

15.7

29

41.4

26

371

70

100

P11

Cada empleado,
directivo y accionista
hace seguimiento a le
consecucion de las
metas y objetivos de
equipo.

114

13

18.6

33

47.1

22

314

70

100

Fuente: Elaboracion propia, encuesta realizada a los trabajadores del20D5B
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MISION

= Muy en desacuerdo ®mEn desacuerdo = Nien desacuerdo ni de acuerdom De acuerdo = Muy de acuerdo

54.30%

48.60%
45.70% 47.10% 47.10%
41.40%
37.10%

45.70%

42.90%

40%

41.4Q8
31.40%

38.60

28.60% 28.60%

27.10%

12.90 11.40

1.409 2.90% 7.10 4.300
1.40% 1.40% 0.009 1.40%

10%

8.609

4.30¢
1.40%

1.409
1.40%

4.309
1.40%

2.90% 1 4

Se daayuda En el hospital, el Cada empleadoEl hospital capacita La atencién al Los devocionales En el hospital se Cada empleado,
médicaenel  compromisoy directivoy  al personal, brindpaciente, se valora matutinos son tratan unos a otros directivo y
nombre del amor responsabilidad accionista dirige conocimientos yno por el retorno aimportantes para conrespetoy accionista hace

de Jesus, a travéesta en el servicio sus acciones al desarrolla empleado, laborar con consideracion. seguimiento a la
de la préactica de lan primer lugar al  servicio del capacidades. directivo u motivacion consecucion de las
medicina modernamas necesitado.  paciente y organizacion, sinespiritual, unidad y metas y objetivos
a los mas pobres. comparnieros de por el impacto quesficiencia laboral. de equipo.
trabajo. se tiene en esas
personas.

Figura N°3. Dimensioén De Cultura SoctaMision
Fuente: Tabla N*3Encuesta realizada a los trabajadores del +HD$7
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En la TablaN°® 3 y figuraN°® 3, se observa que la Mision tiene dos campos: la mision
externa e interna y la funcién que cumple la mision.

En cuanto a la msién externa, el 84.3%el personalentre ellos los que estan de acuerdo
38.6% y muy de acuerdo 45.786nsideran que sefreceayuda médica en el nombre del
amor de Jesus a través de la practica de la medicina moderna a los ma$eagred.forma
el 84.3% del personal, entre ellos los que estan de acuerdo 41.4% y muy de acuerdo 42.9%
gueel compromiso y responsabilidad eat&erviciodel mas necesitado ehHospitalDiospi
Suyana.En cuanto da misién interna, el 77.2% del pers, entre ellos los que estan de
acuerdo 48.6% y muy de acuerdo 28.6% consideranagleeaampleado, directivo y accionista
dirige sus acciones al servicio del paciente y compafieros de tr&am@aj@tro lado, el 72.8%
del personal, entre ellos los quedestle acuerdo 45.7% y muy de acuerdo 27.1% consideran
que & HospitalDiospi Suyana(HDS) capacita al personal, brindanocinientos y desarrolla
capacidades y ninguno de los encuestados dijo no estar muy en desacuerdo con esto. Ademas
el 82.9% del pesonal, entre ellos los que estan de acuerdo 54.3% y muy de acuerdo 28.6%
dicen que & atencion al paciente, se valora no por el retorno aleawhp, directivo u
organizacionsino por el impactgue se tiene en esas personas atendidas.

Y por ultimo en cuato a la funcién de la misidére) 87.1% de los encuestados, entre ellos
los que estan de acuerdo 40% y muy de acuerdo 47.1% dicen @gigydagonales matutinos
son importantes para laborar con motivacion espiritual, unidad y eficiencia laboral.
obstante, el 78.5% de los encuestados, entre ellos los que estan de acuerdo 41.4% y muy de
acuerdo 37.1%licen quese tratan unos a otros con respeto y consideraeamotro lado, el
78.5% de los encuestados, entre ellos los que estan de acuerdo 47uyelg atuerdo
31.4% indicaque @da empleado, directivo y accionista hace seguimiento a la consecucion de
las metas y objetivos de equipo.

La mision esfla razén de ser de la organizacion, la meta que moviliza nuestras energias y
capacidades (El Profesor, 2012) para ello & misionexternadebe definir cuales son sus
clientegquien) qué necesidades de esos clientes trata de satisfacer (para qué trabaja) y por
medio de qué productos o servicios (coOmoY. la mision internadebe definir las
necesidades reales que la empresa trata de satisfacer en sus stakeholders internos
(accionistas, directivos, Empleadoah buen trabajo de ellogso se veraeflejado enla
unidad de proposito, clima organizacionatientaciony cumplimiento deobjetivos, entre
otros.

