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Presentacién
Sefiores miembros del Jurado Calificado:

Presento a ustedes la tesis titulada: “El clima organizacional y la calidad de
atencion de la sede central EsSalud, 2018”, en cumplimiento del Reglamento de
Grados y Titulos de la Universidad César Vallejo para la obtencion del grado
académico de Maestria en Gestion Publica. Este documento consta de siete

capitulos con sus respectivos anexos, indice de tablas e indice de figuras.

En el primer capitulo estd la introduccion que comprende la realidad
problematica, trabajos previos nacionales, trabajos previos internacionales, teorias
relacionadas al tema, formulacion del problema, justificacion del estudio, hipotesis

y objetivos.

El segundo capitulo define el marco metodologico, contempla el disefio de
investigacion, la operacionalizacion de variables, poblacion, muestra, muestreo,

técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

El tercer capitulo muestra los resultados obtenidos en la investigacion. El
cuarto capitulo presenta la discusion de la investigacion y en el quinto capitulo trata

sobre las conclusiones a las que se ha llegado.

El sexto capitulo recoge las recomendaciones producto del presente trabajo
y en el séptimo capitulo se compilan las referencias. Este trabajo se hara llegar a
la institucion en que se realiz6 esperando que se tome en cuenta la importancia de
mantener un buen clima laboral y su relacién con la calidad de atencion que se

brinda a los usuarios en la Sede Central del Seguro Social de Salud - EsSalud.
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Resumen

El presente trabajo lleva por titulo “El clima organizacional y la calidad de atencién
de la sede central EsSalud, 2018”. Tuvo como objetivo establecer si existe
relacion entre el clima organizacional y la calidad de atencion en la Sede Central
de EsSalud.

Se utilizo el método hipotético deductivo, el disefio transversal y el enfoque
cuantitativo. Asimismo, se usaron dos cuestionarios con escala Likert para medir

las variables clima organizacional y calidad de atencién.

La poblacion estuvo conformada por los 1200 trabajadores de la Sede
Central de EsSalud y la muestra tomada fue de 89 empleados a los cuales se les

aplicé los citados instrumentos para recoger informacion.

Se arribo a la conclusion de que existe una correlacion significativa entre el
clima organizacional y la calidad de atencién, recomendandose a la Sede Central
de EsSalud, impulsar iniciativas, compromisos, cooperacion y confianza en las
relaciones interpersonales y en los grupos de trabajo, para la mejora continua en el

clima organizacional y calidad de atencion de sus colaboradores.

Palabras Claves: Clima Organizacional, satisfaccion laboral, trabajadores.
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Abstract

The present work goes for title "The climate organizacional and the quality of
attention in EsSalud's headquarters, 2018". It had as aim establish if relation exists
between the climate organizational and the quality of attention in EsSalud's

Headquarters.

There was in use the hypothetical deductive method, the transverse design
and the quantitative approach. Likewise, two questionnaires were used by scale

Likert to measure the variables climate organizational and quality of attention.

The population was shaped by 1200 workers of EsSalud's Headquarters and
the taken sample belonged 89 employees to which the mentioned instruments were

applied to them to gather information.

One arrived at the conclusion of which a significant correlation exists between
the climate organizational and the quality of attention, being recommended to
EsSalud's Headquarters, to stimulate initiatives, commitments, cooperation and
confidence in the interpersonal relations and in the workgroups, for the constant
improvement in the climate organizational and quality of attention of his

collaborators.

Key words: Organizational climate, labor satisfaction, workers.
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1.1 Realidad problemética

La indagacioén y el descubrimiento de la calidad del servicio constituyen un desafio
o inclusive una prioridad estratégica para el Estado. Prestar un servicio a nombre
del Estado es, ni mas ni menos, la progresiva ejecucion de un conjunto de acciones
necesarias para que la atencion al beneficiario pueda llevarse a cabo. No es otra
cosa que conseguir en la realidad que el administrado se encuentre satisfechocon
el servicio que se le presta. Para ello se debe analizar qué es lo que tenemos para
ofrecer a los potenciales concurrentes y de que herramientas nos vamos a valer
para ejecutarlo. Como oferente de un servicio, el servidor posee una amplia gama
de herramientas especificas a utilizar para detectar oportunidades y aumentar la
cantidad de personas satisfechas, asi como mejorar la calidad de atencion.

Esta comprension de la realidad del mercado, permite la elaboracion de una
propuesta de servicio publico Gnico y excluyente para cada concurrente, que
contemple su punto de vista particular y agregarle los beneficios adicionales que
excedan el marco de su expectativa. El punto de inicio de una gestion de calidad,
es captar los requerimientos de las personas y estudiar la manera de ofrecerles
soluciones que satisfagan sus necesidades, esto implica el manejo y uso debido de
las herramientas de optimizacién de la calidad de parte de los empleados de la
Sede Central de EsSalud.

Conforme afirmo6 Acosta (2010), la satisfaccion del usuario, es uno de los
aspectos que, en términos de evaluacion de los servicios publicos y la calidad de
atencion, ha venido cobrando mayor atencion en los temas de Gestion Publica,
siendo considerada, segun Adgeo (2010), desde hace poco mas de diez afios, up
de los principales puntos de medicion de servicios del Estado. Si bien es cierto
existe un intenso debate en cuanto a su concepcion y metodologias de medicion,
también es consenso, de acuerdo a lo afirmado por Diaz y Zavala (2006), la
relevancia de la visién de los usuarios sobre los servicios como un elemento clave

en la mejoria de la organizacién y provision de los servicios que se les requiere.

El topico de la satisfaccion del usuario, es todo un reto al servicio publicoy a
los gestores y planificadores, los dedicados a la academia, investigadores y

usuarios en general. No existe un consenso claro sobre su significado y concepcion,
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pero es evidente que refleja una vision diferente y estratégica. La definicion de
Pascoe: “comparacion de la experiencia del paciente con sus estdndares subjetivos
al salir de la atencion” (Guillén y Guil, 2010) es una de las mas simples y aceptadas.
La satisfaccion del usuario es considerada como una respuesta actitudinal y de
juicio de valor que el usuario construye, producto de su encuentro e interaccion con

el servicio.

Desde la mitad del decenio pasado, autores a nivel global expresaron que
los cuestionarios de satisfaccion del usuario normalmente muestran gran
satisfaccion y escasa variabilidad, lo que vuelve dificil su uso en términos de
gestiébn; no obstante, ello, otros estudios indican que la introduccion de
interrogantes que logren explorar y caracterizar la experiencia de un paciente
enfocados con la atencion son mas utiles e informativas, segun lo afirmado por
Santana y Araujo (2007). Asimismo, complementarlo con técnicas de investigacion
cuantitativa hace mas fuerte la riqueza de los datos recolectados y su uso potencial

en la gestion.

Oseda (2008), sefial6 que, segun algunos estudios, los grados de
satisfaccion del usuario en atencion brindada por el Estado oscilan entre 60y 70%,
advirtiendose especificidades en torno al publico analizado, prestacion y/o

establecimiento proveedor del servicio, momento de entrevista y técnica utilizada.

De acuerdo a lo afirmado por Olga (1992), reportes extranjeros evidencian
altos niveles de satisfaccion del usuario en establecimientos estatales y
adicionalmente su escasa variabilidad durante los trabajos de seguimiento, lo cual
despert6 cuestionamientos en cuanto a su utilidad como herramienta de monitoreo
y valor en la gerencia de servicios. En atencion de instituciones publicas en paises
desarrollados (Reino Unido, Canada, EEUU, Espafia) y en algunos en vias de
desarrollo (Brasil, México, Chile, Nueva Zelanda, entre otros) hay politicas que
propugnan el desarrollo de un sistema de datos gerenciales que se inician con el
recojo de opiniones de los usuarios, de manera continua, respecto de los servicios
que recibieron, siguiendo con el procesamiento y produccién de informacion puesta
al alcance de los diversos decisores, con el objetivo de inducir actos de mejoria en

su servicio. Indica Humphey (1987), que en tales latitudes, esta concepcién que se
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traduce en politica y accidn es un eje con mucha importancia en la gestion publica.
Jackson y colaboradores indican que el valor de la satisfaccion del usuario

dependera de la finalidad para la cual se mide la satisfaccion.

Desde junio del 2001, la Direccion General de Salud de las Personas del
Ministerio de Salud del Gobierno del Peru, que esta en proceso de reestructuracion,
estimd contar con una Direccion de la Garantia de la Calidad y Acreditacion, que
tiene como funcion principal el desarrollo y conduccion del Sistema de Gestion de
la Calidad de Atencion a nivel nacional. La Sede Central de EsSalud, es un
establecimiento, que funciona segun las directivas y politicas de EsSalud. En dicha
sede, si bien hay una preocupacién por mejorar la atencion que se brinda, existe
una Gerencia Central de Atencién al Asegurado cuya finalidad basica es mejorar la
calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios partiendo de acciones
efectivas, no obstante para ello ha sido necesario generar la evidencia respecto a
las variables mas importantes que estan concatenadas, relacionadas y/o asociadas
a calidad de la atencion como son los factores como el clima institucional, cultura

de la organizacion y otros.
1.2 Trabajos previos
Trabajos internacionales

Vargas (2013), publico un trabajo de investigacion Estudio de satisfaccion del
Usuario Externo e Interno en los servicios de salud del Patronato Provincial de
Pichincha, cuyo objetivo fue estudiar e individualizar los elementos que se asocian
con el grado de complacencia de los usuarios de los doce nosocomios del Patronato
Provincial de Pichincha en Ecuador y la forma como éstos dan su aporte a un
estudio de los postulados de la Gestion de Calidad. Fue un estudio de tipo
descriptivo, analitico transaccional cuyo universo estudiado estuvo conformado por
personas que trabajan en los doce establecimientos médicos del Patronato
Provincial de Pichincha, y pacientes externos escogidos aleatoriamente y que
fueron para pasar atencion en los doce nosocomios del Patronato Provincial de
Pichincha. Se utiliz6 como instrumento una encuesta elaborada especialmente para
dicho trabajo de investigacion, basado en encuestas similares realizadas en Lima-

Peru. Los resultados mostraron lo siguiente: Usuario Interno: Su grado de
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complacencia generalmente es del 90%. La edad promedio es de 40 afos, en su
mayoria de sexo femenino 71,3%, con un tiempo promedio de trabajo de 4 afios, el
cargo de mayor porcentaje es meédicos y odontélogos 34,65%. Entre las mas
importantes variables representativas por estadistica: centro de salud: Anova
(p=0,012); Chi2: instalaciones y equipamiento existente (p= 0,003) y (p=0,005)
respectivamente), servicios de apoyo (p=0,002) y comunicacion (p=0,042 y
p=0,015). Con respecto los principios de gestion de calidad, dos de los tres
principios se hallaron vinculados con el grado de complacencia: Enfoque al Cliente y
participacion del personal. Usuario externo UE: El nivel de satisfaccion del UE fue
de un 98%. Las siguientes variables fueron expresadas sin satisfaccion: la
confianza prestada, el respeto a su forma de pensar y a su intimidad, la manera en
coémo solucionaron el problema y la complacencia por el trato que se recibi6. La
edad promediada viene a ser 39 afios con prevalencia de las mujeres 68,34%, nivel
de instruccion secundaria completa 45,89%, el lugar de habitacion méas continua es
la ciudad de Quito. Los servicios mas utilizados son medicina general y odontologia
54,51%, con un tiempo promedio de espera para ser atendido de 15,75 minutos y
un tiempo de atencién de 18,37 minutos. Las variables importantes en cuanto a la
estadistica, Chi2: sexo (p= 0,047), horario de atencién (p=0,000), instalaciones
(p=0,000) y tarifas (p=0,014); Anova: por qué escogio estos servicios (p=0,058);
todas ellas relacionadas con el principio ISO: enfoque al cliente, en la poblacion en
general. La variable de las dos poblaciones: IESS (28,26%) y demanda espontanea,
no tiene asociacion estadisticamente significativa. Concluyendo que el nivel de
satisfaccion percibido del usuario interno y externo en las unidades de salud del
Patronato Provincial de Pichincha, se halla en grados elevados, lo cual demuestra
la calidad de atencidén que presta el Patronato a los pobladores de la provincia de
Pichincha. Las variables asociadas en los postulados enfoque al Cliente y
participacion del personal (ISO), arrojaron resultados representativamente
importantes. La autora recomienda que el presente estudio contribuird a generar
una base de datos especifica sobre el desempefio de los servicios de salud y la
complacencia de los pacientes, para el seguimiento y evaluacion de la calidad. Es
necesaria la optimizacién de sus locales y sus equipos para atender a los pacientes,
asi como dar un refuerzo al area de orientacién para pacientes que se encuentran

internados. Usar la norma ISO 9001-2008 como una
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herramienta para elevar los grados de calidad de los servicios de salud del
Patronato Provincial de Pichincha, para lo que cual es preponderante fortificar el

direccionamiento al usuario y la colaboracion de los empleados.

Bernal, Pedraza y Sanchez (2013), realizaron el estudio titulado El clima
organizacional y su relacion con la calidad de los servicios publicos de salud: disefio
de un modelo tedrico. Dicho trabajo tuvo dos objetivos primordiales: primero,
analizar la multidimensionalidad y las caracteristicas principales de las variables de
clima organizacional y calidad de los servicios publicos de salud; segundo, disefiar
un modelo tedrico sobre la vinculacion que existe entre estas dos variables. El
estudio se realiz6 mediante la estrategia de investigaciéon documental, método de
andlisis que implica la revision de literatura, deteccion, consulta,
extraccion/recopilacion e integracion de datos. Del analisis realizado se arribo a la
conclusién de que existe una vinculacion entre el clima organizacional y la calidad
de los servicios publicos de salud; no obstante, se aconseja efectuar estudios que

fortalezcan el panorama tedrico estudiado.

Cortazar y Chamorro (2014), elaboraron la investigacion titulada: Incidencia
del clima laboral en la calidad de atencién en servicios de salud. Tuvo como objetivo
describir la incidencia que tiene el clima laboral en la calidad de atencion en los
servicios de salud. Asimismo, se examinaron textos sobre como influye el clima
laboral en la calidad de atencion en servicios de salud. Se concluyé que existe
incidencia del clima laboral en todas las esferas de la organizacion y que a pesar
de que esta se muestra estable, esta dinamica; construyéndose en forma continua
con mecanismos propios, inclusive sin que haya modificaciones en sus
componentes. Las modificaciones y los experimentos alimentan a la cultura
organizacional de componentes que se unen a los contenidos subjetivos

preexistentes.

Pereira (2014), realizo la tesis titulada Clima laboral y servicio al cliente. La
investigacion tuvo como objetivo determinar como incide el clima laboral en la
atencién al paciente en nosocomios particulares de la zona nueve de la ciudad de
Quetzaltenango. El disefio de investigacion que se uso fue descriptivo, con el cual

se encontrd que el hospital objeto de analisis maneja un clima laboral favorable en
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el que la mayor parte de sus colaboradores esta a gusto al manifestarlo de esta
forma, a pesar de algunas contradicciones entre sus respuestas. Por esto se
concluyo que el clima laboral incide en el servicio a los clientes porque si existe
armonia y respeto entre los colaboradores del hospital, ademas los empleados

reconocen que existe ya que los usuarios requieren un servicio de calidad.

