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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre
la comunicacion asertiva y la calidad del servicio en el CLAS del distrito de Corrales,
Tumbes, durante el afio 2023. Se abordd bajo un enfoque cuantitativo,
correlacional, no experimental y de corte transversal. La poblacion estuvo
conformada por 50 trabajadores administrativos, incluyendo funcionarios,
profesionales, técnicos y auxiliares, que constituyeron también la muestra por
muestreo por conveniencia. Se estudiaron dos variables principales: comunicacion
asertiva, con las dimensiones de estrategias de asertividad, estilo asertivo y
comunicacién precisa; y calidad de servicio, con dimensiones como necesidades
del usuario, valor del servicio, fortalecimiento institucional, liderazgo, cultura de
calidad y medicién del servicio. Los instrumentos fueron validados por expertos y
presentaron una alta confiabilidad. Los resultados revelaron una correlacion
positiva y significativa entre ambas variables (Spearman p = 0.325, p < 0.01), lo que
indica que una mejor comunicacion asertiva se asocia a una mayor calidad en la
prestacion del servicio. Se concluye que es necesario fortalecer las habilidades
comunicativas del personal, integrandolas en la gestién institucional para mejorar

la atencidn al usuario y la eficiencia administrativa del CLAS.

Palabras clave: Comunicacién asertiva, calidad de servicio, estrategias de

asertividad, estilos asertivos, comunicacion precisa.
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ABSTRACT

This research aimed to determine the relationship between assertive
communication and service quality in the Local Health Administration Committee
(CLAS) of the Corrales district, Tumbes, during the year 2023. The study followed a
quantitative, correlational, non-experimental, and cross-sectional approach. The
population consisted of 50 administrative workers, including officials, professionals,
technicians, and assistants, who also made up the sample, selected through
convenience sampling. Two main variables were studied: assertive communication,
with the dimensions of assertiveness strategies, assertive style, and precise
communication; and service quality, with dimensions such as user needs, service
value, institutional strengthening, leadership, quality culture, and service
measurement. The instruments were validated by experts and demonstrated high
reliability. The results revealed a positive and significant correlation between the two
variables (Spearman’s p = 0.325, p < 0.01), indicating that better assertive
communication is associated with higher service quality. It is concluded that it is
necessary to strengthen the communication skills of the staff, integrating them into
institutional management to improve user care and administrative efficiency at
CLAS.

Keywords: Assertive communication, service quality, assertiveness strategies,

assertive styles, precise communication.
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l. INTRODUCCION

El compromiso de los médicos debe ir mas alla de recetar y curar. Es fundamental
gue cuenten con vocacion, capacidad de ayuda, autocritica, y que infundan
confianza y seguridad en sus pacientes. Ademas, deben poseer talento y arte en
su préctica, mostrar comprension y tolerancia, realizar su labor de manera asertiva,
mantenerse actualizados, respetar los derechos de los pacientes y cuidar que se
respeten también sus propios derechos. Es esencial que mantengan una
comunicacién abierta y sincera. Cuando las expectativas de los pacientes y su
comunidad no se cumplen, se genera desconfianza. Como consecuencia, las
instituciones sociales pierden legitimidad y los profesionales de la salud entran en

crisis.

Este estudio destaca la complejidad de la realidad problematica con relacién al
proyecto de tesis "Comunicacion asertiva y calidad de servicio en el Comité Local
de Administracion de Salud (CLAS), Distrito de Corrales, Tumbes, 2023". A nivel
internacional, latinoamericano, peruano y local, la comunicacion deficiente y la falta
de acceso a servicios de salud de calidad son problemas que requieren atencion y
soluciones. La investigacion propuesta podria arrojar luz sobre estas problematicas

y contribuir a la mejora de la atencién de salud en Corrales, Tumbes.

La situacion problematica nos lleva a plantear las siguientes interrogantes: § Como
la comunicacion asertiva se relaciona con la calidad del servicio en el CLAS del
distrito de Corrales, Tumbes, 20237, con sus problemas especificos: 1.;,Como las
estrategias de asertividad se relacionan con la calidad del servicio en el CLAS del
distrito de Corrales?, 2.;,Como el estilo asertivo se relaciona con la calidad del
servicio en el CLAS del distrito de Corrales?, 3.; Como la comunicacién precisa se

relaciona con la calidad del servicio en el CLAS del distrito de Corrales?

La justificacion de cualquier estudio de investigacion es esencial para comprender
por qué es necesario, cuales son los beneficios que se derivaran de su realizacion

y a quién o a quiénes beneficiard. En este informe de justificacién, abordaremos
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estas cuestiones con relacion al estudio "Comunicacion asertiva y calidad de
servicio en el Comité Local de Administracion de Salud, Distrito de Corrales,
Tumbes, 2023"

Esta investigacion es necesaria para abordar los desafios persistentes en la
comunicacién asertiva y la calidad de servicio en el ambito de la salud. La atencién
de salud es un componente vital de la calidad de vida de las personas, y una
comunicacién efectiva entre profesionales de la salud y pacientes es fundamental
para garantizar un diagnéstico preciso y un tratamiento adecuado. La falta de
atencion a estos aspectos puede dar lugar a problemas meédicos graves,

malentendidos y desconfianza en el sistema de salud.

La necesidad de esta investigacion se refleja en la persistente desigualdad en el
acceso a servicios de salud de calidad, tanto a nivel nacional como local. La equidad
en la atencion de salud es un objetivo importante, y comprender los factores que
contribuyen a las disparidades permite identificar soluciones para reducirlas. Esta
investigacion tiene como objetivo contribuir a la reduccion de las desigualdades en

la atencion de salud en el distrito de Corrales, Tumbes.

La realizacién de esta investigacion puede conducir a mejoras sustanciales en la
calidad de la atenciébn médica en el Distrito de Corrales, Tumbes. Al identificar areas
problematicas en la comunicacion y la prestacion de servicios de salud, se pueden
implementar cambios y mejoras que beneficiaran directamente a los pacientes y a

la comunidad en general.

La tesis contribuira al cuerpo de conocimientos en el campo de la salud y
comunicacién. Los hallazgos y recomendaciones resultantes pueden servir como

base para futuras investigaciones y proyectos relacionados en otros contextos.

La comunidad local en Corrales se beneficiara directamente de esta investigacion,
ya que se espera que conduzca a una atencién de salud de mayor calidad y mas
accesible. Los pacientes, sus familias y las personas que dependen del sistema de

salud local experimentaran una mejora significativa en su bienestar.

El CLAS y otros actores del sistema de salud en Corrales se beneficiaran al

comprender y abordar las deficiencias en la comunicacion y la calidad de servicio.
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Esto puede resultar en una mayor eficiencia operativa y en la construccion de una

reputacion positiva para la organizacion.

Profesionales de la salud: Médicos, enfermeras, y personal de atencién médica que
trabajan en el Comité Local de Administracion de Salud (CLAS), quienes podran

aplicar las recomendaciones para mejorar sus practicas.

Los pacientes que utilizan los servicios de salud en el distrito de Corrales se

beneficiaran de una atencion de mejor calidad y comunicacion mas efectiva.

Las autoridades de salud a nivel local y regional podran utilizar los hallazgos para
tomar decisiones informadas y desarrollar politicas que mejoren la atencion de

salud en la region.

Esta investigacion podria servir como base para futuros proyectos de investigacion

y estudios relacionados con la comunicacion y la atencion de salud.

En resumen, la realizacion de esta investigacion sobre la comunicacion asertiva y
la calidad de servicio en el (CLAS) del distrito de Corrales, Tumbes, generara
beneficios sustanciales para la comunidad local, el sistema de salud y contribuira

al avance del conocimiento en este campo.

La investigacion plantea como objetivo general: determinar la relacion de la
comunicacion asertiva con la calidad del servicio en el CLAS del distrito de Corrales,
Regién Tumbes, 2023. Con sus objetivos especificos: 1. Determinar la relacion de
las estrategias de asertividad con la calidad del servicio en el CLAS del distrito de
Corrales. 2. Determinar la relacion del estilo asertivo con la calidad del servicio en
el CLAS del distrito de Corrales. 3. Determinar la relacién de la comunicacion

precisa con la calidad del servicio en el CLAS del distrito de Corrales.
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. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Bases teérico - cientificas

2.1.1. Comunicacién asertiva

Es un estilo de comunicacion que hace uso de la expresion segura y espontanea,
asimismo, es representativo de una personalidad activa, directa, abierta, adecuada
y flexible; a la par garantiza el respeto y la facilidad de comunicacion (Lesmes et
al., 2020).

Asimismo, para Asanza (2020) dice, este tipo de comunicacién se conforma de
conductas que permiten al interlocutor expresar y demostrar sus preocupaciones,
metas, intereses, necesidades y valores personales, sin violar o degradar los

derechos de los demas (Asanza, 2020).

Por lo que, el objetivo principal es que el individuo se comunique, dé a conocer sus
necesidades, y sin obstruir con los privilegios de los demas y estar satisfecho

consigo mismo (Calua et al., 2021).

Respecto a las bases tedricas, en cuanto al modelo de comunicacién en las
organizaciones, plantea que al inicio la humanidad realiz6 innumerables esfuerzos
para poder interrelacionarse a través del tiempo, de los gestos, mimicas, sonidos,

graficas y entre otros.
Huerta y Rodriguez (2006)

La palabra asertividad proviene del latin asserere, assertum que significa
afirmar. Asi pues, asertividad significa afirmacién de la propia personalidad,
confianza en uno mismo, autoestima, aplomo, fe gozosa en el triunfo de la
justicia y la verdad, ademas de comunicacién segura y eficiente. Ser
asertivo quiere decir ser capaz de expresarse con seguridad sin tener que
recurrir a comportamientos pasivos, agresivos o0 manipuladores. Esto

supone un mayor autoconocimiento, es decir, conocerse y estar de acuerdo
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consigo mismo, pero también implica tener el control del propio “yo”.
Requiere saber escuchar y responder a las necesidades de otros sin
descuidar nuestros propios intereses ni comprometer nuestros principios.
La asertividad se relaciona con la capacidad de mejorar nuestra habilidad
en el trato con otros; incluye una comunicaciéon mas eficiente, un control del
estrés a través de una mejor relacion con otras personas y un manejo
adecuado de las situaciones problematicas. Es asertivo el individuo que es
capaz de expresar sus necesidades, opiniones o0 sentimientos, seguro de
gue no sera dominado o utilizado contra su voluntad. (Huerta y Rodriguez,
2006, p. 96)

El pensamiento cientifico de Maslow y Rogers, citado por Mercado (2022), asume
gue todos los seres humanos comparten una humanidad comun. Este concepto
implica la necesidad de desarrollo, crecimiento y cambio espontaneo, basados en
una base organica comun, a pesar de las diferencias significativas en la dotacién
de habilidades y la respuesta a factores externos. Ambos autores contribuyeron a
suavizar el debate entre los factores bioldgicos e innatos (naturaleza) y los
recursos educativos y sociales (crianza). Sin embargo, se enfocaron

principalmente en promover la libertad como un principio guia en la vida.

Otra teoria es del modelo clasico denominado “Teoria de la comunicacion
organizacional, al respecto Mumby y Kuhn (2018) indica, son dos los modelos
clasicos de la teoria de la comunicacion organizacional, los cuales engloban a las
teorias basadas en los recursos y las basadas en las personas” (Mumby y Kuhn,
2018).

Egusquiza (2002)

Define a la conducta asertiva como la capacidad que se tiene para defender
los derechos que nos corresponden respetando los ajenos, de esta manera
de contribuir a que se mejoren los roles que tenemos tanto como emisores
y receptores, de esta manera se realiza un eficiente manejo de los

elementos del circuito comunicativo.

Asimismo, Egusquiza (2002) considera algunas caracteristicas que deberia

poseer una persona asertiva donde resalta que la persona asertiva tiende a sentir
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una gran libertad para poder manifestarse expresando lo que piensa y lo hace de
manera que no lastime a los demas; es decir es poseedor de empatia, ademas
de poder respetarse a si mismo y aceptar sus limitaciones, es capaz de aceptar
o rechazar a las personas de su mundo emocional con una actitud refinada pero

siempre firme.

También se consideran a los componentes no verbales de la comunicacion
segura, teniendo en cuenta la mirada, la expresion facial, la postura, los gestos,
los componentes paralinguisticos (entonacion, fluidez, claridad y velocidad de las
barreras del habla). Considerando la expresién facial tiene muchos roles en la
interaccién social de la persona, dejando en descubierto el estado emocional en
el que se encuentra una persona, sin importar que esta persona trate de ocultarlo,
indicando actitudes hacia las demas personas, dando énfasis en que la persona
asertiva debe adoptar una expresion facial que tomando en cuenta el mensaje

gue vaya relacionado con el mensaje que quiere transmitir (Egusquiza, 2002).

Asimismo, se considerd las partes verbales de la comunicacion asertiva,
donde se tomé en cuenta la duracion del habla, retroalimentacion (feedback)
y preguntas. Ademas, se mencionaron razones que inciden en la falta de
confianza en uno mismo, por ejemplo, en muchos casos, las personas no
tienen confianza o no han aprendido lo suficiente, por lo que en la historia
de aprendizaje de las personas inseguras pueden haber ocurrido varias
cosas, como por ejemplo un sindrome sistémico. castigo, falta de refuerzo
suficiente para el comportamiento asertivo, la persona no aprende a
apreciar el refuerzo social, la persona recibe mas refuerzo para el
comportamiento inseguro o agresivo, la persona no sabe distinguir
adecuadamente entre ellos, debe responder especificamente a lo que
sucede. También, en esta teoria se menciona que la persona tiene
ansiedad, y es por ello que emite de forma parcial una conducta apropiada,
de igual forma la persona sabe o rechaza sus derechos a través de patrones
irracionales y pensamiento que no le dejan actuar de forma asertiva.
(Egusquiza, 2002)

Mansour et al. (2020) explican, este tipo de estilo de comunicacion ayuda a las

personas a saber que tienen derecho a rechazar solicitudes irrazonables, diciendo
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no a las solicitudes de los comparieros. No son indiferentes a los sentimientos de
sus compafieros de comunicacion y es por eso que expresan cuidadosamente
tanto las demandas como las quejas de una manera educada pero firme. La
comunicacién asertiva es un estilo de comunicacion y una competencia que se

puede aprender y adquirir en las diferentes etapas de la vida.