Por tato, deducirmos que en el HO®Bne claro la mision externa e interna, ya que se

puede ver altos porcentajes de respusta favorableantebucion principal a la sociedasl)
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materializ&ion, su compromisy responsabilidad con la sociedad y con ella misma como

organizacion.

B. Dimension de Clima Organizacional

Tabla N°4.
Dimensién deClima Organizacional Comunicacion

No

Muy
] en
COMUNICACIO desacuerd
N o]

En

desacuerd

o

desacuerd

Ni en

onide
acuerdo

De

acuerdo

Muy

de

acuerdo

Total

N %

%

N

%

%

N

%

N

%

Barreras de la Comunicacion

P12

En el hospital se
puede expresa
opiniones y
sugerencias Sir
temor a prejuicios y
represalias.

2.9

13

18.6

34

48.6

19

27.1

70

100

P13

Se practica ur
escucha activa a la
recomendaciones
sugerencias de lo
jefes, comparfieros
pacientes.

10.0

12

171

35

50.0

15

21.4

70

100

P14

El ambiente de
trabajo, es comodc
y adecuado para I 3 4.3
ejecucion de
labores.

2.9

11.4

30

42.9

27

38.6

70

100

Comunicacion Electrénica

P15

El uso del
correo  electronico
permite el flujo de
informacién, por
tanto a la rapide 3 4.3
comunicacion,
coordinacion y
respuesta de uno
con otros.

10.0

10

14.3

37

52.9

13

18.6

70

100

Comunicacion Informal

P16

Cuando se
escucha un
comentario o rumotr
de alguna situacioér
inesperada se sue
comentar con el
compafiero en e
brevedad posible.

1.4

22

314

38

54.3

6

8.6

70

100

P17

En el éarea la
comunicamos se d.
en la formay conle 2 29
frecuencia que e
trabajo requiera.

4.3

13

18.6

40

57.1

12

171

70

100

Fuente: Elaboracion propia, encuesta realizada a los trabajadores d&d0ADS



- 39del108-

COMUNICACION
m Muy en desacuerdo ® En desacuerdo m Ni en desacuerdo ni de acuerdo
® De acuerdo = Muy de acuerdo
57.1%
0,
52.9% 54.3%
o,
48.6% 50.0%
42.9%
38.6%
27.1%
21.4%
0,
18.6% B17.1%
14.3
10.0% 10.0% 8 6%
.3% 4.3° 3‘V 4.3%
] 9% ] 40 ° 2 9% ° 9%
| - LI ] | “mEN

En el hospital se Se practica un El ambiente de El uso del correo Cuando se Enel area la
puede expresar escucha activa a trabajo, es electrénico escucha un comunicacién se
opiniones y las comodo vy permite el flyjo comentario o da en la forma y
sugerencias sin recomendaciones adecuado para la de informacién, rumor de alguna con la frecuencia

temor a prejuicios o sugerencias de egjecucion de por tanto a la situacion que el trabajo

v represalias. los jefes, labores. rapida inesperada se requiera.
comparneros y comunicacién.  suele comentar
pacientes. coordinacién v con el compariero
respuesta de en la brevedad
unos con otros. posible.

Figura N°4. Dimension de Clima Organizacion&@omunicacion
Fuente: Tabla N°4 Elaboracién propia, encuesta realizada a los trabajadores del HDS

2017

Se observa en la Tabld® 4 y figura N° 4, se puede ver que la dimensién es la
comunicacion, entre los aspectos importantes tenemos a las barreraswd@cacion, la
comunicacion electrénica y la comunicacion informal.

En cuanto a las barreras de comunicacexisten numerosas imferencias que pueden
limitar la comprensibncomo el entorno fisico, emociones, entre otBespuede ver el 48.6%
y el 27.1% esta de acuerdo y muy de acuerdo respectivamente epiéhespital se puede
expresar opiniones y sugerencias sin temor a prejuicios y repregalia® que podemos
afirmar que en el HDS no hay un alto porcentaje de interferencia de emociondassargel
trabajo Y el 50% y 21.4%esta de acuerdo y muy de acuerdo respectivanjeetsepractica
un escucha activa a las recomendaciones 0 sugerencias jdée&) compaferos y pacientes,
sin embargo el 17.1% ni estd en desacuerdo ni esta de acoerdtio. Por otro lado el
42.9% vy el 38.6%esta de acuerdo y muy de acuerdo respectivamente carabé&nte de
trabajo, es comodo y adeclmpara la ejecucion de labores, por lo que podemos afirmar que
hay un buen ambiente fisico que bloquea una ime&avtéa fisica.

Las ventajas principales de los sistemas de correo electrénico son su enorme velocidad y

convenienciaa ello el 52.9% y el 18.6% considera estar de acuerdo y muy de acuerdo que el
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uso del correo electrénioen el HDSpermite el flujo de iformacion, por tanto a la rapida
comunicacion, coordinacionrespuesta de unos con otros.