Paz y Marin (2014), elaboraron la tesis titulada Clima Organizacional de la
IPS de la Universidad Auténoma de Manizales. Tuvo por objeto establecer
protocolos de apoyo del clima organizacional de la IPS de la Universidad Autbnoma
de Manizales con base en sus caracteristicas. Se disefidé un estudio descriptivo,
transversal y observacional, donde el universo de estudio constdé de los 84
trabajadores activos al momento de recolectar los datos. Se utilizé el instrumento
de medicidn propuesto por la Organizacibn Panamericana de la Salud para medir
Clima Organizacional. Se concluyé que el clima organizacional en la IPS de la
Universidad Autonoma es minimamente adecuado, resultando la variable de
liderazgo la que consiguioé un puntaje mas elevado. El personal considera que las
autoridades no contribuyen a su crecimiento como personas, asi como no hay
recompensa de los jefes por su trabajo ademas que no hay estimulo cuando hacen

las cosas bien.
Trabajos nacionales

Gamarra (2014), realiz6 la tesis titulada: Percepcién de Directivos y Docentes sobre
cuatro categorias del Clima Organizacional en una Institucion Educativa Estatal de
la UGEL 04 de Coma, Lima — Peru. Esta tesis tuvo como objetivo analizar la
apreciacion que tienen los directores y profesores sobre cuatro niveles del clima
organizacional de una Institucion Educativa publica, la cual se encuentra en un
distrito de Lima Norte. Esta investigacion mostrd los vinculos interpersonales,
pasion por las metas, reconocimientos y como se valora el trabajo realizado. Se
tomé una muestra de ocho personas, se tomdé como referencia la similitud
caracteristica como: nivel de ensefianza, condicion laboral y su experiencia docente
en la institucion educativa. Su disefio es de enfoque cualitativo y de caracter
descriptivo, tomando como técnica la entrevista, de esta manera se examiné los

conceptos que manejan los directivos y docentes, asi mismo se
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concluy6 que dichas autoridades escolares le daban importancia, en el desempefio
de su labor, a cuatro componentes del clima organizacional que son: confianza,

presion, apoyo y reconocimiento.

Toala (2014), llevo a cabo el estudio titulado Disefio de clima organizacional
como mecanismo de atencion y su incidencia en el desempefio profesional de los
servidores publicos del ilustre municipio de Jipijapa-2013, Trujillo — Perd. La
investigacion realizada tuvo como objetivo estudiar como incidia un patrén de clima
organizacional con relacion al trabajo del personal del municipio de Jipijapa, para lo
gue se uso una clase de estudio de investigacion aplicada, transversal, cuantitativo
— cualitativo, direccionado a ahondar en casos determinados sin caer en
generalizaciones. Se utiliz6 una muestra de 107 empleados del municipio antes
mencionado, se utilizé la encuesta y entrevistas como instrumentos de recoleccion
de datos, los mismo que son realizados en forma andnima para asegurar la
veracidad de los datos, como resultado se concluy6 que toda organizacion genera
una cultura y esta influye en el comportamiento y desempefio de los trabajadores.
Se recomendo aplicar un disefio de clima organizacional en la municipalidad de
Jipijapa para obtener mejoras en el desempenfo profesional, mas aun mejorar en el

cumplimiento de sus funciones.

Vasquez (2015), elaboré la tesis titulada Diagnostico del Clima
Organizacional y la Calidad de Atencién al paciente en el Centro de Salud Llama.
El objetivo de dicho estudio fue determinar los niveles de clima organizacional y
calidad del servicio, asi como la relacion entre ambas variables. El estudio es
transversal ya que viene a ser descriptivo y cualitativo, la recoleccién de datos se
llevo a cabo a través de una encuesta a la poblacion aplicada a trabajadores de las
diferentes areas analizadas y a una muestra simbolica conformada por el promedio
de pacientes atendidos en el Centro de Salud Llama entre los meses de enero a
octubre del presente afio. El analisis fue mediante la escala de Likert con ayuda del
Software Microsoft Excel. Los numeros alcanzados clarifican que hay una
prevalencia del grado medio de clima organizacional y del grado elevado de calidad
del servicio desde la dptica del paciente en el Centro de salud Llama: es elevado,
es decir que existe una evidente complacencia del paciente por tanto las

expectativas del paciente fueron superadas.
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Mayuri (2016), realizé la investigacion titulada: Clima Organizacional y
Calidad de Servicio en la Division Comercial del BCP en el Distrito de Comas, 2016.
El objetivo de este trabajo de investigacion fue establecer el vinculo que hay entre
el clima organizacional y la calidad de servicio en el departamento comercial del
Banco de Crédito del Peru en el distrito de Comas. Para este trabajo se realizé un
estudio de tipo basico, perteneciente a los estudios correlacidénales. El disefio de
estudio es no experimental para observar las reacciones como se presentan en su
contexto habitual, para luego proceder al analisis de éstas. La poblacion estuvo
compuesta por ciento treinticinco empleados del departamento comercial del Banco
de Crédito del Peru en el distrito de Comas, de la cual para el analisis estadistico
se establecié una muestra de cien de los empleados en mencion, procediendo a
aplicar la encuesta, como resultado del estudio se hall6 que hay un vinculo
significativo entre el clima organizacional y calidad de servicio en el departamento
comercial del Banco de Crédito del Perl. Los datos obtenidos permiten concluir que
existe una relacion suficiente y positiva entre las variables medidas. En general, las
correlaciones entre ambos tipos de variables, de clima organizacional y de calidad
de atencion, demuestran la validez de las sub escalas del clima pues estos vinculos

corresponden a hipétesis muy aceptables.

Alberca y Valentin (2017), elaboraron la tesis titulada: Clima Organizacional
y Calidad de Servicio del personal administrativo de la sede central del Ministerio
de Educacion. Tuvo como objetivo establecer de qué forma el clima organizacional
tiene influencia en la calidad de servicio del personal administrativo de la sede
central del Ministerio de Educacion. Se utilizé para lograr dicho objetivo el método
deductivo, inductivo y descriptivo y un disefio no experimental, asi también se
ejecuto la encuesta a 350 empleados del Ministerio de Educacion. Al calcular el
tamafio de la muestra se llegd a trabajar finalmente con 184 empleados. En cuanto
al instrumento de recoleccion de datos tenemos el cuestionario que constd de 18
items de tipo cerrado, los mismos que fueron vaciados en cuadros en donde se
calcularon las frecuencias y porcentajes, complementandose con el estudio e
interpretacion de los resultados, lo cual nos permiti6 contrastar las hipétesis.
Finalmente se concluyé que hay incidencia del clima organizacional con la calidad

de servicio del personal de la sede central del Ministerio de Educacion.
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1.3 Teorias relacionadas al tema
Definicién de clima

El término clima tiene un doble significado. Por un lado, conforme sefialaron
Rodriguez y Meza (2016), el clima hace alusion al estado de las condiciones de la
atmosfera que tienen injerencia sobre un determinado lugar. El uso cotidiano del
término, por lo general, se relaciona a la temperatura y al registro o no de

precipitaciones.

Por otro lado, segun Alberca y Valentin (2017), se denomina como clima a
un determinado ambiente social, con caracteristicas particulares que lo definen. Es
un conjunto de circunstancias que rodean a una persona 0 que caracterizan o

condicionan una situacion.
Definicion del clima organizacional

El clima organizacional es la atmésfera propiade la organizacion, producida y
percibida por el individuo de acuerdo a las condiciones que encuentra en su proceso
de interaccion social y en la estructura organizacional que se manifiesta por
variables (objetivos, motivacion, liderazgo, control, toma de decisiones, relaciones
interpersonales, cooperacion) que orientan su creencia, percepcion, grado de
participacion y actitud determinando su comportamiento, satisfaccién y nivel de
eficiencia en el trabajo. (Ander, 2000, p. 81)

El clima organizacional es un fenbmeno que media entre los factores del
sistema organizacional y las tendencias de motivacién que se traducen en un
comportamiento que tiene consecuencias sobre la organizacion (productividad,
satisfaccion, rotacion, entre otros). Clima organizacional son las percepciones que
el trabajador tiene de las estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral.
La cual influira en el desarrollo de las actividades de la Organizacion. Se ha
destacado como definicion de clima organizacional para la empresa Industrias

Kmaleon lo expuesto:

Segun sefialé Vargas (2013), “El clima organizacional se define como el

ambiente que se desarrolla dentro la organizacién, en conjunto por medio de los


https://definicion.de/temperatura/
https://definicion.de/caracteristica
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procesos que se efectian, mediante la motivacion que tienen los colaboradores,
para alcanzar de manera eficiente los resultados deseados” (p.54). Segun dicha
definicion el clima organizacional esta estrechamente ligado a la motivacion de los

empleados.
Modelos y medicion del clima organizacional

En este contexto, el capital humano asume un rol fundamental como factor de éxito
de las empresas y surgen nuevos paradigmas orientados a desarrollar la
competencia organizacional, entendida ésta como la capacidad de generar nuevas
relaciones de trabajo que permita afrontar las crecientes y cambiantes exigencias
del entorno. Cuando se consigue trascender la funcionalidad parcializada de la
clasica concepcion organizacional y se consigue plantear una éptica sistémica al
proceso, entonces se puede analizar el fenbmeno de la comunicacion desde otra
perspectiva, desde un angulo que permite entender, precisamente, la comunicacion

desde la perspectiva de una gestion.

Para esto, es necesario primero aceptar que ‘las empresas no tienen
proyecto, ellas misma son un proyecto”. Sin idea inicial, sin hombres que deseen
“‘emprender juntos”, sin vision prospectiva, la “empresa”, en el sentido literal, no
tiene sentido. De hecho, tampoco es posible comprender la realizacién del proyecto
empresa sin contar con la adhesion de aquellos que permiten su puesta en marcha
y, haturalmente, con la comunicacion necesaria para que esta adhesion tenga
lugar. Es que comunicar el proyecto de empresa no es solamente revelar laimagen
ideal tal como la concibe la Direccidn, sino que también hacerla reconocer como tal

por todos y cada uno de los publicos interesados.
Bases tedricas de clima organizacional

El clima organizacional es un concepto que tiene sus origenes en los estudios
realizados por Lewin en 1939 sobre el comportamiento de los individuos y el
ambiente en el que se encuentran (Jaime y Araujo, 2007). Su desarrollo se
caracteriza por tres estados bien definidos. El primer estado inicié en 1939 y finalizé
en 1972 con los estudios de Schneider y Hall. El énfasis de este estado fue el

desarrollo del concepto en términos de la introduccion y la elaboracion del mismo.
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El segundo estado inici6 en 1972 con Schneider y finalizdé con Zohar. Este
estado es conocido como de evaluacién y argumentacion ya que hubo revisiones
criticas sobre el concepto debido a su incorrecta conceptualizacion, asi como su
inadecuada operacionalizacidon y resultados empiricos equivocos. El tercer estado
comenzé con los estudios de Joyce y Slocum en 1982 y concluyd con las
investigaciones realizadas por Kozlowsky y Hults en el afio de 1987. Este estado

es conocido como de consolidacion y acuerdo.

Durante este estado, las definiciones en torno al concepto comienzan a ser
aceptadas, asi como los procedimientos para su operacionalizacion. Los
antecedentes, consecuencias y delimitacion del concepto se comienzan a conocer
y es en este momento en el que aparece una gran cantidad de libros y meta-analisis
y gracias a esto, se consolidan los estudios realizados con anterioridad. Sin
embargo, a pesar de la relevancia del clima organizacional, no existe un acuerdo
generalizado sobre el significado y alcance de este término (Jaime y Araujo, 2007)

puesto que los autores definen este concepto bajo distintos enfoques.
Dimensiones del clima organizacional

Para el presente trabajo se recurrira a las dimensiones del clima organizacional
previstas en por Chiang, Salazar, Huerta y Nufiez (2008), los cuales postulan la
existencia de siete dimensiones, cada una relacionada con ciertas propiedades de

la institucion empleadora, las mismas que se detallan a continuacion:

Dimension 1: Autonomia

La autonomia viene a ser la capacidad de los empleados para el autocontrol de su
situacion laboral. En funcién de tu empresa y la industria, la autonomia del
empleado podria implicar una opcion en la seleccion de proyectos, roles o clientes.
Tradicionalmente, Unicamente los empleados en la alta direccion tenian mucha
autonomia, lo que puede dejar a los miembros del personal de nivel inferior
sintiéndose postergados. Cuando se desea aumentar el compromiso del empleado,
la moral y la motivacién, dar a su personal mas facultades para decidir sobre su

vida laboral puede ser una tactica eficaz.
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La autonomia es una de las acciones que las personas mas valoran, es a traves de
ella que los individuos logran conocer sus capacidades, sus limitaciones, exploran
nuevas experiencias, es la autonomia la que permite brindar la sensacion de

libertad que todos necesitan para crear y recrear sus ideas.

Dimension 2: Cohesion

Es la accion de juntarse o reunirse los trabajadores entre si para la realizacion de
sus labores. La cohesién, por lo tanto, implica algun tipo de union o enlace, es el
sentido de pertenencia que tienen los empleados a un espacio comun o el grado de
consenso del personal de una organizacion. De acuerdo a la interaccion social

dentro del grupo de empleados, habra una mayor o menor cohesion.

Dimension 3: Confianza
La confianza es la seguridad o esperanza firme que tienen los trabajadores hacia
sus comparieros de labores. También se trata de la presuncidén de uno mismo y del

animo o vigor para obrar con otros empleados por un objetivo comun.

La confianza se entiende como esa capacidad de sentirse seguro
incondicionalmente frente a las acciones y decisiones de una persona, grupo o
institucion. Segun eso, es muy importante para las organizaciones empezar a dar
ejemplo y promover la confianza en sus colaboradores, pues de ahi se derivan

variables que van a jugar parte de una buena productividad

Dimension 4: Apoyo

Implica que un trabajador puede descansar una responsabilidad sobre un
compafiero cuando requiera ayuda; a fundar o basar; a confirmar o sostener alguna
decision o labor; o a favorecer y patrocinar una iniciativa dentro del centro de

trabajo.

Dimension 5: Reconocimiento

El reconocimiento puede ser la accion de distinguir a un colaborador entre los
demas. Dicho reconocimiento se consigue a partir del analisis de las caracteristicas
propias del trabajador. Cuando se reconoce, se concreta la individualizacion o la
identificacion. Un reconocimiento igualmente puede constituir la accion o la

diferencia que manifiesta un saludo afectuoso.


https://definicion.de/union/
https://definicion.de/seguridad/
https://definicion.de/caracteristica/
https://definicion.de/caracteristica/
https://definicion.de/identificacion/
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Reconocer la contribucion de un empleado es un papel formalmente
detentado por el jefe directo (fuente primaria de refuerzos), y el factor "calidad del

jefe" explica mucho del compromiso y de la permanencia de los empleados.

Dimension 6: Equidad

La equidad se reconoce por la utilizacion de la justicia para reconocer el derecho
de cada empleado, usando la igualdad para ser iguales. Por otro lado, la equidad
adecua la norma para una situacion determinada con la finalidad de hacerla mas

justa.

Dimension 7: Innovacién

Se define como ideas innovadoras que conjuntamente satisfacen requerimientos
de los trabajadores y originan nuevos vinculos de colaboracion; es decir hace
referencia al proceso de creacion, implantacion y difusion de nuevas practicas

laborales en areas muy diversas de la organizacion.

La capacidad de innovacibn se centra en la obtencidbn de nuevos
conocimientos, y su transferencia entre los diferentes niveles de la organizacion,
asi como la utilizacién y difusion de estos procesos creativos en la obtencion de

resultados.
Definicién de calidad

Calidad es un concepto subjetivo. La calidad esta vinculada con las apreciaciones
de cada persona para contrastar un objeto con cualquier otro de su mismo tipo, y
distintos elementos como la cultura, el producto o servicio, las necesidades y las
expectativas influyen directamente en esta definicion. Eltérmino calidad proviene

del latin qualitas o qualitatis.

