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Introduccion

En la ultima década, el interés por comprender la dindmica interna de las
organizaciones y su impacto en el desempefio laboral ha ganado relevancia, especialmente
en sectores cruciales como el de la salud. En este contexto, la presente investigacion se
sumerge en el estudio del clima organizacional y su estrecha relacién con el rendimiento de
los colaboradores en un destacado establecimiento de salud en San Juan de Miraflores. Este
analisis, guiado por una estructura metodoldgica rigurosa, busca no solo identificar factores
influyentes sino también proponer mejoras practicas para fortalecer la gestion organizativa

en el &mbito de la salud.

En el primer capitulo, se formula y delimita el problema de investigacion, delineando
tanto su enfoque general como especifico. Los objetivos generales y especificos son
detalladamente expuestos, resaltando la importancia de abordar esta problematica para el
beneficio no solo del establecimiento de salud en estudio, sino también del sector en su
conjunto. La justificacion del estudio se apoya en la necesidad de optimizar el ambiente
laboral para potenciar la eficiencia y bienestar de los trabajadores. Ademas, se establecen

los alcances y las delimitaciones que enmarcan la investigacion.

El segundo capitulo se sumerge en el contexto historico de la investigacion a través
de antecedentes tanto internacionales como nacionales. Estos antecedentes proporcionan un
fundamento sélido para comprender la evolucion del clima organizacional y su relevancia
en el &mbito de la salud. A continuacion, se desarrollan las bases teorico-cientificas,
explorando en detalle los conceptos clave asociados al clima organizacional y al desempefio
laboral. El capitulo culmina con la definicion precisa de términos basicos, estableciendo un

marco conceptual sélido.
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En el tercer capitulo, se presentan la hipotesis general y las hipdtesis especificas que
orientan la investigacion. La operacionalizacion de las variables de estudio se aborda
detalladamente, proporcionando una estructura clara y coherente para la investigacion. La
inclusion de una matriz I6gica de consistencia ofrece una visualizacion de las interrelaciones

entre las variables, fortaleciendo la base tedrica del estudio.

El cuarto capitulo expone la metodologia utilizada para la investigacion. Se
describen el tipo y método de investigacion seleccionados, asi como el disefio especifico
aplicado. Detalles sobre la poblacion, muestra, instrumentos de recogida de datos, técnicas
de procesamiento y analisis, y el procedimiento para la ejecucion del estudio son abordados

de manera exhaustiva, garantizando la replicabilidad y validez de los resultados.

En el quinto capitulo, se presentan los datos cuantitativos recopilados durante la
investigacion. Este andlisis cuantitativo se complementa con una discusion profunda y
critica de los resultados, contextualizando los hallazgos en relacion con las teorias y

conceptos presentados en el marco tedrico.

El sexto capitulo sintetiza las conclusiones derivadas de la investigacién, destacando
los hallazgos mas relevantes y su importancia. Ademas, se proponen recomendaciones
practicas para mejorar el clima organizacional y, por ende, el desempefio laboral en el

establecimiento de salud en cuestion.

Finalmente, se incluyen las referencias bibliograficas que respaldan el desarrollo de
la investigacion, asi como los apendices que contienen informacion adicional para aquellos
interesados en profundizar en los detalles metodologicos y datos recopilados durante el

estudio.
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Resumen

La investigacion presentd como objetivo principal identificar la relacion entre clima
organizacional y el desempefio laboral de los colaboradores de un establecimiento de salud,
San Juan de Miraflores- 2023. Para ello, se empled un enfoque cuantitativo, de nivel
correlacional, de tipo aplicada y de disefio no experimental. La poblacion y la muestra
estuvieron compuestas por 102 colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de
Miraflores. Los hallazgos de la prueba Chi-cuadrado evidenciaron un valor de resultado de
94,895, con 4 grados de libertad y un valor de significancia de 0.000; es decir, por lo que
denota que existe relacion entre el clima organizacional y el desempefio laboral de los
colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores — 2023. Por tanto, se
concluye que en la importancia de la percepcion colectiva del entorno laboral en la
determinacion del rendimiento individual y grupal y se refuerza la necesidad de estrategias
centradas en mejorar el clima organizacional para impulsar el desempefio laboral y la
satisfaccion de los colaboradores.

Palabras clave: Clima organizacional, desempefio laboral, autorrealizacion, calidad,

condiciones laborales
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Abstract

The main objective of the research was to identify the relationship between organizational
climate and the work performance of the collaborators of a health establishment, San Juan
de Miraflores- 2023. To this end, a quantitative approach was used, at a correlational level,
of an applied type and of non-experimental design. The population and sample were made
up of 102 employees of a health facility, San Juan de Miraflores. The findings of the Chi-
square test showed a result value of 94.895, with 4 degrees of freedom and a significance
value of 0.000; That is, it denotes that there is a relationship between the organizational
climate and the work performance of the collaborators of a health establishment, San Juan
de Miraflores - 2023. Therefore, it is concluded that the importance of the collective
perception of the work environment in determining individual and group performance and
reinforces the need for strategies focused on improving the organizational climate to boost
job performance and employee satisfaction.

Keywords: Organizational climate, job performance, self-realization, quality, working

conditions.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1. Formulacion del problema

En la actualidad, a nivel global, el clima organizacional (CO en adelante) se ha
transformado en un elemento esencial para el avance y crecimiento de las organizaciones,
dado que impacta tanto en el ambiente de trabajo como en el bienestar de su personal,
desempefiando un papel fundamental en la consecucién de niveles 6ptimos de eficiencia y
rendimiento. Ademas, en la gestion de talento humano, se busca alcanzar un desempefio
laboral (DL en adelante) satisfactorio.

En nuestro pais viene tomando mayor relevancia; no solo en las empresas privadas,
sino también en las instituciones del sector pablico; dando importancia a la correspondencia
entre el CO y el DL de los colaboradores ya que influye en la obtencion de los resultados
deseados, asi como el cumplimiento de objetivos como institucion mediante el trabajo en
equipo.

Para que los sistemas de salud funcionen eficazmente, deben abordar tres aspectos
relevantes: medios econdmicos, recursos humanos y bienestar de los trabajadores. Para
lograrlo, lo ideal es que los habitantes trabajen en casi total armonia, asegurando una alta
calidad de produccion. Para que se lleve a cabo, es imprescindible contar con un entorno de
trabajo favorable, ya que este constituye el cimiento de una alta productividad laboral y la
promocion de relaciones interpersonales positivas dentro de la organizacion, lo que
finalmente se reflejara en la entrega de un servicio de alto nivel a los usuarios del sistema
de salud (Laos, 2023).

Dentro del establecimiento de salud, perteneciente al sector publico se ha observado

gue han incrementado las actividades debido a la emergencia sanitaria del Coronavirus, lo



cual ha generado una algunos problemas en el CO, como falta de comunicacién, relaciones
interpersonales tensas, discrepancias por tipos de contratos y poco desarrollo en las
habilidades de los colaboradores. Es por ello, que es imprescindible certificar la motivacion,
comunicacion y trabajo en equipo, para que puedan laborar de forma correcta y eficiente. El
DL varia de acuerdo con el clima en diferentes factores, en este caso en el sector salud.

Entre las posibles causas que pueden afectar el CO es que en la muchas de las
situaciones, cada que hay una gestion nueva llegan con su equipo de trabajo, ocupando
cargos claves y genera un impacto en los colaboradores, genera inestabilidad y poca
motivacidn en seguir desempefiando sus funciones por temor a no continuar laborando.

La indagacion se efectuara para estudiar la relacion entre CO y el DL de los
colaboradores del establecimiento de salud, en el sector publico.
Problema general

¢De que manera el clima organizacional se relaciona con el desempefio laboral de
los colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores- 2023?

Problemas especificos

¢De qué manera la autorrealizacion se relaciona con el desempefio laboral de los

colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores- 2023?

e ;De qué manera el involucramiento laboral se relaciona con el desempefio laboral de
los colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores- 2023?

e ;De qué manera la comunicacion se relaciona con el desempefio laboral de los
colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores- 2023?

e ;De qué manera las condiciones laborales se relacionan con el desempefio laboral de

los colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores- 2023?



2. Objetivos General y Especificos
Objetivo general
Identificar la relacion entre clima organizacional y el desempefio laboral de los
colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores- 2023.
Obijetivos especificos
e Identificar la relacién entre autorrealizacion y desempefio laboral de los
colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores - 2023.
o ldentificar la relacién entre involucramiento laboral y desempefio laboral de los
colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores - 2023.
e Identificar la relacidn entre comunicacion y desempefio laboral de los colaboradores
de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores - 2023.
e ldentificar la relacién entre condiciones laborales y desempefio laboral de los

colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores - 2023.

3. Justificacion e importancia del estudio

Este estudio se lleva a cabo a partir de diversas dificultades que se experimentan en
el CO del establecimiento de salud, y que afectan en el DL de los colaboradores, la misma
que se evidencia en el bajo cumplimiento de las funciones y baja coberturas de indicadores
de gestion.

El objetivo es demostrar la correspondencia entre el CO y el DL en los colaboradores
del establecimiento de salud del sector publico; ambas variables estan enfocadas en el pilar
mas importante de la institucion, el factor humano, pues un colaborador motivado y en un
buen ambiente laboral logra mejorar la productividad. Esta investigacion obtendra un gran
beneficio para el establecimiento y para todo el personal que lo conforma, ya que con los
resultados obtenidos se dara la importancia debida, ya que las personas motivadas y

comprometidas con sus labores generan mejores resultados, mejora el rendimiento del DL e



incrementa la satisfaccion del usuario externo en este caso de los pacientes que se atienden
en la entidad de salud, es decir, el recurso humano de esta institucion tiene suma importancia
ya que realizan la atencion de un servicio publico.

La correspondencia entre el CO y el DL es de vital importancia en el establecimiento
de salud para mejorar el bienestar de los trabajadores y esta se vea manifestada en la atencion
de los pacientes y el logro de metas del establecimiento de salud. Asimismo, es necesario
hacer notar cbmo el ambiente laboral impacta en el DL para poner en marcha estrategias
positivas y sobre todo para promover un entorno laboral saludable.

4. Alcance y limitaciones del estudio
Alcances del estudio

Alcance descriptivo: Tiene como propdsito describir el nivel de relacion que existen
entreel COyel DL.

Alcance correlacional: Investigar y establecer la correspondencia entre las variables
analizadas que son clima organizacional y desempefio laboral.

Limitaciones del estudio

Teorica

En primer lugar, la literatura existente sobre CO y DL puede ser amplia y variada, lo
gue genera dificultades en la identificacion y seleccion de las teorias mas pertinentes para el
contexto especifico del establecimiento de salud en cuestion. Por tanto, la eleccion de un
marco tedrico sélido y adecuado es esencial para la validez y relevancia de los resultados.

Espacial

Desde una perspectiva espacial, el estudio se centrd6 Unicamente en San Juan de
Miraflores, lo que limita la generalizacion de los hallazgos a otros lugares o entornos

similares.



Temporal

En términos de limitaciones de tiempo, el estudio se realiz6 en 2023, lo que significa
que los resultados solo reflejan la situacién en ese momento. CO y DL son dindmicos y
pueden cambiar con el tiempo debido a diversas variables como la gestion, las politicas
organizativas o0 eventos externos. Por lo tanto, los resultados no son indicativos de
condiciones pasadas o futuras.

Social

Desde una perspectiva social, es importante considerar que el DL y el CO son
afectados por factores socioculturales. Las diferencias culturales y sociales dentro de San
Juan de Miraflores influyen en la interpretacion de las percepciones y experiencias de los

colaboradores.



CAPITULO I1I

MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1. Antecedentes de la investigacion
Antecedentes internacionales

Segun Laray Andrade (2019) en su tesis, Clima organizacional y desempefio laboral
de los trabajadores del gobierno auténomo descentralizado provincial de Napo, para
obtener el titulo de Psicélogo Industrial, menciona que el objetivo principal de su
investigacion es establecer como el CO se relaciona con el DL de los colaboradores. La
investigaciéon tuvo un enfoque cuantitativo ya que se plantearon hipotesis que fueron
evidenciadas a través andlisis estadistico, tipo transversal y correlacional por que se buscé
relacionar las dos variables de la investigacion. Se concluyé que el CO incideenel DL,y a
mejor nivel del CO hay mejor DL de los colaboradores.

Como es mencionado por Santamaria (2020) en su tesis, Incidencia del clima
organizacional en el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Datapro S.A”,
para obtener el grado de master en Desarrollo del Talento Humano, tuvo como objetivo
principal determinar si el CO incide en el DL de los colaboradores de la empresa. La
investigacion tiene enfoque mixto (cualitativo — cuantitativo), un disefio no empirico,
explicativo y correlacional. Debido a los resultados de su investigacion, concluyé que el CO
incide en el DL en la empresa Datapro S.A.

En base a lo mencionado por Meza (2021) en su tesis, Influencia del clima
organizacional en el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Mendotel SA,
para obtener el grado académico de Magister en Administracién de Empresas, presentd
como objeto identificar la incidencia del CO en el DL para propuestas de mejora del disefio.
Los meétodos utilizados incluyen métodos cuantitativos, deductivos y correlativos. Como

técnica, el estudio se realizd con una muestra de 62 colaboradores. Los hallazgos



evidenciaron que el CO es insuficiente, con puntuaciones por debajo de la media del rango
de calificacion en casi todas las dimensiones, lo que refleja problemas importantes como la
falta de reconocimiento del desempefio. El trabajo esta organizado y planificado, pero hasta
que no se tenga la iniciativa, el negocio no avanza. Por otro lado, el desempefio fue calificado
como rutinario y se identificaron problemas como la falta de apoyo institucional y
reconocimiento del desempefio y logro de metas. Ademas, hay una falta de cooperacion y
colaboracion entre colegas. Se concluyé que predomina una correspondencia positiva y
demostrativa entre el CO y el DL.

Segun Moran (2022), en sus tesis Clima organizacional y satisfaccion laboral de los
trabajadores del area de emergencia del Hospital General norte de Guayaquil IESS
CEIBOS, para adquirir el grado académico de Magister en Gerencia en servicios de salud,
su objetivo principal fue determinar la correspondencia entre el CO y la satisfaccion de los
trabajadores de la sala de emergencias del Hospital General Norte de Guayaquil IESS Ceibos
con el fin de presentar una propuesta de mejora. La investigacion es descriptiva y transversal,
la técnica utilizada fue el cuestionario para obtener informacion por parte de los trabajadores.
La conclusion brindada por el investigador después de obtener los resultados es que las
variables mencionadas tienen correspondencia estadisticamente de forma demostrativa en el
Hospital General Norte de Guayaquil IESS Ceibos.

Lopez (2021) en su tesis, Clima organizacional y desempefio laboral: Propuesta
metodoldgica para la Universidad Politécnica Salesiana Sede Guayaquil, para obtener el
Grado de Maestria en Administracién de Empresas, plante6 como finalidad determinar la
correspondencia entre CO y el DL del personal administrativo de la entidad. Se realiz6 un
tipo de estudio relacionado utilizando datos cuantitativos, ya que se utilizé una escala Likert,
prueba de chi-cuadrado. Los hallazgos evidenciaron que, el nimero de cuadros con

frecuencia relativa menor a 5 fue mayor al 20%, ademas se observaron cuadros de



significacion exacta (de dos caras), es decir. 0.000 < 0.05. Por lo que se puede concluir que
estas variables tienen una correspondencia estadisticamente demostrativa; es decir, el CO se
relacionan demostrativamente con el DL.

Paredes y Quiroz (2021) en el articulo denominado, Correlacion entre clima
organizacional y desempefio laboral en las principales cadenas ecuatorianas de
supermercados, se plantearon como objeto determinar la correspondencia entre el CO vy el
DL de los colaboradores. El estudio utilizé un disefio aplicado, cuantitativo, no empirico,
transversal y correlacional. El estudio empled un disefio aplicado, cuantitativo, no
experimental, de tipo transversal y correlacional. La muestra consistio en 379 empleados de
tres principales cadenas minoristas. Los resultados indicaron que, a través del coeficiente
obtenido (p=0,294), se evidencid que las grandes cadenas de supermercados en Ecuador se
centran en la importancia de crear un entorno adecuado que proporcione las condiciones
necesarias para asegurar un optimo CO, mejorar el desempefio y fomentar el crecimiento
tanto de los empleados como de las organizaciones.