También lacomunicacion extraoficial es rapida, flexible y personal. Esta velocidad
dificulta que la administracion impida la propagacion de rumores indeseatbhfea oonocer
noticias importantes a tiempo para evitar rumoE#s31.4% ni esta en desacuerdo ni esta de
acuerdo queuando se escuchen comentario o rumor de alguna situacioén inespeeadel
HDS o fuera de ellase suele comentar con edropariero era brevedad posible, pero el
54.3% siestdde acuerdo con esta actituDe esto podemos deducir, que existe una
comunicacion extraoficial entre los comparfieros de trabajo, pgede ser correcta por
casualidad, pero en general es incorrecta; por ell@ gazba indeseabléNo obstante, el
74.2%, entre ellos los que estan de acuerdo 57.1% Yy muy de acuerdo 17.1% dicealque e
area la comuni@aon se da en la formalg frecuencia que el trabajo requiera.

Recordemos qu€hiavenatodecia quecomunicaciones la manera de relacionarse con
otras personas a través de daitsas y pensamientos y valores y gag drganizaciones no
pueden existir ni operar sin comunicacion, puesto que esta es la red que integra y coordina
todas sus dependencias (2001, p. 87

Lo que podemos deducir que en el HDS no hay muchas barreras de comunieacion
comunicacion informal es opacada con el trato formal y frecuente entre los trabajque@s

esto se le suma el buen eso la comunicacion electrénica
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Tabla N°5.
Dimension deéClima OrganizacionaMotivacion

Muy en En Ni en

MOTIVACION desacuer desacuerd desacuerd De Muy de
do o o nide acuerdo acuerdo

N° acuerdo

Modelo de
Jerarquia de N % N % N % N % N % N %
necesidades

Total

La remuneraciéon
que se percibe est¢
acorde a la funciéon
que se realiza.

P18 43 10 143 17 243 30 429 10 143 70 100

El hospital brinda
oportunidades de
ppg desarrollo 0 00 7 100 18 257 36 514 9 129 70 100
profesional y
ascenso

meritocratico.

Modelo de Motivaciéon de Logros

El compartir,
ensefiar y
encaminar a los
pacientes de las
creencias,
convicciones y
religion que
profesa el hospital,
€s un aspecto
motivante del
trabajo de muchos
empleados.

P20 1 14 3 43 13 18.6 39 55.7 14 200 70 100

Teoria de las expectativa

El esfuerzo y
dedicacion laboral
P21 es reconocidoy 2 29 5 71 19 271 36 514 8 114 70 100
ameritado por los
demés.

Fuente: Elaboracioén propia, encuesta realizadda &rabajadores del HDR017
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MOTIVACION
m Muy en desacuerdo m En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo
m De acuerdo m Muy de acuerdo
55.7%
51.4% 51.4%

42.9%

0.0%

10.0%%

ool

La remuneracion que se El hospital brinda El compartir, ensefiar y  El esfuerzo y dedicacion

percibe esta acorde a la oportunidades de encaminar a los pacientes laboral es reconocido y

funcion que se realiza. desarrollo profesional y de las creencias, ameritado por los demas.
ascenso meritocratico. convicciones y religion

que profesa el hospital. es
un aspecto motivante del
trabajo de muchos
empleados

Figura N°5. Dimension de Clima Organizaciorslotivacion

Fuente: Tabla N°-Belaboracion propia, encuesta realizada a los trabajadores de2dDB

Se observa ela tablay figuraN° 5, queel 57.2% del personal, entre ellos el 42.88ta de
acuerdo y el 14.3% esta muy de acuerdo quesinuneracion que percibe estd acorde a la
funcién que se realiza, y el 51.4% esta acuerdo ejudDS brinda oportunidades de
desarrollo profesional y ascenso meriético, a esto respalda el 12.9% gestd muy de
acuerdo.

Dado qued motivaciénrepresenta las fuerzas que actUdeana personan su interior,

y que provocan que se comporte de una forma espe@gqaiede observar tres modelos de
motivacion; el modelo de jerarquia de necesidadedgeloale motivacion de logros y teoria

de las expectativagsn el modelo de jerarquia de necesidades de Maséoundica que

cuando la persona logra satisfacer las necesidades béasicas, aunque lo haga de modo relativo.
entran gradualmente en su conocimidat necesidades superiores y con eso la motivacion
para poder satisfacerlas y un aspecto importante de ello es la remuneracion y el desarrollo
personal,

Mientras tanto, en el modelo de motivacion de loghsClelland (1998) afmé que
todos tienen tres necesidades partijpcsdd).ar mer
En HDS el 51.4% del personal estd de acuerdo que un aspecto motivante del trabajo de
muchos empleados es el compartir, ensefiar y encaminar a lestpaadie las creencias,
convicciones y religion que se profesa el H@&be mencionar quklicClelland (1998),
considera a la religion un aspecto importante en la motivacion, estudio el éxito econémico de
paises protestantes, mas desarrollados econdmicanmfeste a los paises catdlicos,

planteando que los padres protestantes inducian a sus hijos a ser mas independientes y
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emprendedores, lo que producia mayor motivacion de logr&®3Q) el 12.9% del personal
estaba muy de acuerdo con ello.