La comunicacién asertiva es una habilidad social esencial para el desempefio
organizacional. Por ello, el asertividad se relaciona con actuar con
inteligencia emocional, encontrar y hablar de soluciones efectivas, la
capacidad de comunicar y liderar; es una gran necesidad en las
organizaciones actuales, independientemente de su funciéon. Cuanto mas
compleja sea la funcién, mayor sera la necesidad de un pensamiento
independiente. En esta linea, todos los empleados deben estar capacitados
en habilidades persuasivas. Trabajando en equipo en una sesion de lluvia
de ideas, se construye un comportamiento asertivo sin ansiedad, los
participantes expresan libremente sus opiniones y saben resolver
desacuerdos, lo que permite el logro de las metas establecidas y estrategias

mejor integradas. (Mansour et al., 2020)

El asertividad contribuye a la satisfaccidn en el trabajo, favorece la autoaceptacion
y fomenta un estado de alegria o bienestar. Una persona asertiva tiende a
comportarse de manera adecuada en las relaciones interpersonales, esta
satisfecha con su vida social, desarrolla una mayor confianza en si misma y tiene

la capacidad de influir en los demas de manera persuasiva (Mansour et al., 2020).

De acuerdo con Maloney y Moore (2020) afirma, el estilo de comunicacion asertiva
se define como un proceso de intercambio de ideas, pensamientos e informacion
en el que se respeta y escucha a los demas, al mismo tiempo que se expresan
las propias opiniones de manera directa, honesta y adecuada, sin comprometer
los derechos de los demas.

Permatasari (2019)

En cuanto a los componentes que subyacen a la conducta asertiva que se
encuentra intimamente vinculada a la comunicacion asertiva, la misma que

presenta tres componentes que son el contenido verbal, el mismo que
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implica el tiempo que dura la conversacion, la expresion corporal y facial, la
entonacion, dandosele mayor énfasis a los aspectos verbales; otro
componente es el configurado por la conducta motora verbal, que incluye
un primer subcomponente denominado aspectos linguisticos referente al
contenido transmitido, el volumen de voz, la entonacion, asi como el
procesamiento cognitivo y también las respuestas de tipo fisiolégicas que
estan presentes en el proceso de comunicacion; un tercer componente es
la conducta motora no verbal que involucra la expresion corporal y facial,
gue pueden verse afectados por el sistema cognitivo y autondmico.
(Permatasari, 2019)

Maloney y Moore, (2020)

La comunicacion asertiva se caracteriza porque da mayor seguridad a las
personas, las cuales presentan comportamiento transparente y buscan
tener una comunicacion fluida, no necesitan recurrir a las acciones de
perdon, dado que al ser honestas y directas hacen que los demas no se
resientan por su forma de transmitir sus ideas y pensamientos. Otra
caracteristica importante de la comunicacidén asertiva es que evita que se
realice la manipulacién, se presenta mayor libertad en las relaciones y
caracter interpersonal, la autoestima de las personas se eleva, y hay un
mayor control sobre la capacidad emocional, asimismo la conducta es mas

respetuosa hacia las demas personas. (Maloney y Moore, 2020)
Raina (2019)

Las personas que practican una comunicacion asertiva tiene la capacidad
para reconocer las necesidades de los demas y hacérselo saber a las
demds personas con firmeza y con claridad tienen también la capacidad
para reconocer sus derechos y hacerlos valer de una manera cortés,
escuchando las ideas y reclamaciones que son manifestadas por las demas
personas, otro de los aspectos importantes de la comunicacion asertiva
tiene que ver con la sinceridad, es asi que cuando se comunican con los
demas narran los sucesos tal como ocurrieron sientan en la exageracion ni

la distorsion, es asi que la base del asertividad consiste en afirmar el
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verdadero yo, lo humillé que se ha inventado para manipular a los demas.
(Raina, 2019)

Akinwale y Okotoni (2018)

Entre las causas que impiden que la comunicacion sea asertiva esta en la
pasividad y la agresion, cuando hablamos de la conducta pasiva, nos
referimos a que le comunicacion en la que estan involucrados sentimientos
de ansiedad, culpabilidad y por sobre todo una autoestima baja, las
personas con comunicacion pasiva consideran que se comunicacion puede
ser molesta para los demas, intentan no ser rechazadas, pues se elevaria
gue sufren un sentimiento de inferioridad, en tanto que la conducta agresiva
se caracteriza porgue es una comunicacién que anulan los derechos de los
demas, generando resentimiento y odio con los interlocutores, es asi que a
Aqui tienes una version revisada del parrafo para mejorar la claridad y

coherencia:

A largo plazo, una conducta basada en una comunicacion agresiva provoca
que las personas eviten las relaciones interpersonales debido a los
problemas que de ella se derivan. Una comunicacion intimidatoria o
agresiva, a menudo confundida con asertividad, puede ser en realidad una
fachada para ocultar una debilidad interior, en lugar de una verdadera

fortaleza, como comunmente se cree. (Akinwale y Okotoni, 2018)

Las estrategias asertivas, implican innovaciones de métodos variados en los
ambitos de interrelaciones, de tal forma que se puedan desenvolver de la mejor
forma en su vida cotidiana y académica a través de la motivacioén correspondiente
(Gomez et al., 2017).

Saucedo (2016)

Es la transmision de hechos o ideas con precisién ya que viene a ser un
factor determinante que gira en torno al éxito a nivel profesional. Asimismo,
la comunicacion precisa favorece la interaccion y la retroalimentacion que
son necesarias para realizar la documentacion de procesos o resultados,

asi como contrastar las ideas y la elaboracion o la modificacién de objetivos
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o las estrategias. La produccion de documentos, tanto orales o escritos,
gue lleguen a cumplir con criterios que lleguen a ser estrictos tanto de
correccién y estilo muchas veces puede resultar desgastante si en caso
se carece de los conocimientos necesarios y las habilidades linglisticas

especificas que se necesitan. (Saucedo, 2016)
Dimensiones e indicadores para la comunicacion asertiva
Estrategias de asertividad

Indicadores: Asercion positiva, linglistica gestual, interpersonal, niveles,

autoestima.
Estilo asertivo
Indicadores: Asertividad, asercion efectiva, pensamiento, sentimiento, conducta.
Comunicacion precisa

Indicadores: Eficacia, procesos, agresion verbal, empatia

2.1.2. Calidad del servicio

Ivancevich et al. (1996) aseveran. “Es la conformidad de un servicio conlas
especificaciones y expectativas del cliente. Las organizaciones de servicio han
dedeterminar qué beneficios esperan recibir los clientes y han de procurar

producir los servicios que puedan colmar sus expectativas” (p. 618).

En cuanto a la calidad total, Sanchez (2019) refiere, el origen del concepto
de calidad se da en la década de 1920, teniendo como principales
exponentes a Shewhart y Deming, pioneros en la definicion de la calidad.
Luego en los afios 40 se comenzo6 a implementar los sistemas de calidad
en lasempresas estadounidenses y en 1949 en las empresas japonesas
Juran y Deming desarrollan el control de la calidad, Ishikawa dio forma a
la versidnjaponesa de Control de Calidad total a finales de los 80 aparecen
las Normas ISO 9000, que se constituyen en directrices sobre aseguramiento

de la calidad.
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Actualmente, autores como Dahlgaard et al. (2019) “sefialan que ha evolucionado
un nuevo enfoque de la calidad total en la aplicacién de métodos, herramientas y
técnicas. Este cambio ha sido impulsado por los retos y problemas que enfrentan

las organizaciones”.

En el ambito publico, es importante comprender que la gestion de la calidad
forma parte de las politicas de Modernizacién del Estado y que implica
cambiarla cultura organizacional, es decir, el staff de los servidores y
funcionarios debeasumir este nuevo paradigma, lo que garantizara brindar

un eficiente servicio alos ciudadanos. (Mufioz, 1999)

La calidad total del servicio puede entenderse como una atencion integral al
usuario, en la medida en que cumple con sus expectativas y proporciona
satisfaccion. A su vez, esta satisfaccion mide el desempeno de las
organizaciones de acuerdo con sus necesidades y esto, otorga ademas

una medida de la calidad del servicio. (Pakurar et al., 2019)

Mat et al. (2015)) sostiene la calidad del servicio ha sido considerada unode los
principales antecedentes de la satisfaccion del usuario, quienes cuando estan
satisfechos por el servicio recibido, es mas probable que cuenten a otros su

experiencia favorable”.

De acuerdo con Sanchez (2019) la calidad del servicio no puede ser evaluado de
la misma manera que un producto tangible debido a caracteristica particular del
servicio, como la intangibilidad, siendo el usuario quien juzga la calidad delservicio
recibido (Sanchez, 2019).

Al respecto, Kotler (2016) entiende, la calidad del servicio es la capacidad
de la organizacion para lograr la aceptacion del usuario, es decir, la
retenciéon del mismo es la mejor medida de su calidad, un servicio
caracterizadopor la excelencia debe ser la finalidad de toda institucion. El
resultado de un servicio de calidad es la lealtad de los usuarios. (Kotler,
2016)

Desde la perspectiva del usuario interno, Ramya et al. (2019) sefialan:

La calidad del servicio se relaciona con la calidad percibido del
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funcionamientoorganizacional interno por parte de sus empleados y es una
medida de la calidad de la experiencia de sus empleados. En cambio, la
calidad del servicio del usuario externo utiliza escalas relacionadas con la
experiencia minorista total y la satisfaccion del usuario, esta vinculado con

el valor del servicio percibido por éste.
Clasificacion de los clientes
Martinez (2007) clasifica a los clientes:

Interno: “Son aquellas personas dentro de la empresa, que, por su
ubicacion en el puesto de trabajo, sea operativo, administrativo o
ejecutivo, recibe de otros algun producto o servicio, que debe utilizar
para alguna de sus labores”

Externos: “Son aquellos que no pertenece a la empresa u organizacion y

solicitan un servicio 0 a comprar un producto”.

El enfoque en la atencién al cliente interno y al cliente externo,
basandose en la lealtad, se dio a mediados de los anos 80, con la idea
de mejorar el cuidado de estos para afianzar su fidelidad a la empresa.
De esta forma se va desarrollando una generacion de clientes mas
exigentes en el ambito externo, primero, y a nivel interno después; los
clientes empiezan a demandar cada vezmas, y la empresa, para
conservarlos, pide a sus empleados, proveedores e inversionistas su

participacion. (Martinez, 2007)

Hay que senalar y agregar que esas tendencias de desarrollo conllevan
exigencias de un mejor servicio y una nueva organizacion interna.
Conseguirlos mejores clientes es uno de los pasos importantes para
hacer crecer una empresa. El camino para llegar a ese punto es contratar
y conservar a los mejores empleados. Cuando un trabajador se siente
satisfecho esta en mejorescondiciones de prestar un servicio de calidad,
brinda un mejor trato y amabilidad, es mas agil y diligente, y por sobre
todas las cosas, no se deja condicionar por la falta de recursos vy fallas
tecnoldgicas u organizativas, por loque mantendran el negocio atractivo

para los duefos, los inversionistas y los proveedores. (Martinez, 2007)
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Ley N° 27806 (2002) estipula:

Que, toda persona tiene derecho a solicitar y recibir informacion de
cualquier entidad de la administracion publica. En ningun caso se exige
expresion de causa para el ejercicio de este derecho. Las entidades de
la administracion publica tienen la obligacién de proveer la informacion
requerida si se refiere a la contenida en documentos escritos, fotografias,
grabaciones, soporte magnético o digital, o en cualquier otro formato,
siempre que haya sido creadau obtenida por ella 0 que se encuentre en
Su posesion o bajo su control. Asimismo, para los efectos de esta Ley, se
considera como informacién publica cualquier tipo de documentacion
financiada por el presupuesto publico que sirvade base a una decisioén de
naturaleza administrativa, asi como las actas de reuniones oficiales. El

acceso a la informacion publica se sujeta al debido procedimiento.
Ley N° 27658 (2002)

El proceso de modernizacion del estado tiene como finalidad
fundamentalla obtencién de mayores niveles de eficiencia del aparato
estatal, de manera que se logre una mejor atencién a la ciudadania,
priorizando y optimizando el uso de los recursos publicos. El objetivo es
alcanzar un estado: a. Al servicio dela ciudadania; b. Con canales
efectivos de participacion ciudadana; c. Descentralizado vy
desconcentrado. d. Transparente en su gestion, e. Con servicio publicos

calificados y adecuadamente remunerados, f. Fiscalmente equilibrado.

En el ambito publico en Perd, la Secretaria de Gestion Puablica (2019)
propuso una normativa sobre el Modelo para la Gestion de la Calidad de
Servicio. Esta propuesta se ha tomado en cuenta en el estudio y se ha

definido como dimensiones de la variable "calidad total del servicio":

Respecto a la dimensidén "Necesidades y expectativas de las personas", la
Secretaria de Gestion Publica (2019) postula que conocerlas es imperativo
para lograr una gestion publica eficiente. Esto se debe a que, con base en
esta informacion, se definiran las acciones y los medios necesarios para su

consecucion (Secretaria de Gestion Publica, 2019).
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En cuanto a la dimension "Valor del servicio", se refiere a la capacidad de
la administracion publica para identificar el valor de los bienes y servicios
que ofrece. Basado en esta identificacion, se reestructuran y disefian los
servicios de acuerdo con las expectativas de las personas (Secretaria de
Gestion Publica, 2019).

Los servicios aportan valor a los usuarios al proporcionarles una experiencia
significativa. Un servicio se define como la capacidad organizacional para
entregar este valor, que puede estar relacionado con la prestacion de
atencion o la satisfaccion de alguna necesidad del usuario, como resolver un

problema a través de una mesa de ayuda.

Por su parte, la dimension "Fortalecimiento del servicio" es un requisito
para mejorar la implementacion de bienes y servicios, enfocandose en las
necesidades de los usuarios. Esta dimension incluye garantizar la
disponibilidad de recursos e infraestructura adecuada, asegurar una
entrega oportuna y adecuada, y mejorar las experiencias de las personas
con la institucion publica (Secretaria de Gestion Publica, 2019).

El fortalecimiento del servicio esta relacionado con el comportamiento
innovador de los empleados del sector publico, lo que puede conducir a
resultados deseables como una mayor eficacia y calidad del servicio. Para
fomentar este comportamiento innovador, las organizaciones publicas
deberian considerar la introduccion de programas de capacitacion (Schwars
y Cooper, 2018).