Antecedentes nacionales

Segun Borja (2022) en su tesis, Clima organizacional y su relacion con el desempefio
laboral de los trabajadores de un hospital publico del Callao, 2022, para obtener el grado
académico de Master en Gestién Publica. El objetivo principal es determinar la
correspondencia existente entre el CO y el DL de un Hospital Publico del Callao, 2022. Bajo
el enfoque cuantitativo, disefio fue no experimental-transversal y correlacional, la
recoleccion de datos se realizd en un periodo definido con la finalidad de relacionar la
variable dependiente e independiente de la investigacion. La conclusion obtenida fue que,
de manera afirmativa el CO se desarrolla con el DL de los trabajadores de un Hospital

Publico del Callao, 2022; de acuerdo a la hipotesis general planteada, el resultado inferencial



indico que predomina una elevada correspondencia entre ambas variables, ya que, mejor
CO, mejor DL.

Penachi (2019) elaboro la tesis, Clima organizacional y desempefio laboral del
personal en institucion publica (caso INDECI) afio 2016, para adquirir el grado de magister
en Gestion Publica, el objeto fue definir la correspondencia entre las dos variables de interés
en una entidad gubernamental. Para ello, se llevd a cabo un estudio de tipo mixto que
combind la investigacion documental a través de una revisién de la literatura y la
investigacion de campo mediante la recopilacién de datos a través de encuestas. La muestra
aleatoria utilizada en el estudio consistié en 196 personas. El disefio de la indagacion se
caracterizo por ser no empirica, correlacional y de tipo transversal. Los hallazgos sugieren
que existe una correlacidn positiva entre la percepcion del entorno laboral y el rendimiento
del personal, lo cual se refleja en términos de eficiencia, eficacia y calidad en el trabajo.

Chanca (2021) en su tesis, Eficiencia del clima organizacional y el desempefio
laboral del personal militar del Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Publico del
Ejército, 2020, para poseer el grado académico de Magister en Gestion Publica, se planted
como objeto establecer el nivel de correspondencia entre la eficiencia del CO con el DL.
Presentd una perspectiva de investigacion basica, descriptivo-correlacional de disefio no
empirico. Concluyendo que, predominan vinculos entre variables de la investigacion,
indicando que el CO es valioso en las entidades y esta varia el discernimiento que los
colaboradores tienen en su ambiente.

Aguinaga (2022) desarroll6 su tesis, Clima organizacional y desempefio laboral de
los trabajadores del area de produccion de la empresa Salados y Dulces EIRL, 2021, para
conseguir el Titulo Profesional en Administraciébn con mencion en Administracion de
Empresas; tuvo como objeto identificar definir en qué forma el CO en el area productiva de

la entidad se relaciona con el DL. El estudio es bésico y utilizd un enfoque cuantitativo,
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transversal, correlacional y disefio no empirico, con el que contdé con 70 empleados que
recogian informacion a través de encuestas. Concluy6 que existe evidencia estadistica de
que el CO estd demostrativa y directamente correspondido con el DL.

Mamani y Rivera (2019) en Clima Organizacional y desempefio laboral docente en
la Asociacion Educativa Adventista de la Mision Peruana del Sur, 2018, para adquirir el
Titulo Profesional en Administracion y Negocios Internacionales, sostuvieron como
finalidad denotar en qué forma se asocia el CO y el DL docente. El estudio se basé en
enfoques cuantitativos, con un alcance correlacional y un disefio de tipo no experimental y
transversal. La investigacion contd con la participacion de 120 docentes. Los resultados del
analisis Rho de Spearman arrojaron un valor de 0.676, indicando una relacion directa,
positiva y moderada, con un p-valor de 0.000 (p<0.05), lo que sugiere una alta significancia.
En resumen, se concluyd que existe una relacion directa entre el CO y el rendimiento en el
aprendizaje, donde un mejor CO se asocia a un mejor trabajo en el aprendizaje, y viceversa.
Estos hallazgos pueden ser extrapolados a poblaciones similares.

Rojas (2019) en el articulo, Clima organizacional y desempefio laboral del personal
de salud del Hospital Daniel Alcides Carrién, Pasco, sostuvo como finalidad identificar la
correspondencia entre el CO y el DL. Este estudio es un estudio cuantitativo, transversal,
correlacional, de 234 trabajadores. Los hallazgos de la encuesta evidencian que el 83,3%
(195 empleados) admitio que el CO ha mejorado, mientras que el 49,1% (115 empleados)
dijo que el DL es promedio. Por otro lado, el CO se relacion6 demostrativamente con el DL
de los trabajadores, p <= 0,000. EI DL se relaciona demostrativamente con el CO, la
dimensién potencial humano (p <= 0.000), el disefio organizacional (p <=0.002) y la cultura
organizacional (p <= 0.004). Por lo tanto, se concluy6 que el CO esta correspondido con el

DL del personal médico del hospital.
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2. Bases teorico-cientificas
Clima organizacional

Es el escenario en el que los individuos trabajan juntas y se desempefian
profesionalmente en una organizacién: desde como el jefe trata a su supervisor, hasta la
correspondencia entre los compafieros de la organizacion, y como este espacio afecta a la
persona que invierte mucho tiempo y dinero en la entidad. El entorno laboral ahora puede
afectar el rendimiento de los colaboradores fisicos y también puede ser un factor que
dificulte la intervencidn de los individuos. En todo el mundo, los empleados y directivos se
forman "preconcepciones” acerca de sus instituciones que afectan directamente su
desempefio. Las actitudes de los empleados no son el resultado de problemas institucionales
primarios, sino que estan relacionadas con el conocimiento de estos elementos por parte de

los socios de cooperacion (Gan y Triginé, 2006).

La atmosfera que experimentan los miembros de un equipo o unidad que conduce a
la estimulacion de los empleados se denomina CL. En este sentido son validas la parte fisica,
emocional y espiritual. Bordas (2016) afirma que se define a nivel organizacional e
individual, a nivel individual se le Ilama ambiente psicoldgico y a nivel organizacional se le
Ilama CO o CL. El ambiente psicologico en el que los miembros del grupo comparten y
Ilegan a opiniones sobre los empleados se Ilama CO. El desempefio en el lugar de trabajo,

el DL y el comportamiento de los empleados estan estrechamente relacionados.

Gan y Triginé (2006) creen que el CO es un indicador basico que mide las
condiciones de vida de una organizacion o empresa en términos de condiciones de trabajo,
estandares internos y condiciones de equipamiento, integrando el comportamiento de los

asociados de CO, estilo de gestidn, salario y remuneracion.
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Por otro lado, para Rico etal. (2016) el contexto organizacional se refiere a la
correspondencia entre la forma en la que se percibe algo sobre la vida institucional, los
patrones recurrentes de comportamiento y emociones, los empleados, los grupos de trabajo
y los resultados profesionales. El entorno fisico, asi como el entorno psicologico especifico
que se encuentra en cualquier negocio, esta moldeado por el CL. Por lo tanto, el CL contiene
varios temas relacionados con el contexto que se cruzan en diferentes niveles, como el tipo
de organizacion, tecnologia, politica, objetivos operativos, reglas internas y actitudes
sociales, valores y sistemas de valores, comportamientos que promueven o fomentan el CO

(Sanchez y Calderdn, 2012).

Dimensiones del clima organizacional

Segun la Escala de Clima Laboral de Palma (2004):

a. Autorrealizacion: Valoracion sobre las oportunidades que brinda el lugar
ocupacional de una manera que promueve el crecimiento profesional y personal a
largo plazo, basado en tareas, esta relacionada con esta dimension. Incluye métricas
como oportunidades, desarrollo de empleados y aprendizaje (Palma, 2004).

b. Involucramiento laboral: Este factor se relaciona con la voluntad de una persona
de defender las politicas y valores de la organizacion y el grado en que se identifica
con dichos valores. Aqui se presentan indicadores como la importancia de los
factores y la lealtad de los empleados a la unidad (Palma, 2004).

c. Supervision: Un gerente de personal es una persona que se encarga de dirigir las
acciones de otros para lograr metas como el progreso de los empleados, la eficiencia
de las operaciones, la cooperacion para lograr buenas condiciones de trabajo, etc. y
relaciones dentro del grupo. Toda organizacion necesita la supervisién de los
empleados, la cual es un elemento basico de una persona, con experiencia y

conocimiento gerencial, quien es responsable de planear, establecer, administrar e
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implementar las actividades que realizan los empleados para lograr resultados, metas
de la unidad (Martell, 2015). Adicionalmente, segln el autor, para que exista una
supervision optima se deben cumplir los siguientes requisitos:

Planificar: Proporciona un marco para la asignacion de recursos humanos y el
equilibrio de tiempo y recursos materiales para lograr objetivos a mediano, corto y
largo plazo (Martell, 2015).

Organizar: Se trata del procedimiento de establecer la estructura y politicas
organizativas de una empresa con el fin de gestionar y utilizar eficazmente sus
recursos para alcanzar sus objetivos (Martell, 2015).

Dirigir: Se refiere a la autoridad sobre el grupo de trabajo responsable de la gestion.
Esto significa que el directivo debe tener una buena relacién con sus empleados y
sus instrucciones deben ser especificas, concisas y de buen tono (Martell, 2015).
Desarrollar: Orientar a los empleados para que enriguezcan sus conocimientos y
habilidades para lograr resultados efectivos para los empleados y la empresa
(Martell, 2015).

Controlar: Esta caracteristica muestra que los empleados entienden que cada uno
de ellos tiene el control del trabajo del que es responsable y que el gerente es un
mediador en el logro de los objetivos marcados (Martell, 2015).

Ejecutar: Realizar tareas de seguimiento y alcanzar los objetivos de planificacion a
medio, corto y largo plazo (Martell, 2015).

Comunicacion: Una interaccidn entre dos 0 mas personas, que puede ser escrito,
hablado o en forma de gestos. Pero si el contexto en el que se desarrolla es el lugar
de trabajo, entonces se convierte en comunicacion en el lugar de trabajo. Asi, este
tipo de comunicacion incluye el intercambio de informacion dada entre diferentes

integrantes de la empresa, ya sean empleados o directivos, entre si o con la sociedad
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externa. La buena comunicacion con los empleados es muy importante para las
organizaciones, ya que toda empresa necesita un proceso de comunicacion adecuado
para ser eficaz. Si los conflictos contindan debido a la falta de comunicacion, la
productividad de la empresa puede disminuir, afectando la produccién unitaria
(Martell, 2015).

Condiciones laborales: Se refiere al lugar de trabajo y a todas las condiciones de
este que directa o indirectamente afecten los intereses o desventajas de los
empleados. En este sentido, cubre claramente muchos temas, algunos de los cuales
estan relacionados con el ambiente y la seguridad del trabajo, el bienestar de los
empleados, la calidad ambiental, la infraestructura y el ambiente de trabajo, la
ergonomia, los horarios de trabajo, los salarios y muchos otros factores similares
(Martell, 2015).

En la gran mayoria de paises, existen leyes que establecen un limite minimo para
permitir las relaciones laborales, ya que velan siempre por los intereses del individuo
laboral. su salud, buenos salarios, condiciones de trabajo adecuadas y otros factores.
Por lo tanto, se puede argumentar que las buenas condiciones de trabajo que
garanticen y apoyen la observancia de los derechos laborales legales son de interés

para los trabajadores (Cortez, 2018).

Ademas, los autores sefialan que las condiciones laborales adecuadas proporcionadas
por los empleadores a los empleados también los benefician desde varias

perspectivas, algunas de las cuales son las siguientes:

Legal: Si los empleadores cumplen con todas las obligaciones legales, no solo
pueden evitar multas y sanciones, sino también garantizar la salud de sus empleados

(Cortez, 2018).
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e Econdmicas: Los empleadores que mantengan buenas condiciones laborales en sus
empresas reduciran el riesgo de accidentes industriales, los costos de paros laborales
y posiblemente evitaran costos medicos, financieros o similares (Cortez, 2018).
e Morales: Los empleados poseen el deber de velar por la integridad de los empleados
y no exponerlos a situaciones peligrosas o condiciones de trabajo inapropiadas
(Cortez, 2018).
Desempefio laboral
Segn Pernia y Carrera (2014), los procesos determinan con qué éxito una
organizacion (o individuo o proceso) realiza sus tareas y logra sus objetivos laborales. La
verificacion de la satisfaccion con las metas estratégicas a nivel individual generalmente se

realiza midiendo el desempefio a nivel organizacional.

Dimensiones del desempefio laboral

a. Calidad: Ademas de ser una ventaja competitiva, este es un componente esencial de las
asociaciones comerciales. La lealtad del contacto puede verse dafiada por una
experiencia negativa, lo que puede impactar de forma desaprobatoria la transaccion de
compra y venta (Chiavenato, 2001).
Es una coleccion de tacticas e iniciativas destinadas a mejorar tanto la marca como los
vinculos con la clientela. Construir relaciones de confianza y crear un ambiente
acogedor, util y que deje una buena impresion en sus clientes son las claves de este
apoyo. Los clientes estaran contentos con el servicio y regresaran con mas frecuencia si
se hace de esta manera porque sienten que obtuvieron un buen valor por su oferta. Al
reconocer cudndo los clientes necesitan méas asistencia, el servicio de alta calidad
también ayuda a corregir errores (De Castro, 2014). De acuerdo con Diaz y Ordéfiez

(2019) la dimensién calidad cuenta con indicadores como:
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Calidad de servicio: Se basa en qué tan bien el servicio satisface las demandas
del consumidor. Esta satisfaccion es crucial para que el cliente continde utilizando
el producto o servicio brindado, ademas de recomendarlo a otros (Diaz y Ordofiez,
2019).

Satisfaccion al usuario: Es la disposicion en que los servicios y productos de una
entidad sirven a los intereses de sus clientes o sirven para promover esos intereses.
Es importante resaltar que la satisfaccion del cliente esta directamente vinculada
con la percepcion y el agrado de cumplimiento de las expectativas (Diaz y
Ordoiiez, 2019).

Reconocimiento: Es un instrumento de administracién que, como resultado de
estas acciones, fortalece la relacion entre la empresa y sus socios, provoca cambios
favorables en cualquier organizacion. La comodidad de los empleados en el trabajo
también se ve favorecida por el reconocimiento del trabajo (Diaz y Ordofiez,
2019).

Trabajo en equipo: Es la reunion de al menos dos individuos formalmente
organizados. La idea es formar una seleccién de individuos que puedan trabajar
juntos para alcanzar los fines y que tengan conocimientos, experiencias, ideas y
habilidades complementarias. Un CO efectivo es producido por la capacidad de
integracion de todos los empleados, lo que conduce a la unidad general y
resultados productivos (Diaz y Ordoéfiez, 2019).

Buena atencion: Puede evaluar el calibre de nuestros servicios utilizando este
indicador. El enfoque, el carisma y un fuerte sentido de presencia son rasgos
deseables en quienes trabajan en este campo. Para reconocer la importancia del
publico en general para la operacidn, se debe capacitar al personal de atencion al

cliente (Diaz y Ordofiez, 2019).
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b. Productividad: La productividad se considera un indicador de la eficacia con la que se
utilizan los componentes empleados en el proceso de elaboracion. La produccion se
puede considerar como el conjunto de produccion por unidad de trabajo cuando la
economia produce utilizando un solo factor, como el trabajo. Este concepto también se
conoce como productividad laboral. De acuerdo con ello, un empleado productivo
produce méas unidades de produccion (Chiavenato, 2001). De acuerdo con (Diaz y
Ordofiez, 2019) la dimension productividad cuenta con indicadores como:

- Responsabilidad: Cada socio debe valorar mucho esta cualidad de forma que los
procesos se efectlen con éxito y se cumplan todos los objetivos comerciales (Diaz
y Orddiiez, 2019).

- Cumplimiento de objetivos: Este manual asiste a las empresas en preservar su
ventaja competitiva a medida que se esfuerzan por asumir los objetivos a nivel
general. Como componente esencial, las organizaciones requieren una finalidad
bien definida. Asimismo, es vital que las empresas cuenten con una declaracion de
mision y un plan estratégico actual y motivador para mantener a su personal en la
direccion adecuada (Diaz y Ordofiez, 2019).

- Base de datos estratégicos: Para que pueda ser utilizado de diversas formas, ya
sea para obtener informacion sobre gastos e ingresos, clientes confiables o detalles
sobre todos los productos de la empresa, ya sea en el almacén o entre el personal
(Diaz y Ordofiez, 2019).

- Retroalimentacion: Implica desarrollar un sistema de control en la creacién de
una tarea o actividad propuesta y ayuda a los empleados a comprender cémo se
compara su desempefio con el de la empresa, que puede ser positivo 0 negativo.

La retroalimentacion de los empleados los ayuda a sentirse méas seguros acerca de
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su trabajo y enfatiza sus fortalezas. Ademas, les ayuda a identificar exactamente
donde y como deben mejorar (Diaz y Ordofiez, 2019).