La teoria de las expectativRobbins & Judge ( 2009)lantea que a los empleados los
motivara desarrollar cierto nivel de esfuerzo cuando crean que eso los llevara a obtener una
buena evaluacion de su desempefio; que ésta conducird a premios organigacionalan
bono, aumento de salario 0 ascenso; y que los premios satisfaran las metas personales de los
empleados (p. 197). Dado a ello, el 51.4% del personal esta de acuerdo y el 11.4% esta muy
de acuerdo que el esfuerzo y dedicacion laboral es recongcitheritado por los demas
(jefes y compafierosPor lo que deducimos que el perabdel HDS se encuentra motivado
por los logros a alcanzar y las expectativas a cunylesto se refleja en la cultura
organizacional que comparten los trabajadores.

TablaN°® 6.
Dimension de&Clima OrganizacionalLiderazgo

Ni en

desacuerdo De Muy de
ni de acuerdo acuerdo
acuerdo

Muy en En
. LIDERAZGO desacuerd desacuer
N 0 do

Total

Rasgos N % N % N % N % N % N %

Los fundadores
(Klaus y Matina
John) son
personajes
dignos de imitar
y seguir.

P22 2 2.9 3 43 8 114 27 386 30 429 70 100

El trabajador y
colaborador  es
comprendido vy
apoyado por el
jefe inmediato y
companeros.

P23 1 1.4 4 57 13 186 34 486 18 257 70 100

Los jefes dearea
dan un buen
ejemplo de céma
P24  solucionar 0 0.0 6 86 14 200 38 543 12 171 70 100
problemas,
conflictos e
impases.

Fuente Elaboracion propia, encuesta realizada a los trabajadores deRdD5
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LIDERAZGO

B Muy en desacuerdo B En desacuerdo ® Ni en desacuerdo ni de acuerdo

® De acuerdo ¥ Muy de acuerdo

54.3%

48.6%

20.0% 17.1%

8.6%

0.0% .

Los fundadores (Klaus y Matina  El trabajador y colaborador es Los jefes de drea dan un buen
John) son personajes dignos de  comprendido y apoyado por el jefe  ejemplo de como solucionar
imitar y seguir. inmediato y compafieros. problemas, conflictos e impases.

Figura N°6. Dimension de Clima Organizacionaiderazgo
Fuente: Tabla N° 6 Elaboracidén propia, encuesta realizada tealmgadores del HDS

2017

En la Tabla N° 6y figuraN°6, se observa quel 38.6% del personal esta de acuerdo que
los fundadores Klaus Martina John son personajes dignos de imitar y seguir. Recordemos
gue el verdadero liderazgo consigre ser la persona a quien otros seguiran gustosa y
confiadamente, lo que vemos en los fundadores y actualmente directores del HDS, que
ademas el 42.9% dpkrsonal esta muy de acuertoseguirlos e imitarlos.

Ademas el 48.6% y el 25.7% esta de acuerdo y muy de acuerdo respectivamnete, que el
trabajador y colaborador es comprendido y apoyado por el jefe inmediato y compafieros.

Y el 54.3% y el 17.1% estde acuerdo y muy de acuerdo respectivamnete ogyefes de
area dan un buen ejemplo de como solucionar problemas, conflictos e impases.

Lo que se dedue es quelos lideres de HDS poseatributoscomo creencias, valores,
ética, caracter, catimiento,valentia y destrezas que hacen que los trabajadersienta

orgulosos de seguirlos.
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Tabla N°7.
Dimension de&Clima Organizacional Tecnologa

Ni en
Muy en En desacuer Muy de
TECNOLOGIA desacuer desacuerd . De acuerdo Y
12 do do ni de acuerdo

o
acuerdo
TIC N % N % N % N % N % N %

Total

Los equipos,
instrumentos y
P25 sftowaredeuso 1 14 7 10.0 10 143 42 600 10 143 70 100
personal son de
buena calidad.

Los sistemas
informaticos son
faciles de
P26 manejar,exactos 1 14 3 4.3 8 11.4 35 50.0 23 329 70 100
en informacion y
eficientes en la
atencion.

Hay una
comunicacion y
respuesta
constantemente
con soporte
técnico.