Con relacién con la dimensién "Medicion y analisis de la calidad del servicio", la
Secretaria de Gestion Publica (2019) explica que se refiere a la necesidad de que
la institucion precise los indicadores relevantes y realice su ejecucion periodica. Los
resultados obtenidos serviran como insumos para la toma de decisiones, con el fin

de garantizar la mejora continua de los bienes y servicios.

La gestion de calidad en las instituciones publicas no solo se centra en el
cumplimiento de los objetivos y metas institucionales, sino también en la medicion
y evaluacion continua. Este enfoque permite maximizar el aprovechamiento de los

servicios, y mejorar la eficacia, productividad, transparencia y participacion (Mehta
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y Bhatt, 2020).

Asimismo, la dimension liderazgo y compromiso se refiere a que garantizar la
calidad del servicio implica que la alta direccion este comprometida con la

implementacion de una gestidon de calidad (Secretaria de Gestion Publica, 2019).

En la tendencia de la globalizacion, el liderazgo del gobierno y la calidad
del servicio brindado, ademas de influir en el desempefio del gobierno, son
cruciales para la ventaja competitiva de un pais. Las instituciones publicas,
deben brindar un servicio de calidad que cumpla con los compromisos
asumidos,y con la demanda de las personas. El liderazgo auténtico, influye
en la confianza de los empleados en los lideres, en el comportamiento
orientado a las personas y el logro de la calidad del servicio. (Qiu et al.,
2019)

Por su parte, Vipraprastha et al. (2018) sefalan, las organizaciones quetengan
éxito en el logro de sus objetivos y sean capaces de cumplir con sus
responsabilidades sociales dependen en gran medida de sus lideres. El estilo de
liderazgo puede alentar y motivar a los empleados para aumentar el papel

adicional y su desempefo hacia la organizacion.

Referente a la dimension cultura de calidad, se refiere a que la institucion
desarrolle acciones orientadas a que el personal interiorice, asuma la calidad de
bienes y servicios en sus comportamientos y actividades que realiza en la entidad.
(Secretaria de Gestion Publica, 2019).

“La cultura de la calidad es fundamental para lograr una mejora en los servicios.
La necesidad de una reorientacion cultural dentro de la organizacion es parte del

reto” (Mannion y Davies).

Para lograr una cultura de calidad, las instituciones publicas orientaran al personal
administrativo hacia un gobierno de servicio orientado al usuario con
comportamiento y actitud innovadora. A medida que las personas esperan masde
la gobernabilidad, aumenta la expectativa de la calidad del servicio (Sokmen y
Ceren, 2017).
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Dimensiones de la variable calidad de servicio
Necesidades y expectativas

Indicadores: libro de reclamacion, encuesta al usuario, satisfaccion propia,

mejora continua.
Valor del servicio

Indicadores: reconocimiento del valor del servicio, identificacion y disefio de

NUEevos Sservicios.
Fortalecimiento del servicio

Indicadores: mejora de los servicios, entrega adecuada y oportuna del servicio,

capacitacion, infraestructura y tecnologia.
Medicion de la calidad del servicio
Indicadores: evaluacion periodica de la calidad de servicio, toma de decisiones
Liderazgo y compromiso

Indicadores: aseguramiento de recursos, articulacion y participacion de los

diferentes niveles
Cultura de calidad en el servicio

Indicadores: promocién de cultura de calidad, promocién de trabajo en equipo.

2.2 Antecedentes

Internacional

Hernandez et al. (2023) en su investigacién, Comunicacion y humanizacién para el

fortalecimiento de la calidad de los proveedores de servicios de salud en Colombia.

En el abordaje del estudio se analiza el nivel de satisfaccién de los usuarios que

recibieron atencion en los servicios de salud en la ciudad de Barranquilla, con el

propdsito de explicitar de la comunicacién y humanizacion para el fortalecimiento

de la calidad de los proveedores de servicios de salud. Igualmente, en funcién de

su naturaleza del estudio y la significacion del conocimiento, se enmarca en el

paradigma positivista, analitica-empirica. El instrumento utilizado fue un
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cuestionario dicotdmico, con respecto al andlisis de datos se utilizd el programa
SPSS. Concluyo, el 55% de la muestra seleccionada, indican un estado de
satisfaccion de la poblacion objeto de estudio, mientras que un 45% no en procesos
y procedimientos administrativos se denota la necesidad de mejora en estas
instituciones, a partir de que dichos aspectos presentan una satisfaccion valorada
por debajo del 50%. Ademas, es necesario redisefiar procesos administrativos para
lograr una mayor de los usuarios que accedan a servicios de salud en las

instituciones de la ciudad.

Bultrago (2023) El presente estudio tiene como objetivo fundamental determinar la
importancia de la Comunicaciéon Asertiva para la Integracién Escuela Comunidad
de U.E Simo6n Rodriguez Fe y Alegria, Municipio Paez, Estado Apure, ubicada en
Ciudad Sucre, Estado Apure Venezuela. Para ello, se llevo a cabo una investigacion
de tipo descriptiva y de campo. La muestra estara conformada por 10 docentes y
11 representantes de la institucion y a quienes se les administré un cuestionario de
respuesta multiple con base en una escala Likert de cuatro opciones de respuesta;
el cual sera validado por profesionales mediante la técnica “Juicio de Expertos”; y
ademas, se le aplicé el procedimiento de confiabilidad a través de “Alfa de
Cronbach”. Se realizd la recoleccion de datos conforme al enfoque cuantitativo,
para luego realizar el analisis de los datos con la ayuda de la estadistica descriptiva.

Arreaga y Maiza (2023), Comunicacion asertiva para fortalecer la salud mental de
familias monoparentales de fundacion Huerto de los Olivos. La presente
sistematizacion de experiencias se baso en la vivencia de los autores durante sus
practicas preprofesionales en la Fundacién Huerto de los Olivos. El objetivo fue
comprender el proceso de promocion de la comunicacion asertiva en el
fortalecimiento de la salud mental de familias monoparentales, dando respuesta al
eje: ¢Cudles son las condiciones favorables y desfavorables que afectan al
desarrollo adecuado de una comunicacion asertiva en las familias monoparentales
en la Fundacion Huerto de los Olivos?, a través de una metodologia cualitativa,
desde el enfoque epistemoldgico sociocritico, usando fuentes de informaciéon como:
entrevistas, escala de calidad de vida, memoria técnica y ficha sociodemografica.
En la reflexion critica, las condiciones favorables son el bienestaremocional y la red
deapoyo presente en lasfamilias, mientrasque las condiciones desfavorables son la

sobrecarga de roles y el hacinamiento residencial. Concluyd, la asertividad favorece
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las relaciones interpersonales y el ambiente familiar.
Arboleda y Chugcho, (2023)

Estrategias de comunicacién asertiva de los profesionales de enfermeria en
la atencion del usuario. Objetivo: analizar la comunicacion entre el personal
de enfermeria para una correcta atencion al usuario mediante técnicas de
comunicacién asertivas. Metodologia: investigacion cuantitativa, de estudio
descriptivo, con disefio no experimental de tipo transversal. La recoleccion
de los datos se realizé mediante la aplicacion de la encuesta “Cuestionario
de comunicacién asertiva modificado por Berrocal” sobre la poblacion
muestral que consto de 57 profesionales de enfermeria de diferentes
servicios del hospital. Resultados: se pudo observar la comunicacion
asertiva en un 64,91% pertenecieron a la categoria de media y el 35,09% al
nivel no adecuada, de igual forma en las diferentes dimensiones como
estrategias asertivas, estilos asertivos y comunicacion precisa se evidencia
predominio de la categoria media seguida del nivel no adecuado.
Conclusiones: la correcta aplicacion de la comunicacion asertiva influye de
forma positiva tanto interna como externamente, siendo evidente que, con
un ambiente laboral més saludable, se beneficiara directamente en la calidad

y eficacia de la atencion a los pacientes. (Arboleda y Chugcho, 2023)
Espinoza (2023)

Plan de mejora para liderar acciones de enfermeria dirigidas a mejorar el
enfoque de la humanizacion en salud en los servicios de urgencias e
internacion en el ESE Hospital Local de Piedecuesta. Colombia. Objetivo:
Integrar los enfoques disciplinar, pedagoégico, administrativo y los
componentes de humanizacién en salud, en el desarrollo de estrategias de
gestion y de educacion, dirigidas al mejoramiento del cuidado de enfermeria
durante el primer semestre de 2023. Metodologia del proyecto de
investigacion: Estudio cuasi experimental de corte transversal, mediante la
implementacion de dos cuestionarios de la American Heart Association, el
primero corresponde a los conocimientos teéricos en RCP y DEA y el

segundo evalia las habilidades. También se incluyen variables
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epidemioldgicas, semestre que cursa y preparacion académica en RCP y
DEA. Conclusiones: La implementacion y seguimiento de politicas o
lineamientos de humanizacion en salud dentro de los hospitales son
fundamentales para brindar un servicio de salud holistico, basado en la
defensa de los derechos y deberes tanto de los usuarios como del personal
para generar servicios en salud integros y armoniosos. Conclusiones: Las
intervenciones educativas tedérico practicas fomentan el interés y la
participacion de los estudiantes o docentes en el aprendizaje, generando
habilidades y solucionando dudas de forma mas agil al llevar los

conocimientos a la practica.

Asanza (2020) en su articulo cientifico: “La comunicacion asertiva y su incidencia
en la gestion educativa”, se ha desarrollado con la finalidad de determinar y analizar
la comunicacién asertiva y su incidencia en la gestion educativa en la escuela Once
de Setiembre, comunidad de Chilcaplaya, cantén Pucara,2018. EI propdésito fue
examinar el impacto de la comunicacion asertiva de los docentes en la gestion
educativa. La investigacién se llevo a cabo mediante cuestionarios dirigidos al
personal administrativo y docente de la unidad educativa. Esto permitié analizar la
comunicacion asertiva y su influencia en la gestidon educativa. Los resultados
mostraron una relacion significativa entre las variables de estudio, revelando la
necesidad de mejorar la comunicacion asertiva dentro del contexto educativo. Dicha
mejora es crucial, ya que impacta en la gestion administrativa, institucional,
pedagogica y comunitaria, y es fundamental para el correcto funcionamiento de las

unidades educativas.

Bustos (2019) en su investigacion presentd como objetivo general: Determinar la
relacion entre la comunicacion asertiva y la optimizacion del clima organizacional
de la Institucion Educativa Adolfo H. Simmonds de la ciudad de Guayaquil, 2018.
El enfoque del estudio fue cuantitativa, de disefio no experimental, de tipo
correlacional, la poblacién fue de 20 docentes para los cuales se les empleo un
cuestionario que evalla la comunicacion asertiva y otro que evalta el clima
organizacional, validado mediante la escala ordinal de Likert con Alfa de Crombach,
proyectando un resultado de 0,801 para la variable comunicacion asertiva 'y 0.801
para la variable clima organizacional, los datos obtenidos se dieron a conocer

mediante la presentacion de tablas y estadisticos descriptivos asi como estadisticos
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correlacionales (rho) de Spearman. Los resultados muestran, el 50% de los
evaluados consideran que el proceso comunicacional interpersonal es regular,
asimismo el 45% evalGa como regular la comunicacién organizacional en cuanto a
la variable comunicacion asertiva. Respecto a la variable clima organizacional, los
factores intrinsecos se encuentra en un nivel regular segun el 40% vy los factores
extrinsecos se encuentra en un nivel regular y favorable segun el 45%. Ademas se
hallé que existe relacion significativa entre la comunicacién asertiva y el clima
organizacional de la Institucion Educativa Adolfo H. Simmonds de la ciudad de
Guayaquil. 2018 (r=,610** y sig.=,000)

Hurtado (2012) en su tesis “Importancia de la comunicacion asertiva para lograr un
servicio efectivo”, explico, el servicio al cliente en la actualidad ha tomado una
importancia significativa para las empresas, donde la alta gerencia ha entendido
gue saber llegar a los clientes es una herramienta poderosa para el éxito de la
organizacion, pero también se han dado cuenta de la necesidad de tener servicio
al cliente interno de calidad, con el fin de obtener un esfuerzo interno mayor que va
a llevar a la empresa a apuntar al éxito total. El servicio al cliente cuenta con un
gran numero de elementos que buscan llevar a las empresas a acercarse a sus
clientes de la forma adecuada, ademas existen miles de estudios, investigaciones
y ensayos de expertos sobre el tema, lo que deja ver la importancia de este factor
para una organizacion, no obstante, nuevos elementos se suman cada dia, debido
al acelerado y cambiante mundo actual, donde lo que era util hoy probablemente
ya no sirva mafana, creando la necesidad de adaptarse dia a dia a las nuevas

exigencias del mercado.
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Nacional

Rodriguez L. (2023) en su estudio, tuvo como oobjetivo: Determinar la relacion entre
la calidad de atencion de enfermeria con la satisfaccion de los pacientes del servicio
de emergencia de un hospital nacional, Lima, 2023. En cuanto a la metodologia se
desarroll6 un método de estudio hipotético deductivo, con enfoque cuantitativo, de
tipo basico, de disefio no experimental, de nivel descriptivo correlacional y de corte
transversal; la muestra fue de 105 pacientes; los instrumento que permitieron
recoger los datos fueron dos cuestionarios de tipo escala Likert, el primero
denominado Cuestionario de la calidad de atencion en enfermeria y el segundo
Cuestionario SERVQUAL modificado, documentos que permitieron medir la calidad
de atencién de (Maximo 200 palabras y en castellano) enfermeria y la satisfaccion
del paciente. Segun los resultados; en lo que respecta a la calidad de cuidado de
enfermeria, el 53.3% presentaron un nivel alto de calidad de atencion y el 46,7%
alcanzaron un nivel medio de calidad de atencion de enfermeria. Respecto al nivel
de satisfaccion en pacientes del servicio de emergencias; el 86,7% presentaron
satisfaccion y el 13,3% evidenciaron insatisfaccion. Por otra parte, al relacionar las
dimensiones de la variable calidad de cuidado enfermero, se encontrd relacion
entre las dimensiones técnico/cientifico, humana y entorno, con un valor de p igual
0,001, 0,004 y 0,003 respectivamente para cada dimensién analizada. Se
determina que existe relacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccion de los pacientes del servicio de emergencia de un hospital nacional de
Lima; con una correlacion positiva baja de 0,307, y un resultado de p valor igual a
0,001.