La calidad puede referirse a la calidad de vida de las personas de un pais
que se define como la comparacion de los recursos indispensables para tener
determinados bienes y servicios. La calidad del servicio prestado por una
determinada empresa es asociada a su cualidad en relacion a la percepciéon de
satisfaccion y la calidad de un producto en general se refiere a la cualidad y
durabilidad del bien. Existe también el control de calidad, la garantia de calidad y la
gestion de calidad son conceptos que estan relacionados con la calidad en la

industria y los servicios.


http://www.eumed.net/cursecon/2/necesidades_sociales.htm
http://www.eumed.net/cursecon/2/necesidades_sociales.htm
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Definicién de calidad de atencidén

La calidad de la atencion consiste en la aplicacion de la ciencia y la tecnologia
meédica en una forma que maximice sus beneficios para la salud sin aumentar en
forma proporcional sus riesgos. El grado de calidad es, por consiguiente, la medida
en que se espera que la atencién suministrada consiga el equilibrio méas favorable

de riesgos y beneficios para el usuario. (Donabedian, 1992, p. 36)

Cabe sefialar, sin embargo, que la referencia de atencién publica debe
entenderse como la atencién que proporcionan todos aquellos que intervienen en
la atencion de los usuarios. De igual manera, cuando se habla de “usuario” y/o
cliente no se refiere Unicamente al solicitante sino también a sus acompafnantes e

incluso al personal de los establecimientos de salud.

La Calidad es definida. Segun E. Deming “la calidad es el orgullo de la mano
de obra”, entendiendo mano de obra en el mas vasto sentido y agrega que “la
calidad se define en términos de quien la valora. Crosby, dice: “la calidad debe
definirse como ajuste a las especificaciones y no como bondad o excelencia”
(Traverso M. y Morais N., 2004) y Juran define la calidad como “aquellas
caracteristicas que responden a las necesidades del cliente y la ausencia de
deficiencias.” (Edwards y Staniszewska,2000)

En el mundo actual solo hay un aspecto clave para las instituciones: el
cliente, por lo tanto, la calidad la definen los clientes y solo las instituciones que se
centran en los requisitos de sus clientes sobreviviran en el futuro, desde el punto
de vista comercial la calidad queda definida como el conjunto de especificaciones
y caracteristicas de un producto o servicio referidas a su capacidad de satisfacer

las necesidades y exigencias del usuario.

Para términos del presente estudio, la calidad de la atencion o calidad queda
definida como las acciones dirigidas a proveer unos servicios accesibles y
equitativos; con manifestaciones técnicas de buena calidad, teniendo en cuenta los
recursos disponibles y consiguiendo el apoyo y complacencia del usuario con la

atencion recibida.
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Asi mismo, existen otras consideraciones importantes a  tenerse en cuenta,

respecto a la definicion de calidad de atencion:

» La calidad no es sinonimo de lujo o complejidad, sino por el contrario, la
calidad en los servicios publicos debe ser la misma en todos los

establecimientos del Estado en los tres niveles de atencion.

= La calidad constituye una construccion historica, social y culturalmente
determinada que desafia de manera continua nuestra creatividad y

emprendimiento, no es pues un estado al cual se accede.

= A consecuencia de la afirmacion anterior, teniendo en cuenta que en ultima
instancia el juez de la calidad es el usuario (sus necesidades y expectativas),
es esencial hacer conciencia de la diversidad étnica y cultural del pais. Por
ello, mas que un esfuerzo de homogenizacion, es béasico un enfoque de
dialogo intercultural, tanto en la definicion de objetivos de calidad como en

las acciones concretas de mejoramiento.

» La calidad es dependiente de mdltiples factores, objetivos y subjetivos, sin

embargo, es mensurable a través de métodos cualitativos y cuantitativos.

» La calidad en los servicios publicos no depende de un grupo de personas

sino involucra a toda la institucion y depende de todos.
Dimensiones de la calidad en la atencion

Conforme sefialé6 Matsumoto (2014), el modelo Servqual agrupa cinco dimensiones
para medir la calidad del servicio:

Dimension 1: Fiabilidad
Esta referida a la aptitud para hacer el servicio de manera oportuna y escrupulosa.
Es decir, que la organizacion hace lo que promete, sobre entregas, prestacion del

servicio, arreglo de problemas y de precios.

Se entiende la fiabilidad como la forma cuidadosa de prestar el servicio, la

atencién personalizada al publico.
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Dimension 2: Sensibilidad

Es la disposicién para apoyar a los asegurados y para darles una ayuda presta y
adecuada. Esta referida al apoyo y rapidez al resolver las vicisitudes, responder
preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas. Implica el deseo de
ayudar y satisfacer las necesidades de los clientes de forma répida y eficiente, es
prestar el servicio de forma agil.

Dimension 3: Seguridad
Es el conocimiento y atencién de los trabajadores y sus aptitudes para infundir
confianza y respeto. Implica infundir en el publico la inexistencia de peligro, riesgo

0 duda alguna cuando van a ser atendidos.

Dimension 4: Empatia

Se refiere al grado de atencidén personalizada que dan las organizaciones a los
clientes. Se debe transmitir a través de una prestacion individualizada o adecuada
al cliente. La empatia es la vinculacién rigida entre dos individuos. Es importante
para entender lo que otro quiso decir. Es una habilidad de entender lo que piensay
desea otra persona.

Dimension 5: Elementos tangibles

Es la apariencia fisica, ambientes, como la infraestructura, maquinas, material,
trabajadores. Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la organizacion, la
presentacion del personal y hasta los equipos utilizados en determinada compafiia
(de computo, oficina, transporte, etc.). Una evaluacion favorable en este rubro invita

al cliente para que realice su primera transaccién con la organizacién.
1.4 Formulacion del problema
Problema general

¢, Qué relacion existe entre el clima organizacional y la calidad de atencion en la
Sede Central de EsSalud?

Problemas especificos

¢, Qué relacion existe entre la autonomia y la calidad de atencién en el Sede Central
de EsSalud?

¢, Qué relacion existe entre la cohesion y la calidad de atencion en la Sede Central
de EsSalud?
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¢, Qué relacion existe entre la confianza y la calidad de atencion en la Sede Central
de EsSalud?

¢, Qué relacion existe entre el apoyo y la calidad de atencion en la Sede Central de
EsSalud?

¢, Qué relacion existe entre el reconocimiento y la calidad de atencion en la Sede
Central de EsSalud?

¢, Qué relacion existe entre la equidad y la calidad de atencién en la Sede Central
de EsSalud

¢ Qué relacion existe entre la innovacion y la calidad de atencién en la Sede Central
de EsSalud?

1.5 Justificacion del estudio
Justificacion tedrica

En la medida qué, con el desarrollo y aplicacién de los resultados del presente
trabajo de investigacion, se dio validez a la teoria propuesta para las variables:

Clima Organizacional y Calidad de Atencién.
Justificacién practica

El desarrollo del presente protocolo de investigacion y su posterior aplicacion a
partir de las recomendaciones, sugerencias y conclusiones de la tesis, coadyuva a
resolver la problematica encontrada en la unidad de andlisis, asimismo de otras

organizaciones publicas en el Pera.
Justificacion metodoldgica e importancia

La presente investigacién constituye un aporte para el disefio, construccion y
validacion de los instrumentos de recoleccion de datos, asimismo el desarrollo de
la presente investigacion tiene importancia académica en la medida que los
resultados obtenidos benefician a los trabajadores publicos segun: el sexo, edad,
condicion laboral, cargo y tiempo de servicio, ya que de esta manera pueden

conocer como mejorar el clima organizacional y la calidad de atencion en la medida
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en que se ven motivados para tener un buen desempefio laboral. El gerente,
director y/o tomador de decisiones utiliza todas las herramientas disponibles e
implementadas al interior de las organizaciones del Estado para mejorar la calidad
de atencidén, este proceso implica aprovechar positivamente las diferentes
herramientas de la calidad en los diferentes procesos de prestacion de servicios de
salud, con la finalidad de redisefarlas y/o modificarlas para mejorar continuamente

la calidad de atencidon en los entes estatales.
1.6 Hipotesis
Hipotesis general

¢ Existe relacion significativa entre el clima organizacional y la calidad de atencién

en la Sede Central de EsSalud?
Hipotesis especificas

¢ Existe relacion significativa entre la autonomia y la calidad de atencion en la
Sede Central de EsSalud?

¢ Existe relacion significativa entre la cohesion y la calidad de atencién en la
Sede Central de EsSalud?

¢ Existe relacion significativa entre la confianza y la calidad de atencion en la Sede
Central de EsSalud?

¢ Existe relacion significativa entre el apoyo y la calidad de atencion en la Sede
Central de EsSalud?

¢ Existe relacion significativa entre el reconocimiento y la calidad de atencion en la
Sede Central de EsSalud?

¢ Existe relacion significativa entre la equidad y la calidad de atencion en la Sede
Central de EsSalud?

¢ Existe relacion significativa entre la innovacion y la calidad de atencion en la
Sede Central de EsSalud?
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1.7 Objetivos
Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y la calidad de

atencion en la Sede Central de EsSalud.
Objetivos especificos

Determinar la relacion que existe entre la autonomia y la calidad de atencion en la
Sede Central de EsSalud.

Determinar la relacion que existe entre la cohesion y la calidad de atencion en la
Sede Central de EsSalud.

Determinar la relacion que existe entre la confianza y la calidad de atencion en la
Sede Central de EsSalud.

Determinar la relacion que existe entre el apoyo y la calidad de atencion en la
Sede Central de EsSalud.

Determinar la relacion que existe entre el reconocimiento y la calidad de atencién

en la Sede Central de Es Salud.

Determinar la relacién que existe entre la equidad y la calidad de atencion en la
Sede Central de Es Salud.

Determinar la relacion que existe entre la innovacion y la calidad de atencién en la
Sede Central de EsSalud.



ll. Marco metodologico
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2.1 Método de investigacion
2.1.1 Método

El método de la presente investigacion fue el método hipotético deductivo, el cual
segun Cegarra (2011), tiene los siguientes pasos esenciales: analisis del fenédmeno
a estudiar, generacion de una hipétesis para dar a entender el evento materia de
estudio dicho fendmeno, deduccion de resultados comprobando la veracidad de los
enunciados. El método del estudio de la investigacion es hipotético — deductivo
porque es la via primera de inferencias logicas deductivas para llegar a resultados
determinados partiendo de hipétesis.

2.1.2 Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion fue transversal, el cual conforme sefial6 Cegarra
(2014), implica que se recogieron datos en un espacio de tiempo determinado, en

un tiempo dnico.
2.1.3 Enfoque de investigacion

Fue de enfoque cuantitativo, el mismo que, segun Hernandez (2014), utiliza el recojo
de informacion para comprobar hipétesis, con base en la medicion de numeros y el

estudio de estadisticas, para determinar modelos de conducta y demostrar teorias.
2.1.4 Tipo de investigacién

La presente investigacion fue de tipo descriptivo correlacional. Al respecto,
Hernandez (2014), expresé gue la investigacion descriptiva es el proceso utilizado
en ciencia para explicar las particularidades de un evento, individuo o universo a
examinar. Asimismo, la investigacion correlacional tiene como finalidad conocer la
relacion o grado de asociacibn que exista entre dos o mas definiciones,

clasificaciones o variables en una muestra o situacion en particular.
2.1.5 Paradigma de investigacion

El paradigma de la presente investigacion fue el paradigma positivista. Al respecto,
Ricoy (2006), indic6é que el paradigma positivista se evalla como cuantitativo,
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empirico-analitico, racionalista, sistematico y cientifico. Por ende, el paradigma
positivista dara una base al estudio que tenga como finalidad demostrar una
hipoétesis por medios numeéricos o determinar los limites de una variable por medio

de la expresion numérica.
2.1.6 Nivel de investigacion

Fue de nivel no experimental. Sobre ello Herndndez (2014), expresé que la
investigacion no experimental implica la realizacion de estudios sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que solo se observan los fenbmenos en su

ambiente natural para posteriormente estudiarlos.
2.2 Variables

Clima organizacional: Son las apreciaciones que tienen en comun los integrantes
de una compafiia con relacién a las politicas, practicas y procedimientos, siendo un
elemento clave en el ambiente interno de la organizacion para examinar la
produccion del trabajador, su performance y complacencia en el centro de labores,

estableciendo estrategias para optimizar el comportamiento organizacional.

Calidad de atencion: Es el mayor o menor grado de satisfaccion del cliente en
funcion a las expectativas del mismo. Es el punto de vista de la percepcion del
cliente sobre el servicio, por las caracteristicas propias del servicio ofrecido.



Operacionalizacion de variables

Variable clima organizacional
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Tabla 1.
Operacionalizacion de la variable clima organizacional
Dimension Indicadores ftems Rangos Niveles y
rangos
Autonomia Toma de decisiones 1
Ejecucion de trabajo 2
Propuesta de actividades 3
Estandares de trabajo 4
Organizacion de trabajo 5
Cohesion Ayuda entre los trabajadores 6
Armonia entre trabajadores 7
Interés del uno al otro 8
Trabajo en equipo 9
Afinidad 10 Muy bueno
Nunca (1) (35-65)
Confianza Confianza en mi superior 11 )
Principios 12 Casinunca (2) Bueno
Libertad de expresion 13 (66-100)
Cumplimiento de compromisos 14 A veces (3)
Consejo 15 o Poco
Casisiempre  pyeno
Apoyo Apoyo del superior 16 4) (101-130)
Interés por desarrollo profesional del 17 )
trabajador Siempre (5)  |nadecuado
Respaldo del superior 18 (131-175)
Comunicacioén con el superior 19
Incentivo del aprendizaje 20
Reconocimiento Felicitacién 21
Conversacion sobre rendimiento 22
Conocimiento de puntos fuertes del 23
trabajador
Reconocimiento de la buena labor 24
Se pone como ejemplo al buen 25
empleado
Equidad 26
Trato justo 27
Objetivos razonables 28
Halagos motivados 29
Ausencia de favoritismos 30
Despidos justificados
Innovacion 31
Apoyo de ideas 32
Incentivo para proponer cambios 33
Estimulo para hacer las cosas mejor 34
Busqueda de mejores soluciones 35

Valoracién de nuevas formas de
trabajar
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Variable calidad de atencién

Tabla 2.
Operacionalizacion de la variable calidad de atencién
Dimensién Indicadores ftems Rangos Niveles y
rangos
Elementos Equipo de apariencia moderna 1
tangibles Instalaciones atractivas 2
Imagen de colaboradores 3
Materiales atractivos 4
Muy buena
Cumplimiento 5 Nunca (1) (91-110)
Fiabilidad Capacidad de Respuesta 6
Realizar bien el servicio la primeravez 7 Casi nunca Buena
Servicio en el tiempo prometido 8 (2) (68-90)
Ausencia de errores 9

A veces (3) Poco buena

Comunicacion de servicio 10 (45-67)
Capacidad de Rapidez 11 Casi siempre
respuesta Disposicion para ayudar 12 (@) Inadecuada
Deseos de servir 13 (22-44)
Siempre (5)
Comportamiento confiable 14
Seguridad Clientes seguros 15
Amabilidad 16
Conocimiento del servicio 17
Atencion individualizada 18
Empatia Horarios de atencion adecuados 19
Atencion personalizada 20
Preocupacién por los clientes 21
Comprension por las necesidades de 22
los clientes

2.3 Poblaci6on y muestra

La poblacién estuvo constituida por la totalidad de trabajadores de la Sede Central

de EsSalud que esta conformada por 1200 trabajadores.



Sede Central de EsSalud Numero de Trabajadores

Organo de Alta Direccion 53
Organo de Control 150
Organos de Apoyo y Asesoramiento 83

de la Alta Direccion
Organos de Administracion Interna - 71

Asesoramiento

Organos de Administracion Interna - 90
Apoyo
Organos de Linea 753
Total 1200

Asimismo, la muestra estuvo conformada por 89 trabajadores, los cuales fueron

calculados mediante la formula aleatoria para poblacion finita:

n = a?xN X p xqQ

e2x (N-1)+a?2xpxq

a : Coeficiente de nivel de confianza.
N : Universo o poblacion.

p : Probabilidad a favor.

q Probabilidad en contra. n

Tamano de la muestra. e : Error

de estimacion.