P27 1 14 3 4.3 9 129 43 614 14 200 70 100

Fuente: Elaboracion propia, encuaestalizada dos trabajadores del HDR017

TECNOLOGIA
® Muy en desacuerdo ® En desacuerdo #» Ni en desacuerdo ni de acuerdo
® De acuerdo » Muy de acuerdo
60.0% 61.4%

Los equipos, instrumentos y ~ Los sistemas informaticos son Hay una comunicacion y
sftoware de uso personal son de  faciles de manejar, exactosen  respuesta constantemente con
buena calidad. informacion y eficientes en la soporte técnico.
atencion.

Figura N°7. Dimensién De Clima Organizaciondlecnologia
Fuente: Tabla N° 7 Elaboracion propia, encuesta realizada a los trabajadores-del HDS
2017
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En la tablaN°® 7 y figuraN°7, se observa que el 60% y 14.3% esta de acuerdo y muy de
acuerdaespectivamentejue en el HD3os equipos, instrumentos y sftoware de uso personal
son de buena calidadsi mismo el 50% y el 32.9% e&stle acuerdo y muy de acuerdo
respectivamente,con los sistemas informaticogue son faciles de manejar, exactos lan
informacion y eficientes en la atencion. No ostante, el 61.4% y el 20% esta de acuerdo y muy
de acuerdo respectivamente, que hay una comunicacion y respuesta constantemente con
soporte écnico.

Por lo quesededue que HDS tiene una buena interconexion e interactivigasto se ve

en la realizacion de multiples actividades en poco tiempo.
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C. Dimensién de Calidad de Servicios

Tabla N°8.
Dimensionde Calidadde ServiciosDimensionl. Tangibilidad

Ni en
En desacuerdo De Muy de
desacuerdo nide acuerdo acuerdo
acuerdo

Muy en
N° DIMENSION desacuerd
0]

Total

Tangibilidad N % N % N % N % N % N %

Los consultorios
cuentan con
equiposmodernos
y materiales
necesarios para la
atencion.

i

pl 57 3 4.3 8 114 37 529 18 257 70 100

El Consultorio, la
Sala de Espera 'y
los servicios
p2 higiénicos se 3 43 2 29 5 7.1 46 65.7 14 20.0 70 100
encuentran
limpios y
cémodos.

La atencion
brindadapor el
personal de
p3 admisién y 4 57 3 4.3 10 143 39 557 14 20.0 70 100
enfermeria es
amable y
respetuosa.

Los carteles,
letreros y flechas
p4 estan adecuados 2 29 2 29 5 7.1 51 729 10 143 70 100
para movilizarte
de un &rea a otra.

Fuente:Elaboracion propia, encuesta realizada a los pacientes del200%

TANGIBILIDAD

mMuy en desacuerdo mEn desacuerdo w Nien desacuerdo ni de acuerdo  mMuy de acuerdo

25.7%

2.9%

2.9%

Los consultorios cuentan El Consultorio, la Sala de La atencion brindada por  Los carteles, letreros y

con equipos modemosy  Esperay los servicios ¢l personal de admision y flechas estan adecuados

materiales necesarios para higiénicos se encuentran  enfermeria es amabley ~ para movilizarte de un
la atencion. limpios y comodos. respetuosa. arca a otra.

Figura N°8. Dimension de Calidad de Servicidimension |. Tangibilidad
Fuente: Tabla N° 8 Elaboracion propia, encuesta realizada a los paciet&sSdaD17
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Se observa enla TablaN° 8y figura N°8 que el 52.9% y el 25.7% de los pacientes
encuestados estdn de acuerdo y muy derdo respectivamentepn que bs consultorios
cuenen con equipos modernos y materiales necesarios para la atexieomas, el 65.7% y
20% de los pacientes estan de acuerdo y muy de acuerdo respectivamente que los
consultorios, lesala deespera y los servicios higiénicos se @ertrenlimpios y comodos. No
obstante el 55.7% de los pacientes estan de acuerda gtencion brindada por el personal
de admision y enfermeria es amable y respetuosa, a ello el 20% del personadstatoray
de acuerdaonla afirmacion. Y el 72.9% del personal edthacuerda@onque bs cateles,
letreros y flechas son adecuag@asa movilizasele un area a otra.

Por lo quesededue que el HDS tiene una buena estructura fisica, visiblemente atractiva,
equipamiento moderno y a primer contacto trabajadores amables y respetuosos.
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Tabla N°9.
Dimensién de&alidad de ServicieDimensionll. Fiabilidad

Muy en Ni en

N° DIMENSION desacuerd En desacuerdo ni De acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo
0 de acuerdo

Total

Fiabilidad N % N % N % N % N % N %

El  personal de
informes y admision
orienta y explica de

5 manera clara 'y

P adecuada sobre lo
pasos 0 tramites
para la atencion er
consulta.