Rodriguez (2023) El trabajo de investigacion se realiz0 sobre la comunicacion
asertiva y la gestion educativa, el objetivo general fue determinar la incidencia de
la primera variable sobre la segunda variable. El tipo de investigacion fue aplicada,
con un enfoque cuantitativo, el método que se utilizé fue hipotético deductivo, el
disefio fue no experimental y de corte transversal. La poblacion estuvo conformada
por 60 docentes de dos instituciones educativas privadas de Lima, de las cuales se
tomd una muestra de 52 profesores, la recoleccion de datos se realizo a través de
un cuestionario virtual, los cuales fueron validados por tres expertos, su
confiabilidad y consistencia fue aceptada por el alfa de Cronbach. Los resultados al

aplicar la prueba de regresion logistica ordinal (RLO) el nivel de significancia fue de
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p-valor de 0,000 que es menor al margen de error permitido (0,05) probando que la
gestion educativa es explicada por la comunicacion asertiva con un Pseudo R2 de
Cox y Snell de 61.3% y la prueba de Nagelkerke en 61.5%, por tanto, concluyé que
la comunicacion asertiva incide significativamente en la gestion educativa en

docentes de dos instituciones privadas de Lima, 2023. (Rodriguez 2023)

Aviles (2023) en su estudio. tuvo como objetivo determinar la relacién entre la
comunicacién asertiva y el liderazgo transformacional en docentes de una
institucién educativa publica de Ayacucho, 2022; el enfoque de la investigacion fue
cuantitativo, segun su naturaleza es basica, método hipotético - deductivo, disefio
empleado es no experimental, Correlacional. La muestra del estudio estuvo
constituida por 50 docentes de institucion educativa publica de Ayacucho. Los datos
fueron recolectados mediante un cuestionario conformado por 22 items para la
comunicacién asertiva y 24 items para la variable liderazgo transformacional; fueron
validados mediante el juicio de expertos y sometidos a la prueba Alfa de Cronbach.
Se utilizé el Software IBM SPSS® V25, se evidencia que el valor de significancia
obtenido fue de: 0,033, siendo este menor al valor critico de 0,05 (Sig.). Por ello se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna: Existe relacion entre la
comunicacién asertiva y el liderazgo transformacional en docentes de una

institucién educativa publica de Ayacucho.

Caceres (2023) en su tesis: Comunicacion asertiva y liderazgo transformacional en
trabajadores de una municipalidad - Cusco, 2022, el objetivo principal fue
determinar el nivel de relacion que existe entre la comunicacion asertiva y el
liderazgo transformacional en una Municipalidad de Cusco. El estudio siguié una
metodologia de tipo basica, enfoque cuantitativo y correlacional de disefio no
experimental. La poblacién de estudio estuvo conformada por 211 trabajadores de
una municipalidad de Cusco, de las cuales, 137 formaron parte de la muestra
producto de un muestreo probabilistico. La técnica de recolecciéon de datos se
realizd mediante una encuesta, mientras que el instrumento fue un cuestionario con
22 items de tipo escala Likert. Los resultados demostraron que la comunicacion
asertiva y el liderazgo transformacional tienen una relacion directa y significativa,
basado en valor de significancia menor al 1% y Rho de Spearman 0.434. Concluy6
aceptando la hipétesis de la investigacion, en la que, ante mejoras del nivel de

comunicacion asertiva, el liderazgo transformacional también tiende a mejorar en
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los trabajadores de una municipalidad de Cusco.

Torres (2023) en su investigacion, Liderazgo transformacional en el compromiso
organizacional de los trabajadores de atencion al cliente de una entidad bancaria,
Lima Metropolitana, 2022. Tuvo por objetivo determinar la influencia del liderazgo
transformacional en el compromiso organizacional de los trabajadores de atencion
al cliente de una entidad bancaria, Lima Metropolitana, 2022. Utilizando en su
metodologia un enfoque cuantitativo, disefio no experimental, de tipo aplicada, nivel
explicativo; empledndose como instrumento a dos cuestionarios, los cuales fueron
adaptados de Rafferty y Griffin (2004) para la variable independiente Liderazgo
transformacional y de Meyer y Allen (1993) para la variable dependiente
Compromiso organizacional, respectivamente; considerandose a una poblacion de
125 trabajadores; en la que se obtuvo como resultado que el 74% de los
trabajadores percibe el Liderazgo transformacional en un nivel muy desarrollado,
influyendo en que el 30% de los trabajadores tienen un compromiso organizacional
moderado y un 44% presenta un elevado compromiso organizacional. Asi mismo
al emplearse la prueba de regresion logistica ordinal se obtuvo como resultado un
pseudo-r del 22,3% en la prueba de Nagelkerke. Concluy0, existe influencia del
Liderazgo transformacional en el compromiso organizacional, asi como en el
compromiso afectivo en 74,4%, en el compromiso de continuidad en 17,1% y en el

compromiso normativo en 54%.
Melendez (2023)

Liderazgo asertivo y trabajo en equipo en la Municipalidad Distrital de
Morales, 2023. Tuvo como objetivo determinar la relacién que existe entre el
liderazgo asertivo y trabajo en equipo en la Municipalidad Distrital de
Morales, 2023, se identifica como tipo basica, con disefio correlacional, no
experimental, basada en una muestra de 70 colaboradores, utilizando la
encuesta como técnica y dos cuestionarios con escala Likert como
instrumentos para el recojo de la informacion. En los resultados se evidencia
qgque predomina el nivel alto en liderazgo asertivo, segun 64.3% de
trabajadores; igualmente prevalece el nivel alto en segun el 60% de
trabajadores; ademas en cuanto a la contrastacion de hipotesis se observa
que si existe relacion significativa entre el liderazgo asertivo y el trabajo en
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equipo en la Municipalidad Distrital de Morales, 2023, con un coeficiente de
correlacion de 0.830, con lo cual se verifica que la relacion entre estas
variables es alta y directa. Concluyo, se presentan éptimas condiciones de
liderazgo y trabajo en equipo en el desarrollo de las tareas diarias de la
entidad, conduciendo a afirmar que a mayores niveles de liderazgo asertivo

se evidencia mayores niveles de trabajo en equipo.

Araujo (2023)

Local

La influencia del liderazgo en la gestion de conflictos en la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas, 2022. Tuvo como objetivo general determinar
la influencia del liderazgo en la gestion de conflictos en la M.P.A.A. De este
modo se puede determinar que la metodologia que se utilizé se inici6é desde
un enfoque cuantitativo, el tipo de estudio por su finalidad fue el aplicado y
por su profundidad es descriptivo - explicativo, el tipo de disefio no
experimental y de nivel correlacional — causal; el instrumento que se utilizé
para la recoleccién de datos ha sido el cuestionario. Bajo esta premisa se
determina que los resultados del estudio concluyeron que si existe una
correlacion directa moderada entre las variables influencia del liderazgo y
gestion de conflictos en la M.P.A.A, 2022, obteniendo un valor de Rho
Spearman p= 0.420 y el p = 0.000 < 0.01, aceptandose la hipotesis
planteada, de este modo se afirma que existe un vinculo significativo entre
la capacidad del liderazgo y la gestion de conflictos en la Municipalidad

Provincial de Alto Amazonas.

Espinoza (2023) ensu investigacion, con el proposito de determinar el impacto que

tiene la comunicacion asertiva en la gestion de responsabilidad social
corporativa en la Municipalidad Distrital La Cruz Regién Tumbes, 2022.
Investigacion aplicada, de tipo descriptivo — correlacional, de enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental, de corte transversal. Se empleé la
técnica de la encuesta, utilizando el cuestionario como instrumento de
medicion para ambas variables, determinandose su confiabilidad mediante

el Alfa de Cronbach. Se utilizé el método cuantitativo, analitico, sinteticé,
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deductivo e inductivo. El procesamiento de los datos se efectuo el software
estadistico SPSS. En sus resultados se determiné que la comunicacién
asertiva con 72.7% tuvo un impacto en la RSC con 76.4%; en la dimension
social con 76.4%; econGmica. 76.7%, y en la dimension ambiental 75.6%.
Asimismo, se distinguié un Rho de Spearman de 0.896 que expresa una
asociatividad positiva fuerte y muy significativa entre la comunicacién
asertiva y la responsabilidad social corporativa en la MDLC. El rs: 0.943 que
indica una correlacidon positiva perfecta entre comunicacién asertiva y la
dimensién social. Con un p(Rho): 0.943, expresa una asociacion positiva
perfecta entre comunicacién asertiva y la dimensiéon econémica y con un Rho
de Spearman de 0.851, indica una asociacion positiva fuerte entre

comunicacion asertiva y la dimension ambiental. (Espinoza, 2023)

Balladares (2023) en su tesis Tuvo por objetivo determinar las implicancias de la
comunicacién organizacional en el liderazgo transformacional de los trabajadores
administrativos nombrados de la Universidad Nacional de Tumbes, Peru, 2022. La
metodologia utilizada fue aplicada de tipo descriptiva — correlacional, de disefio
transversal no experimental, con un enfoque cuantitativo, la muestra estuvo
conformada por 76 trabajadores administrativos nombrados de la Universidad
Nacional de Tumbes. Se aplicé la técnica de la encuesta para la recopilacion de
datos, utilizando como instrumento el cuestionario el cual comprende 12 preguntas
por cada variable, se utilizé la escala de Likert para la valoracion de los items. Los
resultados obtenidos en las encuestas aplicadas con respecto a la comunicacion
organizacional, que se mide a través de la comunicacién interna y externa, se sitla
en el nivel alto con un 68.4% demostrando su implicancia en la variable liderazgo
transformacional la cual alcanzo un nivel alto de 60.5% y un Rho de Spearman del

0.601 de correlacidon y/o asociacion positiva considerable.

La dimensién comunicacion interna, representada por los tipos de comunicacion
ascendente, descendente, diagonal y horizontal, presenta un nivel alto de 53.9%,
afirmando su implicancia en el liderazgo transformacional que muestra un 60.5%
en el nivel alto y un Rho de Spearman del 0.420 de correlacion y/o asociacion
positiva media. La dimensién externa, que hace referencia a las alianzas
estratégicas y la relacién interinstitucional, se distingue en el nivel medio 47.40%,

demostrando su implicancia en el liderazgo transformacional que alcanzé en el nivel
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alto un 60.5% y un Rho de Spearman del 0.808 de correlacion y/o asociacion
positiva muy fuerte. Se determiné que la variable de CO tiene una implicancia de
68.4% en el LT con un 60.5% ubicdndose estas en el nivel alto, resultados que se
corroboran mediante el Rho Spearman, obteniendo 0.601 de correlacién y/o

asociacion positiva considerable (Balladares, 2023).
Cruz (2023) en su trabajo de investigacion:

Liderazgo y desempefio laboral de las enfermeras de los servicios de
Hospitalizacion, ESSALUD Tumbes, 2022. Se planteo como objetivo
determinar la relaciéon del liderazgo y el desempefio laboral de las
enfermeras de los servicios de hospitalizacion Essalud. Se utilizo la
investigacion cuantitativa por la naturaleza del fendmeno en estudio,
empleando el disefio descriptivo, que permitié establecer una poblacion de
50 profesionales de enfermeria y utilizando la encuesta basada en la escala
de Liker, y como instrumento un cuestionario, obteniendo como resultado
relevante que la relacion entre liderazgo y desempefio laboral de las
enfermeras de los servicios de hospitalizacion de Essalud, Tumbes. Es del
56% regular y 12% malo. Concluyé que no existe relacion directa y
significativa entre el liderazgo y el desempefio laboral de las enfermeras de

los servicios de hospitalizacion Essalud.
2.3 Definicion de términos basicos
Calidad de servicio

Son caracteristicas de los procedimientos utilizados en la administracion, que
permiten ofrecer servicios para satisfacer las necesidades y requerimientos de los
usuarios (Castillo, 2018).

Capacidades de comunicacion

“Es la capacidad para comunicarse en la forma que otras personas entienden y
para procurarse y utilizar la retroalimentacion de sus empleados para tener la

seguridad de que le comprenden” (lvancevich et al., 1996).
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Comunicacion.

“Es la capacidad de escuchar y trasmitir ideas de manera efectiva empleando el
canal adecuado en el momento oportuno y proporcionando datos concretos para

respaldar las observaciones y conclusiones”
Comunicacion asertiva

“Es un estilo de comunicaciéon que hace uso de la expresion segura y espontanea;
asimismo, es representativo de una personalidad activa, directa, abierta, adecuada
y flexible; a la par garantiza el respeto y la facilidad de comunicacion” (Lesmes et
al., 2020).

Liderazgo

“Es un conjunto de caracteristicas que las personas utilizan para motivar, organizar
y articular los esfuerzos individuales hacia la obtencion de resultados

institucionales” (Galindo, 2017).
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lIl. MATERIALES Y METODOS

3.1. Hipotesis
Hipotesis general

La comunicacion asertiva se relaciona de manera directa y significativa con la
calidad del servicio en el Comité Local de Administracion de Salud (CLAS) del
distrito de Corrales, Tumbes, 2023.

Hipotesis especificas:

1. Las eestrategias de asertividad se relaciona de manera directa y significativa con

la calidad del servicio en el CLAS del distrito de Corrales.

2. El estilo asertivo se relaciona de manera directa y significativa con la calidad del

servicio en el CLAS del distrito de Corrales.

3. La comunicacion precisa se relaciona de manera directa y significativa con la

calidad del servicio en el CLAS del distrito de Corrales.

En la prueba de hipdtesis se empleara el p - value: Si p < 0,05 significa que la

hipotesis alterna se acepta y Si p > 0,05 la hipotesis nula se acepta.

3.2. Tipo de estudio y disefio de contrastacion de hipdétesis

Tipo de estudio

En la presente investigacion se utilizaron procedimientos correspondientes
al estudio de tipo aplicada, la cual se definirA como aquellos procedimientos
orientados a analizar y describir un fendbmeno de interés, con el propdsito de
ampliar el conocimiento de las variables, su aplicacion practica para

contrastarla con la realidad. (Valderrama, 2016)
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Es decir, en la presente investigacion los resultados contribuirdn a conocer el
estado actual de la comunicacion asertiva y calidad del servicio en el CLAS de
Corrales, Tumbes, con el proposito de describir y explicar la relacion que existe

entre las mismas.

Disefio

Para Hernandez y Mendoza (2018) “una investigacion es no experimental, cuando
en el desarrollo de esta no se realiza manipulacion o alteracion intencional de las

variables de estudio, realizando mediciones en su contexto natural, realizada para

ampliar el conocimiento de los fenbmenos estudiados”

Asimismo, “se denomina transversal porque los datos se recolectaron en un corte
en el tiempo, es decir una sola vez, en un momento especifico” (Hernandez y
Mendoza, 2018).