Donde los datos obtenidos son los siguientes:

N : 1200
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a : 1.96
e 0.1
n = (1.96)?>x 1200 x 0.5 x 0.5
(0.1)?x (1200-1) + (1.96)?>x 0.5 x 0.5
n = 88.991845811712
n = 89
Sede Central de EsSalud Numero de Trabajadores
Organo de Control 14
Organos de Administracion Interna - 7
Apoyo
Organos de Linea 68
Total 89

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

En relacion a la naturaleza del trabajo de investigacion se utilizaron las siguientes

técnicas e instrumentos:
Instrumento variable independiente: Clima organizacional
Ficha técnica nombre: Cuestionario para medir el clima organizacional

Nombre: Escala de opinion sobre el desarrollo de los instrumentos del clima

organizacional.

Autor: Koys y Decottis (1991).

Adaptado: Nifio de Guzman Chirinos, Fernando Alex, 2018.
Forma de aplicacion: Individual.

Grupo de aplicabilidad: adultos

Duraciéon: 30 minutos.
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Descripcion: El inventario estuvo constituido por 35 reactivos estructurados bajo
una escala de tipo Likert de cinco categorias: nunca (1), casi nunca (2), a veces (3),

casi siempre (4), siempre (5). Estuvo dividido en siete dimensiones

Baremo: Muy bueno (35-65), Bueno (66-100), Poco bueno (101-130), Inadecuado
(131-175).

Instrumento Variable dependiente: Calidad de Servicio
Ficha técnica nombre: Cuestionario para medir la calidad de servicio.

Nombre: Escala de opinidn sobre el desarrollo de los instrumentos de la calidad

de servicio.

Autor: Nifio de Guzman Chirinos, Fernando Alex, 2018
Forma de aplicacion: Individual.

Grupo de aplicabilidad: adultos

Duracién: 20 minutos.

Descripcién: El inventario estuvo constituido por 22 reactivos estructurados bajo
una escala de tipo Likert de cinco categorias: nunca (1), casi nunca (2), a veces

(3), casi siempre (4), siempre (5). Estuvo dividido en cuatro dimensiones.

Baremo: Muy buena (91-110), Buena (68-90), Poco buena (45-67), Inadecuada
(22-44).

2.5 Método de analisis de datos

Para procesar los datos se utilizé el software estadistico SPSS version 25.0 para el
analisis de los datos y medir el nivel de relacion de las variables en estudio. A las
variables categoricas se les calculé estadisticos de resumen, porcentuales,

histogramas, tablas, tasas, proporciones.
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2.6 Confiabilidad de instrumentos

Confiabilidad de los instrumentos. Los instrumentos de recoleccion de datos que se
emplearon en el estudio presentaban items con opciones en escala Likert, por lo
que se empled el coeficiente alfa de Cronbach para determinar la consistencia
interna, analizando la correlacion media de cada item con todas las demas que
integran dicho instrumento. Para determinar el coeficiente de confiabilidad, se
realizé el andlisis mediante el alfa de Cronbach con la ayuda del software

estadistico Spss version 21.
2.7 Aspectos éticos

El presente estudio se llevé a cabo sin infringir las normas de la ética y la moral que

deben cumplirse en toda investigacion.



[1l. Resultados
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3.1 Descripcion de resultados:

Tabla 3.

Cuadro comparativo de los instrumentos que miden la calidad de atencion y el

clima organizacional

Siempre Casi A veces Casi Nunca Total
siempre nunca
N % N % N % N % N % N %
Calidad de 21 24 23 26 18 20 17 19 10 11 89 100
atencion
Clima 24 27 22 25 23 26 15 16 5 6 89 100

organizacional

calidaddeatencion  clima organizacional

B siempre Mcasisiempre ®aveces " casinunca ®nunca

Figura 1. Cuadro comparativo de los instrumentos que miden la calidad de atencion

y el clima organizacional
Interpretacion:

La tabla 3 y figura 1 se observa que, de los 89 colaboradores que conforman la
muestra, un 27% marcé la respuesta siempre en la mayoria de items de la encuesta
sobre clima organizacional, mientras que un 24% marcé la respuesta siempre en la
mayor parte de la encuesta sobre calidad de atencién siendo su Rho de Spearman

de ,713 (Ver Anexo 8) lo que nos indica que existe un nivel
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moderado de relacién positiva entre ambas variables en la Sede Central de Es
Salud.

Asimismo, en un 26% de los colaboradores predominé la respuesta casi
siempre en la encuesta sobre calidad de atencion, mientras que un 25% de los
participantes marco la respuesta casi siempre en la mayor parte de la encuesta
sobre clima organizacional, los datos nos sefalan un coeficiente Rho de Spearman
positiva moderada entre las dos variables y estadisticamente significativa Rho=
1.000 (ver Anexo 8); confirmando la existencia de relacion significativamente alta
entre el clima organizacional y la calidad de atencion en la Sede Central de Es
Salud, 2018.

Por otro lado, un 26% de participantes contestd la opcién a veces en la
mayoria de la encuesta sobre clima organizacional, mientras que el 20% marcé la
opcién a veces en la mayor parte de la encuesta sobre Clima organizacional,
obteniendo un nivel positivo moderado de correlaciéon de Rho de Spearman de ,693

(ver Anexo 8), lo que nos confirma la relacion entre ambas variables.

Dicha tabla también nos muestra un 19% de encuestados que respondieron
predominantemente casi nunca en el cuestionario sobre Calidad de atencion
mientras que un 16% respondi6 casi nunca en la mayor parte de la encuesta sobre
Clima organizacional, observando un grado positivo moderado de correlacion de

Rho de Spearman de ,613 entere amabas variables.

Por dltimo, observamos que un 11% de consultados contesto
predominantemente la respuesta nunca en la encuesta sobre Calidad de atencién
mientras que un 5% contesto la opcion “nunca” en la mayor parte de la encuesta
sobre Clima organizacional. con un Rho de Spearman de ,592 sefialando asi un

nivel positivo moderado de correlacion entre dichas variables.
3.2 Prueba de hipétesis

Para la exposicién de la hipétesis de la investigacion, se considerd el nivel de
confianza del 95% (nivel de significancia a =5% = 0,05), y se establecio el uso del

estadistico de la prueba no paramétrico (Rho de Spearman).
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Hipotesis general

Ho: No existe relacidn significativa entre el clima organizacional y la calidad de

atencion en la Sede Central de EsSalud, 2018".

Ha: Existe relacion significativa entre el clima organizacional y la calidad de

atencion en la Sede Central de EsSalud, 2018".

Tabla 4.
Correlacion entre clima organizacional y calidad de atencion.

Calidad de
atencion
Rhode Clima Coeficiente de correlacion 519"
Spearma organizac. Sig. (bilateral) ,000
n N 89
Simulacion de muestreo®  Sesgo ,0044
Error estandar ,083d
Intervalo de confianza a Inferior ,2444
95%
Superior ,568¢

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

c. A menos que se indique lo contrario, los resultados de la simulacién de muestreo se basan en 1000
muestras de simulacion de muestreo

d. Basado en 89 muestras

Interpretacion:

Los datos sefialan un coeficiente Rho de Spearman positiva moderada entre las
dos variables y estadisticamente significativa (Rho= 0.738); y siendo el valor de p
= 0,000< 0.05); se confirma la hipdtesis alterna en el sentido siguiente: existe
relacion significativa entre el clima organizacional y la calidad de atencion en la

Sede Central de EsSalud, 2018; y se rechaza la hipétesis nula.
Hipotesis especifica 1:

HEo1: No existe relacion significativa entre la autonomia y la calidad de atencion

en la Sede Central de EsSalud.
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HE1: Existe relacion significativa entre la autonomia y la calidad de atencion en la

Sede Central de EsSalud.

Tabla 5.
Correlacion entre la autonomia y la calidad de atencion.

Calidad de
Atencion

Rho de Autonomia Coeficiente de correlacion ,736"

Spearman Sig. (bilateral) ,017
N 89

Simulacion de Sesgo -,005¢

muestreo® Error estandar ,1274

Intervalo de confianza a 95%  Inferior ,403d

Superior ,963¢

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
c. A menos que se indique lo contrario, los resultados de la simulacién de muestreo se basan en 1000

muestras de simulacién de muestreo

d. Basado en 89 muestras

Interpretacion:

Lo datos sefialan un coeficiente de correlacion de Spearman positiva moderada
entre las dos variables y estadisticamente significativa (Rho = 0.736); y siendo el
valor de p = 0,000< 0.01), se rechaza la hipoétesis nula ya que se comprueba que si

existe relacion significativa entre la autonomia y la calidad de atencion en la Sede

Central de Es Salud, 2018".
Hipotesis especifica 2:

HEo02: No existe relacion significativa entre la cohesion y la calidad de atencion en

la Sede Central de EsSalud, 2018.

HE2: Existe relacion significativa entre la cohesion y la calidad de atencion en la
Sede Central de EsSalud, 2018.
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Tabla 6.

Correlacién entre la cohesion y la calidad de atencién

Calidad de

Atencién

Rhode  Cohesion Coeficiente de correlacion ,587"
Spearman Sig. (bilateral) ,016
N 89
Simulacién de muestreo® Sesgo -,0074
Error estandar ,133d
Intervalo de confianza a Inferior ,293d
95%
Superio

,805¢
r

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
¢. A menos que se indique lo contrario, los resultados de la simulacion de muestreo se basan en 1000
muestras de simulacion de muestreo

d. Basado en 89 muestras

Interpretacion:

Los datos obtenidos conducen a un coeficiente de correlacion de Spearman positiva
moderada entre las dos variables y estadisticamente significativa (Rho= 0.587); y
siendo el valor de p = 0,000< 0.01), se rechaza la hip6tesis nula en el sentido
siguiente: existe relacién significativa entre la cohesion y la calidad de servicio en
la Sede Central de EsSalud, 2018.

Hipotesis especifica 3:

HEo03: No existe relacion significativa entre la confianza y la calidad de atencion en
la Sede Central de EsSalud, 2018.

HE3: Existe relacion significativa entre la confianza y la calidad de atencion en la
Sede Central de EsSalud, 2018.
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Tabla 7.

Correlacion entre la confianza y la calidad de atencion

Calidad de
atencion

Rho de Confianza Coeficiente de correlacion ,563"

Spearman Sig. (bilateral) ,015
N 89

Simulaciéon de muestreo® Sesgo -,008¢

Error estandar ,130d

Intervalo de confianza a Inferior ,291d

95%
Superior ,8104

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

¢. A menos que se indique lo contrario, los resultados de la simulacién de muestreo se basan en 1000
muestras de simulacion de muestreo

d. Basado en 89 muestras

Interpretacion:

Los datos obtenidos sefialan un coeficiente de correlacién de Spearman positiva
moderada entre las dos variables y estadisticamente significativa (Rho= 0.563); y
siendo el valor de p = 0,000< 0.05). Se rechaza la hipétesis nula en el sentido
siguiente: existe relacion significativa entre la confianza y la calidad de atencion en
la Sede Central de EsSalud, 2018.

Hipotesis especifica 4:

HEo4: No existe relacion significativa entre el apoyo y la calidad de atencion en la
Sede Central de EsSalud, 2018.

HE4: Existe relacion significativa entre el apoyo y la calidad de atencion en la Sede
Central de EsSalud, 2018.
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Tabla 8.

Correlacion entre el apoyo y la calidad de atencion.

Calidad de

Atencién

Rhode Apoyo Coeficiente de correlacion ,591"
Spearman Sig. (bilateral) ,016
N 89
Simulacién de muestreo® Sesgo -,0074
Error estandar ,133d
Intervalo de confianza a Inferior ,293¢
95%
Superior ,805¢

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

c. A menos que se indique lo contrario, los resultados de la simulacién de muestreo se basan en 1000
muestras de simulacion de muestreo

d. Basado en 89 muestras

Interpretacion:

Los datos obtenidos sefialan un coeficiente de correlacién de Spearman positiva
moderada entre las dos variables y estadisticamente significativa (Rho= 0.591); y
siendo el valor de p = 0,000< 0.01). Se rechaza la hipétesis nula en el sentido
siguiente: existe relacion significativa entre la presién y la calidad de servicio en el
Sede Central de EsSalud, 2018.

Hipotesis especifica 5:

HEO05: No existe relacion significativa entre el reconocimiento y la calidad de

atenciéon en la Sede Central de EsSalud, 2018.

HEOS5: Existe relacién significativa entre el reconocimiento y la calidad de atencién
en la Sede Central de EsSalud, 2018.
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Tabla 9.

Correlacion entre el reconocimiento y la calidad de atencion

Calidad de

Atencién

Rhode Reconoci Coeficiente de correlacion ,569"
Spearman miento Sig. (bilateral) ,015
N 89
Simulacién de muestreo® Sesgo -,005¢4
Error estandar ,131d
Intervalo de confianza a Inferior ,290d
95%
Superior ,788¢

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

¢. A menos que se indique lo contrario, los resultados de la simulacién de muestreo se basan en 1000
muestras de simulacion de muestreo

d. Basado en 89 muestras

Interpretacion:

Los datos obtenidos indican un coeficiente de correlacion de Spearman positiva
moderada entre las dos variables y estadisticamente significativa (Rho= 0.569); y
siendo el valor de p = 0,000< 0.05). Se rechaza la hipétesis nula en el sentido
siguiente: existe relacion significativa entre el reconocimiento y la calidad de

atencion en la Sede Central de EsSalud, 2018.
Hipotesis especifica 6:

HEo06: No existe relacion significativa entre la equidad y la calidad de atencion en
la Sede Central de EsSalud, 2018.

HEOQG: Existe relacion significativa entre la equidad y la calidad de atencion en la
Sede Central de EsSalud, 2018.
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Tabla 10.

Correlacion entre la equidad y la calidad de atencion.

Calidad de

atencion

Rhode Equidad Coeficiente de correlacion 574"
Spearma Sig. (bilateral) ,013
n N 89
Simulacion de muestreo® Sesgo -,008d
Error estandar ,131d
Intervalo de confianza a Inferior ,287¢
95%
Superior ,7954

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

c. A menos que se indique lo contrario, los resultados de la simulacién de muestreo se basan en 1000
muestras de simulaciéon de muestreo

d. Basado en 89 muestras

Interpretacion:

Los datos obtenidos sefialan un coeficiente de correlacion de Spearman positiva
moderada entre las dos variables y estadisticamente significativa (Rho= 0.574; y
siendo el valor de p = 0,000< 0.01). Se rechaza la hipétesis nula en el sentido
siguiente: existe relacion significativa entre la equidad y la calidad de atencion en la
Sede Central de EsSalud, 2018.

Hipotesis especifica siete:

HEo7: No existe relacion significativa entre la innovacion y la calidad de atencion
en la Sede Central de EsSalud, 2018.

HEQ7: Existe relacién significativa entre la innovacién y la calidad de atencion en la
Sede Central de EsSalud, 2018.
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Tabla 11.
Correlacion entre la innovacion y la calidad de atencion

Calidad de

Atencién

Rho de Innovacion Coeficiente de correlacion ,592"

Spearman Sig. (bilateral) ,014
N 89

Simulacién de muestreo® Sesgo -,006¢

Error estandar ,133¢

Intervalo de confianza a Inferior ,294d

95%

Superior ,802¢

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
¢. A menos que se indique lo contrario, los resultados de la simulacion de muestreo se basan en 1000
muestras de simulacion de muestreo

d. Basado en 89 muestras

Interpretacion:

Los datos obtenidos sefialan un coeficiente de correlacion de Spearman positiva
moderada entre las dos variables y estadisticamente significativa (Rho= 0.592; y
siendo el valor de p = 0,000< 0.05). Se rechaza la hipétesis nula en el sentido
siguiente: existe relacion significativa entre la innovacién y la calidad de atencion
en la Sede Central de EsSalud, 2018.