3 43 4 57 6 8.6 49 70.0 8 114 70 100

El  médico que
atiende muestre
paciencia para
p6 comunicar y 2 29 2 29 7 10.0 36 514 23 329 70 100
explicar el
problema de saluc
del paciente.

Se siente confianz:
p7 y seguridad con e 1 14 3 43 4 57 43 614 19 27.1 70 100
médico de consulta.

En cuanto a la
atencion del
8 personal asistencial
P se siente el trato di
igualdad, educacion,
cortesia y respeto.

2 29 7 100 5 7.1 46 65.7 10 14.3 70 100

Fuente: Elaboracién propia, encuesta realizada a los pacientes de&2®0S

FIABILIDAD

B Muy en desacuerdo M En desacuerdo
Ni en desacuerdo ni de acuerdo W De acuerdo
B Muy de acuerdo

0,
70.0% 65.7%

61.4%

27.1%

10.0% 14.3%

2.9% 7

-

El personal de informesy El médico que atiende Se siente confianzay En cuanto a la atencion
admision orienta y explica muestra paciencia para seguridad con el médico del personal asistencial, se

(]

1.4%4.3% 7%

de manera claray comunicar y explicar el de consulta. siente el trato de
adecuada sobre los pasos problema de salud del igualdad, educacion,
o tramites para la paciente. cortesia y respeto.

atencion en consulta.

Figura N°9. Dimension de Calidad de Servici@mension Il. Fiabilidad
Fuente: Tabla N° 9 Elaboracién propia, encuesta realizada a los pacientes d2DHDS
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Se observa ela TablaN°® 9y figuraN° 9 queel 70% y 11.4%de los encuestados est&
acuerdo yestamuy de acuerdo coel personal de informes y admisidque orientan y
explican de manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la atenciéon en consulta
En cuanto a la atencion medica el 84.3% entre ellos los que estan de &ué¥d y muy de
acuerdo 32.9%onsideran que el médico que atiende muesttéepaa para comunicar y
explicar el problema de salud del paciente, por consiguiente el 88.5% entre ellos los que
estan de acuerdo 61.4% y muy de acuerdo 27.1% se sienten en confianza y seguridad con el
médico de consultde igual forma el 80% de l@ncuestados entre los que estan de acuerdo
65.7% y muy de acuerdo 14.3% se siente el trato de igualdad, educacion, cortesia y respeto
del personal asistencial.

Por lo cualsededue@ que en el HDS, el personal médico, asistencial y admision, brinda
una atenciorcortes, amde y buen trato en el servicio personalizade decir, el personal
inspira confianza al paciente, por tanto el servicio se desarrolla en on teejpo y sin

preaupaciones.
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Tabla N°10.
Dimension de Calidad de Servici@imensiénlll. Capacidad De Respuesta
Ni en
N° DIMENSIONES Muy en En d_esacuerdo De Muy de Total
desacuerdo desacuerdo nide acuerdo acuerdo
acuerdo
giggﬁf;g de \ %N % N % N % N % N %

A pesar de la demora de
obtencién del cupo, se
p9 considera justo el 7 10.0 22 314 9 129 29 414 3 4.3 70 100
sistema de reparto de
CUpOS por sorteo.

La atencion de tramites
y pagos en cajanddulo
pl0 de admisiénu 1 14 5 71 8 114 45 64.3 11 15.7 70 100
hospitalizacion es
rapida.

La atencion para
tomarse examenes

pll radiolégicos y de 0 00 4 5.7 9 12.9 48 68.6 9 12.9 70 100
laboratorio es rapida.
El personal tanto
médico, asistencial y

p12 2dministrativo siempre 43 4 57 13 186 42 600 8 114 70 100

se mostré oportuno a de
respuesta a las quejas y
reclamos.

Fuente: Elaboracién popia, encuesta realizada a los paciedsdiDS 2017

CAPACIDAD DE RESPUESTA

mMuy en desacuerdo m En desacuerdo
Ni en desacuerdo ni de acuerdo m De acuerdo
= Muy de acuerdo

31.4%
I I 18.6°
15.7% o 0
10% 129 3% | 4o 198 ° 0%5.?"%2'9 12.9% 5. 7% 11.4%
. L | N

A pesar de la demora de La atencion de tramites  La atencion para El personal tanto
obtencion del cupo, se y pagos en caja, modulo  tomarse exdmenes médico, asistencial y
considera justo el de admision u radiologicos yde  administrativo siempre
sistema de reparto de hospitalizacion es laboratorio es rapida. se mostro oportuno a dar
CUpOS por sorteo. rapida. respuesta a las quejas y
reclamos.
Figura N° 10. Dimensién Calidad de ServiciosDimensién Ill. Capacidad de Respuesta