Este disefio permitié explicar que en la investigacion no se aplicaron ningun tipo de
plan, estrategia o programa que pueda alterar el estado de las variables, las cuales
fueron medidas tal cual se presentan en la cotidianidad. (Hernandez y Mendoza,
2018)

Nivel

El nivel de investigacion fue descriptivo correlacional, porque se buscé, por un lado,
describir las caracteristicas de las variables involucradas (comunicacion asertiva y
calidad del servicio) y, por otro, determinar el grado de asociacion entre ambas. De
acuerdo con Bernal (2016), el nivel descriptivo se centra en el analisis de atributos
y propiedades, mientras el nivel correlacional examina la relacion existente entre

dos 0 mas variables

La investigacion tiene como objetivo buscar la relacion entre la comunicacion

asertiva y la calidad del servicio en el CLAS de Corrales, Tumbes.
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El disefio de la investigacion es como sigue:

Ox

Donde:

n = Muestra

Ox = Variable Comunicacion asertiva
Oy = Variable Calidad del servicio

r = Relacion entre variables

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacion
“La poblacion estuvo conformada por la totalidad de elementos y sujetos que

presentan caracteristicas similares respecto a una problematica” (Hurtado F. ,
2020).

De acuerdo con Carrasco (2019), “Conjunto de todos los elementos (unidades de
andlisis) que pertenecen al ambito espacial donde se desarrolla el trabajo de
investigacion” (p.237).

La poblacién estuvo constituida por 50 trabajadores administrativos, nombrados,
entre funcionarios, profesionales, técnicos y auxiliares que laboran en el CLAS de

Corrales, Tumbes (Tabla 1)

Tabla 1 Poblacidon laboral CLAS, Corrales

Categorias Cantidad
Funcionarios 1
Profesionales 26
Técnicos 15
Auxiliares 8
Total 50

Fuente: Oficina de Recursos Humanos, 2023.
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Muestra

“Es descrita como una porcién o subconjunto de la poblacién, la cual posee las
mismas caracteristicas y es establecida para que sea representativa a esta’
(Hurtado F. , 2020).

Para la determinacion de la muestra para los trabajadores administrativos, entre
funcionarios, profesionales, técnicos y auxiliares que laboran en el CLAS de
Corrales, Tumbes, se tomara la muestra por conveniencia, donde sus elementos

son igual a la poblacidn, por convenir a la investigacion.
Muestreo

La seleccién de los colaboradores que integraron la muestra, se utiliz6 un muestreo
de tipo aleatorio simple, donde todos los sujetos que conforman la poblacién
tuvieron la misma probabilidad de ser seleccionados como muestra (Hernandez y
Mendoza, 2018).

Se aplicaron la encuesta a los trabajadores administrativos nombrados en su

puesto de trabajo, dentro de su jornada laboral, en el CLAS de Corrales, Tumbes.
Criterios de inclusion

Los trabajadores administrativos nombrados de ambos sexos que se encuentran

laborando.
Criterios de exclusién

Colaboradores contratados y los trabajadores nombrados que no desean participar

de la investigacion.
3.4. Procesamiento y analisis
Procesamiento

Se emplearon los siguientes pasos para llevar a cabo el trabajo: a) obtener la
aprobacion de las autoridades pertinentes de la institucion; b) coordinar y planificar
las actividades de recoleccion de datos; c¢) aplicar cuestionarios a los trabajadores

administrativos para recopilar informacion sobre las variables; d) crear matrices
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para organizar la informacion recolectada.
Anélisis

En cuanto al andlisis, se emple6 el software estadistico SPSS. Los datos
recopilados se examinaron siguiendo los procedimientos estadisticos del analisis
descriptivo e inferencial. El andlisis descriptivo se empleo para describir el estado
de las variables y sus dimensiones, permitiendoé identificar las caracteristicas
presentes. El analisis inferencial se llevé a cabo para comprender la relacién entre
las variables, utilizando técnicas como el coeficiente de correlacion de Rho de

Spearman.
3.5. Validez y confiabilidad del instrumento
Validez

La validez de un instrumento se refiere a la medida en que realmente evalua la
variable que pretende medir, segun Hernandez et al. (2014). En el caso especifico
mencionado, la validez del instrumento fue asegurada mediante la validacion por
parte de expertos en la materia. Esta validacion, detallada en el Anexo 9, implicé la
aprobacion por parte de tres especialistas en investigacion para garantizar que el
instrumento de medicion sea apropiado y mida con precision las variables
deseadas. Ademas, se pudieron haber realizado mejoras o ajustes basados en las

sugerencias de los expertos antes de su adopcion definitiva.

“‘Los instrumentos utilizados poseen confiabilidad mediante el analisis de
consistencia interna, el cual radica endeterminar el grado de correlacién que

presenta los items dentro del mismo instrumento” (Cohen et al., 2007).
Hernandez et al. (2014)

De acuerdo con las instrucciones de los autores los resultados del célculo
del coeficiente se pueden apreciar mediante la siguiente escala de valores
que para los niveles de 0,53 a menos tenemos una confiabilidad débil, de
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja, de 0,60 a 0,65 Confiable, de 0,66 a 0,71 Muy
confiable, de 0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad 1,0 Confiabilidad perfecta.

Los cuestionarios, en la presente investigacion fueron analizados mediante la
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prueba piloto, que consistié en aplicar las encuestas a un grupo a 15 trabajadores
del CLAS de Corrales, Tumbes, mediante el coeficiente Alfa de Cronbach para
medir la consistencia interna, se obtuvieron valores para la variable 1, con 15 items
comunicacion asertiva de 0,972 y para la variable 2 con 18 items calidad del
servicio fue de 0,921. (Tabla2y 3) y (Anexo 7 y 8)

Tabla 2 Fiabilidad de la variable comunicacion

Alfa de Cronbach N de elementos

0.972 15

Fuente: Prueba Piloto

Tabla 3 Fiabilidad de variable calidad del servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

0.921 18

Fuente: Prueba Piloto

3.6. Métodos, técnicas e instrumentos

Métodos

De acuerdo a Carrasco (2019) se emplearon los métodos:
Descriptivo

Porque se pretendié dar a conocer, describir, analizar y recoger los
resultados obtenidos de acuerdo al objeto de estudio, asi como también

determinar la implicancia entre las variables del estudio.
Analisis

Porque mediante una operacion intelectual posibilitara descomponer

mentalmente un todo complejo en sus partes y cualidades en sus multiples
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relaciones y componentes de las variables de estudio: comunicacion asertiva

y calidad del servicio.
Sintesis

Porque, mediante una operacion inversa al analisis que establece
mentalmente la union entre las partes previamente analizadas y posibilita
descubrir las relaciones y caracteristicas generales entre los elementos de
la realidad de las comunicacion asertiva y calidad del servicio en el CLAS
de Corrales.

Técnicas
Técnica de la encuesta

La investigacion utilizé la técnica de la encuesta, “definida como un conjunto de
procedimientos realizados de manera ordenada, donde se acopia las opiniones,
actitudes y apreciaciones de un grupo de sujetos sobre un tema de interés, la
encuesta posee una escala de respuestas cerradas y estan establecidas
previamente” (Valderrama, 2016). El cuestionario fue el instrumento de medicion

utilizado para la encuesta. (Anexo 4. 5y 6)

Técnica documental

Su analisis permiti6 compilar informaciébn de los archivos y textos, revistas
cientificas, informes académicos registros técnicos del CLAS de Corrales, Tumbes,
para este proposito se utilizaron fichas bibliograficas.

Instrumentos

En lo que respecta a los instrumentos para la recoleccion de los datos, estos
representan medios o recursos mediante el cual el investigador registra los datos

recogidos de las variables de estudio (Hernandez y Mendoza, 2018).

En este sentido, para el presente estudio, para la encuesta se utilizo el cuestionario,
“el cual consiste en un conjunto de preguntas organizadas de manera coherente y
estructurada, que permitieron recolectar los datos sobre la variable de estudio
(Herndndez y Mendoza, 2018).
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Cuestionario para medir la comunicacion asertiva de los colaboradores del CLAS
de Corrales, Tumbes, desarrollado en base a los planteamientos de los principios
de la comunicacién. El cuestionario consta de 15 preguntas, las cuales permitieron
describir sus tres dimensiones: Estrategias de asertividad, Estilo asertivo,
comunicacién precisa, las cuales han permitido medir la variable mediante las cinco

respuestas alternativas en escala de Likert.

Cuestionario para medir la calidad del servicio de los colaboradores del CLAS de
Corrales, Tumbes, desarrollado en base a los planteamientos de los principios de
la calidad del servicio. El cuestionario consta de 18 preguntas, que permitieron
describir la calidad del servicio en sus seis dimensiones: Necesidades y
expectativas, valor del servicio, fortalecimiento del servicio, medicion de la calidad
del servicio, liderazgo y compromiso, cultura de calidad en el servicio, las cuales
permitieron medir la variable mediante las cinco respuestas alternativas en escala
de Likert. (Anexo 4y 5)

El instrumento que se utiliz6 como soporte para la técnica documental fue la ficha
bibliografica, donde se registraron la informacion pertinente de las variables en

estudio

3.7 Variables y operacionalizacion
Variable 1: Comunicacion asertiva
Definicion conceptual

Para Lesmes et.al. (2020) “Es un estilo de comunicacién que hace uso de la
expresion segura y espontanea, que representa una personalidad activa, trasmite
derechos, es directa, abierta, adecuada y flexible, al mismo tiempo que garantiza

el respeto y la facilidad de comunicacion” (Lesmes et al., 2020).

Definicion operacional

Los datos para la variable "comunicacion asertiva" se obtuvo mediante la aplicacion
de una encuesta, plasmada en un cuestionario que consta de 15 preguntas en una
escala de Likert: 1. Totalmente en desacuerdo, 2. En desacuerdo, 3. Indeciso, 4.
De acuerdo, 5. Totalmente de acuerdo. Este instrumento de medicién se aplico a

una muestra de 50 trabajadores administrativos del CLAS del distrito de Corrales.
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(Anexo 1, 2, 3)

Dimensiones
Estrategias de asertividad

Indicadores: Asercidn positiva, linguistica, gestual,interpersonal, niveles,
autoestima.

Estilo asertivo
Indicadores: Asertividad, asercion efectiva, pensamiento, sentimiento, conducta.
Comunicacion precisa

Indicadores: Eficacia, procesos, agresion verbal, empatia

Tabla 4
Dimensiones, indicadores e items de la variable comunicacion
asertiva
Dimensiones Indicadores ltems

Asercion positiva

) Linglistica gestual
Estrategias de
asertividad Interpersonal 1,2,3,4,5

Niveles
Autoestima
Asertividad
Asercion efectiva

Pensamiento 6, 7,8,9,10

Estilo asertivo Sentimiento
Conducta
Eficacia

Procesos

o : L 11, 12.13.14,15
Comunicacion precisa Agresion verbal

Empatia
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Variable 2: Calidad del servicio
Definiciéon conceptual

Es la capacidad de una organizacion de servicios para lograr la aceptacion del
usuario, es decir,la retencion del mismo es la mejor medida de su calidad, un
servicio caracterizado por la excelencia debe ser la finalidad de toda institucion. El
resultado de un servicio de calidad es la lealtad de los usuarios (Kotler, 2016).
(Tabla 4) y (Anexo 1, 2, 3)

Definicién operacional

Los datos para la variable calidad de servicio se obtuvo mediante la aplicacion de
una encuesta, plasmada en un cuestionario que consta de 18 preguntas en una
escala de Likert: 1. Totalmente en desacuerdo, 2. En desacuerdo, 3. Indeciso, 4.
De acuerdo, 5. Totalmente de acuerdo. Este instrumento de medicidon se aplico a
una muestra de 50 trabajadores administrativos del CLAS de Corrales, Tumbes.
(Tabla 5), (Anexo 1, 2, 3)

Dimensiones
Necesidades y expectativas

Indicadores: libro de reclamacion, encuesta al usuario, satisfaccién propia, mejora

continua.
Valor del servicio

Indicadores: reconocimiento del valor del servicio, identificacion y disefio de

NuUEevos servicios.
Fortalecimiento del servicio

Indicadores: mejora de los servicios, entrega adecuada y oportuna del servicio,

capacitacion, infraestructura y tecnologia.
Medicion de la calidad del servicio

Indicadores: evaluacién periddica de la calidad de servicio, toma de decisiones
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Liderazgo y compromiso

Indicadores: aseguramiento de recursos, articulacion y participacion de los

diferentes niveles
Cultura de calidad en el servicio

Indicadores: promocion de cultura de calidad, promocion de trabajo en equipo.

Tabla 5
Dimensiones, indicadores e items de variable calidad del servicio
Dimensiones Indicadores ltems
Necesidades y expectativas -Libro de reclamacién 16, 17, 18,

-Encuesta al usuario
- Satisfaccion propia
- Mejora continua

-Reconocimiento del valor del
servicio.

Valor del servicio -Identificacion y disefio de

.. 19, 20, 21,
NUevos Servicios.
-Mejora de los servicios.
-Entrega adecuada y oportuna
- .. . 22,23 24,
Fortalecimiento del servicio del servicio.
-Capacitaciéon
-Infraestructura y tecnologia.
. . -Evaluacion periédica de
. . 25, 26, 27
Med_|c_|on de la calidad del calidad de servicio. , 26, 27,
servicio S
-Toma de decisiones.
-Aseguramiento de recursos. 28, 29, 30,
Liderazgo
compromiso . L C
y P - Articulacion y participacion
de los diferentes niveles.
_ -P{%mgmon de cultura de 31, 32, 33,
Cultura de calidad en el calidad.
servicio

-Promocion de trabajo en
equipo
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados
Para el objetivo general: Determinar la relacion de la comunicacion asertiva

con la calidad del servicio en el CLAS del distrito de Corrales, Region Tumbes,
2023.