- Compromiso: Utilizaremos este indicador para evaluar el nivel de compromiso
de nuestros empleados porque cada pieza de la entidad tiene que estar totalmente
comprometido con las tareas que realiza. En general, esta directiva ayuda a la
empresa a lograr sus objetivos (Diaz y Ordoéfiez, 2019).

c. Toma de decisiones: La capacidad de elegir qué hacer con algo es a lo que nos referimos
cuando hablamos de decision. Asi como podemos decir que las decisiones pueden ocurrir
en nuestra vida diaria, tomar decisiones es un procedimiento de ensayo y error. Las
disposiciones son ciertas y los resultados pueden ser beneficiarios. Todos en otros campos
estdn expuestos a una variedad de eventos y circunstancias que afectan las decisiones,
porque ayuda a abordar los diversos problemas que enfrentan, ya sean individuos u
organizaciones. Poder analizar la situacion y, a partir de ahi, seleccionar las herramientas
adecuadas para abordar el problema, es ideal antes de tomar una decision (Diaz y Ordofiez,
2019). Esta dimensidn cuenta con indicadores como:

- Alternativas de solucion: Ademas de ayudar en efectuar decisiones, esta métrica
también ofrece soluciones alternativas para que se seleccione la que mejor
funcione y ponerla en préactica. Esto implica que cuando surgen problemas dentro
de la organizacion, debemos implementar arreglos, analizarlos y luego ponerlos
en practica de una manera que ayude a lograr los fines (Diaz y Ordoiiez, 2019).

- Decisiones y responsabilidades: Cada empleado de la entidad debe apropiarse de
su trabajo para poder cumplir con sus funciones, decidir como manejar los
problemas que se presenten y evaluar su propio desempefio (Diaz y Ordodfiez,

2019).



19

- Programacion de recursos: Todo proyecto necesita un plan de respaldo, lo que
significa que las organizaciones deben planificar sus recursos tanto interna como
externamente para poder ejecutarlos sin temor y seguir lucrando con el proyecto
de toda la sociedad (Diaz y Ordofiez, 2019).

d. Conocimiento: Esta dimension ayuda a determinar el nivel de aptitud de los
asociados en la entidad para que se les pueda asignar o dar puestos que puedan
utilizar en base a su conocimiento, porque es ideal para seguir logrando las metas
institucionales (Diaz y Ordofiez, 2019). Esta dimension cuenta con indicadores
como:

Conocimiento de puesto: la empresa debe distribuir los manuales de organizacion
y funcionamiento de manera suficiente para que los empleados comprendan sus
actividades correspondientes en cada area, lo que facilita la resolucion de las tareas
asignadas. Por lo tanto, es imperativo que los gerentes capturen e impulsen la
importancia de MOF y esta guia siempre se actualiza para apoyar a todos en sus
responsabilidades (Diaz y Ordofiez, 2019).

Conocimiento de la identidad: una de las cosas que un gerente o lider puede
hacer es quitarles la oportunidad de hablar a sus miembros con los trabajadores
sobre cdmo va el negocio o los planes que quieren implementar. En cambio, deben
trabajar para integrar a todos los miembros de su equipo e inspirarlos a continuar
con sus tareas porque saben a dénde los llevaran (Diaz y Ordofiez, 2019).
Conocimiento del usuario: se debe ser consciente de lo que quiere el cliente como
minimo, es decir, en la organizacién, sabiendo que los usuarios son capaces de
saber lo que quieren implementar en su sociedad, para que siempre exista la
gobernabilidad politica adecuada y cumplir las expectativas (Diaz y Ordofiez,

2019).
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3. Definicion de términos basicos

Administracion: Los objetivos de una institucion pueden alcanzarse de manera mas
efectiva a través de la administracion, que tiene como objetivo dar un uso mas eficiente a
sus recursos a traves de la planeacidn, sistematizacion, ejecucion y direccion (Chiavenato,

2001).

Autorrealizacion: La tendencia fundamental de la existencia humana es realizar
plenamente el potencial Unico de cada persona y todo lo que es capaz de llegar a ser. (Bernal,

2009).

Calidad: Es la complacencia o ventaja de las necesidades del cliente a un costo que

se pueda sostener (Nueva ISO 9001:2015, 2016).

Clima organizacional: Una variedad de valores, actitudes, creencias Yy
circunstancias internas tienen un rol en el resultado de como los individuos crean

interacciones sociales (Méndez, 2006).

Compromiso: estado en el cual un trabajador se siente conectado con una
organizacion especifica, comparte sus objetivos y aspiraciones, y sigue siendo leal a la
organizacién (Robbins, 2004).

Comunicacion: Intercambio de informacién, ideas y feedback entre las personas en
un entorno laboral, esencial para la coordinacion y la toma de decisiones efectivas
(Enciclopedia Humanidades, 2023).

Condiciones laborales: Entorno fisico, psicolégico y contractual en el que se
desempefian los empleados, incluyendo aspectos como horarios, seguridad, beneficios, y

relaciones laborales (Runa, 2023)
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Conocimiento: Alavi y Leidner (2002) sefialan que es la informacion personal y
subjetiva que se tiene sobre eventos, métodos, ideas, interpretaciones, conclusiones,

observaciones y otras cosas que pueden o no ser Utiles.

Desempefio: Hace referencia a como una persona realiza sus tareas laborales y

cumple con sus responsabilidades en el trabajo (Chiavenato, 2009).

Involucramiento laboral: Implicacién activa de los empleados con su trabajo y su
organizacion. Implica un alto grado de compromiso, satisfaccion y motivaciéon en el
desempefio de las tareas laborales, asi como la disposicion para contribuir al éxito de la
empresa (Carrillo et al., 2012).

Oportunidades: Condiciones 0 momentos que ofrecen la posibilidad de obtener un
beneficio o ventaja, ya sea en la vida personal, profesional o en el contexto empresarial
(Jiménez, 2022).

Productividad: La eficacia con la que se llevan a cabo los recursos para producir
bienes o servicios, y a menudo se mide en términos de cantidad o calidad de la mano de obra

en relacion con los insumos utilizados (Sevilla, 2020).

Reconocimiento: Es un instrumento de administracién que, como resultado de estas
acciones, fortalece la relacion entre la empresa y sus socios, provoca cambios favorables en
cualquier organizacién (Diaz y Ordofiez, 2019).

Retroalimentacion: Proporcionar informacion, comentarios o criticas a una persona
sobre su desempefio o comportamiento, con el fin de fomentar la mejora y el aprendizaje
(Peird, Retroalimentacion, 2020).

Satisfaccion laboral: Asociada a una mayor incentivacion, dedicacion y eficiencia

en el desempefio laboral, a la vez que reduce la rotacion de personal. En contraposicion, la
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falta de satisfaccion en el trabajo puede ocasionar cuestiones de bienestar, estres,
desmotivacion y la busqueda de oportunidades laborales diferentes (Jesus, 2023).

Toma de decisiones: Capacidad de elegir qué hacer con algo es a lo que nos
referimos cuando hablamos de decision (Diaz y Ordofiez, 2019).

Trabajo en equipo: Se trata de una actividad realizada por un grupo de
colaboradores quienes comparten un propdsito en conjunto, aun cuando cada uno
desempefia sus responsabilidades de manera individual con el fin de alcanzar dicho objetivo

(Peird, 2020).
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CAPITULO 111

HIPOTESIS Y VARIABLES

1. Hipdtesis y/o supuestos basicos
Existe relacion entre el clima organizacional y el desempefio laboral de los
colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores — 2023.
Hipotesis Especificas
e Existe relacion entre la autorrealizacion y el desemperio laboral de los colaboradores
de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores — 2023.
e Existe relacion entre el involucramiento laboral y el desempefio laboral de los
colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores — 2023.
e Existe relacion entre la comunicacion y el desempefio laboral de los colaboradores
de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores — 2023.
e Existe relacion entre las condiciones laborales y el desempefio laboral de los
colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores — 2023.
2. Las Variables de estudio y su operacionalizacion
Las variables que se van a presentar en el presente trabajo son el clima
organizacional y el desempefio laboral, cada una con sus dimensiones e indicadores que
fueron estudiados a partir de un enfoque cuantitativo.
Variable 1: Clima organizacional
Definicién conceptual: Escenario en cual las personas trabajan juntas y se
desempefian profesionalmente en una organizacion: desde como el jefe trata a su supervisor,
hasta la relacién entre los compafieros de la organizacién, y como este espacio afecta a la

persona que invierte mucho tiempo y dinero en la entidad. (Gan y Triginé, 2006)
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Definicion operacional: La variable clima organizacional estd compuesta por
dimensiones como: autorrealizacién, involucramiento laboral comunicacion y condiciones

laborales, las cuales seran medidas mediante una escala ordinal de tipo Likert.

Variable 2: Desempefio laboral

Definicion conceptual: Segun Pernia y Carrera (2014), los procesos determinan con
qué éxito una organizacion (o individuo o proceso) realiza sus tareas y logra sus objetivos
laborales. Normalmente, se evalla la satisfaccion con los objetivos estratégicos a nivel

individual a través de la medicion del rendimiento en el &mbito de la organizacion.

Definicion operacional: La variable desempefio laboral se compone de dimensiones
como: calidad, productividad, toma de decisiones y conocimiento, las cuales seran medidas

de forma ordinal a través de una escala de tipo Likert.



La operacionalizacion de la variable

Matriz de la variable de clima organizacional
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Variable Definicion conceptual ~ Definicion operacional Dimensiones Indicadores
Oportumidades
Autorrealizacion Desarrollo de colaboradores.
Es el escenario en el que las o o
o Aprendizaje/Capacitacion
personas trabajan juntas v se La variable clima
Satisfaccion laboral.
desempedian organizacional esta )
Estimulos economicos.
profesionalmente enuna ~ compuesta por
Involucramiento laboral ~Retroalimentacion
organizacion: desde como el dimensiones como:
Fidelidad de los trabajadores hacia la
jefe trata a su supervisor,  autorrealizacion, _
Clima entidad
hasta larelacion entre los involucramiento laboral
organizacional Comunicacion entre colaboradores v

compatieros de la COMUNICacion y
organizacion, y como este  condiciones laborales, o
_ - Comunicacion
espacio afectaa lapersona  las cuales seran medidas
que invierte mucho tiempo v a traveés de una escala
dinero en la entidad. (Gany  ordinal de tipo Likert.

Originé, 2006)

Condiciones laborales

jefatura.

Comunicacion entre colaboradores.
Comunicacion entre colaboradores con
los usuarios del establecimiento.

Legal

Economicas

Morales




Matriz de la variable de desempefio laboral
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Variable Definicién conceptual ~ Definicién operacional ~— Dimensiones Indicadores
Calidad de servicio
Segun Pernia y Carrera Satisfaccion del usuario
(2014), los procesos Calidad Reconocimiento
determinan con qué éxito _ Trabajo en equipo
o La vartable desempefio .
Una organizacion (o Buena atencion
o ~ laboral se compone de =
mdividuo o proceso) realiza Responsabilidad
dimensiones como: o o
sus tareas v logra sus _ N Cumplimiento de obyetivos
N calidad, productividad, N .
Desempefio  obyetivos laborales. La N Productividad ~ Base de datos estratégicos
o toma de decisiones y S
laboral  verificacion de la Retroalimentacidn
S conocimignto, las cuales ,
sattsfaccion con las metas _ Compromiso
o seran medidas de forma _ 3
estratégicas a nivel _ Alternativas de solucion
o ordinal a traves de una . B -
individual generalmente se o Toma de dectstones Decisiones v responsabilidades
o escala de tipo Likert. _
realtza midiendo el Programacion de recursos
desempeio a nivel Conocimiento del puesto
organizacional. Conocimtento  Conocimiento de] establecimiento

Conocimiento del usuario.




3. Matriz logica de consistencia
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Problemas Ohjetivos Hipatesis Variahles Dimensiones Metodologia
] P
Problema principal Objetivos principales Hipatesis general Enfoque: Cuantitativo
De qué | clima : Existe relacién entre el clim Amtortealzacion el
;De qué manera & . - . relacion entre el clima ivel:
Grganizaiienal se relaciona con el Eganjz;ac-ri Glzﬂreiﬁoi::[hﬂ;:ﬁh;ua organizacional v el desempefio Correlacional
desempetio laboral de los - laboral de los colaboradores de un
colaboradares de un establecimiento  iooral delos colsboraderes deun C vy n e lnd. San Toan de Invelucramiento Tipo:
. establecimiento de zalud, San Juan ) - : po:
de szlud, San Juan de Miraflores- de Miraflores. 2023 Miraflores — 2023. labaral Aplicada
20237 - : Clima
.. . Hipatesis especificas organizacional Dizeno:
Problemas especificos Objetivos especificos — Mo experimental
5 Existe relacion entre la Comunicacion
;De qué mzanera la antorrealizacion se Identificar la relacion entre autorrealizacion v el dezempefio Poblacion:
E - zutorrealizacion v desempefio : i :
relaciona con el desempefio laboral : laboral de los colaboradores de un
p) laboral de los colaboradorss de un . .
& los colaboradores de un establecimients de salud San Juan establecimiento de salud, San Juan de Condiciones 102 colaboradeores de un
establecimiento de salud, San Juan de de Mirafloes . 3003, Miraflores — 2023, laborales establecimisnto da
Miraflores- 20237 - - : zalud, San Jusn de
. .. Miraflores.

;De qué manera &l mvelucramianto ﬂﬁﬁ;ﬂaﬂﬂ :lnfe Existe relacion entre 2]

; = ¥ o ; . Calidad :
oo et o g e sy ohermiens a1 Mt
- colaboradores de un establecimiento SEmp . -

establecimiento de salud, San Juan de de salud, San Juan de Miraflores colaboradores de un establecimiento establecimisnto de

Miraflores- 20237 2023 ) de zalud, San Juan de hMiraflores — Productividad zalud, San Jusn de
’ 2023. aCtvy Miraflores.

;De qué manera la comunicacion se . .

relaciona con el desempefio labaral i‘mﬁﬁ;ﬂ@ﬁggguﬁz laboral Existe relacion entre la comunicacion

de los colaboradores de um e los u:culabur;dnres d&p'li‘;l v el desempefio laboral de los Desempetio laboral

establecimiento de salud, San Juan de
Miraflores- 20237

;De qué manera las condiciones
laborales &= relacionan con el
dezempefio laboral de los
colaboradores de un establecimiento
de zalud, San Juan de hMiraflores-
20237

gstablecimiento de salud, San Juan
de Miraflores - 2023,

Identificar la relacion entre
condiciones laborales v desempefio
laboral de los colaboradores de un
extablecimiento de salud, San Juan
de Miraflores - 2023.

colaboradores de un establecimiento
de =alud, San Juan de Miraflores —
2023.

Exizte relacion entre las condiciones
laborales v el desempefio laboral de
log colaboradores de un
establecimiento de salud, San Juan de
Miraflores — 2023,

Toma de deciziones

Conocimiento
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CAPITULO IV

METODO

1. Tipo y método de investigacion
Dado el propdésito y la esencia de la investigacion, se emple6 un enfoque de

naturaleza cuantitativa.

e Tipo de investigacion: fue aplicada, puesto que tuvo como objetivo aplicar un
conocimiento, es decir; llevar a la practica la solucion de un problema (Hernandez
y Mendoza, 2018). Asimismo, se usé la perspectiva cuantitativa, porque los
fendmenos estudiados son cuantificables, observables y caracteristicos de la
realidad objetiva. También, el proceso es sistematico y manejable porque se toman
ciertos procedimientos para probar los supuestos. Las variables definidas en la
recopilacion de datos se miden utilizando ordenamientos estandarizados y
reconocidos. Estos datos se presentan numéricamente y se analizan empleando
técnicas estadisticas; asi, el fin de la indagacion es hallar o desechar asociaciones

entre los componentes del sujeto en estudio (Hernandez y Mendoza, 2018).

e Meétodo de investigacion: Hipotético— deductivo, dado que se emplearon técnicas
estadisticas para derivar conclusiones a partir de muestras de datos recolectados de
la experiencia de los empleados en un centro de salud en San Juan de Miraflores
(Marfull, 2019).
2. Disefo especifico de investigacion

Disefio no experimental, de corte transversal, ya que no pretendid cambiar las
variables, solo mencionarlas una a la vez y examinar su informacion. Asi lo reconocen
Herndndez y Mendoza (2018), quienes argumentan que la Gnica funcién de un disefio no

experimental es observar fendmenos en el entorno sin manipular sus variables. En cuanto a
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los estudios transversales, Hernandez y Mendoza (2018) concuerdan con lo anterior, pues
sefialan que los estudios transversales se limitan a recolectar datos en puntos fijos y Unicos
en el tiempo, como si se fotografiaran eventos.