Fuente: Tabla N° 10 Elaboracién propia, encuesta realizada a los pacientes d20HDS
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Seobserva era TablaN° 10y figuraN°10 sobrela obtencion del cupo, d1.4% vy el
4.3% de los pacientes estan de acuerdo y muy de acuerdo respectivgoestsistemade
reparto de cupos por sorteo es justo. Por otro lado, el 80% de los pacientes, entre ellos los que
estan de acuerdo 64.3% y muy de acuerdo 15.7% afirman que la atencion de tramites y pagos
en caja, modulo de admision u hospitalizacion es rapida. ¢ nganera, el 81.8% de los
pacientes, entre ellos los que estan de acuerdo 68.9% y muy de acuerdo 12.9% afirman que la
atencion para tomarse examenes radioldgicos y de laboratorio son rapidos. Asi mismo, el 60%
y el 11.4% de los encuestados estan derdoug muy de acuerdo respectivamente, que el
personal tanto médico, asistencial y administrativo siempre se mostr0 oportuno a dar
respuesta a las quejas y reclamos.

Por lo tantose &edu@ queen el HDS existeuna rapida gaacidad de respuesta, debido a
ello se entiende la atencion en un solo di@posicion y voluntad del personal médico,

asistencial y administrativo para ayudar al paciente y proporcionar un servicio eficiente.
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Tabla N°11
Dimension deCalidad de ServicieDimensionlV. Seguridad
Ni en
N°  DIMENSIONES MW en En desacuerdo . ,cyerdo MUY de Total
desacuerdo desacuerdo nide acuerdo
acuerdo
Seguridad N % N % N % N % N % N %

El médico que
atiende realiza
pl3 examenes fisicos 1 14 4 57 8 114 50 714 7 10.0 70 100
completos y
Minuciosos.

El médico y
enfermero respeta
la intimidad fisica
del paciente
cuando atiende y
comunica de
aspectos delicados
de salud.

pl4 5 71 4 57 6 8.6 45 64.3 10 143 70 100

Se siente un
ambiente de
confianza y
seguridad con el
médico y demas
personal.

p15 4 57 1 14 5 7.1 49 700 11 157 70 100

El personal
médico es
calificado y tiene
una amplia
experiencia en
medicina, por lo
gue recomendaria
a otras personas.

pl16 29 6 86 1 14 45 64.3 16 229 70 100

Fuente: Elaboracion propia, encuesta realizada a los pacientes de2GHOS

SEGURIDAD

B Muy en desacuerdo W En desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo
M De acuerdo B Muy de acuerdo
71.4% 70.0%
64.3% 64.3%
22.9%
11.49 14.3% 15.7%
’ o, .6% 7.1% 8.6%
L asg 5% 7.1% 5.7%° 5.7% 4.7 1% 2.9% 1 4%

El médico que atiende El médico y enfermero Se siente un ambiente de El personal médico es
realiza examenes fisicos  respeta la intimidad fisica confianza y seguridad con calificado y tiene una
completos y minuciosos. del paciente cuando el médico y demas amplia experiencia en

atiende y comunica de personal. medicina, por lo que
aspectos delicados de recomendaria a otras
salud. personas.

Figura N°11. Dimension de Calidad de Servici@@mension IV. Seguridad
FuenteTabla N°11Elaboracion propia, encuesta realizada a los pacientes del290D%
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Se observa ela TablaN°® 11y figura N° 11, que ante la atencion brindada por el personal
médico, el 71.4% y el 10% esta de acuerdo y muy de acuerdo respectiveomsht@édico
gue realiza examenefisicos completos y minuciosos, es decir, que el paciente tiene la
seguridad que el médico que lo atendio le lirisehuridad en la deteccidn sie mal.Por otro
lado, el 64.3% Yy 14.3% esta de acuerdo y muy de acuerdo respectivameetenddieo y
enfermero respeta la intimidad fisica del paciente cuando atiende y condenaspectos
delicados de salud, por ejemplo cuando el paciente tiene que desprenderse de su vestimenta,
cuando se tiene que hacer curaciones o demas situacionésngugute ver con la intimidad
fisica y emocionalEn ese tipo de situaciones y demas, el 70% de los pacsetgts un
ambiente de confianza y seguridazh el médico y demas personal y el 15.5% se siente muy
en confianza y seguridad. En consecuencB4e3% esta de acuerdo y el 12.9% esta muy de
acuerdo que glersonamédico es calificado y demplia experiencia en medicina, por lo que
recomendarida otras personas.

La seguridad es @onocimiento y habilidadede atencion mostrados pet personapara
inspirar credibilidad y confianzen el paciente.

Por lo quese conclue que el HDS generaeguridad, yajue el paciente siente que su
intimidad fisica y emocionaio es vulnerada, la atencion brindauda el personal médico es
seguray confiable y que debido a la experiencia y expectasedisfechas recomendarian a

otras personas.
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Tabla N°12.
Dimension deCalidad de ServiciecDimensiénV. Empatia
Nien
N°  DIMENSION Muy en En desacuerdo o ocierge MUY de Total
desacuerdo desacuerdo nide acuerdo
acuerdo
Empatia N % N % N % N % N % N %
El médico que
atiende muestra
p17 Interésen 2 29 4 57 2 29 50 714 12 171 70 100
solucionar el

problema de salud
de cada paciente.