Tabla 6
Nivel de relacién entre comunicacion asertiva y calidad del servicio
_ Comunicacién asertiva Calidad de servicio
Nivel Puntaje n % Puntaje n %

Alto 55a75 33 66.0 66 a 90 29 58.0

Medio 35a54 12 24.0 42 a 65 13 26.0

Bajo 15a34 5 10.0 18a41 8 16.0
Totales 50 100.0 50 100.0

De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que un 66.0% de los
encuestados presentan un nivel alto de comunicacion asertiva, seguido por un
24.0% con nivel medio y un 10.0% con nivel bajo. En cuanto a la calidad del servicio,
un 58.0% de los encuestados perciben un nivel alto, el 26.0% considera que es de
nivel medio y el 16.0% la califica como baja. Estos resultados muestran una
tendencia positiva entre la percepcion de una buena comunicacion asertiva y una
alta calidad en los servicios prestados, lo cual sugiere que a mayor desarrollo de
habilidades comunicativas en el personal del CLAS, mayor es la valoracién del

servicio por parte de los usuarios o informantes.
Prueba de hipotesis para el objetivo general: La comunicacion asertiva se

relaciona de manera directa y significativa con la calidad del servicio en el Comité
Local de Administracion de Salud (CLAS) del distrito de Corrales, Tumbes, 2023.
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Tabla 7

Correlacion entre comunicacion asertivay calidad de servicio

o Comunicacion Calidad de
Coeficiente Rho de Spearman

asertiva servicio
Coeficiente de correlacion ,855%*
Comunicacion _ _
) Sig. (bilateral) ,000
asertiva
50
Coeficiente de correlacion ,855**
Calidad de
o Sig. (bilateral) ,000
Servicio
N 50

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

La prueba de hipotesis se realiz6 mediante el coeficiente de correlacion de
Spearman, obteniéndose un valor de 0.855, con un nivel de significancia bilateral
de 0.000. Este coeficiente indica una correlacion positiva muy alta vy
estadisticamente significativa entre la comunicacién asertiva y la calidad del
servicio en el CLAS del distrito de Corrales. Es decir, a mayor nivel de comunicacién
asertiva por parte del personal, mejor es la percepcion de la calidad del servicio.
Estos hallazgos permiten aceptar la hipotesis general planteada en la investigacion,
demostrando que existe una relacion directa y significativa entre ambas variables.

Se concluye aceptando la hipétesis de trabajo para el objetivo genera.

Para el objetivo especifico 1: Determinar la relacion de las estrategias de

asertividad con la calidad del servicio en el CLAS del distrito de Corrales.

Tabla 8
Nivel de relacion entre estrategias de asertividad y calidad de servicio
_ Estrategias de asertividad Calidad de servicio
Nivel Puntaje n % Puntaje n %
Alto 19a25 6 12.0 66 a 90 29 58.0
Medio 12a18 29 58.0 42 a 65 13 26.0
Bajo 5all 15 30.0 18a4l 8 16.0
Totales 50 100.0 50 100.0

58



Los resultados muestran que el 58.0% del personal evaluado presenta un nivel
medio de estrategias de asertividad, el 30.0% muestra un nivel bajo y solo el 12.0%
alcanza un nivel alto. Por otro lado, respecto a la calidad del servicio, un 58.0% de
los encuestados la perciben como alta, un 26.0% como media y un 16.0% como
baja. Estos datos evidencian una tendencia a que la mayoria del personal ain no
ha desarrollado plenamente las estrategias de asertividad, lo que podria limitar el
impacto positivo en la percepcion general del servicio ofrecido. Sin embargo, la
presencia de una mayoria con niveles medios permite inferir potencial de mejora

con intervencion formativa adecuada.

Prueba de hipoOtesis para el objetivo especifico 1: Las eestrategias de
asertividad se relaciona de manera directa y significativa con la calidad del servicio
en el CLAS del distrito de Corrales.

Tabla 9

Correlacion entre estrategias de asertividad y calidad de servicio

o Estrategias de Calidad de
Coeficiente Rho de Spearman

asertividad servicio
_ Coeficiente de correlacion ,666**
Estrategias de _
o Sig. (bilateral) ,000
asertividad
50
Coeficiente de correlaciéon ,666**
Calidad de . )
o Sig. (bilateral) ,000
servicio
N 50

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

La prueba estadistica aplicada fue el coeficiente de correlacion de Spearman, que
arrojo un valor de 0.666 con un nivel de significancia bilateral de 0.000. Este
resultado indica una correlacion positiva moderadamente alta y significativa entre
las estrategias de asertividad y la calidad del servicio. En consecuencia, se acepta
la hipdtesis planteada: las estrategias de asertividad se relacionan de forma directa
y significativa con la calidad del servicio en el CLAS del distrito de Corrales. Es
decir, cuanto mayor es el desarrollo de estas estrategias por parte del personal,

mejor es la calidad del servicio percibida por los usuarios.
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Para el objetivo especifico 2: Determinar la relacion del estilo asertivo con la
calidad del servicio en el CLAS del distrito de Corrales.
Tabla 10

Nivel de relacion entre los estilo asertivo y calidad de servicio

_ Estilo asertivo Calidad de servicio

Nivel Puntaje n % Puntaje n %
Alto 19a25 37 74.0 66 a 90 29 58.0
Medio 12 a18 11 22.0 42 a 65 13 26.0
Bajo 5all 2 4.0 18 a 41 8 16.0
Totales 50 100.0 50 100.0

Segun los datos obtenidos, el 74.0% del personal del CLAS presenta un nivel alto
de estilo asertivo, seguido de un 22.0% con nivel medio y apenas un 4.0% con nivel
bajo. Con respecto a la calidad del servicio, un 58.0% la percibe como alta, el 26.0%
como media y el 16.0% como baja. Estos resultados reflejan una situacion
favorable, ya que una amplia mayoria del personal demuestra un estilo asertivo
desarrollado, lo cual se traduce en una percepcion positiva sobre la calidad del
servicio brindado. Esto sugiere que el estilo comunicativo del personal tiene una

influencia directa sobre la experiencia del usuario.

Prueba de hipotesis para el objetivo especifico 2: El estilo asertivo se relaciona
de manera directa y significativa con la calidad del servicio en el CLAS del distrito
de Corrales.

Tabla 11

Correlacion entre estilo asertivo y calidad de servicio

Coeficiente Rho de Spearman Estilo Calidad de

asertivo servicio
Coeficiente de correlacion ,686**
Estilo ) )

Sig. (bilateral) ,000

asertivo

N 50
Coeficiente de correlacion ,686**
Calidad de
o Sig. (bilateral) ,000

servicio

N 50

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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El analisis inferencial mediante el coeficiente de Spearman arrojo un valor de 0.686,
con un nivel de significancia de 0.000, lo que indica una correlacion positiva
moderadamente alta y estadisticamente significativa entre el estilo asertivo y la
calidad del servicio en el CLAS. Este hallazgo confirma que un estilo de
comunicacién asertivo influye de forma positiva en la percepcion del usuario
respecto al servicio recibido. En consecuencia, se valida la hipotesis planteada para

este objetivo especifico 2.

Para el objetivo especifico 3: Determinar la relaciéon de la comunicacién precisa

con la calidad del servicio en el CLAS del distrito de Corrales.

Tabla 12
Nivel de relacion entre comunicacién precisay calidad del servicio
_ Comunicacion precisa Calidad de servicio
Nivel Puntaje n % Puntaje n %
Alto 19a25 36 72.0 66 a 90 29 58.0
Medio 12a18 9 18.0 42 a 65 13 26.0
Bajo 5al1l 5 10.0 18a4l 8 16.0
Totales 50 100.0 50 100.0

El tercer objetivo especifico de la investigacion “Comunicacion asertiva y calidad de
servicio en el Comité Local de Administracion de Salud (CLAS), Distrito de Corrales,
Region Tumbes, 2023” consistido en determinar la relacion entre la comunicacion

precisa (asertiva) y la calidad del servicio que se brinda en dicha institucién publica.

Para ello, se encuestd a una muestra de 50 trabajadores administrativos del CLAS,
utilizando instrumentos disefiados bajo una escala de Likert. Los resultados
descriptivos evidencian que el 72% de los encuestados presentan un nivel alto de
comunicacion asertiva, el 18% de los entrevistados presentan un nivel medio y el
10%se situa en el nivel bajo de las percepciones, con respecto a la calidad del
servicio, un 58.0% la percibe como alta, el 26.0% como media y el 16.0% como
baja. Estos resultados muestran una correspondencia directa entre los niveles de

ambas variables, lo cual sugiere una posible relacion estructural entre ellas.
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Prueba de hipoétesis para el objetivo especifico 3: La comunicacion precisa se
relaciona de manera directa y significativa con la calidad del servicio en el CLAS

del distrito de Corrales.

Tabla 13

Correlacion entre comunicacién asertiva y calidad de servicio

o Comunicacion Calidad de
Coeficiente Rho de Spearman

precisa servicio
Coeficiente de correlacion ,325
Comunicacion . )

Sig. (bilateral) ,008

precisa

N 50
Coeficiente de correlacion 325
Calidad de
o Sig. (bilateral) ,008

servicio

N 50

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

En el plano inferencial, se aplicé la prueba de correlacion de Spearman para
analizar el grado de asociacidon entre la comunicacion precisa y la calidad del
servicio. El resultado arrojé un coeficiente de correlacion Rho de 0.325, lo cual
indica una correlacion positiva y moderada entre ambas variables. Este valor revela
gue a mayor nivel de comunicacion precisa en el personal, mayor sera la
percepcion y/o manifestacion de la calidad en los servicios prestados. Ademas, el
valor de significancia bilateral (p = 0.008) es menor al nivel critico de 0.01, lo que
demuestra que la correlacion es estadisticamente significativa. Es decir, la relacion
observada entre ambas variables no es producto del azar, sino que existe una

conexion real que se manifiesta dentro del contexto institucional del CLAS.

Este hallazgo es especialmente relevante si se considera que, en las instituciones
publicas, los servicios que se ofrecen a la ciudadania dependen no solo de la
infraestructura o los procedimientos normativos, sino de las capacidades
interpersonales y comunicativas del personal que los ejecuta. Una comunicacion
precisa no solo implica expresarse con claridad, sino también con respeto, escucha
activa y reconocimiento de los derechos y necesidades del otro. En ese sentido, los

trabajadores que dominan esta habilidad tienen mayor disposicion para resolver
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conflictos, atender adecuadamente al usuario, coordinar tareas de manera efectiva

y generar un clima laboral favorable.

El resultado de este analisis confirma entonces que la calidad del servicio publico
en salud esta estrechamente relacionada con la forma en que los trabajadores se
comunican entre si y con los usuarios. Cuando la comunicacion es clara, directa,
empética y respetuosa, los procesos se agilizan, los errores disminuyen y la

experiencia del usuario mejora notablemente.
4.2. Discusion

Los resultados obtenidos revelan una correlacién positiva muy significativa entre la
comunicacién asertiva y la calidad del servicio (p = 0.855; p = 0.000). Este hallazgo
confirma lo sostenido por Hernandez et al. (2023), quienes demostraron que la
calidad percibida en servicios de salud se eleva cuando hay una mayor
humanizacion y efectividad comunicativa entre el personal sanitario. El paralelismo
entre ambas investigaciones evidencia que el factor humano, en especial el
comunicacional, desempefa un rol clave en el fortalecimiento institucional y en la

mejora de la experiencia del usuario.

En linea con la teoria de Maslow y Rogers (Mercado, 2022), la comunicacion
asertiva no es meramente una técnica, Sino una competencia relacional que
potencia el bienestar emocional y organizacional. En el contexto del CLAS Corrales,
los niveles altos de comunicacion asertiva observados en el personal (66%) se
traducen en valoraciones positivas de la calidad del servicio (58%), lo que sugiere
gue las habilidades comunicativas del equipo inciden directamente en la eficiencia
de atencion y percepcidn ciudadana. Este vinculo sustenta el enfoque humanista
de la atencién publica, donde la interaccion empatica, directa y respetuosa

contribuye a una gestién institucional mas solida.

El anadlisis estadistico arroj0 una correlacion significativa entre estrategias de
asertividad y calidad de servicio (p = 0.666; p = 0.000), lo que respalda la premisa
de Mansour et al. (2020), quienes destacaron que las estrategias asertivas —como
la capacidad de decir "no" de manera respetuosa o0 expresar desacuerdos sin
generar conflictos son fundamentales para mejorar el entorno organizacional y el

trato al usuario. A pesar de que la mayoria del personal se encuentra en un nivel
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medio de desarrollo de estas estrategias (58%), este grupo representa una
oportunidad estratégica para potenciar el impacto positivo sobre la calidad del

servicio mediante intervenciones formativas.

Las evidencias coinciden con estudios como el de Arboleda y Chugcho (2023),
quienes concluyeron que el dominio de técnicas asertivas incide directamente en la
eficacia del servicio y la satisfaccién del paciente. En ese sentido, en el CLAS
Corrales, la implementaciéon de programas de entrenamiento en habilidades
asertivas podria amplificar el impacto positivo en la atencidén, especialmente
considerando que aun hay un 30% del personal con niveles bajos en esta

dimension.

El estilo asertivo mostr6 una correlacién significativa y solida con la calidad del
servicio (p = 0.686; p = 0.000), reafirmando lo expuesto por Maloney y Moore
(2020), quienes subrayan que los estilos de comunicacion asertiva favorecen
relaciones laborales mas saludables, disminuyen tensiones internas y elevan la
satisfaccion de los usuarios. El hecho de que el 74% del personal del CLAS
demuestre un estilo asertivo elevado sugiere una cultura institucional favorable para
el desarrollo de practicas comunicativas efectivas, alineadas con el respeto, la

escucha activa y la capacidad de influir positivamente en el entorno.

Este resultado también se vincula con el estudio de Espinoza (2023), donde se
evidencio que el estilo comunicativo del personal sanitario influia directamente en
la percepcion ciudadana sobre el servicio. De manera similar, en Corrales, un estilo
de comunicacion honesto y no agresivo contribuye a una experiencia mas fluida
para el usuario, fortaleciendo la legitimidad de la institucion en su rol como

proveedor de salud publica.

La comunicacion precisa, aunque con una correlacion mas moderada (p = 0.325; p
= 0.008), demostré ser una dimensién relevante en la percepcion de calidad del
servicio. Este hallazgo dialoga con lo planteado por Saucedo (2016), quien
considera que la precision en el lenguaje tanto oral como escrito es esencial para
el éxito profesional y organizacional, ya que permite evitar malentendidos, reforzar

la credibilidad y mejorar la coordinacion interinstitucional.