El nivel de indagacion fue descriptivo, porque pretende sefialar las nociones y
peculiaridades de las variables objeto de pericia relacionandolas entre si a partir del uso de
la estadistica. Esto esta en consonancia con Hernandez y Mendoza (2018), quienes afirman
que el objeto de la indagacion descriptiva es encontrar y analizar las caracteristicas, perfiles
y particularidades de fendmenos, sociedades, procedimientos u objetos. Son las que ilustran
con mas detalle como se forman, estructuran o modifican los problemas.

3. Poblacion, Muestra
Poblacion

Segun Carrasco (2019) la poblacion es el conjunto de todos los elementos que
intervienen en el estudio. Asimismo, se puede definir como una coleccion de todas las
entidades visualizables. De igual forma, Rios (2017) dice que es una unidad o conjunto de
elementos, sujetos u objetos objeto de estudio. En esta investigacion, el universo lo
comprendieron 102 colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores -

2023.

Muestra

Segun Hernandez et al. (2014), la muestra hace referencia a un subconjunto de la
poblacién, la cual se utiliza con el propdsito de ahorrar tiempo y recursos, estableciendo asi
la unidad de muestreo y analisis. En este caso, la muestra sera censal, esto quiere decir que
la seleccion concuerda con el universo, a causa de una cantidad pequefia (Hurtado, 2018);
en consecuencia, fueron 102 trabajadores de un establecimiento de salud, San Juan de

Miraflores - 2023.



30

4. Instrumentos de obtencion de datos

El instrumento fue un cuestionario, el cual elaboré el investigador para que reciba
validacion por juicio profesional, lo que determin su aplicabilidad en Gltima instancia. Esto
se debe a que el cuestionario midid qué tan bien los empleados califican variables como:
clima laboral y desempefio laboral. Deza y Mufioz (2008) Indican que el cuestionario es una
herramienta empleada para la recopilacion de datos, conformada por un conjunto de
interrogantes relacionadas con una variable que se busca medir.

Los instrumentos empelados para acopiar datos seran dos: primero, para el CO, el
que fue ejecutado por Sonia Palma (2004), y para el segundo, el DL, elaborado por
Hernandez (2008) ambas herramientas se adecuaron segun al contexto de estudio. Por otro
lado, en esta exploracion se utilizara la encuesta para dos variables de investigacion: CO y
DL. El cuestionario apropiado constd de 27 preguntas cerradas con opciones de respuesta
tipo Likert y tiene como proposito obtener informacion significativa de los encuestados. Este
analisis se conoce como un método de compilacion de data basado en teorias y conceptos
asociados con el aprendizaje y la adquisicion de informacién esencial (Hernandez y
Mendoza, 2018). Al respecto, Naupas, et al. (2018) definen una técnica de encuesta como
un grupo de interrogantes sistematicas y coordinadas en un cuadro asociado con variables y
dimensiones; con los indicadores de investigacion con el fin de compilar informacién para
corroborar la hipétesis planteada. El objeto es seleccionar datos que se emplearan con las
técnicas de encuesta.

Confiabilidad

El proceso de confiabilidad determina qué tan confiable, consistente, coherente o
estable es un instrumento desarrollado (Mejia, 2005). La consistencia interna, se evaluara
mediante el método del alfa de Cronbach, que también facilitara datos sobre el grado en que

los elementos afectan a la consistencia interna de las dimensiones de la herramienta, y si se
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elimina un item, se obtiene un valor de Cronbach (Reidl-Martinez, 2013).

El alfa de Cronbach es una medida de confiabilidad evalta qué tan bien los elementos
de una escala o cuestionario se corresponden entre si. Un valor alto de alfa de Cronbach
denota una mayor consistencia interna, lo que significa que las preguntas del cuestionario

miden efectivamente la misma dimension o constructo. Su féormula es:

Los valores tipicos para dicha prueba estan entre 0 y 1, ya que, conceptualmente esta
razén, como otras razones de confianza, esta disefiada para responder a la pregunta de qué
tan similar es un grupo de datos. Basicamente, la similitud se determina en una escala de 0
(absolutamente diferente) a 1 (exactamente idéntico). Se debe considerar que un valor del
coeficiente alfa demasiado alto (superior a 0,90) puede deberse a la duplicacion de
elementos, estimulos o preguntas (Reidl-Martinez, 2013). En la siguiente tabla se evidencian

los rangos de confiabilidad:

Tabla 1

Rango de confiabilidad

Valores Nivel

De-1a0 No es confiable

De 0.01 20,49 Baja confiabilidad

De 0.5a0,75 Moderada confiabilidad
De 0.76 a 0,89 Fuerte confiabilidad
De09%9al Alta confiabilidad

Nota. Valores considerados para determinar la confiabilidad de un instrumento. Tomando de

Hernandez y Mendoza, 2018.



32

Tabla 2

Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

877 6

Nota. Valores que reflejan una alta confiabilidad del instrumento. Datos extraidos del software

SPSS. V. 29

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 102 1000
Excludo 0 .0
Total 102 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.

Nota. Valores extraidos del procesamiento de los datos del software SPSS. V. 29 para los casos

(muestra) que se consideraron para el estudio.

Validez

Para garantizar la calidad y fiabilidad del cuestionario, se buscaréa la validacion por
juicio profesional. Esto implica que expertos o profesionales en el area relevante revisaran
el cuestionario y proporcionaran su evaluacion sobre su contenido, relevancia y adecuacion.
La validacién por juicio profesional mejora la consistencia y fiabilidad del instrumento.
Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que, la validez representa el nivel de conformidad

cuando se emplea un instrumento para un estudio determinado. Asi, para la recoleccion de
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la informacidn se pedira a expertos y profesores a revisar la muestra por pares, para tal fin
la que se siguieron las propuestas metodicas de Escobar y Cuervo (2008).
5. Técnicas de procesamientos y analisis de datos

Una vez que los colaboradores hayan completado el cuestionario, se procedio a
revisar sus respuestas, empleando el software SPSS version 29 para llevar a cabo analisis
estadisticos y representar los datos en tablas y graficos. Se crearon graficos de barras, tablas
de frecuencia y distribucion con el fin de examinar los datos. Por ultimo, se recurrio a una
prueba estadistica denominada Chi cuadrado de Pearson para analizar y evidenciar posibles

correlaciones entre las variables de interés en la investigacion.

6. Procedimiento de ejecucién del estudio

Luego de haberse compilado la data, se procedid a su analisis empleando técnicas
estadisticas y herramientas de examinacion de datos. EI uso de Excel para procesar los datos
y luego transferirlos a SPSS version 29 para la evaluacion estadistica es comdn en
investigaciones que involucran analisis complejos. SPSS es una herramienta poderosa para
realizar analisis estadisticos mas sofisticados y, por lo tanto, permitird un analisis mas
profundo de la relacion entre el clima organizacional y su relacion con el desempefio laboral
de los colaboradores de una entidad de salud, San Juan de Miraflores - 2023. Después de
ello, se efectud el andlisis correspondiente a las pruebas de normalidad, para observar la
reparticion de los datos y de acuerdo con ello, se empleo la prueba de Chi cuadrado de
Pearson para corroborar la hipdtesis. Estos analisis son apropiados para esta clase de
indagacion, ya que se busca establecer relaciones entre variables que pueden no tener una

distribucién normal o una relacion lineal.

Por ultimo, se llevo a cabo una interpretacion de los resultados del anélisis con el
objetivo de obtener conclusiones acerca de la relacion entre los factores de competitividad

y el crecimiento econdémico. La obtencion de resultados descriptivos a través de graficos de
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barras y cuadros de frecuencia es un método efectivo de mostrar la evidencia de manera

clara y concisa, permitiendo una facil interpretacion de los hallazgos.



CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

1. Datos cuantitativos
Variable: Clima organizacional
Dimensién: Autorrealizacion

Tabla 3

Pregunta 1. ¢ Cree usted que existen oportunidades de progresar en el establecimiento?

35

: : Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 9 8.8 B8
Desacuerdo 40 392 48.0
Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 37 36.3 843
De acuerdo 13 12.7 97.1
Totalmente de acuerdo 3 2.9 100.0
Total 102 100.0

Figura 1

Pregunta 1. ¢ Cree usted que existen oportunidades de progresar en el establecimiento?
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Descripcion:

El 8.8% esta totalmente en desacuerdo con las oportunidades que existen para
progresar en el establecimiento, mientras que el 39, 22% esta en desacuerdo; no obstante, el
36,2% se mantiene neutral, el 12,7 % sostiene estar de acuerdo y el 2, 94 % sefiala estar

totalmente de acuerdo con que existen oportunidades de progresar en el establecimiento.

Interpretacion:

Después de observar la evidencia de la dimension sobre las oportunidades para
progresar en el establecimiento, se revela una percepcion mayoritariamente desfavorable en
cuanto a las oportunidades de progresar en el establecimiento, con un 47.02% expresando
desacuerdo y un 36.2% manteniéndose neutral. Solo un 15.64% muestra acuerdo, con un
2.94% totalmente de acuerdo. Estos resultados sugieren la existencia de inquietudes
significativas entre los encuestados respecto a las oportunidades de avance, indicando la
necesidad de investigar las razones detras de la percepcion negativa y considerar medidas
para mejorar y comunicar de manera efectiva las oportunidades de progreso en el

establecimiento.

Tabla 4
Pregunta 2. ¢ Considera usted que su jefe se interesa por el desarrollo de sus

colaboradores?

P : P tai Porcentaje
recuencia orcentaje
J acumulado
Totalmente en desacuerdo 7 6.9 6.9
Desacuerdo 23 225 204
. Ni de acuerdo m1 en desacuerdo 39 38.2 67.6
Valido
De acuerdo 29 284 96.1
Totalmente de acuerdo 4 39 100.0

Total 102 100.0
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Figura 2
Pregunta 2. ¢ Considera usted que su jefe se interesa por el desarrollo de sus

colaboradores?

40

30

_lD
3
il
c
> |
5
o
.
6 86%
‘ = ‘
o
Totalmente en Desacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
. S
Descripcion:

El 6.9% esta totalmente en desacuerdo con que el jefe brinde crecimiento profesional
de sus colaboradores, mientas que el 22, 5% esta en desacuerdo; no obstante, el 38,2% se
mantiene neutral, el 28,4 % sostiene estar de acuerdo y el 3, 9 %sefiala estar totalmente de

acuerdo con que el jefe brinde crecimiento profesional de sus colaboradores.

Interpretacion:

Los resultados de la encuesta revelan una diversidad de opiniones entre los
colaboradores respecto a la percepcion del apoyo proporcionado por sus jefes en términos
de crecimiento profesional. Un 6.9% muestra una marcada oposicion al considerar que el
jefe no brinda crecimiento profesional a sus colaboradores, mientras que un 22.5% expresa
desacuerdo en menor medida. Por otro lado, un significativo 38.2% se mantiene neutral en
esta cuestion, sugiriendo una falta de consenso en la percepcion del liderazgo en términos

de desarrollo profesional. En contraste, un 28.4% de los encuestados afirma estar de acuerdo
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con la idea de que el jefe contribuye al crecimiento profesional de su equipo, y un 3.9%
sostiene estar totalmente de acuerdo, indicando que una minoria considera que se brinda un
respaldo solido en este aspecto. Estos resultados sugieren una brecha significativa en la
percepcion de los colaboradores en relacion con el compromiso de los jefes hacia el
desarrollo profesional, lo que podria tener implicaciones importantes para la moral y la

retencion de talento en la organizacion.

Tabla 5
Pregunta 3. ¢ Cree usted que se capacitan a los colaboradores para alcanzar altos niveles

de desempefio?

: : Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 39 39
Desacuerdo 46 45.1 49.0
Valido Nj de acuerdo ni en desacuerdo 40 392 88.2
De acuerdo 12 11.8 100.0
Total 102 100.0

Figura 3
Pregunta 3. ¢ Cree usted que se capacitan a los colaboradores para alcanzar altos niveles

de desempefio?
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Descripcion:

El 3.9% esta totalmente en desacuerdo con que se capacitan a los colaboradores para
alcanzar los altos niveles de desempefio, mientas que el 45,1% estd en desacuerdo; no

obstante, el 38,2% se mantiene neutral, el 11,7 % sostiene estar de acuerdo con ello.

Interpretacion:

En relacion a la capacitacion de los colaboradores para alcanzar altos niveles de
desempefio, los resultados muestran una diversidad de opiniones dentro de la muestra
analizada. Un porcentaje significativo, el 45,1%, expresa desacuerdo con este enfoque,
mientras que un 3,9% manifiesta un rechazo mas contundente. En contraste, un considerable
38,2% se mantiene neutral en esta cuestion, sin inclinarse hacia la afirmacion ni la negacion.
Por otro lado, un 11,7% muestra acuerdo con la capacitacion para mejorar el rendimiento.
Estos datos indican una percepcién variada y posiblemente areas de oportunidad en la
estrategia de formacion, donde una proporcion considerable de colaboradores no ve con

favor la efectividad de la capacitacion para alcanzar altos estandares de desempefio.

Dimensién: Involucramiento laboral
Tabla 6

Pregunta 4. ¢ En el establecimiento te sientes gusto con tu puesto de trabajo?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 6 5.9 5.9
Desacuerdo 24 23.5 204
Ni de acuerdo ni en
- 51 50.0 70.4
Valido desacuerdo
De acuerdo 20 19.6 99.0
Totalmente de acuerdo 1 1.0 100.0

Total 102 100.0
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Figura 4

Pregunta 4. ¢ En el establecimiento te sientes gusto con tu puesto de trabajo?
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Descripcion:

El 5.8% esta totalmente en desacuerdo con la satisfaccion con el puesto de trabajo,
mientas que el 23,4% esta en desacuerdo, el 50% se mantiene neutral, el 19,5 % sostiene

estar de acuerdo con ello y el 0,9% sefial6 estar totalmente de acuerdo con ello.

Interpretacion:

La informacion revela una diversidad de opiniones sobre la satisfaccion laboral entre
los encuestados. Un 5.8% muestra una discrepancia total, indicando un rechazo firme hacia
su puesto de trabajo, mientras que un 23.4% expresa desacuerdo. Contrariamente, un 50%
se mantiene neutral, sugiriendo una postura ambivalente. Por otro lado, un 19.5% manifiesta
estar de acuerdo con su situacion laboral, y un reducido 0.9% afirma estar completamente
satisfecho. Estas cifras destacan la heterogeneidad de percepciones en el entorno laboral,
subrayando la importancia de abordar factores que contribuyan a mejorar la satisfaccion y

bienestar laboral en general.
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Tabla 7

Pregunta 5. ¢ Considera usted que en su area de trabajo se le motiva por medio de

incentivos?
: : Porcentaje
F P ta
recuencia orcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 2.9 29
Desacuerdo 25 24.5 27.5
Valido Ni de acuerdo ni en 63 61.8 29,
desacuerdo
De acuerdo 11 10.8 100.0
Total 102 100.0
Figura 5

Pregunta 5. ¢ Considera usted que en su area de trabajo se le motiva por medio de

incentivos?
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Descripcion:

El 2.9% esta totalmente en desacuerdo con que en el trabajo se motiva por medio de
incentivos, mientas que el 24,5% esta en desacuerdo, el 61,7% se mantiene neutral, el 10,7

% sostiene estar de acuerdo con ello.
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Interpretacion:

El andlisis de las respuestas revela una diversidad de opiniones con respecto a la
motivacion laboral mediante incentivos. Un reducido pero significativo 2.9% muestra un
rechazo total a esta practica, indicando una resistencia firme. Un grupo méas extenso,
representando el 24.5%, también se opone, aunque de manera menos categorica. La mayoria,
un 61.7%, se mantiene neutral, sugiriendo una falta de inclinacion clara hacia ninguna
postura. Por otro lado, el 10.7% expresa estar de acuerdo con la utilizacion de incentivos
como motivadores en el &mbito laboral, indicando un respaldo minoritario pero presente a
esta estrategia. Este panorama diverso sefiala la complejidad y la variabilidad de las
percepciones sobre la eficacia y la ética de utilizar incentivos para motivar en el entorno de

trabajo.

Tabla 8
Pregunta 6. ¢ Considera usted que su jefe le brinda consejos y recomendaciones para

cumplir con las tareas diarias en el trabajo?

: : Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 8 7.8 7.8
Desacuerdo 31 304 38.2
Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 41 40.2 78.4
De acuerdo 22 21.6 100.0

Total 102 100.0
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Figura 6
Pregunta 6. ¢ Considera usted que su jefe le brinda consejos y recomendaciones para

cumplir con las tareas diarias en el trabajo?
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Descripcion:

El 7.4% esta totalmente en desacuerdo con que en el jefe brinde consejos y
recomendaciones para cumplir con las tareas diarias del trabajo, mientas que el 30,3% esta

en desacuerdo, el 40,2% se mantiene neutral, el 21,5 % sostiene estar de acuerdo con ello.

Interpretacion:

El andlisis de las respuestas revela una diversidad de opiniones respecto a la
aceptacion de la intervencion del jefe en la provision de consejos y recomendaciones para
la ejecucion de las tareas laborales diarias. Un notable 7.4% manifiesta un completo
desacuerdo con esta practica, indicando una posicién fuertemente negativa. Asimismo, un
significativo 30.3% expresa su desacuerdo, lo que sugiere una tendencia mayoritaria hacia
la reticencia en relacion con la participacion directa del superior en la orientacién laboral.
En contraste, el 40.2% se mantiene neutral, denotando una postura equilibrada o indecisa.

Por ultimo, el 21.5% muestra su acuerdo con la intervencion del jefe en la prestacion de
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orientacion, sefialando una minoria que respalda esta practica. En conjunto, estos datos
ilustran una diversidad de percepciones en el entorno laboral, con una inclinacion hacia la
cautela o reserva en relacion con la implicacion directa del jefe en la guia de las tareas

cotidianas.

Tabla 9
Pregunta 7. ¢ Cree usted que en el establecimiento existe lealtad por parte de los

colaboradores con su puesto de trabajo y con la jefatura?

: . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 5 4.9 4.9
Desacuerdo 57 55.9 60.8
WValido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 24 23.5 84.3
De acuerdo 16 15.7 100.0
Total 102 100.0

Figura7
Pregunta 7. ¢ Cree usted que en el establecimiento existe lealtad por parte de los

colaboradores con su puesto de trabajo y con la jefatura?
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Descripcion:

El 4.9% esté totalmente en desacuerdo con que en el establecimiento existe lealtad
por parte de los colaboradores con su puesto de trabajo y con los directivos, mientas que el
55,8% esta en desacuerdo, el 23,5% se mantiene neutral, el 15,6 % sostiene estar de acuerdo

con ello.

Interpretacion:

Los resultados de la encuesta revelan una percepcion mayoritariamente negativa en
cuanto a la lealtad de los colaboradores hacia su puesto de trabajo y los directivos en el
establecimiento. Un significativo 4.9% muestra un rechazo t a la existencia de lealtad,
mientras que un considerable 55.8% expresa su desacuerdo. Ademas, un 23.5% se mantiene
neutral, sugiriendo una falta de conviccion o claridad en este aspecto. Por otro lado, un
15.6% indica estar de acuerdo, lo que representa una minoria que percibe algun grado de
lealtad en el entorno laboral. Estos hallazgos sefialan la necesidad de explorar y abordar las
posibles causas de la percepcion negativa predominante, asi como de fomentar estrategias
gue promuevan una mayor conexion y compromiso entre los colaboradores y la

organizacion.
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Dimensién: Comunicacion

Tabla 10

Pregunta 8. ¢ Considera usted que la informacién es comunicada adecuadamente desde la

jefatura?
: : Porcentaje
F P ta
recuencia orcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 2.9 29
Desacuerdo 52 51.0 53.9
Vilido Ni de acuerdo ni en 35 343 88.2
desacuerdo
De acuerdo 12 11.8 100.0
Total 102 100.0
Figura 8

Pregunta 8. ¢ Considera usted que la informacién es comunicada adecuadamente desde la

jefatura?
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Descripcion:

El 2.9% esta totalmente en desacuerdo con que en el establecimiento, la informacion
es comunicada adecuadamente desde la jefatura, mientras que el 50,9% esta en desacuerdo,

el 34,3% se mantiene neutral, el 11,7 % sostiene estar de acuerdo con ello.
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En base a los datos proporcionados, se observa una notable discrepancia en la

percepcion de la comunicacion de informacién en el establecimiento. Un reducido 2.9%

manifiesta un completo desacuerdo con la efectividad de la comunicacion proveniente de la

jefatura, mientras que una proporcién considerable del 50.9% también muestra desacuerdo,

indicando una preocupante insatisfaccion en este aspecto. Por otro lado, un significativo

34.3% se mantiene neutral, lo que sugiere una falta de opinion clara o una percepcion

ambivalente. Contrarrestando estas cifras, el 11.7% afirma estar de acuerdo con la

adecuacion de la comunicacion, destacando la existencia de una minoria que percibe la

informacion transmitida de manera satisfactoria. Estas variaciones en las opiniones subrayan

la diversidad de percepciones dentro del entorno laboral, sugiriendo la necesidad de explorar

y abordar posibles mejoras en la comunicacion organizacional para fortalecer la cohesion y

la comprension en el establecimiento.

Tabla 11

Pregunta 9. ¢ Cree usted que, en el establecimiento, la informacion y la comunicacion

fluye adecuadamente?

. , p o Porcentaje
recuencia orcentaje
J acumulado
Totalmente en desacuerdo 19 18.6 18.6
Desacuerdo 31 30.4 49.0
WValido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 37 36.3 85.3
De acuerdo 15 14.7 100.0
Total 102 100.0
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Figura 9
Pregunta 9. ¢ Cree usted que, en el establecimiento, la informacion y la comunicacion

fluye adecuadamente?
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Descripcion:

El 18.6% esta totalmente en desacuerdo con que en el establecimiento, la
informacidn y la comunicacion fluye adecuadamente en los colaboradores, mientas que el
30,3% esta en desacuerdo, el 36,2% se mantiene neutral, el 14,7 % sostiene estar de acuerdo

con ello.

Interpretacion:

Los resultados muestran una percepcion variada entre los colaboradores en cuanto a
la fluidez de la informacion y la comunicacion en el establecimiento. Un notable 18.6%
expresa un total desacuerdo con la eficacia de estos procesos, sugiriendo posibles brechas
en la transmision de informacion y la interaccion entre los miembros del equipo. Ademas,
un 30.3% muestra desacuerdo, lo que refleja una preocupacion mas extendida sobre la

comunicacion. Aunque un considerable 36.2% se mantiene neutral, indicando una falta de
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consenso, el 14.7% afirma estar de acuerdo, lo que sugiere que una parte significativa de los
colaboradores percibe que la informacion y la comunicacion fluyen adecuadamente. Estos
datos revelan la necesidad de abordar y mejorar los canales de comunicacion dentro del
establecimiento para promover una colaboracion mas efectiva y una comprension

compartida entre los miembros del equipo.

Tabla 12

Pregunta 10. ¢En el establecimiento, la comunicacion con los usuarios es la adecuada?

: : Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 1.0 1.0
Desacuerdo 40 302 40.2
. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 45 441 84.3
Valido
De acuerdo 15 14.7 99.0
Totalmente de acuerdo 1 1.0 100.0
Total 102 100.0
Figura 10

Pregunta 10. ¢En el establecimiento, la comunicacion con los usuarios es la adecuada?
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El 0.9% estd totalmente en desacuerdo con que en el establecimiento, la
comunicacion con los usuarios es clara, amable y pertinente, mientas que el 39,2% esta en
desacuerdo, el 44,1% se mantiene neutral, el 14,7 % sostiene estar de acuerdo con ello y el

0,9 sefala estar totalmente de acuerdo.

Interpretacion:

Los resultados de la encuesta revelan una variedad de opiniones sobre la calidad de
la comunicacién en el establecimiento. Un pequefio porcentaje, el 0.9%, muestra un total
desacuerdo con la percepcién de que la comunicacion con los usuarios es clara, amable y
pertinente. Ademas, un significativo 39.2% expresa desacuerdo, indicando una proporcion
considerable de insatisfaccidn en este aspecto. EI 44.1% se mantiene neutral, lo que sugiere
una posicion indecisa o quizas una falta de percepcidn clara por parte de este grupo. Por otro
lado, el 14.7% esta de acuerdo con la calidad de la comunicacion, mientras que un minimo
0.9% muestra un total acuerdo. Estas cifras subrayan la diversidad de opiniones y resaltan
la importancia de mejorar la comunicacion para abordar las preocupaciones de aquellos que
expresan desacuerdo, asi como para fortalecer aun mas las percepciones positivas entre

aquellos que estan de acuerdo.



Dimensién: Condiciones laborales

Tabla 13
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Pregunta 11. ¢ Cree usted que el establecimiento le otorga condiciones legales adecuadas

para desarrollarse en su puesto de la mejor manera?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 11 10.8 10.8
Desacuerdo 37 36.3 471
Valido Ni de acuerdo n1 en 36 353 824
desacuerdo
De acuerdo 18 17.6 100.0
Total 102 100.0

Figura 11

Pregunta 11. ¢ Cree usted gue el establecimiento le otorga condiciones legales adecuadas

para desarrollarse en su puesto de la mejor manera?
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Descripcion:

El 10.7% esta totalmente en desacuerdo con que en el establecimiento otorga

condiciones legales adecuadas para desarrollarse en su puesto de la mejor manera, mientas

que el 36,2% esta en desacuerdo, el 35,1% se mantiene neutral, el 17,6 % sostiene estar de

acuerdo con ello.
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Interpretacion:

La percepcion de los colaboradores sobre las condiciones legales proporcionadas en
el establecimiento revela una notable disconformidad, ya que un significativo 47.9% (10.7%
totalmente en desacuerdo y 36.2% en desacuerdo) considera que no se otorgan las
condiciones adecuadas para su desarrollo en el puesto. Por otro lado, el 35.1% se mantiene
neutral, sugiriendo una falta de consenso entre aquellos que no perciben problemas
significativos y quienes podrian tener reservas. Mientras tanto, un 17.6% afirma estar de
acuerdo con las condiciones legales proporcionadas, indicando una minoria que encuentra
satisfactorias dichas condiciones. Estas cifras resaltan la necesidad de evaluar y mejorar las
condiciones laborales para abordar las preocupaciones expresadas por una parte significativa

de los colaboradores.

Tabla 14
Pregunta 12. ¢ Cree usted gue el establecimiento le otorga una remuneracion acorde con
su experiencia y conocimientos que le permiten desarrollarse en su puesto de la mejor

manera?

. : Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 10 0.8 0.8
Desacuerdo 32 314 41.2
Ni de acuerdo ni en
.- 37 36.3 77.5
Valido desacuerdo
De acuerdo 22 21.6 99.0
Totalmente de acuerdo 1 1.0 100.0

Total 102 100.0
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Figura 12
Pregunta 12. ¢ Cree usted gue el establecimiento le otorga una remuneracion acorde con

su experiencia y conocimientos que le permiten desarrollarse en su puesto de la mejor

manera?
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Descripcion:

El 9.8% esta totalmente en desacuerdo con que el establecimiento le otorga una
remuneracion acorde con su experiencia y conocimientos que le permiten desarrollarse en
su puesto de la mejor manera, mientas que el 31,3% esta en desacuerdo, el 36,2% se
mantiene neutral, el 21,5 % sostiene estar de acuerdo con ello y el 0,98% sefiala estar

totalmente de acuerdo.
Interpretacion:

La evaluacion revela un notable descontento entre los colaboradores con respecto a
la remuneracion en relacion con su experiencia y conocimientos. Un 9.8% se muestra
totalmente en desacuerdo, mientras que un 31.3% expresa desacuerdo. Aunque un 36.2% se
mantiene neutral, indicando una falta de opinion clara, solo un 21.5% esta de acuerdo y un
escaso 0.98% estad totalmente de acuerdo. Estos resultados sugieren una percepcion

generalizada de que la remuneracion no refleja adecuadamente la experiencia y
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conocimientos de los colaboradores. Para abordar este desafio, la empresa podria considerar
revisar las politicas salariales, mejorar la comunicacion sobre compensacion y ofrecer
oportunidades de desarrollo profesional que respalden la percepcion de una remuneracion

justa y acorde con las habilidades de los colaboradores.

Tabla 15
Pregunta 13. ¢ Cree usted que en el establecimiento le incentivan valores que le permiten

desarrollarse en su puesto de la mejor manera?

: . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 10 08 0.8
Desacuerdo 37 36.3 46.1
Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 42 41.2 873
De acuerdo 13 12.7 100.0
Total 102 100.0

Figura 13
Pregunta 13. ¢ Cree usted que en el establecimiento le incentivan valores que le permiten

desarrollarse en su puesto de la mejor manera?
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Descripcion:

El 9.8% esta totalmente en desacuerdo con que en el establecimiento le incentivan
valores que le permiten desarrollarse en su puesto de la mejor manera, mientas que el 36,2%
esta en desacuerdo, el 41,1% se mantiene neutral, el 12,75 % sostiene estar de acuerdo con

ello.

Interpretacion:

Los resultados reflejan una diversidad de opiniones en cuanto a la percepcion de los
encuestados sobre el incentivo de valores en el establecimiento laboral para su desarrollo en
el puesto. Un significativo 9.8% muestra un rechazo total a la idea de que se les fomente
valores que faciliten su crecimiento profesional. A su vez, un considerable 36.2% expresa
desacuerdo, lo que sugiere una proporcion significativa de colaboradores que no perciben
una influencia positiva en este sentido. En contraste, un 41.1% se mantiene neutral,
revelando una falta de posicionamiento claro en relacion con este aspecto. Por Gltimo, el
12.75% sostiene estar de acuerdo, representando una minoria que percibe beneficios en la
promocion de valores para su desarrollo en el entorno laboral. Estas divergentes perspectivas
indican la existencia de desafios en la alineacion de valores y desarrollo profesional dentro

del establecimiento.
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Variable: Desempefio laboral

Dimension: Calidad
Tabla 16
Pregunta 14. ;Considera usted que la calidad de servicio en el establecimiento es la

deseada y la esperada por los usuarios?

: : Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 9 88 8.8
Desacuerdo 40 302 48.0
Valido N1 de acuerdo mi en desacuerdo 37 36.3 843
De acuerdo 13 12.7 97.1
Totalmente de acuerdo 3 2.9 100.0
Total 102 100.0

Figura 14
Pregunta 14. ;Considera usted que la calidad de servicio en el establecimiento es la

deseada y la esperada por los usuarios?
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Descripcion:

El 5.8% estd totalmente en desacuerdo con que la calidad de servicio en el
establecimiento es la deseada y la esperada por los usuarios, mientas que el 36,2% esté en
desacuerdo, el 40,2% se mantiene neutral, el 17,6 % sostiene estar de acuerdo con ello y el

0,9 sostiene estar totalmente de acuerdo.

Interpretacion:

Segun la evidencia, un preocupante 5.8% de los usuarios muestra un rechazo total
hacia la calidad de servicio ofrecida en el establecimiento, expresando una clara discrepancia
entre las expectativas y la realidad experimentada. Ademas, un considerable 36.2% también
se encuentra en desacuerdo, sefialando una insatisfaccion significativa. Contrariamente, el
40.2% se mantiene neutral, lo que podria indicar una falta de una percepcion clara o una
posicién indefinida en cuanto a la calidad del servicio. Por otro lado, el 17.6% muestra
acuerdo con la calidad de servicio, sugiriendo una satisfaccion parcial, mientras que un
minimo 0.9% muestra un respaldo total. Estos resultados destacan la necesidad de abordar
las areas problematicas identificadas y mejorar la calidad del servicio para garantizar una

experiencia positiva y satisfactoria para la mayoria de los usuarios.



Tabla 17
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Pregunta 15. ¢ Cree usted gque en el establecimiento existe un reconocimiento por parte de

la jefatura, por el trabajo realizado?

. : Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 6 5.0 5.9
Desacuerdo 34 33.3 30.2
. Ni de acuerdo n1 en desacuerdo 44 43.1 32.4
Valido
De acuerdo 17 16.7 090.0
Totalmente de acuerdo 1 1.0 100.0
Total 102 100.0
Figura 15

Pregunta 15. ¢ Cree usted que en el establecimiento existe un reconocimiento por parte de

la jefatura, por el trabajo realizado?
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Descripcion:

El 5.8% esta totalmente en desacuerdo con que en el establecimiento existe un

reconocimiento por parte de la jefatura, por el trabajo realizado, mientas que el 33,3% esta

en desacuerdo, el 43,1% se mantiene neutral, el 16,6 % sostiene estar de acuerdo con ello y

el 0,9 sostiene estar totalmente de acuerdo.
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Interpretacion:

El andlisis de las respuestas revela una diversidad de opiniones en cuanto al
reconocimiento laboral en el establecimiento. Un significativo 5.8% muestra un total
desacuerdo con la percepcion de que existe reconocimiento por parte de la jefatura hacia el
trabajo realizado, sefialando posiblemente una falta de aprecio o visibilidad en sus esfuerzos.
Un 33.3% se encuentra en desacuerdo, indicando una proporciéon considerable de
colaboradores que comparten esta insatisfaccién, mientras que un 43.1% se mantiene
neutral, posiblemente reflejando una falta de claridad o ambigliedad en las politicas de
reconocimiento. En contraste, el 16.6% muestra estar de acuerdo, sugiriendo que un
segmento minoritario percibe cierto nivel de reconocimiento. Por Gltimo, el 0.9% que
sostiene estar totalmente de acuerdo podria indicar un grupo muy reducido de colaboradores
que experimentan un alto grado de aprecio y reconocimiento en el entorno laboral. En
conjunto, estos resultados resaltan la necesidad de explorar y mejorar las practicas de
reconocimiento dentro del establecimiento para fomentar un ambiente laboral més positivo

y satisfactorio.

Tabla 18
Pregunta 16. ¢ Considera usted que existe un excelente equipo de trabajo, de apoyo mutuo

y colaboracion?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 29 29
Desacuerdo 41 40.2 43.1
Ni de acuerdo ni en
Vahdo  desacuerdo 39 38.2 814
De acuerdo 18 17.6 99.0
Totalmente de acuerdo 1 1.0 100.0

Total 102 100.0
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Figura 16
Pregunta 16. ¢ Considera usted que existe un excelente equipo de trabajo, de apoyo mutuo

y colaboracion?
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Descripcion:

El 2.9% esta totalmente en desacuerdo con que en el establecimiento existe un
excelente equipo de trabajo de apoyo mutuo y colaboracion, mientas que el 40,2% esta en
desacuerdo, el 38,2% se mantiene neutral, el 17,6 % sostiene estar de acuerdo con ello y el

0,9 sostiene estar totalmente de acuerdo.

Interpretacion:

Los resultados muestran una percepcion variada sobre la calidad del equipo de
trabajo en el establecimiento. Un significativo 2.9% expresa un total desacuerdo con la
existencia de un excelente equipo de apoyo mutuo y colaboracion. Ademas, el 40.2% esta
en desacuerdo, indicando cierta insatisfaccion generalizada. Contrariamente, el 17.6%
sostiene estar de acuerdo, lo que sugiere una proporcién considerable que percibe un buen
nivel de colaboracién. Sin embargo, el hecho de que el 38.2% se mantenga neutral podria
indicar una falta de claridad o percepcion mixta entre los encuestados. Finalmente, el

pequefio porcentaje del 0.9% que afirma estar totalmente de acuerdo sugiere que hay una
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minoria que experimenta un alto grado de satisfaccion con el equipo de trabajo en el
establecimiento. En general, los datos revelan una diversidad de opiniones, destacando la
importancia de abordar las areas de desacuerdo y mejorar la percepcion general del equipo

de trabajo.

Tabla 19
Pregunta 17. ¢ Considera usted que se brinda una atencion pertinente y adecuada a los

usuarios del establecimiento?

: : Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 2.0 2.0
Desacuerdo 34 33.3 35.3
- Ni de acuerdo ni en desacuerdo 45 441 70.4
Valido
De acuerdo 20 19.6 99.0
Totalmente de acuerdo 1 1.0 100.0
Total 102 100.0
Figura 17

Pregunta 17. ¢ Considera usted que se brinda una atencion pertinente y adecuada a los

usuarios del establecimiento?
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Descripcion:

El 1.9% esté totalmente en desacuerdo con que se brinda una atencion pertinente y
adecuada a los usuarios del establecimiento, mientas que el 33,3% est4 en desacuerdo, el
44,1% se mantiene neutral, el 19,6 % sostiene estar de acuerdo con ello y el 0,9 sostiene

estar totalmente de acuerdo.

Interpretacion:

La informacion proporcionada revela una variedad de opiniones sobre la calidad de
la atencion brindada a los usuarios del establecimiento en cuestion. Es preocupante que el
1.9% exprese un total desacuerdo con la pertinencia y adecuacion de la atencion, lo que
indica un sector minoritario insatisfecho. Ademas, el hecho de que el 33.3% esté en
desacuerdo sugiere que hay una proporcion significativa de usuarios que también perciben
deficiencias en la atencion. Por otro lado, el 44.1% de neutralidad puede interpretarse como
una falta de claridad en la percepcion de la calidad del servicio. Sin embargo, es alentador
que el 19.6% esté de acuerdo y el 0.9% esté totalmente de acuerdo, lo que indica una
proporcion considerable de usuarios satisfechos. Seria relevante investigar las razones detras
de las opiniones negativas y neutrales para implementar mejoras especificas y garantizar una

atencion mas satisfactoria para la mayoria de los usuarios.



Dimensién: Productividad

Tabla 20

Pregunta 18. ¢ Considera usted que los colaboradores cumplen con sus horarios de

trabajo y responsabilidades para desempefiar adecuadamente sus funciones?

63

: : Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 39 3.9
Desacuerdo 32 314 35.3
Ni de acuerdo ni en
Valido  desacuerdo 48 47.1 824
De acuerdo 16 15.7 98.0
Totalmente de acuerdo 2 2.0 100.0
Total 102 100.0

Figura 18

Pregunta 18. ¢ Considera usted que los colaboradores cumplen con sus horarios de

trabajo y responsabilidades para desempefiar adecuadamente sus funciones?
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Descripcion:

El 3.9% esta totalmente en desacuerdo con que los colaboradores cumplen con sus

horarios de trabajo y responsabilidades para desempefiar adecuadamente sus funciones,
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mientas que el 31,3% esta en desacuerdo, el 47% se mantiene neutral, el 15,6 % sostiene

estar de acuerdo con ello y el 1,9 sostiene estar totalmente de acuerdo.

Interpretacion:

Los resultados de la encuesta revelan una preocupante percepcion sobre el
cumplimiento de horarios y responsabilidades por parte de los colaboradores en la
organizacion. Un notable 3.9% muestra un rechazo total a la idea de que los colaboradores
cumplen adecuadamente con sus funciones, mientras que un significativo 31.3% esta en
desacuerdo. La neutralidad es predominante en un 47%, lo que podria indicar una falta de
claridad o percepcion mixta en este aspecto. Por otro lado, un 15.6% esta de acuerdo,
sugiriendo cierta confianza en el desempefio laboral, pero aun queda por resolver un
porcentaje notable. Un preocupante 1.9% sostiene estar totalmente de acuerdo, siendo una
minoria que podria destacar la necesidad de evaluar mas a fondo la eficacia de las politicas
y practicas de gestion del rendimiento en la empresa. En conjunto, estos datos subrayan la
importancia de abordar las preocupaciones sobre el cumplimiento laboral para mejorar la

eficiencia y la satisfaccion en el entorno laboral.

Tabla 21

Pregunta 19. ¢ Cree usted que los colaboradores cumplen las metas del establecimiento?

F , p o Porcentaje
recuencia orcentaje
! acumulado
Totalmente en desacuerdo 7 6.9 6.9
Desacuerdo 36 35.3 42.2
Valido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 41 40.2 82.4
De acuerdo 18 17.6 100.0

Total 102 100.0
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Figura 19

Pregunta 19. ¢ Cree usted que los colaboradores cumplen las metas del establecimiento?
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Descripcion: El 6.8% esta totalmente en desacuerdo con que los colaboradores
cumplen con las metas propuestas en el establecimiento, mientas que el 35,2% esta en

desacuerdo, el 40% se mantiene neutral, el 17,6 % sostiene estar de acuerdo con ello.

Interpretacion:

El anélisis de las percepciones sobre el cumplimiento de metas por parte de los
colaboradores revela una diversidad de opiniones. Un notable 6.8% muestra un desacuerdo
total con la idea de que los colaboradores alcanzan las metas establecidas, indicando una
preocupacion significativa en esta area. Adicionalmente, un 35.2% expresa desacuerdo, lo
que sugiere una proporcion considerable de individuos insatisfechos o percibiendo
deficiencias en el rendimiento. Mientras tanto, el 40% que se mantiene neutral podria reflejar
una falta de claridad o comunicacion sobre las expectativas, y el 17.6% que esta de acuerdo
podria representar una parte mas optimista respecto al desempefio del equipo. En conjunto,
estos datos subrayan la necesidad de examinar y mejorar la gestion de metas y comunicacion
dentro del entorno laboral para fortalecer la eficacia y la percepcion positiva en relacion con

los objetivos propuestos.



Tabla 22
Pregunta 20 ¢ Considera usted que existe un sistema de mecanismos estratégicos para

mejorar el desempefio laboral en el establecimiento?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 15 14.7 14.7
Desacuerdo 38 37.3 52.0
Valido Ni de acuerdo ni en 30 20.4 814
desacuerdo
De acuerdo 19 18.6 100.0
Total 102 100.0

Figura 20
Pregunta 20 ¢ Considera usted que existe un sistema de mecanismos estratégicos para

mejorar el desempefio laboral en el establecimiento?
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Descripcion:

El 14.7% de los encuestados esta totalmente de acuerdo con que existe un sistema
de mecanismos estratégicos para mejorar el desempefio laboral en el establecimiento,
mientras que el 37.96% estan en desacuerdo, pero el 29.41% estan neutrales y el 18,5

sefiald estar de acuerdo con ello.
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Interpretacion:

Segun la encuesta, se observa una diversidad de opiniones sobre la existencia de un
sistema de mecanismos estratégicos para mejorar el desempefio laboral en el
establecimiento. Un 14.7% de los encuestados muestra un total acuerdo con la presencia de
dichos mecanismos, indicando posiblemente una percepcion positiva respecto a la eficacia
de estas estrategias. Por otro lado, un significativo 37.96% expresa su desacuerdo,
sugiriendo una proporcién considerable de individuos que no consideran efectivos dichos
mecanismos. En contraste, un 29.41% se mantiene neutral, reflejando una postura indecisa
frente al tema, y un 18.5% manifiesta acuerdo, lo que implica un respaldo adicional a la idea
de la existencia y eficacia de los mecanismos estratégicos. Estos resultados revelan una
variedad de percepciones en la percepcion de los encuestados sobre la eficacia de los

mecanismos estratégicos en el ambito laboral.

Tabla 23
Pregunta 21. ¢ Considera usted que los colaboradores se sienten comprometidos con su

actividad laboral en el establecimiento?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 11 10.8 10.8
Desacuerdo 44 43.1 53.9
Ni de acuerdo ni en
. 34 333 87.3
Valido desacuerdo
De acuerdo 11 10.8 98.0
Totalmente de acuerdo 2 2.0 100.0

Total 102 100.0
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Figura 21
Pregunta 21. ¢ Considera usted que los colaboradores se sienten comprometidos con su

actividad laboral en el establecimiento?
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Descripcion:

El 10.7% estad totalmente en desacuerdo con los colaboradores se sienten
comprometidos con su actividad laboral en el establecimiento, mientas que el 43,1% esta en
desacuerdo, el 33,3% se mantiene neutral, el 10,7 % sostiene estar de acuerdo con ello y el

1,9% sefalo estar totalmente de acuerdo.

Interpretacion:

Los resultados muestran una diversidad de percepciones entre los colaboradores en
relacién con su nivel de compromiso laboral en el establecimiento. Un significativo 10.7%
expresa un total desacuerdo con la idea de que se sienten comprometidos con su actividad
laboral. Ademas, un 43.1% esta en desacuerdo, indicando una proporcién considerable de
colaboradores que no se identifican plenamente con el compromiso laboral. El 33.3%
permanece neutral, lo que podria sugerir una falta de una postura clara en cuanto a su
involucramiento. Por otro lado, un 10.7% esta de acuerdo, y solo un 1.9% muestra un total

acuerdo con sentirse comprometidos, sefialando una minoria que experimenta un alto nivel
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de conexion con sus responsabilidades laborales. Estos datos sugieren la necesidad de

explorar y abordar las razones detras de las percepciones divergentes y trabajar en estrategias

para mejorar el compromiso general de los colaboradores en el entorno laboral.

Dimensién: Toma de decisiones

Tabla 24

Pregunta 22. ;Cree usted que se plantean opciones de solucion cuando un colaborador no

cumple con sus tareas y responsabilidades?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 6 5.9 5.9
Desacuerdo 34 33.3 39.2
e Ni de acuerdo ni en desacuerdo 46 45.1 843
Valido
De acuerdo 5 4.9 89.2
Totalmente de acuerdo 11 10.8 100.0
Total 102 100.0
Figura 22

Pregunta 22. ¢ Cree usted que se plantean opciones de solucion cuando un colaborador no

cumple con sus tareas y responsabilidades?
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Descripcion:

El 5.8% esta totalmente en desacuerdo con que se plantean opciones de solucién
cuando un colaborador no cumple con sus tareas y responsabilidades, mientas que el 33,3%
esta en desacuerdo, el 45,3% se mantiene neutral, el 4,9 % sostiene estar de acuerdo con ello

y el 10,7% sefialé estar totalmente de acuerdo.

Interpretacion:

Los resultados muestran una diversidad de opiniones entre los encuestados respecto
a la implementacion de opciones de solucion cuando un colaborador no cumple con sus
tareas y responsabilidades. Un porcentaje significativo, el 5.8%, estd firmemente en
desacuerdo con esta practica, indicando una clara resistencia hacia la idea de plantear
soluciones en tales situaciones. El 33.3% también expresa desacuerdo, aunque de manera
menos contundente. Por otro lado, un considerable 45.3% se mantiene neutral, sugiriendo
una falta de consenso o una postura indecisa en relacion con esta estrategia de gestion. En
contraste, el 4.9% muestra acuerdo con la propuesta de opciones de solucion, mientras que
el 10.7% esta completamente a favor de esta practica. Estas cifras revelan una divergencia
de opiniones en la percepcion de como abordar las situaciones en las que un colaborador no
cumple con sus responsabilidades, destacando la complejidad y la importancia de encontrar

enfoques que concilien estas diferentes perspectivas.
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Tabla 25

Pregunta 23. ¢ Considera usted que sus responsabilidades son asignadas adecuadamente?

) . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 6 5.9 5.9
Desacuerdo 17 16.7 22.5
- Ni de acuerdo ni en desacuerdo 67 65.7 88.2
Valido
De acuerdo 10 0.8 98.0
Totalmente de acuerdo 2 2.0 100.0
Total 102 100.0
Figura 23

Pregunta 23. ¢ Considera usted que sus responsabilidades son asignadas adecuadamente?
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Descripcion:

El 5.8% esta totalmente en desacuerdo con que sus responsabilidades son asignadas
adecuadamente, mientas que el 16,6% esta en desacuerdo, el 65,6% se mantiene neutral, el

9,8 % sostiene estar de acuerdo con ello y el 1,9% sefald estar totalmente de acuerdo.



Interpretacion:

72

Los resultados muestran una diversidad de percepciones en cuanto a la asignacion

de responsabilidades entre los encuestados. Es notable que un considerable 5.8% expresa un

completo desacuerdo con la adecuacion de sus responsabilidades asignadas, y un adicional

16.6% también muestra desacuerdo. La mayoria, representada por el 65.6%, se mantiene

neutral en esta cuestion, lo que sugiere una falta de consenso generalizado. Por otro lado, un

9.8% sostiene estar de acuerdo con la asignacién de responsabilidades, mientras que un

modesto 1.9% indica un total acuerdo. Estos resultados revelan una cierta discrepancia en la

percepcion de la asignacion de responsabilidades, con una proporcion significativa de

participantes expresando descontento o, al menos, una falta de conviccion en la adecuacion

de sus roles asignados.

Tabla 26

Pregunta 24. ¢ Considera usted que existe una utilizacion adecuada de los recursos en el

establecimiento por parte de la jefatura?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 10 0.8 0.8
Desacuerdo 31 304 40.2
o Ni de acuerdo ni en desacuerdo 37 36.3 76.5
Valido
De acuerdo 23 22.5 99.0
Totalmente de acuerdo 1 1.0 100.0
Total 102 100.0
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Figura 24
Pregunta 24. ¢ Considera usted que existe una utilizacion adecuada de los recursos en el

establecimiento por parte de la jefatura?
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Descripcion:

El 9.8% esta totalmente en desacuerdo con que existe una utilizacion adecuada de
los recursos en el establecimiento por parte de la jefatura, mientas que el 30,3% esta en
desacuerdo, el 36,2% se mantiene neutral, el 22,5 % sostiene estar de acuerdo con ello y el

0,9% sefial6 estar totalmente de acuerdo.