V. Discusioén
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Después del estudio cuantitativo, en lo que respecta a ambas variables presentan
un nivel moderado positivo de correlacion respecto a la eleccion de sus respuestas
, siendo la primera correlacién de la respuesta siempre, entre ambas variables, se
obtuvo una correlacidon significativa entre las dos variables y estadisticamente
significativa (Rho = 0.738); y siendo el valor de p = 0,000<0.05>; respecto a la
respuesta de casi siempre, respecto a calidad de atencion de atencion se observé
un coeficiente Rho de Spearman positiva moderada entre ambas variables y
estadisticamente significativa Rho= 1.000; confirmando la existencia de relacion
significativamente alta; observando la respuesta a veces, obtuvo un nivel positivo
moderado de correlacién de Rho de Spearman de ,693; en la respuesta casi nunca,
observando un grado positivo moderado de correlacion de Rho de Spearman de
,613 entere amabas variables. Por ultimo, observamos con respecto a la respuesta
nunca con un Rho de Spearman de ,592 sefialando asi un nivel positivo moderado
de correlacion entre dichas variables.

Se confirma la hipétesis alterna en el sentido siguiente: existe relacidon
significativa entre los clima organizacional y calidad de servicio entre los
colaboradores de la Sede Central de EsSalud, 2018, es decir, la relacion es directa
y se afirma que: a mayor clima organizacional, mayor sera la calidad de servicio.
Estos resultados hacen notar que hay una fuerte relacion entra ambas variables y

las mismas dependen una de la otra.

Estos resultados concuerdan con la investigacion de Antunez (2015), cuyo
objetivo general fue definir el clima organizacional como agente esencial para
optimizar el rendimiento en el trabajo del personal del area de caja de las agencias
de servicios bancarios Banesco ubicadas en la ciudad de Maracay, estado Aragua.
En una de sus conclusiones refiere que los trabajadores consultados se encuentran
regularmente estimulados, si bien es cierto disponen de tecnologia, buena
organizacion y cuentan con instrumentos necesarios para laborar en equipo, los
haberes gque reciben no colman sus expectativas, volviéndose este en un elemento
gue les produce insatisfaccion. La diferencia que hay en los resultados finales de
un Rho=0.88 se refiere a la muestra recogida que esta conformada por treinta
empleados muestra que puede dar un margen de fiabilidad mas bajo que la muestra

de 89 colaboradores, tomada en nuestra investigacion. Asimismo, Meléndez (2015),
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En su investigacion halla la vinculacion entre el clima laboral y el desempefio de los
servidores de la subsecretaria administrativa financiera del ministerio de finanzas,
en el periodo 2013-2014, cuyo objetivo era establecer que incidencia hay entre el
clima organizacional y el cumplimiento laboral, sus resultados finales se condicen
con nuestra investigacion y termina concluyendo que el clima organizacional incide
en la labor de los empleados y se aconseja enfocar recursos para mejorar el clima
organizacional. En los resultados de las estadisticas en ambos resultados de Rho
son elevados, pero presentan una diferencia esto debido al numero de

encuestados, puesto que toma una muestra de 20 empleados.

Pérez y Rivera (2015), en su trabajo de investigacion Clima organizacional y
satisfaccion laboral en los trabajadores del Instituto de Investigaciones de la
Amazonia peruana, periodo 2013, concluyen que hay incidencia del nivel medio
(57.9%), probando esto, que un buen clima organizacional influye en la
complacencia de los empleados; debido a una relacién causa efecto positivo entre
ambas variables. Esta investigacion muestra una diferencia con la nuestra en
cuanto a los resultados Rho y teniendo una influencia mediana, se deduce que esto
se debe al comportamiento social y desarrollo emocional normal de las personas

en provincia.

Como se puede advertir los resultados de la presente investigacién son
parecidos a los resultados de las investigaciones citados en los antecedentes,
Gamarra (2014) quien concluye en su estudio, que las relaciones interpersonales
cercanas y positivas entre directivos y docentes evidencian la existencia de
confianza, siendo este un nivel importante y que fortifica la institucion, favoreciendo
de esta forma una adecuada atmosfera laboral en la organizacion. Lo interesante
de este trabajo es que fue efectuado en el mismo distrito por lo que se obtienen

resultados muy similares.

Toala (2014) y Panduro (2013), ambos realizaron un estudio parecido para
establecer la influencia de un modelo de clima organizacional con respecto al
desemperio de los empleados y arriban a la conclusion de que toda organizacion

produce una cultura y esta incide en el desempefio del personal. La similitud de la
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muestra con el presente estudio hace que los resultados de Rho. no se diferencien
con el presente trabajo de investigacion.

Suarez (2015), cuyo objetivo general fue establecer el nivel de servicio que
presta Ciunac, este trabajo de investigacion difiere al nuestro debido a que arrojé
como resultado que los usuarios tienen una apreciacion en sentido negativo, es
decir no sienten que los trabajadores estén predispuestos para asesorarlos en los
tramites que ellos necesitan, un punto de partida para una restructuracion y
ejecucion de protocolo de atencion que satisfaga a los clientes, mejorando de esta
forma su apreciacion hacia ellos, esta diferencia se determina por el clima

organizacional.

Del Salto (2014), en su investigacion examen de la calidad de atencién y
complacencia del usuario que acude a la consulta en el departamento médico del
instituto nacional Mejia en el periodo 2012, cuyo objetivo era estudiar la calidad de
la atencién que brinda el Departamento Médico del Instituto Nacional Mejia, la
similitud de sus resultados con nuestro trabajo de investigacion se percibe en la
conclusién donde se refiere que la relacion de la calidad de atencion tiene relaciéon
directa con la complacencia que siente el cliente. La muestra de este trabajo es

significativa lo que hace que factor de fiabilidad sea elevado.

Garcia (2013), realiz6 un estudio llamado Efectos de la calidad de servicioy
de la satisfaccion del cliente sobre la fidelidad a los servicios oficiales de postventa
de automocion esparioles, cuyo objetivo era definir la relacién que existe entre la
calidad de servicio y la lealtad de los clientes de post venta de automocion espafiol,
obtuvo como resultado que no existe vinculacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente con relacién a la fidelidad de los usuarios, esta conclusion
se diferencia de nuestros resultados debido a que la calidad de servicio para la
muestra que se tomo no era un indicador prevalente sino los servicios adicionales
tangibles que se podian conseguir, adicionalmente verificamos que la muestra es

amplia al igual que el tiempo en que se tomaron los datos.
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se establecio la existencia una correlacion directa entre las variables
clima organizacional y la calidad de atencién en la Sede Central de
EsSalud 2018, La relacién confirma: a mayor dificultad en el clima
organizacional, mayor dificultad en la calidad de atencion en los

colaboradores.

asimismo, la relaciébn confirma que: a mayor autonomia en los
colaboradores, se incrementa fuertemente la calidad de atencion.
Siendo ademas que, a mayor cohesion de parte de los trabajadores,
la calidad de atencion mejora en forma moderada, y obteniéndose
ademas que, a mayor confianza de parte de los trabajadores, mayor
sera la calidad de atencién brindada.

confirmando asi que cuanto mayor es el nivel de las dimensiones del
clima organizacional como mayor apoyo de parte de los
colaboradores, mayor calidad de atencién y mayor reconocimiento de
parte de los colaboradores, en consecuencia, serd mayor la calidad

de atencion.

el clima organizacién es un ente preponderante para la realizacion de
una buena calidad de atencién, por que las relaciones cercanas y
positivas entre el personal, favorecen la atmosfera laboral de la
institucion, repercutiendo ello en la prestacion de una buena de

atencion.
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se propone a la Sede Central de EsSalud 2018, impulsar iniciativas,
compromisos, cooperacion 'y confianza en las relaciones
interpersonales y en los grupos de trabajo, para la mejora continua en
el clima organizacional y calidad de atencion de sus colaboradores.
También se sugiere que se revise y se estudie el contenido dentro del
algun periodo, con la finalidad de demostrar si los resultados
obtenidos en la investigacion han sufrido cambios por causa del

espacio y tiempo transcurrido.

fortalecer lazos por medio de la direccion de Recursos humanos, forjar
algunas autonomias en el desempefio de las labores del personal, y
valorar mas el bienestar emocional de sus colaboradores, porque el
trabajador tiene una mejor atencion de servicio cuando tiene mas

autonomia para resolver inconvenientes.

se deberia planear métodos adecuados para desarrollar la cohesion y
resultado de labores especificas de las ocupaciones que ejecutan los
colaboradores y fomentar el trabajo en equipo que traera como

consecuencia la realizacion personal y laboral del colaborador.

la institucion debe establecer capacitacion, retroalimentacion y
mecanismos precisos periodicamente a los colaboradores para
reforzar su aporte y esfuerzo de cada uno, otorgandole beneficios,
distinciones o0 recompensas por lo conseguido, se sientan en
confianza y agradecidos con su centro de labores y no tener en mente

irse sino conseguir la lealtad hacia EsSalud.

seguir mejorando el apoyo que ha sido sobresaliente en los
colaboradores de la Sede Central de EsSalud 2018. Asimismo,
realizar en forma integral un estudio mas amplio con las mismas
variables a todas las areas de dicha sede de EsSalud con el objetivo
de conocer la percepcion y compromiso de cada uno de sus

integrantes.
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la entidad debe establecer lineamientos de reconocimiento
periédicamente a los colaboradores para reforzar su aporte y esfuerzo
de cada uno, otorgandoles beneficios, distinciones o recompensas por

sus avances y se sientan agradecidos con su empleadora.

realizar reuniones continuas con los colaboradores mostrando la
igualdad en la toma de decisiones que tenga que tomar, para

aumentar el sentimiento de justicia que existe por parte del superior.

la institucion debe reconocer periodicamente a los trabajadores para
reforzar los aportes innovadores y esforzados de cada uno, dandoles
beneficios, distinciones o recompensas por sus metasobtenidas para

gue se sientan agradecidos con dicha entidad.
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Anexo 1. Articulo cientifico

Articulo cientifico

El clima organizacional y la calidad de atencion en la sede central de EsSalud,
2018

Fernando Alex Nifilo de Guzman
Fnino240@hotmail.com

Escuela de Postgrado
Universidad César Vallejo — Filial Lima Norte

Resumen

El presente trabajo lleva por titulo “El clima organizacional y la calidad de atencién
en la sede central de EsSalud, 2018”. Tuvo como objetivo establecer si existe
relacion entre el clima organizacional y la calidad de atencién en la Sede Central
de EsSalud.

Se utilizé el método hipotético deductivo, el disefio transversal y el enfoque
cuantitativo. Asimismo, se usaron dos cuestionarios con escala Likert para medir

las variables clima organizacional y calidad de atencion.

La poblaciéon estuvo conformada por los 1200 trabajadores de la Sede
Central de EsSalud y la muestra tomada fue de 89 empleados a los cuales se les

aplicé los citados instrumentos para recoger informacion.

Se arribo a la conclusion de que existe una correlacion significativa entre el
clima organizacional y la calidad de atencion, recomendandose a la Sede Central
de EsSalud, impulsar iniciativas, compromisos, cooperacién y confianza en las
relaciones interpersonales y en los grupos de trabajo, para la mejora continua en el

clima organizacional y calidad de atencion de sus colaboradores.

Palabras Claves: Clima Organizacional, satisfaccién laboral, trabajadores.
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Abstract

The present work goes for title "The climate organizacional and the quality of
attention in EsSalud's headquarters, 2018". It had as aim establish if relation exists
between the climate organizational and the quality of attention in EsSalud's

Headquarters.

There was in use the hypothetical deductive method, the transverse design
and the quantitative approach. Likewise, two questionnaires were used by scale

Likert to measure the variables climate organizational and quality of attention.

The population was shaped by 1200 workers of EsSalud's Headquarters and
the taken sample belonged 89 employees to which the mentioned instruments were

applied to them to gather information.

One arrived at the conclusion of which a significant correlation exists between
the climate organizational and the quality of attention, being recommended to
EsSalud's Headquarters, to stimulate initiatives, commitments, cooperation and
confidence in the interpersonal relations and in the workgroups, for the constant
improvement in the climate organizational and quality of attention of his

collaborators.
Key words: Organizational climate, labor satisfaction, workers.
Introduccion

La indagacion y el descubrimiento de la calidad del servicio constituye un
desafio o inclusive una prioridad estratégica para el Estado. Prestar un servicio a
nombre del Estado es, ni mas ni menos, la progresiva ejecucion de un conjunto de
acciones necesarias para que la atencion al beneficiario pueda llevarse a cabo. No
es otra cosa que conseguir en la realidad que el administrado se encuentre
satisfecho con el servicio que se le presta. Para ello se debe analizar qué es lo que
tenemos para ofrecer a los potenciales concurrentes y de que herramientas nos
vamos a valer para ejecutarlo. Como oferente de un servicio, el servidor posee una

amplia gama de herramientas especificas a utilizar para detectar oportunidades y
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aumentar la cantidad de personas satisfechas, asi como mejorar la calidad de

atencion.

Esta comprension de la realidad del mercado, permite la elaboracion de una
propuesta de servicio publico Unico y excluyente para cada concurrente, que
contemple su punto de vista particular y agregarle los beneficios adicionales que
excedan el marco de su expectativa. El punto de inicio de una gestion de calidad,
es captar los requerimientos de las personas y estudiar la manera de ofrecerles
soluciones que satisfagan sus necesidades, esto implica el manejo y uso debido de
las herramientas de optimizacion de la calidad de parte de los empleados de la
Sede Central de EsSalud.

Conforme afirma Acosta (2010) la satisfaccion del usuario, es uno de los
aspectos que, en términos de evaluacion de los servicios publicos y la calidad de
atencién, ha venido cobrando mayor atencion en los temas de Gestion Publica,
siendo considerada, segun AdGeO (2010) desde hace poco mas de diez afios uno
de los principales puntos de medicién de servicios del Estado. Si bien es cierto
existe un intenso debate en cuanto a su concepcion y metodologias de medicién,
también es consenso, de acuerdo a lo afirmado por Diaz y Zavala (2006), la
relevancia de la vision de los usuarios sobre los servicios como un elemento clave

en la mejoria de la organizacion y provision de los servicios que se les requiere.

El topico de la satisfaccion del usuario, es todo un reto al servicio publico y a los
gestores y planificadores, los dedicados a la academia, investigadores y usuarios
en general. No existe un consenso claro sobre su significado y concepcion, pero es
evidente que refleja una vision diferente y estratégica. La definicibn de Pascoe:
“‘comparacion de la experiencia del paciente con sus estandares subjetivos al salir
de la atencién” (Guillén y Guil, 2010) es una de las mas simples y aceptadas. La
satisfaccion del usuario es considerada como una respuesta actitudinal y de juicio
de valor que el usuario construye, producto de su encuentro e interaccion con el

servicio.

Desde la mitad del decenio pasado, autores a nivel global expresaron que los
cuestionarios de satisfaccion del usuario normalmente muestran gran satisfaccion

y escasa variabilidad, lo que vuelve dificil su uso en términos de gestién; no
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obstante ello, otros estudios indican que la introduccion de interrogantes que logren
explorar y caracterizar la experiencia de un paciente enfocados con la atencion son
mas Uutiles e informativas, segun lo afirmado por Santana y Araujo (2007).
Asimismo, complementarlo con técnicas de investigacion cuantitativa hace mas

fuerte la riqgueza de los datos recolectados y su uso potencial en la gestion.

Oseda (2008) sefald que, segun algunos estudios, los grados de satisfaccion
del usuario en atencion brindada por el Estado oscilan entre 60 y 70%,
advirtiendose especificidades en torno al publico analizado, prestacion y/o

establecimiento proveedor del servicio, momento de entrevista y técnica utilizada.