Si bien el nivel alto de comunicacién precisa se observé en el 72% del personal, los
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indicadores sugieren que aun existe una brecha en la aplicacion de estos atributos
al entorno laboral cotidiano. Estudios como el de Salcedo et al. (2020) advierten
que en la atencion al cliente, la comunicacibn poco precisa genera costos
innecesarios y deteriora la experiencia del usuario. En el caso del CLAS Corrales,
la mejora en esta dimension podria lograrse mediante protocolos comunicacionales
estandarizados y mecanismos de retroalimentacién continua que fomenten el rigor

informativo y la empatia en cada interaccion.
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V. CONCLUSIONES

1. Existio unarelacion directa, positiva y significativa entre la comunicacion asertiva
y la calidad del servicio en el CLAS del distrito de Corrales, evidenciada por un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0.855 con un valor de significancia
de 0.000, lo que valida la hipétesis general de la investigacion. La mayoria del
personal evaluado presenta un nivel alto de comunicacion asertiva (66%), lo cual
se asocia con una percepcion positiva de la calidad del servicio (58%). Esto
indica que las habilidades comunicativas del personal influyen favorablemente
en la atencion brindada a los usuarios. La proporcion de personal con niveles
bajos de comunicacion y calidad de servicio (10% y 16%, respectivamente)
revela oportunidades de mejora en segmentos especificos, especialmente para
fortalecer la atencion integral y empatica.

2. Se confirma que existi6 una relacion estadisticamente significativa y positiva
entre las estrategias de asertividad y la calidad del servicio, con un coeficiente
de correlacion de 0.666 y una significancia de 0.000, lo que valida la hipotesis
del objetivo especifico 1. La mayoria del personal (58%) se ubica en un nivel
medio de aplicacion de estrategias de asertividad, lo cual coincide con una
percepcion también favorable, aunque no 6ptima, del servicio que se ofrece. La
presencia de un 30% del personal con bajos niveles de asertividad sefiala la
necesidad de intervencién institucional para elevar las competencias
comunicativas y, con ello, mejorar la calidad de la atencion.

3. Existio una relacion directa y significativa entre el estilo asertivo del personal y la
calidad del servicio, con un coeficiente de 0.686 y un nivel de significancia de
0.000, confirmando la hipétesis planteada. La mayoria del personal (74%)
muestra un estilo asertivo alto, lo cual influye positivamente en la percepcion de
la calidad del servicio, evidenciando la importancia de las competencias
comunicativas en el entorno. A pesar de los resultados positivos, se identifican
aun pequefios grupos con niveles medios y bajos de asertividad (26%), lo que
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representa una oportunidad para consolidar el estilo comunicativo de todo el
equipo.

. La dimension comunicacion precisa y variable calidad de servicio nos indican un
nivel alto de respuestas con el 72% de ellas y 58% para la calidad de servicio,
evidenciandose la existencia de una correspondencia directa entre los
colaboradores del del CLAS de Corrales, estos resultados muestran una relaciéon
directa entre las variables, lo cual redunda en mejores niveles de calidad de
atencioén al usuario del distrito de Corrales.
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VI. RECOMENDACIONES

. Los directivos del CLAS del distrito de Corrales deben promocionar programas
de capacitacion continua en comunicacion asertiva dirigidos al personal del
CLAS, con énfasis en habilidades interpersonales, escucha activa, empatia y
resolucion de conflictos, a fin de fortalecer los niveles ya existentes y reducir las
brechas observadas.

. Los directivos de la unidad de recursos humanos, deben desarrollar talleres
especializados en estrategias de asertividad, orientados a mejorar la expresion
de ideas, la capacidad de decir “no” sin generar conflicto y la comunicacion
empatica, lo cual fortalecera la calidad del servicio.

. Es necesario que la alta direccion del CLAS Corrales promover una cultura
organizacional basada en la escucha activa, la empatia y el respeto mutuo.
También se sugiere disefiar protocolos estandarizados de comunicacion interna
y externa, y establecer espacios de retroalimentacion periodica para mejorar
continuamente la gestion institucional.

. Es necesario que los directivos de la Oficina de Administracion evaluen
permanentemente los canales de comunicacion en los distintos niveles
jerarquicos con el propésito de lograr una comunicacién efectiva entre los
trabajadores para el desempefo eficaz de las funciones y propiciar un clima
institucional favorable, en consecuencia, brindar un excelente servicio a los

usuarios.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo: Comunicacion asertiva y calidad de servicio en el Comité Local de Administracion de Salud, Distrito de Corrales, Tumbes, 2023

.. s . Poblacién Tipo de
Problema Objetivos Hipoétesis Variables < . p. e
Muestra investigacion
Problema general: Objetivo general: s
. ., . . L Hipétesis general: .

¢Coémo la comunicacion asertiva | Determinar la relacion de la L . . Poblacion:

. . L . La comunicacion asertiva se relaciona de
se relaciona con la calidad del | comunicacion asertiva con la manera directa v sianificativa con la calidad
servicio en el CLAS del distrito de | calidad del servicio en el CLAS .. ysig o . Constituida por

del servicio en el Comité Local de Variable 1:

Corrales, Tumbes, 20237
Problemas especificos:

1. ;Como las eestrategias de
asertividad se relacionan con
la calidad del servicio en el
CLAS del distrito de Corrales?

2. ;Cbébmo el eestilo asertivo se
relaciona con la calidad del
servicio en el CLAS del distrito
de Corrales?

3. ¢Como la ccomunicacion
precisa se relaciona con la
calidad del servicio en el CLAS
del distrito de Corrales?

del distrito de Corrales, Region
Tumbes, 2023.

Objetivos especificos:

1. Determinar la relacion de las
estrategias de asertividad con
la calidad del servicio en el
CLAS del distrito de Corrales.

2. Determinar la relacion del
eestilo asertivo con la calidad
del servicio en el CLAS del
distrito de Corrales.

3. Determinar la relacion de la
comunicacién precisa con la
calidad del servicio en el CLAS
del distrito de Corrales.

Administracion de Salud (CLAS) del distrito
de Corrales, Tumbes, 2023.

Hipétesis especificas:

1. Las eestrategias de asertividad se
relaciona de manera directa y significativa
con la calidad del servicio en el CLAS del
distrito de Corrales.

2. El estilo asertivo se relaciona de manera
directa y significativa con la calidad del
servicio en el CLAS del distrito de
Corrales.

3. La comunicacion precisa se relaciona de
manera directa y significativa con la calidad
del servicio en el CLAS del distrito de
Corrales.

Comunicacioén
asertiva

Variable 2:

Calidad del
Servicio

50 trabajadores
administrativos
del CLAS de
Corrales,
Tumbes.

N =50

Muestra:

Constituida por
50 trabajadores
administrativos
del CLAS de
Corrales,
Tumbes.
n=>50

Aplicada

No
experimental

Transversal
Cuantitativa

Correlacional
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion comunicacién asertiva

Titulo: Comunicacién asertiva y calidad de servicio en el Comité Local de Administracion de Salud, Distrito de Corrales, Tumbes, 2023

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Instrumentos Fuente/Preguntas
Asercion positiva
Los datos para la variable Estrategias de Linguistica gestual 1,2,3,45
« . o o asertividad Interpersonal
Para Lesmes et.al. (2020) “Es comunicacion  asertiva se Niveles
un estilo de comunicacién que | obtuvo mediante la aplicacion de Autoestima
hace uso de la expresion | una encuesta, plasmada en un
Variable 1: segura y espontanea, que | cuestionario que consta de 15
e e e on |1 Tomene o oo | Aot
' ' : : Asercion efectiva 6.7.8.9.10

Comunicacion

directa, abierta, adecuada vy

desacuerdo, 2. En desacuerdo,

Pensamiento

asertiva flexible, al mismo tiempo que | 3. Indeciso, 4. De acuerdo, 5. Sentimiento

garantiza el respeto y la | Totalmente de acuerdo. Este Conducta

faciidad de comunicacion” | instrumento de medicion se

(Lesmes, Barrientos, y Cordero, | aplic6 a una muestra de 50

2020). trabajadores administrativos del Comunicacion Eficacia

— unicaci
CLAS del distrito de Corrales Precisa ig?giiséonsverbal 11, 12131415

Empatia
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Anexo 3. Matriz de operacionalizacion calidad del servicio

Titulo: Comunicacién asertivay calidad de servicio en el Comité Local de Administracion de Salud, Distrito de Corrales, Tumbes,
2023

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Instrumentos Fuente/Preguntas
Los datos para la . Libro de reclamacién, . Cuestionario
Es la capacidad de una | yariable calidad de | Necesidadesy Encuesta al usuario, .
Variable 2: | organizacion de servicios | servicio se  obtuvo | €xpectativas -Satisfaccion propia, 16, 17, 18,
Calidad del | para lograr la aceptacion del | mediante la aplicacion - Mejora continua 13,14, 15,
servicio | USuario, es decir,la retencion | e una  encuesta, .| . Reconocimiento del valor del
del mismo es la mejor medida | plasmada en un | Valor del servicio servicio,
de su calidad, un servicio | cyestionario que consta . Identificacién y disefio de
caracterizado por la | de 18 preguntas en una nuUevos servicios. 19, 20, 21,
excelencia debe ser la|escala de Likert: 1.
finalidad de toda institucion. | Totalmente en | Fortalecimiento .Mejora de los servicios,
El resultado de un servicio de | desacuerdo, 2. En | del servicio aEeTtsrgg\filciidecuada y oportuna
cahda@ es la lealtad de los | desacuerdo, 3. Indeciso, .Capacitacion, .Infraestructura y 22, 23, 24.
usuarios (Kotler, 2016). 4. De acuerdo, 5. tecnologia.
Totalmente de acuerdo.
Este instrumento de Evaluacion peri(’)dica de la
medicion se aplicé a una | Medicion de la calidad de servicio,
muestra de 50 | calidad del . Toma de decisiones
. . 25, 26, 27,
traba_Jgdorgs Servicio Aseguramiento de recursos, .
administrativos del | Articulacién y participacién de
CLAS de Corrales, | Liderazgoy los diferentes niveles
Tumbes compromiso 28, 29, 30,
Promocion de cultura de
Cultura de calidad | calidad, .
en el servicio . Prqmouon de trabajo en 31, 32, 33..
equipo
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Anexo 4. Cuestionario de comunicacion asertiva

Estimado colaborador, el objetivo de este instrumento es determinar la relacién de la
comunicacion asertiva con la calidad del servicio en el CLAS del distrito de Corrales,
Regién Tumbes, 2023. Agradecemos su participacion voluntaria, asimismo es necesario
gue antes de responder cada una de los interrogantes relacionados con la comunicacién
asertiva, planteadas, lea detenidamente y luego responda con la mayor espontaneidad
seguln su apreciacion y criterio.

Instrucciones: Marque con una equis (X) o una cruz (+) dentro de los recuadros la
respuesta que usted considere la adecuada:

1. Totalmente en desacuerdo (TD) 2. En desacuerdo (ED) 3. Indeciso (I)

4. De acuerdo (DA) 5. Totalmente de acuerdo (TA)
N° Preguntas |TD|ED |1 [DA [ TA
Estrategias de asertividad

1 | Admiro a las personas que hablan con coherencia 'y
precision.

2 Controlo mis emociones aun cuando me faltan el
respeto.

Cuando me piden algo que no debo a ver, no acepto.

Me agrada que en la institucion exista coordinacion y
trabajo en equipo.

5 | ¢Te resulta facil decir "no" de manera respetuosa
cuando alguien te pide algo que consideras inapropiado
0 no puedes cumplir?

Estilo asertivo

6 | Cuando alguien me muestra agresividad, respondo
comuna actitud asertiva.

7 | Cuando hablo con los demés, mantengo contacto visual
y una postura adecuada.

Inspiro confianza cuando converso.

Cuando me dirijo a un apersona lo hago con respeto.

10 | Mantienes contacto visual y una postura adecuada al
hablar con los demas.

Comunicacion precisa

11 | Me solidarizo con las més necesitados.

12 | Me siento incomodo cuando mis colegas realizan gestos
inadecuados en sus conversaciones.

13 | Me gusta que me digan las cosas directamente.

14 | Muestro serenidad al hacer uso del tono de voz cuando
hablo con los demas.

15 | Me gusta que nos hablen de manera directa y sin rodeos
cuando se trata de temas importantes o asuntos
delicados.
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Estimado colaborador, el objetivo de este instrumento es determinar la relacion de la
comunicacion asertiva con la calidad del servicio en el CLAS del distrito de Corrales,
Region Tumbes, 2023. Agradecemos su participacion voluntaria, asimismo es necesario
gue antes de responder cada uno de los interrogantes relacionados con la calidad del

servicio, planteadas, lea detenidamente y luego responda con la mayor espontaneidad

Anexo 5. Cuestionario de Calidad del

segun su apreciacion y criterio.

Instrucciones: Marque con una equis (X) o una cruz (+) dentro de los recuadros la

respuesta que usted considere la adecuada:

servicio

1. Totalmente en desacuerdo 2. Endesacuerdo 3. Indeciso
4. De acuerdo 5.  Totalmente de acuerdo
N° Dimensiones |TD |[ED [I |D.A |TA
Dimension 1: Necesidades y expectativas de las personas
16 | En su entidad revisan el libro de reclamaciones para
brindar un buen servicio de calidad.
17 1se aplica una encuesta al usuario para medir la
satisfaccidn con el servicio que presta.
18 |El libro de reclamaciones se utiliza para mejorar el
servicio que se brinda.
Dimension 2: Valor del servicio
19 | Enlainstitucién se realiza la evaluacion del servicio
para identificar las necesidades no atendidas a la
ciudadania.
20 | os servicios que se ofrecen a la comunidad estan
acordes a las necesidades y expectativas de los
usuarios.
21 |En la institucion se identifican nuevos servicios a la
comunidad de acuerdo a sus necesidades
Dimension 3: Fortalecimiento del servicio
22 |se lleva a cabo la mejora de los procesos y
procedimientos, de acuerdo con las necesidades y
expectativas de las personas
23 | se realizan mediciones de la calidad del servicio en
forma periddica.
24 | A partir de los resultados de la calidad se toman
decisiones para mejorar los servicios
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Dimensiéon 4: Medicion de la calidad del servicio

25 |La institucion ha establecido indicadores de calidad
total del servicio.
26 | Se realizan mediciones de la calidad del servicio en
forma periddica.
27 | A partir de los resultados de la calidad se toman
decisiones para mejorar los servicios.
Dimension 5: Liderazgo y compromiso
28 |La gerencia esta comprometida e impulsa la norma
de calidad total en el servicio
29 | Aseguran los recursos para la implementacion de un
servicio de calidad
30 | Participa en la toma de decisiones en su institucion.
Dimensién 6: Cultura de calidad en el servicio
31 |Promueven la institucion de una cultura de calidad
de servicio y entre las personas que integran la
entidad
32 | Promueve el trabajo en equipo.
33 | ¢ Se fomenta la retroalimentacion constante de los

clientes y usuarios para mejorar la calidad del
servicio?
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Anexo 6. Solicitud de autorizacién para ejecucién de tesis

“Afo de la unidad, la paz y el desarrollo”
Tumbes, 8 de Nov. 2023

Carta N° 09 — 2023/ CMPE — TV |
Sefior: Dra. Monica Azucena Noriega Rodriguez N REGONTE CORRAE
Directora del Comité Local de Administracién de S fud wIAS), Dlatrlto Corrales, ‘\

\L Y

Tumbes, Regién Tumbes. \ e
Ciudad. , P % .....
Asunto: Autorizacion para ejecucion de tesis e T

Tengo el agrado de saludarlo muy cordialmente y hacerle d'e' ‘conocimiento que la
suscrita, egresada del Programa de Maestria en Gestién Publica de la Escuela de la
Universidad Nacional de Tumbes, tiene como objetivo optar el grado académico de
Maestro en Gestion Publica, para tal propésito debe cumplir con un requisito académico
de presentar un proyecto de tesis: “Comunicacién asertiva y calidad de servicio,
Comité Local de Administracién de Salud (CLAS), Distrito Corrales, Regi6n
Tumbes, 2023” y en consecuencia ejecutarlo. Para su desarrollo es preciso, acopiar
informacion de la PEA de su poblacion laboral. Asimismo, brindarme facilidades para la
oportuna aplicacién de instrumentos de recoleccién de datos: observacion, encuestas y
otros instrumentos de campo conexos a la investigacion.