Interpretacion:

El andlisis de los datos revela que un 40.1% de los encuestados tiene una percepcion
negativa sobre la utilizacion de recursos en el establecimiento por parte de la jefatura, siendo
un 9.8% totalmente en desacuerdo y un 30.3% en desacuerdo. Por otro lado, un 36.2%
mantiene una posicion neutral, mientras que solo un 23.4% muestra acuerdo, con un 22.5%
que esta de acuerdo y un 0.9% totalmente de acuerdo. Estos resultados sugieren que existe
cierta insatisfaccion o preocupacion en relacion con la gestion de recursos por parte de la
jefatura, lo que podria sefialar areas de mejora en la eficiencia y la satisfaccion laboral en el

establecimiento.



Dimensién: Conocimiento

Tabla 27
Pregunta 25. ¢ Considera usted que posee los conocimientos necesarios para realizar las

actividades asignadas?

: : Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 5 49 4.9
Desacuerdo 38 37.3 422
WValido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 39 38.2 80.4
De acuerdo 20 19.6 100.0
Total 102 100.0

Figura 25
Pregunta 25. ¢ Considera usted que posee los conocimientos necesarios para realizar las

actividades asignadas?
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Descripcion:

El 4.9% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo con poseer los
conocimientos necesarios para realizar las actividades asignadas, mientras que el 37.2% de
los encuestados estan en desacuerdo, el 38.24% estan neutrales y el 19,6% sefiala estar de

acuerdo con ello.

Interpretacion:

Los resultados de la encuesta revelan una variabilidad significativa en la percepcion
de los encuestados sobre la posesion de los conocimientos necesarios para llevar a cabo las
actividades asignadas. Un porcentaje notable, el 4.9%, manifiesta un completo desacuerdo
con la idea de tener la preparacion requerida. Ademas, un considerable 37.2% muestra
desacuerdo, indicando una proporcion sustancial de individuos que no se sienten plenamente
capacitados. En contraste, el 38.24% se encuentra en una posicion neutral, lo que sugiere
una ambivalencia generalizada en cuanto a la confianza en sus habilidades. Por otro lado, el
19.6% expresa estar de acuerdo con poseer los conocimientos necesarios, sefialando un
grupo mas reducido pero significativo de personas que se sienten confiadas en sus
competencias para llevar a cabo las tareas asignadas. Estos hallazgos resaltan la diversidad
de opiniones y percepciones dentro de la muestra, subrayando la importancia de abordar las
necesidades individuales y brindar apoyo especifico para fortalecer la autoeficacia en este

contexto.
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Tabla 28
Pregunta 26. ¢ Considera usted que tiene conocimientos sobre la mision y vision del

establecimiento?

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Totalmente en desacuerdo 5 49 49
Desacuerdo 38 37.3 42.2
Valido Ni de acuerdo m1 en 39 382 20.4
desacuerdo ' '
De acuerdo 20 19.6 100.0
Total 102 100.0

Figura 26
Pregunta 26. ¢ Considera usted que tiene conocimientos sobre la mision y vision del

establecimiento?
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Descripcion:

El 26.4% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo con tener conocimientos
sobre la mision y vision del establecimiento, mientras que el 47% de los encuestados estan

en desacuerdo, el 18,6% sostuvo estar neutrales, y el 7,8% sefiald estar de acuerdo con ello.



Interpretacion:
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En base a los resultados de la encuesta, se observa una notable falta de consenso

entre los encuestados en relacion con la adquisicion de conocimientos sobre la mision y

vision del establecimiento. Un preocupante 26.4% expresa un total desacuerdo con esta idea,

indicando una falta de conexidén o comprension en cuanto a los objetivos y propositos de la

entidad. Ademas, un significativo 47% muestra desacuerdo, lo que sugiere una tendencia

generalizada de falta de interés o comprension en la mision y vision. Por otro lado, un 18.6%

se mantiene neutral, lo que podria reflejar una ambigliedad o falta de claridad en la

comunicacion de estos aspectos por parte del establecimiento. Finalmente, el 7.8% que esta

de acuerdo destaca como una minoria, resaltando la necesidad de mejorar los esfuerzos de

comunicacion y educacion para garantizar una comprensién mas solida y un respaldo mas

amplio hacia la mision y vision de la organizacion.

Tabla 29

Pregunta 27. ¢ Considera usted que posee el conocimiento sobre la atencion de usuario

que exige el establecimiento?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en desacuerdo 6 5.9 5.9
Desacuerdo 47 46.1 52.0
. Ni de acuerdo nmi en desacuerdo 28 27.5 79.4
Valido
De acuerdo 20 19.6 99.0
Totalmente de acuerdo 1 1.0 100.0
Total 102 100.0
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Figura 27
Pregunta 27. ¢ Considera usted que posee el conocimiento sobre la atencion de usuario

que exige el establecimiento?
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Descripcion:

El 5.8% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo con poseer el
conocimiento sobre la atencion de usuario que exige el establecimiento, mientras que el
46.0% de los encuestados estan en desacuerdo, e 27,4% sostuvo estar neutrales, el 19,6%

sostuvo estar de acuerdo y el 0,9% sefial0 estar totalmente de acuerdo con ello.

Interpretacion:

La informacion proporcionada revela una diversidad de opiniones entre los
encuestados con respecto a la posesion de conocimientos sobre la atencion al usuario
requerida por el establecimiento. Un pequefio porcentaje, el 5.8%, muestra una oposicion
total a adquirir dicho conocimiento. Por otro lado, una proporcion significativa, el 46.0%,
también esta en desacuerdo, lo que indica una resistencia mas amplia. EI 27.4% se sit(a en
una posicion neutral, reflejando indecision o falta de inclinacién clara. Sin embargo, existe
un 19.6% que esta de acuerdo con adquirir dicho conocimiento, y un porcentaje ain menor,

el 0.9%, muestra un completo acuerdo. Esta variabilidad en las respuestas sugiere la
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existencia de perspectivas divergentes entre los encuestados en cuanto a la importancia y la
disposicion para adquirir habilidades relacionadas con la atencion al cliente en el contexto

del establecimiento.

2. Anadlisis de resultados
Prueba de hipdtesis principal

Hipotesis planteada:

Hi: Existe relacion entre el clima organizacional y el desempefio laboral de los

colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores — 2023.

Hipotesis nula:

Ho: No existe relacion entre el clima organizacional y el desempefio laboral de los

colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores — 2023.

Nivel de significacion: o = 0.05

Estadistico de prueba: Chi-cuadrado

Criterio de decision: si el p-valor < 0.05 se rechaza Ho.
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Tabla 30

Variable: Clima organizacional — Variable: Desempefio Laboral

DESEMPENO LABORAL
Nide
acuerdo ni De  Total
Desacuerdo
en acuerdo
desacuerdo
Desacuerdo 51 4 0 55
CLIMA Ni de acuerdo ni en
ORGANIZACIONAL desacuerdo 11 16 3 30
De acuerdo 0 3 14 17
Total 62 23 17 102
Significacion
Valor gul asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de 04.805 4 0.000

Pearson

Analisis de los resultados:

De acuerdo con los resultados obtenidos mediante la prueba de Chi-cuadrado aplicada
a la hipotesis principal, se obtuvo un valor de 94,895 con 4 grados de libertad y una
significancia de 0.000. Dado que este valor de significancia es inferior a 0.05, existen
razones suficientes para rechazar la hipétesis nula; es decir, hay evidencia que existe una
relacién significativa entre el clima organizacional y el desempefio laboral de los

colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores — 2023.

Prueba de hipotesis secundarias
Dimensidn: Autorrealizacion - Variable: Desempefio laboral

Hipdtesis planteada:

H1: Existe relacion entre la autorrealizacion y el desempefio laboral de los colaboradores de

un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores — 2023.
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Hipdtesis nula:

HO: No existe relacion entre la autorrealizacion y el desempefio laboral de los colaboradores

de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores — 2023.

Nivel de significacion: o = 0.05

Estadistico de prueba: Chi-cuadrado

Criterio de decision: si el p-valor < 0.05 se rechaza Ho.

Tabla 31

Dimension: Autorrealizacion — Variable: Desempefio Laboral

DESEMPENO LABORAL
Nide
acuerdo ni De  Total
Desacuerdo
en acuerdo
desacuerdo
Desacuerdo 42 2 0 44
- Ni de acuerdo mi en
AUTORREALIZACION 20 17 2 39
desacuerdo
De acuerdo 0 4 15 19
Total 62 23 17 102
Significacion
Valor el asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de 89.498 4 0.000

Pearson

Andlisis de los resultados:

De acuerdo con la evidencia de la prueba Chi-cuadrado de la hip6tesis secundaria 1,
obteniendo un valor de resultado de 89,498, con 4 grados de libertad y un valor de
significancia de 0.000, como este valor de significancia es menor a 0.05 existen razones

suficientes para rechazar la hip6tesis nula; es decir, existe relacion entre la autorrealizacién
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y el desempefio laboral de los colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de

Miraflores — 2023.

Dimensién: Involucramiento laboral - Variable: Desempefio laboral

Hipotesis planteada:

H1: Existe relacion entre el involucramiento laboral y el desempefio laboral de los

colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores — 2023.

Hipotesis nula:

HO: No existe relacion entre el involucramiento laboral y el desempefio laboral de los

colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores — 2023.

Nivel de significacion: o = 0.05

Estadistico de prueba: Chi-cuadrado

Criterio de decision: si el p-valor < 0.05 se rechaza Ho.

Tabla 32

Dimensién: Involucramiento laboral — Variable: Desempefio Laboral

DESEMPENO LABORAL
Desacuerdo Nideacuerdoni  De Total
en desacuerdo  acuerdo
Desacuerdo 50 5 0 55
INVOLUCRAMIENTO Ni de acuerdo ni 12 12 ] 2%
LABORAL en desacuerdo
De acuerdo 0 6 16 22
Total 62 23 17 102
Significacion
Valor el asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de 87.131 4 0.000

Pearson
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Anadlisis de los resultados:

De acuerdo con la evidencia de la prueba Chi-cuadrado de la hipétesis secundaria 2,
obteniendo un valor de resultado de 87,131, con 4 grados de libertad y un valor de
significancia de 0.000, como este valor de significancia es menor a 0.05 existen razones
suficientes para rechazar la hipdtesis nula, es decir, existe relacion entre el involucramiento
laboral y el desempefio laboral de los colaboradores de un establecimiento de salud, San

Juan de Miraflores — 2023.

Dimensién: Comunicacion - Variable: Desempefio laboral

Hipdtesis planteada:

H1: Existe relacion entre la comunicacion y el desempefio laboral de los colaboradores de

un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores — 2023.

Hipétesis nula:

HO: No existe relacion entre la comunicacion y el desemperfio laboral de los colaboradores

de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores — 2023.

Nivel de significacion: o = 0.05

Estadistico de prueba: Chi-cuadrado

Criterio de decision: si el p-valor < 0.05 se rechaza Ho.



84

Tabla 33

Dimensién: Comunicacién — Variable: Desempefio Laboral

DESEMPEND LABORAL
Deszeusrda 1 de acoerdo mi De Total
en desacuerdo acuerdo
Deszenardo 44 T [i] 51
) M1 de zenardo
COLRIUNICACION nien 13 12 (3] 36
desacuerdo
Die acuerdo ] 4 11 15
Total 62 23 17 102
Sigmificacion
Valor el azmtotica
(bilateral)
Clu-cuadrado de 56,338 4 0,000
Pearzon

Anadlisis de los resultados:

De acuerdo con la evidencia de la prueba Chi-cuadrado de la hipotesis secundaria 3,
obteniendo un valor de resultado de 56,388, con 4 grados de libertad y un valor de
significancia de 0.000, como este valor de significancia es menor a 0.05 existen razones
suficientes para rechazar la hipdtesis nula, es decir, existe relacion entre la comunicacion y
el desempefio laboral de los colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de

Miraflores — 2023.

Dimension: Condiciones laborales - Variable: Desempefio laboral

Hipdtesis planteada:

H1: Existe relacion entre las condiciones laborales y el desempefio laboral de los

colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores — 2023.

Hipdtesis nula:
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HO: No existe relacion entre las condiciones laborales y el desempefio laboral de los

colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores — 2023.

Nivel de significacion:

o=0.05

Estadistico de prueba: Chi-cuadrado

Criterio de decision: si el p-valor < 0.05 se rechaza Ho.

Tabla 34

Dimension: Condiciones laborales — Variable: Desempefio Laboral

DESEMPENO LABOFRAL
Desaruarda M1 de acuerdo mi De Total
en desacuerdo acuerdo
Deszenerdo 37 & [i] 43
CONDICIONES . Seeusrde ; . -
LABORALES % <
dezsacuerdo
De acuerdo 0 8 9 17
Total 62 23 17 102
Significacion
Valer el azmtotica
(bilataral)
Chi-cuzdrade de 41551 0.000
Pearzon

Anadlisis de los resultados:

De acuerdo con la evidencia de la prueba Chi-cuadrado de la hip6tesis secundaria 4,

obteniendo un valor de resultado de 41,551, con 4 grados de libertad y un valor de

significancia de 0.000, como este valor de significancia es menor a 0.05 existen razones

suficientes para rechazar la hipétesis nula, es decir, existe relacion entre las condiciones

laborales y el desempefio laboral de los colaboradores de un establecimiento de salud, San

Juan de Miraflores — 2023.
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3. Discusion de resultados

Acorde con la hipotesis general: Existe relacion entre el clima organizacional y el
desempefio laboral de los colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de
Miraflores- 2023, se ha determinado de la prueba Chi-cuadrado un valor de resultado de
94,895, con 4 grados de libertad y un valor de significancia de 0.000; es decir, existe relacion
entre el CO y el DL de los colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de
Miraflores — 2023. Esta evidencia coincide con la tesis de Lopez (2021) titulada "Clima
organizacional y desempefio laboral: Propuesta metodoldgica para la Universidad
Politécnica Salesiana Sede Guayaquil”. En esta investigaciéon, el autor tiene como objetivo
determinar la correspondencia entre el Clima Organizacional (CO) y el Desempefio Laboral
(DL) del personal administrativo de la entidad. La investigacion de Lopez (2021) utiliza
datos cuantitativos y emplea una escala Likert y la prueba de chi-cuadrado para analizar la
relacién entre el CO y el DL. Los hallazgos evidencian que las variables tienen una
correspondencia estadisticamente demostrativa, lo que significa que el CO se relaciona
demostrativamente con el DL. En otras palabras, el estudio muestra que existe una relacion
significativa entre el clima organizacional y el desempefio laboral del personal
administrativo de la Universidad Politécnica Salesiana Sede Guayaquil.

Acorde con la hipotesis especifica 1: Existe relacion entre la autorrealizacion vy el
desemperfio laboral de los colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de
Miraflores- 2023, se ha determinado de la prueba Chi-cuadrado de la hip6tesis principal, un
valor de resultado de 89,498, con 4 grados de libertad y un valor de significancia de 0.000;
es decir, existe relacion entre la autorrealizacidn y el desempefio laboral de los colaboradores
de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores — 2023. Estos resultados encuentran
respaldo en las afirmaciones de Palma (2004), quien sostiene que la autorrealizacion implica

la valoracién de las oportunidades proporcionadas por el lugar ocupacional, promoviendo el
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crecimiento profesional y personal a largo plazo. De este modo, se confirma la conexion
entre la autorrealizacién y una dimension especifica relacionada con el entorno laboral,
consolidando la importancia de la autorrealizaciéon en la mejora tanto profesional como
personal de los colaboradores.

Acorde con la hipdtesis especifica 2: Existe relacion entre el involucramiento laboral
y el desempefio laboral de los colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de
Miraflores - 2023, se ha determinado de la prueba Chi-cuadrado, un valor de resultado de
87,131, con 4 grados de libertad y un valor de significancia de 0.000, es decir, existe relacion
entre el involucramiento laboral y el desempefio laboral de los colaboradores de un
establecimiento de salud, San Juan de Miraflores — 2023. Estos hallazgos coinciden con
Paredes y Quiroz (2021) sobre la "Correlacién entre clima organizacional y desempefio
laboral en las principales cadenas ecuatorianas de supermercados”, quien ha examinado
como estas dimensiones del desempefio laboral se correlacionan con el clima organizacional
en el contexto de las cadenas de supermercados.