De acuerdo a lo afirmado por Olga (1992), reportes extranjeros evidencian altos
niveles de satisfaccidén del usuario en establecimientos estatales y adicionalmente
su escasa variabilidad durante los trabajos de seguimiento, lo cual desperto
cuestionamientos en cuanto a su utilidad como herramienta de monitoreo y valor en
la gerencia de servicios. En atencion de instituciones publicas en paises
desarrollados (Reino Unido, Canada, EEUU, Espafia) y en algunos en vias de
desarrollo (Brasil, México, Chile, Nueva Zelanda, entre otros) hay politicas que
propugnan el desarrollo de un sistema de datos gerenciales que se inician con el
recojo de opiniones de los usuarios, de manera continua, respecto de los servicios
gue recibieron, siguiendo con el procesamiento y produccién de informacién puesta
al alcance de los diversos decisores, con el objetivo de inducir actos de mejoria en
su servicio. Indica Humphey (1987) que, en tales latitudes, esta concepcion que se
traduce en politica y accion es un eje con mucha importancia en la gestion publica.
Jackson y colaboradores indican que el valor de la satisfaccion del usuario

dependera de la finalidad para la cual se mide la satisfaccion.

Desde junio del 2001, la Direccion General de Salud de las Personas del
Ministerio de Salud del Gobierno del Peru, que esta en proceso de reestructuracion,
estimo contar con una Direccidn de la Garantia de la Calidad y Acreditacién, que
tiene como funcién principal el desarrollo y conduccion del Sistema de Gestién de
la Calidad de Atencion a nivel nacional. La Sede Central de EsSalud, es un
establecimiento, que funciona segun las directivas y politicas de EsSalud. En dicha

sede, si bien hay una preocupacioén por mejorar la atencion que se brinda, existe
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una Gerencia Central de Atencidn al Asegurado cuya finalidad basica es mejorar la
calidad de atencién y la satisfaccibn de los usuarios partiendo de acciones
efectivas, no obstante, para ello ha sido necesario generar la evidencia respecto a
las variables mas importantes que estan concatenadas, relacionadas y/o asociadas
a calidad de la atencion como son los factores como el clima institucional, cultura

de la organizacion y otros.
Metodologia

El método de la presente investigacion fue el método hipotético deductivo, el cual
segun Cegarra (2011), tiene los siguientes pasos esenciales: analisis del fenédmeno
a estudiar, generacion de una hipétesis para dar a entender el evento materia de
estudio dicho fenbmeno, deduccién de resultados comprobando la veracidad de los
enunciados. El método del estudio de la investigacion es hipotético — deductivo
porque es la via primera de inferencias logicas deductivas para llegar a resultados
determinados partiendo de Hipoétesis. Asimismo, el disefio de la investigacion fue
transversal, el cual conforme sefiala Cegarra (2014) implica que se recogieron

datos en un espacio de tiempo determinado, en un tiempo Unico.

Sobre el enfoque del presente estudio, cabe indicarse que fue cuantitativo, el mismo
que, segun Hernandez (2014) utiliza el recojo de informacién para comprobar
hipétesis, con base en la medicién de numeros y el estudio de estadisticas, para
determinar modelos de conducta y demostrar teorias. Asi también, cabe sefialarse
que la presente investigacion fue de tipo descriptivo correlacional. Al respecto,
Hernandez (2014) expresa que la investigacién descriptiva es el proceso utilizado
en ciencia para explicar las particularidades de un evento, individuo o universo a
examinar. Asimismo, la investigacion correlacional tiene como finalidad conocer la
relacion o grado de asociacion que exista entre dos o mas definiciones,

clasificaciones o variables en una muestra o situacion en particular.
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Resultados

Cuadro comparativo de los instrumentos que miden la calidad de atencion y el

clima organizacional

Siempre Casi A veces Casi Nunca Total
siempre nunca

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

Calidad de 21 24 23 26 18 20 17 19 10 11 89 100
atencion

Clima 24 27 22 25 |23 26 |15 16 5 6 89 100
organizacional

Cuadro comparativo de los instrumentos que miden la calidad de atencién y el

clima organizacional

calidaddeatencion clima organizacional

B siempre Mcasisiempre Baveces [ casinunca Enunca

Cuadro comparativo de los instrumentos que miden la calidad de atencion y el

clima organizacional

En la tabla y figura que anteceden se observa que, de los 89 colaboradores que
conforman la muestra, un 27% marco la respuesta “siempre” en la mayoria de items
de la encuesta sobre clima organizacional, mientras que un 24% marco la respuesta
“siempre” en la mayor parte de la encuesta sobre calidad de atencidén siendo su
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Rho de Spearman de ,738 lo que nos indica que existe un nivel moderado de
relacion positiva entre ambas variables en la Sede Central de EsSalud.

Asimismo, en un 26% de los colaboradores predominé la respuesta “casi
siempre” en la encuesta sobre calidad de atencién, mientras que un 25% de los
participantes marco la respuesta “casi siempre” en la mayor parte de la encuesta
sobre clima organizacional, los datos nos sefialan un coeficiente Rho de Spearman
positiva moderada entre las dos variables y estadisticamente significativa Rho=
1.000; confirmando la existencia de relacion significativamente alta entre el clima

organizacional y la calidad de atencion en la Sede Central de EsSalud, 2018.

Por otro lado, un 26% de participantes contesto la opcion “a veces” en la
mayoria de la encuesta sobre clima organizacional, mientras que el 20% marco la
opcidn “a veces” en la mayor parte de la encuesta sobre Clima organizacional,
obteniendo un nivel positivo moderado de correlacion de Rho de Spearman de ,693,

lo que nos confirma la relacion entre ambas variables.

Dicha tabla también nos muestra un 19% de encuestados que respondieron
predominantemente “casi nunca”’ en el cuestionario sobre Calidad de atencién
mientras que un 16% respondio “casi nunca” en la mayor parte de la encuesta sobre
Clima organizacional, observando un grado positivo moderado de correlacion de

Rho de Spearman de ,613 entere amabas variables.

Por ultimo observamos que un 11% de consultados contestd
predominantemente la respuesta “nunca” en la encuesta sobre Calidad de atencion
mientras que un 5% contestd la opcion “nunca” en la mayor parte de la encuesta
sobre Clima organizacional. con un Rho de Spearman de ,592 sefialando asi un

nivel positivo moderado de correlacion entre dichas variables.
Discusion

Se confirma la hipétesis alterna en el sentido siguiente: existe relacién significativa
entre los clima organizacional y calidad de servicio entre los colaboradores de la
Sede Central de EsSalud, 2018, es decir, la relacion es directa y se afirma que: “a

mayor clima organizacional, mayor sera la calidad de servicio”. Estos resultados
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hacen notar que hay una fuerte relacion entra ambas variables y las mismas

dependen una de la otra.

Estos resultados concuerdan con la investigacion de Antunez (2015), cuyo
objetivo general fue definir el clima organizacional como agente esencial para
optimizar el rendimiento en el trabajo del personal del &rea de caja de las agencias
de servicios bancarios Banesco ubicadas en la ciudad de Maracay, estado Aragua.
En una de sus conclusiones refiere que los trabajadores consultados se encuentran
regularmente estimulados, si bien es cierto disponen de tecnologia, buena
organizacioén y cuentan con instrumentos necesarios para laborar en equipo, los
haberes que reciben no colman sus expectativas, volviéndose este en un elemento
gue les produce insatisfaccion. La diferencia que hay en los resultados finales de
un Rho=0.88 se refiere a la muestra recogida que esta conformada por treinta
empleados muestra que puede dar un margen de fiabilidad méas bajo que la muestra
de 89 colaboradores, tomada en nuestra investigacion. Asimismo Meléndez (2015),
en su investigacion halla la vinculacion entre el clima laboral y el desempefio de los
servidores de la subsecretaria administrativa financiera del ministerio de finanzas,
en el periodo 2013-2014, cuyo objetivo era establecer que incidencia hay entre el
clima organizacional y el cumplimiento laboral, sus resultados finales se condicen
con nuestra investigacion y termina concluyendo que el clima organizacional incide
en la labor de los empleados y se aconseja enfocar recursos para mejorar el clima
organizacional. En los resultados de las estadisticas en ambos resultados de Rho
son elevados, pero presentan una diferencia esto debido al numero de encuestados,

puesto que toma una muestra de 20 empleados.

Pérez y Rivera (2015), en su trabajo de investigacién “Clima organizacional
y satisfaccion laboral en los trabajadores del Instituto de Investigaciones de la
Amazonia peruana, periodo 2013”, concluyen que hay incidencia del nivel medio
(57.9%), probando esto, que un buen clima organizacional influye en la
complacencia de los empleados; debido a una relacion causa efecto positivo entre
ambas variables. Esta investigacion muestra una diferencia con la nuestra en
cuanto a los resultados Rho y teniendo una influencia mediana, se deduce que esto
se debe al comportamiento social y desarrollo emocional normal de las personas

en provincia.
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Conclusiones

Se estableci6 la existencia una correlacion directa entre las variables clima
organizacional y la calidad de atencion en la Sede Central de EsSalud 2018, La
relacion confirma: a mayor dificultad en el clima organizacional, mayor dificultad en

la calidad de atencion en los colaboradores.

Asimismo, la relacion confirma que: a mayor autonomia en los
colaboradores, se incrementa fuertemente la calidad de atencion. Siendo ademas
gue, a mayor cohesion de parte de los trabajadores, la calidad de atencion mejora
en forma moderada, y obteniéndose ademas que, a mayor confianza de parte de

los trabajadores, mayor serd la calidad de atencion brindada.

Confirmando asi que cuanto mayor es el nivel de las dimensiones del clima
organizacional como mayor apoyo de parte de los colaboradores, mayor calidad de
atencién y mayor reconocimiento de parte de los colaboradores, en consecuencia,

sera mayor la calidad de atencion.

El clima organizacion es un ente preponderante para la realizacion de una
buena calidad de atencidon, por que las relaciones cercanas y positivas entre el
personal, favorecen la atmosfera laboral de la institucion, repercutiendo ello en la

prestacion de una buena de atencion.
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Anexo 2: Matriz de consistencia

El clima organizacional y la calidad de atencion en la Sede Central de EsSalud, 2018
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PROBLEMA

OBJETIVO

VARIABLES E INDICADORES

METODOLOGIA

Problema general
¢ Qué relacién existe entre el
clima organizacional y la calidad
de atencion en la Sede Central de
EsSalud?

Problemas especificos

¢;Qué relacién existe entre la
calidad de
atencion en el Sede Central de
EsSalud?

autonomia 'y la

¢ Qué relacién existe entre la
cohesién y la calidad de atencion

en la Sede Central de EsSalud?

¢, Qué relacion existe entre la
confianza y la calidad de atencion

en la Sede Central de EsSalud?

Objetivo general

Determinar la relacion entre el clima
organizacional y la calidad de
atencion en la Sede Central de

EsSalud.

Objetivos especificos

Determinar relaciébn entre Iq
autonomia y la calidad de atencién

en la Sede Central de EsSalud.

Determinar relacién entre la
cohesion y la calidad de atencién

en la Sede Central de EsSalud.

Determinar relacién entre la
confianza y la calidad de atencidn
en la Sede Central de EsSalud.

VARIABLE 1: Clima organizacional: Es una caracteristicg

HIPOTESIS
Hipdtesis general
Existe relacion significativa

entre el clima organizacional y Ia
calidad de atencion en la Sede
Central de EsSalud.

de

las organizaciones,

que se desprende de

lag

descripciones que los sujetos realizan acerca de las politicas

practicas y condiciones que existen en el ambiente

de trabajo.

Dimensiones

Indicadores

Hipétesis especificas

Existe relacion significativa
entre autonomia y la calidad de

atencion en la Sede Central de

Autonomia

Toma de decisiones.

Ejecucion de trabajo.

Propuesta de actividades.

Estandares de trabajo.

de

investigacion:

Tipo

Cuantitativo

Disefio de

Organizacion de trabajo

EsSalud.

Ayuda entre los trabajadores

investigacion:

No experimental de

corte transversal.

Cohesion
Existe relacion significativa Armonia entre trabajadores
entre la cohesién y la calidad Interés del uno al otro
de atencion en la Sede Central Trabajo en equipo
de EsSalud. Afinidad
Confianza en mi superior
Existe relacion significativaconfianza

entre la confianzay la calidad de
atencion en la Sede Central de
EsSalud.

Principios

Libertad de expresion.

Cumplimiento de compromisos.

Consejo




¢, Qué relacion existe entre el
apoyo y la calidad de atencién en
la Sede Central de EsSalud?

¢, Qué relacion existe entre el
reconocimiento y la calidad de
atencién en la Sede Central de
EsSalud?

¢, Qué relacion existe entre la

equidad y la calidad de atencion

en la Sede Central de EsSalud?

¢, Qué relacion existe entre la

innovacion y la calidad de

atencion en la Sede Central de
EsSalud?

Determinar la relacién entre el
apoyo Yy la calidad de atencién en
la Sede Central de EsSalud.

Determinar la relacién entre el
reconocimiento y la calidad de
atencion en la Sede Central de
EsSalud.

Determinar la relacion entre la
equidad y la calidad de atencion en

la Sede Central de EsSalud.

Determinar la relacion entre la

innovacién y la calidad de atencion

en la Sede Central de EsSalud.

Existe relacion
entre el apoyo y la calidad de

atencion en la Sede Central de
EsSalud.
Existe relacion
entre el reconocimiento vy la
calidad de atencion en la Sede

Central de EsSalud.

Existe relacién

entre la equidad y la calidad de

EsSalud.

Existe relacion significativa

entre la innovacion y la calidad
de atencion en la Sede Central
de EsSalud.

significativg

significativa

significativa

atencion en la Sede Central de

/Apoyo

Apoyo del superior
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Interés por desarrollo profesional del
trabajador

Respaldo del superior

Comunicacion con el superior

Incentivo del aprendizaje

Reconocimiento

Felicitacion

Conversacion sobre rendimiento

Conocimiento de puntos fuertes del
trabajador

Reconocimiento de la buena labor

Se pone como ejemplo al buen
empleado

Equidad

Trato justo

Objetivos razonables

Halagos motivados

Ausencia de favoritismos

Despidos justificados

Innovacion

Apoyo de ideas

Incentivo para proponer cambios

Estimulo para hacer las cosas mejor

BlUsqueda de mejores soluciones

\Valoracién de nuevas formas de
trabajar

satisfecha.

VARIABLE 2: Calidad de atencidon: Es adaptarse a las
exigencias del cliente objetivo de manera real asi como
de manera sensoria, si el cliente tiene un nivel de

esperanza en el servicio esa expectativa debe ser

Dimensiones

Indicadores

Elementos tangibles

Equipo de apariencia moderna

Instalaciones atractivas

Imagen de colaboradores

Materiales atractivos
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Fiabilidad

Cumplimiento

Capacidad de Respuesta

Realizar bien el servicio la primera vez

Servicio en el tiempo prometido

Ausencia de errores

Capacidad de
respuesta

Comunicacioén de servicio

Rapidez

Disposicion para ayudar

Deseos de servir

Seguridad

Comportamiento confiable

Clientes seguros

Amabilidad

Conocimiento del servicio

Empatia

Atencién individualizada

Horarios de atencion adecuados

Atencion personalizada

Preocupacion por los clientes

Comprension por las necesidades de

los clientes
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Anexo 3. Cuestionarios

Cuestionario de la percepcion del clima organizacional en la Sede Central de
EsSalud 2018

Estimado participante, le solicito responda de la manera mas sincera posible, el

presente cuestionario que esta sujeto a reserva y solamente se realiza con fines

académicos.
5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
ASPECTOS CONSIDERADOS 112|345
AUTONOMIA
1 Tomolamayorparte delasdecisiones paraqueinfluyanen

la forma en que desempefio mi trabajo.

2 Yo decido el modo en que ejecutaré mi trabajo.

3 Yo propongo mis propias actividades de trabajo.

4 Determino los estandares de ejecucion de mi trabajo.

5 Organizo mi trabajo como mejor me parece.
COHESION

6 Las personas que trabajan en micentro de trabajo se ayudan

los unos a los otros.

7 Laspersonasquetrabajanenmicentrodetrabajosellevan
bien entre si.
8 Las personas que trabajan en micentro de trabajotiene un

interés personal el uno por el otro.
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9 Existe espiritu de "trabajo en equipo” entre las personas que
trabajan en mi centro de trabajo.