Para este propésito, solicito a usted Sefiora Directora, la debida autorizacién para
obtener la informacion solicitada y las facilidades para aplicar las técnicas de campo y
recopilar otra informacion pertinente de su representada, que contribuya a culminar con
éxito la ejecucion del trabajo de investigacién y de esta manera alcanzar mi objetivo
académico.
Conocedor de alto espiritu de colaboracion, me despido, agradeciéndole por anticipado
por su valioso apoyo.

Atentamente,

Bach. Cinthia Magally Pufio Espinoza
DNI N° 42251054
Tesista
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Anexo 7. Analisis de fiabilidad comunicacidn asertiva

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 15 100.0
Excluido? 0 0.0

Total 15 100.0

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

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.972 15

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el total de Cronbach si el
Media de escala si el elemento se ha suprimido elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido corregida suprimido

1.Admiro a las personas que hablan con 59.40 124.257 0.997 0.967
coherencia y precision.
2. Controlo mis emociones aun cuando me 59.40 124.257 0.997 0.967
faltan el respeto.
3.Cuando me piden algo que no debo a ver,no  59.40 124.257 0.997 0.967
acepto.
4.Me agrada que en la institucion exista 59.40 124.257 0.997 0.967
coordinacion y trabajo en equipo.
5. ¢ Te resulta facil decir "no" de manera 59.40 124.257 0.997 0.967
respetuosa cuando alguien te pide algo que
consideras inapropiado o no puedes cumplir?
6.Cuando alguien me muestra agresividad, 59.40 124.257 0.997 0.967
respondo comuna actitud asertiva.
7.Cuando hablo con los demas, mantengo 59.40 124.257 0.997 0.967
contacto visual y una postura adecuada.
8.Inspiro confianza cuando converso. 59.33 151.238 -0.226 0.983
9.Cuando me dirijo a un apersona lo hago con 59.33 140.381 0.360 0.977
respeto.
10. Mantienes contacto visual y una postura 58.93 152.781 -0.430 0.982
adecuada al hablar con los demas.
11.Me solidarizo con las méas necesitados. 59.40 124.257 0.997 0.967
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Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el total de Cronbach si el
Media de escala si el elemento se ha suprimido elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido corregida suprimido
12. Me siento incomodo cuando mis colegas 59.40 124.257 0.997 0.967
realizan gestos inadecuados en sus
13. Me gusta que me digan las cosas 59.40 124.257 0.997 0.967
directamente.
14.Muestro serenidad al hacer uso del tono de 59.40 124.257 0.997 0.967
voz cuando hablo con los demas.
15. Me gusta que nos hablen de manera directa 59.40 124.257 0.997 0.967
y sin rodeos cuando se trata de temas
importantes o asuntos delicados.
Estadisticas de
escala
Media Varianza DeS\/,lamon N de
estandar elementos
63,60 147,829 12,158 15
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Anexo 8. Andlisis de fiabilidad calidad del servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 15 100.0
Excluido? 0 | 0.0
Total 15 ‘ 100.0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

921

18

Estadisticas de total de elemento

Varianzade | Correlacion Alfa de
Media de escala si el elemento se ha suprimido escala si el total de Cronbach si el
elemento se elementos | elemento se ha
ha suprimido corregida suprimido
1.Admiro a las personas que hablan con 59.40 124.257 0.997 0.967
coherencia y precision.
2. Controlo mis emociones aun cuando me faltan 59.40 124.257 0.997 0.967
el respeto.
3.Cuando me piden algo que no debo a ver, no 59.40 124.257 0.997 0.967
acepto.
4.Me agrada que en la institucion exista 59.40 124.257 0.997 0.967
coordinacion y trabajo en equipo.
5. ¢ Te resulta facil decir "no" de manera 59.40 124.257 0.997 0.967
respetuosa cuando alguien te pide algo que
consideras inapropiado o no puedes cumplir?
6.Cuando alguien me muestra agresividad, 59.40 124.257 0.997 0.967
respondo comuna actitud asertiva.
7.Cuando hablo con los demas, mantengo 59.40 124.257 0.997 0.967
contacto visual y una postura adecuada.
8.Inspiro confianza cuando converso. 59.33 151.238 -0.226 0.983
9.Cuando me dirijo a un apersona lo hago con 59.33 140.381 0.360 0.977
respeto.
10. Mantienes contacto visual y una postura 58.93 152.781 -0.430 0.982
adecuada al hablar con los demas.
11.Me solidarizo con las méas necesitados. 59.40 124.257 0.997 0.967
12. Me siento incomodo cuando mis colegas 59.40 124.257 0.997 0.967
realizan gestos inadecuados en sus
conversaciones.
13. Me gusta que me digan las cosas 59.40 124.257 0.997 0.967
directamente.
14.Muestro serenidad al hacer uso del tono de 59.40 124.257 0.997 0.967
voz cuando hablo con los demas.
15. Me gusta que nos hablen de manera directa  59.40 124.257 0.997 0.967
y sin rodeos cuando se trata de temas
importantes o asuntos delicados.

Estadisticas de escala

Media Varianza

Desviacién estandar

N de elementos

76.27 124.067

11.139

18
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Anexo 9. Validacion de expertos

Constancia de validacion

Yo. Wayky Alfredo Luy Navarrete; con DNI 03585602 Doctor en Administracién de la
Educacion (UCV) Registro C.E.P. N° 0255 de Profesion Economista desempefandose

actualmente como Docente principal en la Universidad Nacional de Tumbes.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

validacion los instrumentos de mediciéon: Cuestionarios de las variables de estudio.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las
siguientes apreciaciones.

Cuestionarios aplicados a los
funcionario, profesionales,

técnicos y auxiliares del| Deficiente | Regular | Bueno B“J“;XO Excelent
CLAS, Corrales, Tumbes.

. Claridad
. Objetividad
. Actualidad

. Organizacion

. Suficiencia

. Intencionalidad

. Consistencia

. Coherencia

OloiN|lo|la|dM|w [N
X | X | X|X|X[X]|X|X|X

. Metodologia

Es sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Tumbes a los cinco

dias del mes de agosto del dos mil veinticuatro.

Wayky Alfredo Luy Navarrete
Economista Colegiado C.E.P. N° 0255
wluyn@untumbes.edu.pe
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Titulo. Comunicacién asertivay calidad de servicio en Comité Local de Administracién de Salud (CLAS), Distrito de Corrales, Region

Tumbes, 2023

Ficha de evaluacion del instrumento: Cuestionarios

indicadores Criterios Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente obs.

0-20 21 -40 41 - 60 61 - 80 81-100
6 /1116|2126 |31[36|41 |46 |51 |56 |61 |66|71|76|81|86|91| 96

Aspectos de evaluacién 1011520 25[30|35[40|45|50|55|60|65|70|75|80 85|90 |95]100

1. Claridad Esta formulado con un leguaje apropiado 76

2. Objetividad Esta expresado en conductas observable 73

3. Actualidad Adecuado al enfoque tedrico abordado en la investigaciéon 75

4. Organizacién | Existe una organizacion légica entre sus items 80

5. Suficiencia Comprende los aspectos necesarios en cantidad y calidad 75

6. Adecuado para valorar las dimensiones del tema de la

Intencionalidad | investigacion 72

Basado en aspectos teoricos - cientificos de la

7. Consistencia | investigacion 74

8. Coherencia Tiene relacién entre variables e indicadores 79

9. Metodologia | La estrategia responde a la elaboracion de la investigacion 80

INSTRUCCIONES: Este instrumento sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del instrumento que se esta
validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.
Tumbes, 05 de agosto, 2024.

Wayky Alfredo Luy Navarrete
Economista Colegiado C.E.P. N° 0255

wluyn@untumbes.edu.pe
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Constancia de validacion

Yo. Jesus Merino Velasquez con DNI N° 00240035, Doctor en Administracion Registro
Unico de Colegiacién (R:U:C), CLAD N° 02189 de Profesion Licenciado en Administracion
desempefidndose actualmente como Docente principal en la Universidad Nacional de

Tumbes.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

validacion los instrumentos de medicidon: Cuestionarios de las variables en estudio.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las
siguientes apreciaciones.

Cuestionarios aplicados a los
funcionarios, profesionales, M

. . - uy
técnicos y auxiliares del CLAS, Deficientel Regular| Bueno Bueno Excelente
Corrales, Tumbes.

. Claridad

. Objetividad

. Actualidad

. Organizacién

. Suficiencia

. Intencionalidad

. Consistencia

. Coherencia

Ol o |N|lo|ga|ldM w|N|F
XXX X[X|X|[X]|X]|X

. Metodologia

Es sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Tumbes, a los tres
dias del mes de agosto del veinticuatro.

a2

Doctor J&SUs, Mérino’Velasquez
Licenciado en Administracion R.U.C. CLAD. N° 02189
jmerinov@untumbes.edu.pe

88



Titulo. Comunicacion asertiva y calidad de servicio en Comité Local de Administracién de Salud (CLAS), Distrito de Corrales,

Region Tumbes, 2023

Ficha de evaluacion del instrumento: Cuestionarios

) o Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
Indicadores Criterios obs.
0-20 21-40 41 - 60 61-80 81 - 100

. 0(6|11|16|21|26|31|36|41|46|51|56|61|66|71|76|81|86|91| 96

Aspectos de evaluacion
10| 15|20(25|30(35|40|45|50|55(60|65|70|75|80(85|90|95|100

1. Claridad Esta formulado con un leguaje apropiado 60
2. Objetividad Esta expresado en conductas observable 58
3. Actualidad Adecuado al enfoque tedrico abordado en la investigacion 58
4. Organizacién Existe una organizacion Idgica entre sus items 59
5. Suficiencia Comprende los aspectos necesarios en cantidad y calidad 58
6. Intencionalidad Adecu.ado. para valorar las dimensiones del tema de la 60

investigacion
7. Consistencia _Basad_o er_l,aspectos tedricos - cientificos de la 60

investigacion
8. Coherencia Tiene relacion entre variables e indicadores 59
9. Metodologfa La estrategia responde a la elaboracion de la 59

investigacion

Instrucciones: Este instrumento sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del instrumento que se esta validando.

Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.
Tumbes,03 de agosto 2024.

oo |

Z
Doctor Jedts MerinoVelasquez
Licenciado en Administracion R.U.C. CLAD. N° 02189
jmerinov@untumbes.edu.pe
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Constancia de validacion

Yo. José Alberto Bayona Ramirez; con DNI 47693250 Magister en Gestion Publica,

Profesién Economista desempefiandose actualmente como Docente contratado en la

Universidad Nacional de Tumbes.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

validacion los instrumentos.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientes apreciaciones.

Cuestionarios aplicados a los
funcionarios, profesionales,
técnicos y auxiliares del
CLAS, Corrales, Tumbes

Deficiente| Regular| Bueno

Muy
Bueno

Excelent
e

1.

Claridad

. Objetividad

. Actualidad

. Organizacion

. Suficiencia

. Intencionalidad

. Consistencia

. Coherencia

O N O OB |WN

. Metodologia

XX | XX X X[ X]| X]| X

Es sefal de conformidad firmo la presente, en la ciudad de Tumbes a los dos

dias del mes de agosto del dos mil veinticuatro.

Mg. José Alberto Bayona Ramirez
Economista Maestro en Gestion Publica
Codigo ORCID 0009-0001-9056-519
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Titulo. Comunicacién asertiva y calidad de servicio en Comité Local de Administracién de Salud (CLAS), Distrito de

Corrales, Region Tumbes, 2023

Ficha de evaluacion del instrumento: Cuestionario

Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
Indicadores Criterios obs.
0-20 21-40 41 - 60 61 - 80 81-100
) 611|16|21|26|31|36|41|46|51|56|61|66|71|76|81|86|91| 96
Aspectos de evaluacion
10|15|120|25|30|35(40|45(50|55|60|65|70|75|80|85|90 95100

1. Claridad Esta formulado con un leguaje apropiado 77
2. Objetividad Esta expresado en conductas observable 77
3. Actualidad Adecu_adq {il enfoque tedrico abordado en la 79

investigacion
4. Organizacién Existe una organizacion légica entre sus items 76
5. Suficiencia Co_mprende los aspectos necesarios en cantidad y 76

calidad
6. Intencionalidad Adecuado para valorar las dimensiones del tema de 79

la investigacion
7 Consistencia _Basad_o er_wlaspectos tedricos - cientificos de la 79

investigacion
8. Coherencia Tiene relacion entre variables e indicadores 78
9. Metodologia !_a est_rateg'la responde a la elaboracion de la 80

investigaciéon

Instrucciones: Este instrumento sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalule la pertinencia, eficacia del instrumento que se esta validando.
Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.
Tumbes, 02 de agosto del 2024 Mg. José Alberto Bayona Ramirez Economista

sl

Mg. Josél Alberto Bayona Ramirez
Economista, Maestro en Gestién Publica

Codigo ORCID 0009-0001-9056-519
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