Acorde con la hipotesis especifica 3. Existe relacion entre la comunicacion y el
desempefio laboral de los colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de
Miraflores- 2023, se ha determinado de la prueba Chi-cuadrado, un valor de resultado de
56,388, con 4 grados de libertad y un valor de significancia de 0.000, es decir, existe relacion
entre la comunicacién y el desempefio laboral de los colaboradores de un establecimiento
de salud, San Juan de Miraflores — 2023. Esta evidencia concuerda con Martell (2015) quien
sostiene gque una buena comunicacién con los empleados es muy importante para las
organizaciones, ya que toda empresa necesita un proceso de comunicacion adecuado para
ser eficaz. Si los conflictos contindan debido a la falta de comunicacion, la productividad

del establecimiento.
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Acorde con la hipotesis especifica 4: Existe relacion entre las condiciones laborales
y el desempefio laboral de los colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de
Miraflores- 2023, se ha determinado De acuerdo con la evidencia de la prueba Chi-cuadrado
de la hipdtesis secundaria 4, obteniendo un valor de resultado de 41,551, con 4 grados de
libertad y un valor de significancia de 0.000, como este valor de significancia es menor a
0.05, es decir, existe relacion entre las condiciones laborales y el desempefio laboral de los
colaboradores de un establecimiento de salud, San Juan de Miraflores — 2023. Estos
hallazgos coinciden con Meza (2021) ya que concluye que existe una correspondencia
positiva y demostrativa entre el clima organizacional y el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa Mendotel SA. Sin embargo, es importante destacar que en este
caso se identificaron problemas en el clima organizacional, lo que sugiere que la calidad del

clima organizacional puede variar entre diferentes organizaciones.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

De acuerdo con el objetivo general: Identificar la relacion entre clima organizacional
y desempefio laboral de los colaboradores en un establecimiento de salud, San Juan de
Miraflores — 2023, se concluye que el resultado de la prueba Chi-cuadrado confirma que
existe una relacion significativa entre el Clima Organizacional (CO) y el Desempefio
Laboral (DL) de los colaboradores en el establecimiento de salud. La evaluacion global
revela una correlacion significativa entre el clima organizacional y el desempefio laboral de
los colaboradores en el establecimiento de salud. Asimismo, la prueba Chi-cuadrado
respalda de manera concluyente esta relacion, subrayando la importancia de la percepcion
colectiva del entorno laboral en la determinacion del rendimiento individual y grupal. Por
tanto, este hallazgo refuerza la necesidad de estrategias centradas en mejorar el clima
organizacional para impulsar el desempefio laboral y la satisfaccién de los colaboradores.

De acuerdo con el objetivo especifico 1: También se concluyd que se confirmoé la
relacion entre autorrealizacion y desempefio laboral con un valor de chi cuadrado de 89,498,
4 grados de libertad y una significancia de 0,000. La evidencia de la prueba Chi-cuadrado
establece una conexion significativa entre la autorrealizacion y el desempefio laboral. La
confirmacion de una relacion significativa entre la autorrealizacion y el desempefio laboral
destaca la importancia de estimular el crecimiento personal y profesional de los
colaboradores. Asi, los resultados indican que aquellos que experimentan un desarrollo
personal positivo estan mas propensos a exhibir una mayor productividad y eficiencia en sus
funciones laborales. Estos hallazgos sugieren que estrategias que fomenten la

autorrealizacion pueden ser clave para mejorar el desempefio y la satisfaccion laboral.
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De acuerdo con el objetivo especifico 2: Se concluye en la relacion entre el
involucramiento y el desempefio laborales, ya que el valor de chi-cuadrado fue de 87,131,
el grado de libertad, 4 y la significancia, 0,000. La prueba Chi-cuadrado indica una relacion
clara y significativa entre el involucramiento y el desempefio laborales. La investigacion
confirma la existencia de una conexion clara y significativa entre el involucramiento y el
desempefio laborales. Por tanto, este resultado resalta que los colaboradores que se sienten
comprometidos con su trabajo tienden a demostrar un rendimiento mas sélido y satisfactorio.
La conclusion refuerza la importancia de cultivar un sentido de pertenencia y conexion con
la organizacion para mejorar la productividad y la eficacia laboral.

De acuerdo con el objetivo especifico 3: Se concluyd que la comunicacion es una
variable clave que muestra una correlacion demostrativa con el desempefio laboral. El valor
de chi-cuadrado es 56,388, el grado de libertad es 4 y la significancia es 0,000, lo que indica
gue existe una relacion significativa entre la calidad de la comunicacién y el desempefio
laboral. La evidencia de una relacion significativa entre la calidad de la comunicacion y el
desempefio laboral destaca la critica importancia de la transmisién efectiva de informacion.
La falta de una comunicacion adecuada se muestra como un factor que puede afectar
negativamente la ejecucion de tareas y la satisfaccion laboral. Por tanto, este hallazgo resalta
la necesidad de mejorar las practicas de comunicacion para fortalecer el desempefio laboral
y la colaboracion en el establecimiento de salud.

De acuerdo con el objetivo especifico 4: Finalmente, la relacidn entre las condiciones
de trabajo y el desempefio es Unica con un valor de chi-cuadrado de 41,551, un grado de
libertad de 4 y una significancia de 0,000, lo que enfatiza la importancia de las condiciones
de trabajo para determinar el desempefio de los colaboradores. La relacién Unica entre las
condiciones laborales y el desempefio laboral, respaldada por la significancia estadistica,

subraya la importancia critica de un entorno de trabajo favorable. La conclusion es clara:
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condiciones laborales adecuadas contribuyen directamente a un rendimiento mas eficiente.
Por tanto, estos resultados sugieren la necesidad de mejorar las condiciones laborales para
aumentar la motivacion y el compromiso de los colaboradores, impactando positivamente

en el rendimiento general del establecimiento.

2. Recomendaciones

De acuerdo con el objetivo general, se propone un enfoque integral, en este sentido,
se recomienda cambiar la percepcion negativa sobre las oportunidades de ascenso mediante
politicas claras y programas de mentoria. La implementacion de programas de capacitacion
personalizados abordaria las necesidades técnicas y personales de los colaboradores,
respaldada por evaluaciones periddicas y ajustes continuos. La introduccion de programas
de bienestar y actividades para fomentar el equilibrio entre la vida laboral y personal
contribuiria a la satisfaccion laboral. La comunicacién transparente y el feedback constante
se consideran esenciales para crear un ambiente positivo, reconocer logros y promover el
desarrollo individual y del equipo. EI monitoreo continuo garantizaria la adaptabilidad de
las iniciativas a las necesidades cambiantes de los colaboradores, creando un entorno

propicio para un mejor desempefio y una cultura organizacional saludable.

Luego, de acuerdo con el objetivo especifico 1, se recomienda mejorar las
oportunidades de desarrollo de los colaboradores mediante el desarrollo e implementacion
de programas especificos que se relacionen no solo con las habilidades técnicas, sino
también con el desarrollo personal y profesional. Estos programas pueden incluir
capacitacion, cursos personales y programas de capacitacién adaptados a las preferencias
individuales del colaborador. Ademas, se recomiendan evaluaciones periddicas para
identificar areas de mejora y adaptar las oportunidades de desarrollo a las necesidades
cambiantes de los colaboradores. También se recomienda mejorar las oportunidades de

aprendizaje y educacion continua, implementando plataformas de capacitacion internas,
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promoviendo el acceso a recursos de capacitacion en linea y promoviendo la participacion
en conferencias y seminarios relevantes para la industria de la salud y crear un sistema de
recompensas para quienes buscan activamente mejorar sus habilidades y conocimientos

puede fomentar ain mas el aprendizaje continuo.

De acuerdo con el objetivo especifico 2, se recomienda incrementar la satisfaccion
laboral e implementar medidas que mejoren el clima organizacional, como programas de
bienestar, actividades de team building y la creacidn de espacios que reconozcan los logros
individuales y de equipo. Ademas, de explorar opciones de trabajo flexibles y ofrecer
beneficios adicionales que contribuyan al bienestar general de los colaboradores. También
se recomienda analizar y ajustar los paquetes de incentivos financieros para garantizar que
sean competitivos y estén alineados con el desempefio individual y grupal. Esto puede incluir
bonificaciones por desempefio, planes de participacion en las ganancias y oportunidades de

desarrollo profesional financiadas por unidades.

También se recomienda establecer sistemas de retroalimentacion formales e
informales donde los colaboradores reciban revisiones periddicas de desempefio que
destaquen el desempefio y permitan el crecimiento. Se debe promover una cultura de
donacion continua, donde tanto los socios como los directivos contribuyan de forma
constructiva al desarrollo personal y profesional. Para aumentar la lealtad de los
colaboradores al establecimiento, se recomienda desarrollar programas de reconocimiento y
desarrollo profesional que brinden a los colaboradores a largo plazo oportunidades de
crecimiento interno, promociones basadas en méritos y beneficios exclusivos para fomentar

la persistencia y el compromiso a largo plazo.

De acuerdo con el objetivo especifico 3, se recomienda fortalecer la comunicacién

interna, mejorar la transparencia en la toma de decisiones y crear un mecanismo para que
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los colaboradores compartan ideas e inquietudes mediante la implementacion de plataformas
digitales (WhatsApp, Teams, Slack), la organizacion de reuniones periodicas del equipo y
la apertura de canales de retroalimentacion. También se recomienda mejorar la
comunicacion entre la jefatura y colaboradores a través de programas de capacitacion
enfocados en habilidades de atencion al cliente, la creacion de canales de retroalimentacion
directa, encuestas de satisfaccion del cliente y programas de reconocimiento a aquellos que

demuestren un excelente servicio.

De acuerdo con el objetivo especifico 4, se recomienda fortalecer implementando
programas de capacitacion enfocados en habilidades de atencion al cliente, trabajo en equipo
y responsabilidad, se recomienda establecer estandares de calidad y realizar auditorias
periddicas para asegurar el cumplimiento de metas y la mejora continua. También se
recomiendan algunos programas de reconocimiento que enfatizan los logros individuales y
grupales para fomentar el trabajo en equipo a través de actividades colaborativas, creando
un entorno que celebre el éxito colectivo e inspire a los compafieros de trabajo a lograr

objetivos comunes.

También se recomienda promover la buena atencion y la responsabilidad a través de
programas educativos que enfaticen la importancia de la responsabilidad personal en la
prestacion de servicios de calidad. Se recomienda establecer protocolos claros para asegurar
la adecuada atencion y el cumplimiento de las metas establecidas y mejorar la gestién
estratégica de las bases de datos mediante la implementacion de tecnologias avanzadas y
sistemas de informacion efectivos. Esto conducird a decisiones méas informadas y a una
gestion eficaz de los recursos que ayuden a alcanzar los objetivos de la organizacién. Se
recomienda implementar estrategias para fortalecer el compromiso de los colaboradores,
incluida la planificacion de la participacion en decisiones, eventos y actividades clave para

promover un sentido de propiedad. Las publicaciones, las unidades y los usuarios deben
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comunicarse activamente para fortalecer conexiones significativas entre socios e
instituciones. Se recomienda crear un ambiente donde los colaboradores se sientan
empoderados para ofrecer soluciones alternativas, crear procesos que permitan participar en
la toma de decisiones y asumir responsabilidades, y fomentar la innovacion y el compromiso
con los objetivos organizacionales. De esta manera, se debe lograr una planificacion eficaz
de los recursos mediante la implementacién de herramientas avanzadas de gestion de
proyectos y planificacion estratégica y evaluar periodicamente la asignacion de recursos

para garantizar un uso éptimo y la adaptacion a las necesidades cambiantes del negocio.
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APENDICES

Cuestionario Iy
N

UNIVERSIDAD RICARDO PALMA f

) \ =

& £

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES Y\ e
o

ESCUELA DE ADMINISTRACION Y GERENCIA o

Instrucciones:

A continuacion, le presento un cuestionario que contiene 27 preguntas relacionadas a clima
organizacional v desempefio laboral, para lo cual le agradeceré responder con absoluta
sinceridad marcando con un aspa en la alternativa que considere exprese mejor su punto de
vista. Recuerde que el cuestionario es de caracter andnimo y no existen respuestas buenas

ni malas yva que esta basado en su criterio personal.

{ 1) Totalmente en desacuerdo

{ 2) En desacuerdo

{ 3 ) N1 de acuerdo ni1 en desacuerdo
{ 4) De acuerdo

{ 5 ) Totalmente de acuerdo

Escala valorativa
PREGUNTAS

1 2 3 4

¢ Cree usted que existen oportunidades de progresar en el

1 -
establecimiento?

2 ¢Considera usted que su jefe se interesa por el desarrollo de sus
colaboradores?

3 ¢Cree usted que se capacitan a los colaboradores para alcanzar

altos niveles de desempefio?

4 | ¢En el establecimiento te sientes gusto con tu puesto de trabajo?

¢Considera usted que en su area de trabajo se le motiva por medio

S de incentivos?

5 ¢Considera usted que su jefe le brinda consejos y
recomendaciones para cumplir con las tareas diarias en el trabajo?

7 ¢Cree usted que en el establecimiento existe lealtad por parte de

los colaboradores con su puesto de trabajo y con la jefatura?




¢Considera usted que la informacion es comunicada

105

8 .
adecuadamente desde la jefatura?

9 ¢Cree usted que, en el establecimiento, la informacion y la
comunicacién fluye adecuadamente?

10 ¢ En el establecimiento, la comunicacion con los usuarios es la
adecuada?

11 ¢ Cree usted que el establecimiento le otorga condiciones legales
adecuadas para desarrollarse en su puesto de la mejor manera?
¢ Cree usted que el establecimiento le otorga una remuneracion

12 |acorde con su experiencia y conocimientos que le permiten

S S u pu j :

desarrollarse en su puesto de la mejor manera?

13 ¢Cree usted que en el establecimiento le incentivan valores que le
permiten desarrollarse en su puesto de la mejor manera?

14 ¢Considera usted que la calidad de servicio en el establecimiento
es la deseada y la esperada por los usuarios?

15 ¢ Cree usted que en el establecimiento existe un reconocimiento
por parte de la jefatura, por el trabajo realizado?

16 ¢Considera usted que existe un excelente equipo de trabajo, de
apoyo mutuo y colaboracién?

17 ¢Considera usted que se brinda una atencion pertinente y
adecuada a los usuarios del establecimiento?
¢Considera usted que los colaboradores cumplen con sus horarios

18 |de trabajo y responsabilidades para desempefiar adecuadamente
sus funciones?

19 ¢Cree usted que los colaboradores cumplen las metas del
establecimiento?
¢Considera usted que existe un sistema de mecanismos

20 [estratégicos para mejorar el desempefio laboral en el
establecimiento?

21 ¢Considera usted que los colaboradores se sienten comprometidos
con su actividad laboral en el establecimiento?

29 ¢Cree usted que se plantean opciones de solucion cuando un
colaborador no cumple con sus tareas y responsabilidades?

93 ¢Considera usted que sus responsabilidades son asignadas
adecuadamente?

24 ¢Considera usted que existe una utilizacion adecuada de los
recursos en el establecimiento por parte de la jefatura?

o5 ¢Considera usted que posee los conocimientos necesarios para
realizar las actividades asignadas?

26 ¢Considera usted que tiene conocimientos sobre la misién y

vision del establecimiento?




27

¢Considera usted que posee el conocimiento sobre la atencién de
usuario que exige el establecimiento?
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OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir
[ ] No aplicable [ ]

19. de octubre de 2023

Apellidos v nombres del juez evaluador: Mg. Liz Beni Pacheco Pumaleque

Especialidad del evaluador: Mg. Administracion con mencion en gestion empresarial

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado.

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o subcategoria

especifica del constructo

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto v

directo

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

medir la categoria.

(ot

FIRMA
Nombre y Apellidos del evaluador
Liz Beni Pacheco Pumaleque

DNI: 44000401



OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [l/( Aplicable después de corregir [ | No
aplicable [ |

20 de AL ... de 2023

Apellidos y nombres del juez evaluador:

Especialidad del evaluador: 4(& AL M\Q—\ "C’B (VAN

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica
del constructo

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y
directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir
la categoria.
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OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [-’f Aplicable después de corregir [ | No
aplicable [ |

| ZM/(,V) Wiwa AILWX DIK//'{"’ ??.5@.%...@2023
Apellidos y nombres del juez evaluador: . C
M2 zen
Especialidad del evaluador: WM/ %% ) % W

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica
del ¢onstructo

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y
directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir
la categoria.
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OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY S U F Len € M1

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [\{ Aplicable después de corregir [ | No
aplicable [ ]

26 de 0CTUBR.Cde 2023
Apellidos y nombres del juez evaluador: i L L A €STEU<‘?5/ Tose AvoTaw O
ADH: LIS TRADOR DE €HPRESAS
ComTADOR PuUpLiCO

Especialidad del evaluador:

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica
del constructo

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y
directo

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