10 Siento que tengo muchas cosas en comun con la gente que
trabaja en mi centro de trabajo.

CONFIANZA

11 Puedo confiar en que mi jefe no divulgue las cosas que le
cuento en formaconfidencial.

12 Mi jefe es una persona de principios definidos.

13 Mi jefe es una persona con quien se puede hablar
abiertamente.

14 Mi jefe cumple con los compromisos que adquiere conmigo.

15 No es probable que mi jefe me dé un mal consejo.

APOYO

16 Puedo contar conlaayuda de mijefe cuandolanecesito.

17 Amijefelainteresaque me desarrolle profesionalmente.

18 Mi jefe me respalda 100%.

19 Esfacil hablar con mijefe sobre problemas relacionados con
el trabajo.

20 Mi jefe me respalda y deja que yo aprenda de mis propios
errores.

RECONOCIMIENTO
21 Puedo contar con una felicitacion cuando realizo bien mi

trabajo.
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22 Launicavez que se habla sobre mirendimiento es cuando he
cometido un error.

23 Mi jefe conoce mis puntos fuertes y me los hace notar.

24 Mi jefe es rapido para reconocer una buena ejecucion.

25 Mijefe me utiliza como ejemplo de lo que se debe hacer.

EQUIDAD

26 Puedo contar con un trato justo por parte de mi jefe.

27 Losobjetivosquefijamijefe paramitrabajosonrazonables.

28 Es poco probable que mi jefe me halague sin motivos.

29 Mi jefe no tiene favoritos.

30 Simijefe despide a alguien es porque probablemente esa
persona se lomerece.

INNOVACION

31 Mi jefe me anima a desarrollar mis propias ideas.

32 Amijefeleagradaqueyointente hacermitrabajodedistinta
formas.

33 Mijefe me animaamejorar susformasde hacer las cosas.

34 Mi jefe me anima a encontrar nuevas formas de enfrentar
antiguos problemas.

35 Mi jefe "valora™" nuevas formas de hacer las cosas.
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Cuestionario de la percepcién de la calidad de atencion en la Sede Central
de EsSalud 2018

Estimado participante, le solicito responda de la manera méas sincera posible, el

presente cuestionario que esta sujeto a reserva y solamente se realiza con fines

académicos.
5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
ASPECTOS CONSIDERADOS 112|345
ELEMENTOS TANGIBLES
1 Cuento en mioficina con equiposy tecnologias de apariencia
moderna.
2 Las instalaciones fisicas son comodas, visualmente atractivas

y poseen un aspecto limpio.

3 Los empleados tienen buena apariencia personal.

4 Loselementos materialesy documentacién relacionados con
el servicio que se ofrece sonvisualmente atractivos, sencillos

y contienen datos precisa segun los requerimientos.

FIABILIDAD
5 Cuandose promete haceralgoenciertotiempo, se cumple.
6 Cuando alguien acude con un problema, se tiene un sincero

interés en solucionarlo.

7 Laprimeravez que se brindaunservicio, serealiza bien.

8 Se concluye la atencion en el tiempo acordado.
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9 Se mantienen los registros sin errores.
CAPACIDAD DE RESPUESTA

10 Los empleados informan de manera puntual y con sinceridad
acercadetodaslascondicionesdelservicioquesebrinda.

11 Los empleados ofrecen un servicio rapido y de calidad a los
requirentes segun sus necesidades.

12 Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a las
personas que lo solicitan.

13 Los empleados nunca estan demasiado ocupados para
responder a las preguntas de los requirentes.

SEGURIDAD

14 El comportamiento de los empleados trasmite confianza al
publicoafinde orientarlos enlosservicios que se ofrecen.

15 Las personas asistentes se sienten seguros con los resultados
de las operaciones que se les ofrece.

16 Los empleados son siempre amables y corteses en su
atencion.

17 Los empleados tienen conocimientos suficientes para
responder a las preguntas que se les formule en forma clara
y precisa.

EMPATIA

18 Siempre se brinda una atencién individualizada.

19 Se cuenta con horarios de trabajo flexibles y adaptados a los
diversos tipos de personas asistentes.

20 Se cuenta con empleados que ofrecen una atencion

personalizada.
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21 Existe preocupacion por los mejores intereses de las personas
asistentes.
22 Se conoce cudales son las necesidades especificas que deben

ser satisfechas.




Anexo 4. Certificado de validez

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1:
CLIMA ORGANIZACIONAL

DIMENSIONES / items Valoracion Sugerencias

Muy Malo | Regular | Bueno Muy

malo bueno
AUTONOMIA
Tomo la mayor parte de las decisiones para que influyan en la forma en que i 2 3 4 5
desempeiio mi trabajo. x
Yo decido el modo en que ejecutaré mi trabajo. i 2 3 4 5
Yo propongo mis propias actividades de trabajo. 1 2 3 4 5
Determino los estandares de ejecucién de mi trabajo. 1 2 3 4 5

Organizo mi trabajo como mejor me parece. 1 2 3 4 5
COHESION
Las personas que trabajan en mi centro de trabajo se ayudan los unos a los 1 2 3 4 5
otros. >(
Las personas que trabajan en mi centro de trabajo se llevan bien entre si. 1 2 3 4 5




Las personas que trabajan en mi centro de trabajo tiene un interés personal i 5
el uno por el otro. ﬂ
9 | Existe espiritu de "trabajo en equipo" entre las personas que trabajan en mi 4 5
centro de trabajo. )<
10 Siento que tengo muchas cosas en comun con la gente que trabaja en mi 4. 5
centro de trabajo. )(
CONFIANZA
11| Puedo confiar en que mi jefe no divulgue las cosas que le cuento en forma 4 5
confidencial. X
12 Mi jefe es una persona de principios definidos. 4 5
13 Mi jefe es una persona con quien se puede hablar abiertamente. 4 5
14 Mi jefe cumple con los compromisos que adquiere conmigo. 4 5
15 No es probable que mi jefe me dé un mal consejo. 4 ;<
APOYO
16 Puedo contar con la ayuda de mi jefe cuando la necesito. 4 5
17 A mi jefe la interesa que me desarrolle profesionalmente. 4 5
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Mi jefe me respalda 100%. 4 75<
19 Es facil hablar con mi jefe sobre problemas relacionados con el trabajo. 4;( 5
20 Mi jefe me respalda y deja que yo aprenda de mis propios errores. 4 ;(
RECONOCIMIENTO
2 Puedo contar con una felicitacion cuando realizo bien mi trabajo. 4 >5<
22 | La Gnica vez que se habla sobre mi rendimiento es cuando he cometido un 4 5
error. }(
23 Mi jefe conoce mis puntos fuertes y me los hace notar. ‘;( 5
24 Mi jefe es rapido para reconocer una buena ejecucion. 4 5
25 Mi jefe me utiliza como ejemplo de lo que se debe hacer. 4 )5<
EQUIDAD
% Puedo contar con un trato justo por parte de mi jefe. 4 5
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27

Los objetivos que fija mi jefe para mi trabajo son razonables. 2 3 5
28 Es poco probable que mi jefe me halague sin motivos. 2 3 5
29 Mi jefe no tiene favoritos. 2 3 5
30 Si mi jefe despide a alguien es porque probablemente esa persona se lo 2 3 5
merece. )(
INNOVACION
31 Mi jefe me anima a desarrollar mis propias ideas. 2 3 5
32 A mi jefe le agrada que yo intente hacer mi trabajo de distinta formas. 2 3 5
3 Mi jefe me anima a mejorar sus formas de hacer las cosas. 2 3 5
34 Mi jefe me anima a encontrar nuevas formas de enfrentar antiguos 2 3 5
problemas.
35 Mi jefe "valora" nuevas formas de hacer las cosas. 2 3 5

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): St HAM R W avwa

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: QV"\’OL M ‘ ‘UUOASA‘“AC/ évA ................

Especialidad del
valldadorél";hq""nnmwl ........ . e S Dy T S
.......... de...........del 20
Escala de Valoracién
Categorias Puntaje | Descripeién
Muy Malo 2240 No es aplicable
Malo 41-58
Regular 59-77 Deben levantarse
las correcciones

Bueno 78-96 Es aplicable, tener

en cuenta las

sugerencias
Muy Bueno 96-110 Es aplicable

]

=3
Firma del Experto Informante.

Espeéialidad



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCION
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N° DIMENSIONES / items Valoracion Sugerencias
Muy Malo | Regular | Bueno Muy
malo bueno

ELEMENTOS TANGIBLES
1 Cuento en mi oficina con equipos y tecnologias de apariencia moderna. 1 2 3 4 S5
2 Las instalaciones fisicas son cémodas, visualmente atractivas y poseen un 1 2 3 2 5
aspecto limpio. %
3 Los empleados tienen buena apariencia personal. 1 2 3 4 5
4 | Los elementos materiales y documentacién relacionados con el servicio que 1 2 3 4 5
se ofrece son visualmente atractivos, sencillos y contienen datos precisa ><
seglin los requerimientos.
FIABILIDAD
5 Cuando se promete hacer algo en cierto tiempo, se cumple. 1 2 3 4 5
6 Cuando alguien acude con un problema, se tiene un sincero interés en 1 2 3 4 5
solucionarlo. 7<
7 La primera vez que se brinda un servicio, se realiza bien. 1 2 3 4 5




Se concluye la atencién en el tiempo acordado.

Se mantienen los registros sin errores.

xun

CAPACIDAD DE RESPUESTA

10

Los empleados informan de manera puntual y con sinceridad acerca de
todas las condiciones del servicio que se brinda.

1"

Los empleados ofrecen un servicio rapido y de calidad a los requirentes
segun sus necesidades.

12

Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a las personas que lo
solicitan.

13

Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las
preguntas de los requirentes.

Xt S Ko

SEGURIDAD

14

El comportamiento de los empleados trasmite confianza al publico a fin de
orientarlos en los servicios que se ofrecen.

15

Las personas asistentes se sienten seguros con los resultados de las
operaciones que se les ofrece.

16

Los empleados son siempre amables y corteses en su atencién.

17

Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas que se les formule en forma clara y precisa.

HPR X P~

EMPATIA
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18 Siempre se brinda una atencién individualizada. 1 2 3 4 5
19 | Se cuenta con horarios de trabajo flexibles y adaptados a los diversos tipos 1 2 3 4 5
de personas asistentes. )<
20 Se cuenta con empleados que ofrecen una atencién personalizada. 1 2 3 4 5
21 Existe preocupacidon por los mejores intereses de las personas asistentes. 1 2 3 4 5
22 | Se conoce cudles son las necesidades especificas que deben ser satisfechas. 1 2 3 4 5
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sivry e e
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ 7ﬁ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: . QU\M* ..... M'%vox ..... -‘A”‘\e /';UD‘ ........ N
DNEROE IVTER ssosnsssovesass
Especialidad del egis 7
validador:......... 2 €SN T SRR S R R e e e e R T S
.......... g del 20.....
Escala de Valoracién
Categorias Puntaje | Descripcién
Muy Malo 22-40 No es aplicable
Malo 41-59
Regular 60-78 Deben levantarse [
las correcciones
Bueno 79-97 | Es aplicable, tener 4{/ 7
en cuenta las ‘//
sugerencias / sy
Muy Bueno 98-110 Es aplicable

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: CLIMA ORGANIZACIONAL

N° DIMENSIONES / items Valoracion Sugerencias
Muy Malo | Regular | Bueno | Muy
malo bueno

AUTONOMIA
1 | Tomo la mayor parte de las decisiones para que influyan en la forma en que 1 2 3 4 5
desempefio mi trabajo. PaS
2 Yo decido el modo en que ejecutaré mi trabajo. 1 2 3 4 5
R
3 Yo propongo mis propias actividades de trabajo. 1 2 3 4 5
K
4 Determino los estandares de ejecucién de mi trabajo. 1 2 3 4 5
K
5 Organizo mi trabajo como mejor me parece. 1 2 3 4 5
K
COHESION
6 | Las personas que trabajan en mi centro de trabajo se ayudan los unos a los 1 2 3 4 5.
otros. X
7 Las personas que trabajan en mi centro de trabajo se llevan bien entre si. 1 2 3 4 5
K
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Las personas que trabajan en mi centro de trabajo tiene un interés personal
el uno por el otro.

Existe espiritu de "trabajo en equipo"” entre las personas que trabajan en mi
centro de trabajo.

10

Siento que tengo muchas cosas en comtin con la gente que trabaja en mi
centro de trabajo.

V\me Xm

CONFIANZA

"

Puedo confiar en que mi jefe no divulgue las cosas que le cuento en forma
confidencial.

12

Mi jefe es una persona de principios definidos.

13

Mi jefe es una persona con quien se puede hablar abiertamente.

14

Mi jefe cumple con los compromisos que adquiere conmigo.

15

No es probable que mi jefe me dé un mal consejo.

K@ K oo 5 @ X.mx_m

APOYO

16

Puedo contar con la ayuda de mi jefe cuando la necesito.

17

A mi jefe la interesa que me desarrolle profesionalmente.

Xl K o
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18 Mi jefe me respalda 100%. 4 5
X

19 Es facil hablar con mi jefe sobre problemas relacionados con el trabajo. 4 5
X

20 Mi jefe me respalda y deja que yo aprenda de mis propios errores. 4 5
X

RECONOCIMIENTO
2 Puedo contar con una felicitacién cuando realizo bien mi trabajo. 4 5
K

22 | La dnica vez que se habla sobre mi rendimiento es cuando he cometido un 4 5
error. %

2 Mi jefe conoce mis puntos fuertes y me los hace notar. 4 5
X

24 Mi jefe es rapido para reconocer una buena ejecucién. 4 5
X

25 Mi jefe me utiliza como ejemplo de lo que se debe hacer. 4 5
X

EQUIDAD
26 Puedo contar con un trato justo por parte de mi jefe. 4

Koo
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2z Los objetivos que fija mi jefe para mi trabajo son razonables. 2 3 4 5
X

28 Es poco probable que mi jefe me halague sin motivos. 2 3 4 5

X

29 Mi jefe no tiene favoritos. 2 3 4 5

30 Si mi jefe despide a alguien es porque probablemente esa persona se lo 2 3 4 5
merece. X

INNOVACION

3 Mi jefe me anima a desarrollar mis propias ideas. 2 3 4 5
b8

32 A mi jefe le agrada que yo intente hacer mi trabajo de distinta formas. 2 3 4 5
X

33 Mi jefe me anima a mejorar sus formas de hacer las cosas. 2 3 4 5
K

34 Mi jefe me anima a encontrar nuevas formas de enfrentar antiguos 2 3 4 5
problemas. )(

35 Mi jefe "valora" nuevas formas de hacer las cosas. 2 3 4 5
X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [)(] Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:
Apellidos y nombres del juez validador. Di/ Mg: ceuuuueernnnneenennnnnnes 4

Especialidad del

validador:.....

pog

Escala de Valoraciéon

JORA &%)

LALEICH

Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

7
DD NI (D e

............................................. R Y

Categorias Puntaje | Descripcién

Muy Malo 22-40 No es aplicable

Malo 41-58

Regular 59-77 Deben levantarse

las correcciones

Bueno 78-96 | Es aplicable, tener
en cuenta las
sugerencias

Muy Bueno 96-110 Es aplicable

............. Sremussvsavecstueanestateratttutrarasnasaan

cesevsnsecl@ocnineeendel 20..[f

\

{.

Firrbd:(xperto Informante.