El personal en
general, entiende
la gravedad de la
pl8 saludy dificultad 1 14 2 29 9 12.9 48 68.6 10 143 70 100
econémica, y
muestras ayuda
solidaria.

Los resultados del
diagnostico de
salud, tratamiento
a seguir, tipo de
pl9 medicamentos, 3 4.3 2 2.9 9 12.9 39 55.7 17 243 70 100
dosis a tomar y
efectos adversos a
estos. Son certeros
y confiables.

Se realiza apoyo
médico a través de
descuentos y
p20 donacionesalas 2 29 1 14 21 300 33 47.1 13 186 70 100
personas que
realmente
necesitan.

Fuente Elaboracién propia, encuesta realizada a los pacientes del29D%

EMPATIA
= Muy en desacuerdo mEn desacuerdo Ni en desacuerdo ni de acuerdo
m De acuerdo m Nuy de acuerdo
0,
71.4% 68.6%
55.7%
18.6%
17.1% 12.99 14.3% 12.99 °
5.7%
2 9oy 2.9% 1.4%42.9% 4.3% 2.9% 2.9% 1.4%
I =
El médico que atiende El personal en general, 19. Losresultados del Se realiza apoyo médico a
muestra interés en entiende la gravedad dela  diagnostico de salud. través de descuentos v
solucionar el problema de salud y dificultad tratamiento a seguir, tipo donaciones a las personas
salud de cada paciente. econdmica, y muestras de medicamentos, dosis a que realmente necesitan.
ayuda solidaria. tomar y efectos adversos a
estos. Son certeros y
confiables.

Figura N°12 Dimension de Calidad de Servicid@mension V. Empatia
Fuente: Tabla N° 12 Elaboracion propia, encuesta realizada a los pacientes d20HDS
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Se observarela TablaN° 12y figuraN°12, se aprecia que el 88.5% de los pacientes, entre
los que estan de acuerdo 71.4% y muy de acuerdo 1dobh¥deran que ahédico que
atiende muestra interés en solucionar eblemma de salud de cada paderes decir, que el
paciente aprecia la atencion de igualéatreotros pacientes?or otro lado, el 82.9% de los
pacientes, entre los que estan de acuerdo 68.6% y muy de acuerdo 14.3% dicen que el
personal en general, entiende la gravedad de la galifctultad econénta, y muestras
ayuda solidaria, es decir, que el paciente percibe un ambiente de solidaridad y ayuda
desinteresada . Ademas, el 80% de los paciemeBe los que estan de acuerdo 55.7% vy
muy de acuerdo 24.3%onsidera que losresultados del diagnéstico de salud, tratamiento a
seguir, tipo de medicamentos, dosis aado y efectos adversos a estosn serteros y
confiables. No obstante, el 47.1% afirma que en el Hb&aliza apoyo médico a través de
descuentos y donaciones & lpgsonas que realmente necesitan y el 18.6% esta muy de
acuerdo en ello.

La empatia es latencién individualizada personalizadague ofrecen las empresas a los
clientes ve y atiende lomteresey comprende las necesidades especificasldg.

De alli sededu@ que en el HDS la atencion es igualitaria para los paciesiteembargo,
la ayuda y solidaridad médica y econdémica es para los que lo realmente necesitan, esta ayuda

también trae resultados seguros y confiables.
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Tabla N°13.
Dimensiéon de Calidad de Servicid3aracteristicas
Ni en
Muy en En desacuerd Muy de
N° CARACTISTICAS desacuerd desacuerd . De acuerdo Y Total
o o o ni de acuerdo
acuerdo
Intangibilidad N % N % N % N % N % N %

El prestigio del
hospital, atrae gente
de muchas partes de
p21 Peru, porque se 3 43 O 00 4 57 41 586 22 314 70 100
considera que tiene
un servicio de
calidad.

Heterogeneidad

El personal trabaja er
coordinacion,
integridad y respeto
unos corotros.

p22 2 29 3 43 6 8.6 44 629 15 214 70 100

Inseparabilidad

El personal tiene una
actitud servicial, y
p23 estoresaltaen la 2 29 2 29 5 7.1 44 629 17 243 70 100
calidad de servicio
que brindan.

Fuente: Elaboracién propia, encuesta realizalies pacientes del HBS017

Figura N°13. Dimension de Calidad de Servici@3aracteristicas
Fuente: Tabla N° 13 Elaboracion propia, encuesta realizada a los pacientes d20HDS





































