Especialidad
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCION

N° DIMENSIONES / items Valoracion Sugerencias
Muy Malo Regular | Bueno Muy
malo bueno

ELEMENTOS TANGIBLES
1 Cuento en mi oficina con equipos y tecnologias de apariencia moderna. 1 2 3 4 5
X
2 Las instalaciones fisicas son cémodas, visualmente atractivas y poseen un 1 2 3 4 5
aspecto limpio. x
3 Los empleados tienen buena apariencia personal. 1 2 3 4 5
4 | Los elementos materiales y documentacion relacionados con el servicio que 1 2 3 4 5
se ofrece son visualmente atractivos, sencillos y contienen datos precisa e
segun los requerimientos.
FIABILIDAD
5 Cuando se promete hacer algo en cierto tiempo, se cumple. 1 2 3 4 5
R
6 Cuando alguien acude con un problema, se tiene un sincero interés en 1 2 3 4 5
solucionarlo. ¥
7 La primera vez que se brinda un servicio, se realiza bien. 1 2 3 4 5
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Se concluye la atencién en el tiempo acordado. 4 5
9 Se mantienen los registros sin errores. 4 5
b8
CAPACIDAD DE RESPUESTA
10 Los empleados informan de manera puntual y con sinceridad acerca de 4 5
todas las condiciones del servicio que se brinda. X
1 Los empleados ofrecen un servicio répido y de calidad a los requirentes 4 5
segln sus necesidades. X
12 Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a las personas que lo 4 5
solicitan. %
13 Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las 4 5
preguntas de los requirentes. X
SEGURIDAD
14| El comportamiento de los empleados trasmite confianza al publico a fin de 4 5
orientarlos en los servicios que se ofrecen. X
15 Las personas asistentes se sienten seguros con los resultados de las 4 5
operaciones que se les ofrece. b e
16 Los empleados son siempre amables y corteses en su atencién. 4 5
17 Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las 4 5

preguntas que se les formule en forma clara y precisa.

EMPATIA
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18

Siempre se brinda una atencidn individualizada.

19 | Se cuenta con horarios de trabajo flexibles y adaptados a los diversos tipos

de personas asistentes.

20 Se cuenta con empleados que ofrecen una atencién personalizada.
2

2 Existe preocupacion por los mejores intereses de las personas asistentes.

22 | Se conoce cudles son las necesidades especificas que deben ser satisfechas.

2 3 4
2 3 4
2 3 2
x
2 3 r
2 3 2

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SHNE UbWaA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable l><l Aplicable después de corregir [ |
Apellidos y nombres del Giuez validador. Dr/ Mg: ... V(4.2 YEVA FieyEloa
DNE:cooonessBate s BT cnuousiss
Especialidad del : \ 7
validador:................ D*D(/mw g‘pMn: M’ f MMW
Escala de Valoracién
Categorias Puntaje | Descripcién
Muy Malo 2240 No es aplicable
Malo 41-59
Regular 60-78 Deben levantarse
las correcciones
Bueno 79-97 Es aplicable, tener
en cuenta las
sugerericias
Muy Bueno 98-110 Es aplicable

No aplicable [ ]

£ <84

beeee i eenestiarreecrensssnnresnnnes

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 1: CLIMA ORGANIZACIONAL

N° DIMENSIONES / items Valoracion Sugerencias
Muy Malo Regular | Bueno Muy
malo bueno

AUTONOMIA
1| Tomo la mayor parte de las decisiones para que influyan en la forma en que 1 2 3 4 5
desempefio mi trabajo. \’

2 Yo decido el modo en que ejecutaré mi trabajo. 1 2 3 4 5

3 Yo propongo mis propias actividades de trabajo. 1 2 3 4 5

4 Determino los estandares de ejecucién de mi trabajo. 1 2 3 4 5

X

5 Organizo mi trabajo como mejor me parece. 1 2 3 4 5

COHESION
6 | Las personas que trabajan en mi centro de trabajo se ayudan los unos a los 1 2 3 4 5
otros. )Q
7 Las personas que trabajan en mi centro de trabajo se llevan bien entre si. 1 2 3 4 5
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Las personas que trabajan en mi centro de trabajo tiene un interés personal
el uno por el otro.

Existe espiritu de "trabajo en equipo" entre las personas que trabajan en mi
centro de trabajo.

10

Siento que tengo muchas cosas en comun con la gente que trabaja en mi
centro de trabajo.

my\m%fn

CONFIANZA

11

Puedo confiar en que mi jefe no divulgue las cosas que le cuento en forma
confidencial.

12

Mi jefe es una persona de principios definidos.

13

Mi jefe es una persona con quien se puede hablar abiertamente.

14

Mi jefe cumple con los compromisos que adquiere conmigo.

15

No es probable que mi jefe me dé un mal consejo.

EERLEIELE

APOYO

16

Puedo contar con la ayuda de mi jefe cuando la necesito.

17

A mi jefe la interesa que me desarrolle profesionalmente.
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18 Mi jefe me respalda 100%. 5
s
19 Es fécil hablar con mi jefe sobre problemas relacionados con el trabajo. 5
b
20 Mi jefe me respalda y deja que yo aprenda de mis propios errores. 5
-l
RECONOCIMIENTO
21 Puedo contar con una felicitacién cuando realizo bien mi trabajo. 5
22 | La Unica vez que se habla sobre mi rendimiento es cuando he cometido un 5
error. P
23 Mi jefe conoce mis puntos fuertes y me los hace notar. 5
;.»4
24 Mi jefe es rapido para reconocer una buena ejecucion. 5
/j;A
25 Mi jefe me utiliza como ejemplo de lo que se debe hacer. 5
<<
EQUIDAD
26 Puedo contar con un trato justo por parte de mi jefe. 5




a7 Los objetivos que fija mi jefe para mi trabajo son razonables. 2 3 5
L
28 Es poco probable que mi jefe me halague sin motivos. 2 3 5
29 Mi jefe no tiene favoritos. 2 3 5
b
30 Si mi jefe despide a alguien es porque probablemente esa persona se lo 2 3 5
merece. =
INNOVACION
A Mi jefe me anima a desarrollar mis propias ideas. 2 3 5
e 8
32 A mi jefe le agrada que yo intente hacer mi trabajo de distinta formas. 2 3 5
3 Mi jefe me anima a mejorar sus formas de hacer las cosas. 2 3 5
>l
34 Mi jefe me anima a encontrar nuevas formas de enfrentar antiguos 2 3 5
problemas. >
35 Mi jefe "valora” nuevas formas de hacer las cosas. 2 3 5

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Aplicable w

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:

Opinién de aplicabilidad:

DNI:

Especialidad del

validador:......

Escala de Valoraciéon

Heo.

OUFftienen

Aplicable después de corregir [ |

1T RALON /= pucoriva

Categorias Puntaje | Descripcién

Muy Malo 35-63 No es aplicable

Malo 64-92

Regular 93-121 Deben levantarse

las correcci

Bueno 122-150 | Es aplicable, tener
en cuenta las
sugerencias

Muy Bueno 150-175 Es aplicable

No aplicable [ ]

Il

Firma del Experto Informante.

Especialidad
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCION

DIMENSIONES / items Valoracion Sugerencias
Muy Malo Regular | Bueno Muy
malo bueno
ELEMENTOS TANGIBLES
1 Cuento en mi oficina con equipos y tecnologias de apariencia moderna. 1 2 3 4 5
S
2 Las instalaciones fisicas son comodas, visualmente atractivas y poseen un 1 2 3 4 5
aspecto limpio. L
3 Los empleados tienen buena apariencia personal. 1 2 3 4 5
- <3
4 | Los elementos materiales y documentacién relacionados con el servicio que 1 2 3 4 5
se ofrece son visualmente atractivos, sencillos y contienen datos precisa T
seglin los requerimientos.
FIABILIDAD
5 Cuando se promete hacer algo en cierto tiempo, se cumple. 1 2 3 4 5
o 9
6 Cuando alguien acude con un problema, se tiene un sincero interés en 1 2 3 4 5
solucionarlo. ><
7 La primera vez que se brinda un servicio, se realiza bien. 1 2 3 4 5
K
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8 Se concluye la atencién en el tiempo acordado. 4 5
74

9 Se mantienen los registros sin errores. 4 5

>
CAPACIDAD DE RESPUESTA
10 Los empleados informan de manera puntual y con sinceridad acerca de 4 5
todas las condiciones del servicio que se brinda. > A

1 Los empleados ofrecen un servicio rapido y de calidad a los requirentes 4 5
segun sus necesidades. e

12 Los empleados siempre estdn dispuestos a ayudar a las personas que lo 4 5
solicitan. ]

13 Los empleados nunca estdn demasiado ocupados para responder a las 4 5

preguntas de los requirentes. P
SEGURIDAD

14 | El comportamiento de los empleados trasmite confianza al publico a fin de 4 5
orientarlos en los servicios que se ofrecen. -t

15 Las personas asistentes se sienten seguros con los resultados de las 4 5
operaciones que se les ofrece. -

16 Los empleados son siempre amables y corteses en su atencidn. 4 5
=

17 Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las 4 5

preguntas que se les formule en forma clara y precisa. =<l

EMPATIA
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18 Siempre se brinda una atencién individualizada. 1 2 3 4

19 | Se cuenta con horarios de trabajo flexibles y adaptados a los diversos tipos 1 2 3 4
de personas asistentes.

20 Se cuenta con empleados que ofrecen una atencion personalizada. 1 2 3 4

21 Existe preocupacion por los mejores intereses de las personas asistentes. 1 2 3 4

22 | se conoce cudles son las necesidades especificas que deben ser satisfechas. 1 2 3 4
Observaciones (precisar si hay suficiencia): =7 HAY SVFlceney A
Opinion de aplicabilidad: Aplicable Vf Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres deg_l_lez validador. Dr/ Mg: .......... /\l@ ....... \7 O‘TF ....... C/WD 'oj luz; \/MQUEZ
DNL........ e ¢ A £ 3 s 0 6 S
Especialidad del
validador:.....ccoeevineincininnnnas Hé i '<] b" ! ”'57m M ’u ........ ’bbu ....... m ...................... e T SRR AR e R e S AR AR

R de..07...de1 2014

Escala de Valoracién

Categorias Puntaje | Descripcién

Muy Malo 22-40 No es aplicable

Malo 41-59

Regular 60-78 Deben levantarse

las correcciones
Bueno 79-97 Es aplicable, tener
en cuenta las
sugerencias Y
Muy Bueno 98-110 Es aplicable

Firma del Experto Informante.
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Anexo 5. Confiabilidad de los datos del instrumento

Confiabilidad de los datos del instrumento que mide la variable 1: Clima

Organizacional

Para determinar la consistencia interna de los instrumentos aplicados a la

investigacion, se utilizo el estadistico de fiabilidad “Alfa de Cronbach”, segun

muestra la siguiente tabla:

Alfa de Cronbach: Variable Clima Organizacional

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 35 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 35 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados | N de elementos
,827 ,818 35




Media de escala

si el elemento

Varianza de
escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
ftem 01 24,1429 33,229 613 812
item 02 24,0000 33,900 571 ,815
ftem 03 24,0952 34,490 ,400 ,820
item 04 24,0000 35,600 ,230 ,825
ftem 05 24,1429 35,229 ,256 ,825
item 06 24,0000 34,100 ,530 ,816
ftem 07 24,1429 32,829 ,686 ,810
ftem 08 23,8095 36,862 ,031 ,828
ftem 09 24,1429 34,129 ,450 ,818
ftem 10 24,0476 37,448 -,119 ,836
ftem 11 24,0952 38,290 -,256 841
ftem 12 24,0476 37,448 -119 ,836
ftem 13 24,0476 35,248 278 824
ftem 14 24,1429 33,229 613 812
item 15 24,0000 33,900 571 815
item 16 24,0952 34,490 ,400 ,820
ftem 17 24,0000 35,600 230 ,825
ftem 18 24,1429 35,229 256 ,825
item 19 24,0000 34,100 ,530 816
item 20 24,1429 32,829 ,686 ,810
item 21 23,8095 36,862 ,031 ,828
ftem 22 24,1429 34,129 /450 ,818
ftem 23 24,0476 37,448 -,119 ,836
item 24 24,0952 38,290 -,256 841
ftem 25 24,0476 37,448 -,119 ,836
ftem 26 24,0476 35,248 ,278 ,824
item 27 24,1429 33,229 613 812
item 28 24,0000 33,900 571 815
ftem 29 24,0952 34,490 1400 ,820
item 30 24,0000 35,600 230 ,825
ftem 31 24,1429 35,229 256 ,825
item 32 24,0000 34,100 ,530 816
ftem 33 24,1429 32,829 ,686 ,810
item 34 23,8095 36,862 ,031 ,828
item 35 24,1429 34,129 ,450 ,818
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Confiabilidad de los datos del instrumento que mide la variable 2: Calidad de

Atencion
Para estimar la consistencia interna de los datos del cuestionario aplicado a la
variable calidad de atencion, se recurrié al estadistico de fiabilidad “Alfa de

Cronbach”; obteniéndose una alta confiabilidad, segun muestra la siguiente tabla:

Alfa de Cronbach: Variable Calidad de Atencién

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en

Alfa de elementos
Cronbach estandarizados | N de elementos

,698 ,698 22

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 22 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 22 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.



Media de escala

si el elemento

Varianza de
escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
item 01 14,4286 13,157 345 681
ftem 02 14,4286 12,257 ,635 ,653
item 03 14,5238 13,462 224 ,692
ftem 04 14,3810 13,948 ,120 ,700
ftem 05 14,5238 13,462 224 ,692
ftem 06 14,4762 12,462 ,538 ,662
ftem 07 14,4762 12,962 ,383 677
ftem 08 14,3333 13,933 144 ,697
ftem 09 14,5238 13,062 ,339 ,681
ftem 10 14,5238 14,762 -,126 723
ftem 11 14,4286 15,757 -,393 742
ftem 12 14,4762 13,862 ,120 ,701
ftem 13 14,5238 13,762 141 ,699
ftem 14 14,3810 12,848 476 ,670
ftem 15 14,5238 13,062 ;339 681
item 16 14,3810 12,748 510 667
item 17 14,4762 13,562 206 ,693
ftem 18 14,4762 14,062 ,064 ,706
item 19 14,4286 12,357 ,601 ,657
item 20 14,4286 12,457 ,568 ,660
item 21 14,2857 14,314 ,032 704
item 22 14,5714 13,157 ,303 ,684
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Anexo 6.

Tabla de correlacion

CALIDAD DE ATENCION

118

CLIMA ORGANIZACIONAL siempre Casi siempre A veces Casi nunca nunca
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion 738 -,050 022 192 -010
Sig. (bilateral) ,001 823 922 ,390 967
Siempre

P N 89 89 89 89 89
Coeficiente de correlacion 482" 1.000 079 - 050 -208
Sig. (bilateral) 027 733 830 ,365
Casisiempre 89 89 89 89 89
Coeficiente de correlacion -139 079 693 079 -139
Sig. (bilateral) 549 733 ,000 ,733 ,549
A veces N 89 89 89 89 89
Coeficiente de correlacion 022 - 050 079 613 482"
Sig. (bilateral) 925 ,830 ,733 ,001 ,027
Casinunca 89 89 89 89 89
Coeficiente de correlacion -010 -208 -139 482" 596"
Sig. (bilateral) 967 365 549 027 022

N
Nunca 89 89 89 89 89




Especificaciones de simulacién de muestreo

Método de muestreo
NUmero de muestras
Nivel de intervalo de
confianza

Tipo de intervalo de

confianza

Simple

Percentil

89

95,0%
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7] ESCUELA DE POSGRADO

{-} ¥ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

B

Acta de Aprobacion de originalidad de Tesis

Yo, Yrene Cecilia Uribe Hernandez, docente de la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo filial Lima Norte, revisor de la tesis titulada “El clima
organizacional y la calidad de atencion de la Sede Central EsSalud, 2018" del
(de la) estudiante Fernando Alex, Nifio De Guzman Chirinos, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 25% verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin.

El/la suscrito(a) analizo dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias
detectadas no constituye plagio. A mileal saber y entender la tesis cumple con todas
las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César

Vallejo.

Lima, 25 de agosto del 2018

e

Firma

Yrene Cecilia Uribe Hernandez

DNI: 21413122
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

ESCUELg HE POHSTGRADO
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