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Resumen
La presente investigacion tuvo como principal objetivo determinar la relacion entre la
comunicacién organizacional y la calidad de atencion de los colaboradores en una
empresa privada de salud en Piura. La metodologia empleada fue de tipo aplicada, de
enfoque cuantitativo, no experimental, transversal y correlacional. La muestra utilizada
fue de 32 colaboradores del area de admision. Los resultados de la correlacion de la
variable comunicacion organizacional y la variable calidad de atencién se obtuvo a
través del coeficiente de Pearson con un valor de 0.975 y un nivel de significancia de
0.000. Por tanto, la investigacion concluye que existe correlacion significativa alta entre
la comunicacion organizacional y la calidad de atencion de los colaboradores
basandose en la percepcion que tienen los colaboradores respecto a la comunicacion

que se desarrolla en la organizacion para ofrecer atencién a los usuarios.

Palabras clave: comunicacién organizacional, calidad de atencion, colaboradores.
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Abstract
The main objective of this research was to determine the relationship between
organizational communication and the quality of care of employees in a private health
company in Piura. The methodology used was applied, quantitative, non-
experimental, cross-sectional, and correlational. The sample used was 32
collaborators from the admission area. The results of the correlation of the
organizational communication variable and the quality-of-care variable were obtain ed
through the Pearson coefficient with a value of 0.975 and a significance level of
0.000. Therefore, the research concludes that there is a significant high correlation
between organizational communication and the quality of attention of employees based
on the perception that employees have regarding the communication that takes place

in the organization to offer attention to users.

Keywords: Organizational communication, quality of care, collaborators.
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. INTRODUCCION

La comunicacion dentro de las organizaciones es importante para lograr
satisfactoriamente los objetivos propuestos porque permite a cada integrante crecery
afrontar los desafios frente a las necesidades de un entorno cambiante (Ramos et al,
2017). Segun Minsa, la calidad de atencion en la asistencia médica es el elemento
principal para el éxito de un centro de salud (Montoya, 2017). Las organizaciones que
realizan una adecuada evaluacion sobre la gestion de calidad tienen un mejor enfoque
gue las empresas que so6lo buscan certificar a su institucion con ISO porqu e es un
requisito de confiabilidad (Marin y Placencia, 2017).

En el ambito internacional, la informacién que requieren los colaboradores
circula lentamente y se agrupa en varios departamentos de la organizacion afectando
la calidad de la comunicacion interna, lo que hace que esta informacién se utilice segun
el criterio del receptor (Vasquez et al, 2018). Los colaboradores son los facilitadores
de estos procesos, surgiendo las actitudes del recurso humano como guia bésica en
el proceso de comunicacion promoviendo el crecimiento mutuo (Parra et al, 2019). Las
apreciaciones sobre la calidad de los servicios médicos son muy subjetivas y dependen
de las opiniones de cada individuo mediante una adecuada atencién integral que cubra
sus necesidades, tanto del personal médico como del equipo interdisciplinario
capacitado realizando bien su trabajo (Paboén y Palacio, 2020).

En el ambito nacional, la comunicacion eficaz propicia el compromiso en la
organizacion y crea un ambiente agradable para el colaborador (Charry, 2018). La
comunicaciéon en el ambiente clinico adquiere un valor transcendental porque
repercute positivamente en los colaboradores, los pacientes y el propio establecimiento
(Granados, 2019). La calidad de la atencion se origina a través del personal que debe
concentrarse cuando trabaja, observe con interés, comprenda lo que realmente
necesita el usuario y que otorgue una respuesta eficiente en funcion de sus habilidades
técnicas (Ortiz, 2019).

La Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD) durante los tres primeros
meses del 2022 recepciond 4274 casos por reclamos por atencién y restitucion del

estado salud. Entre ellos, menciona el retraso en la prestacion orientados a la salud



con 3 665 casos (85,75%), la calidad de atencion de salud con 573 casos (13,38%),
infraestructura o equipamiento con 29 casos (0,68%) y finalmente la deficiencia en el
orden, limpieza o bioseguridad de la IPRESS con 7 casos (0,16%).

La empresa estudiada pertenece al sector privado brinda servicios de salud en
diferentes especialidades médicas en la ciudad de Piura. La empresa esta integrada
por personal administrativo, técnico, profesionales de la salud, asistenciales, de
mantenimiento y de apoyo. A pesar del crecimiento organizacional tiene deficiencias
en la comunicacién que se refleja en los colaboradores a través de las respuestas
inadecuadas e ineficiencia a las solicitudes requeridas por los usuarios ocasion ando
incomodidad yreclamos.

Las causas del problema mencionado son el retraso en la entrega de la
informacion en los diferentes niveles jerarquicos, limitaciones en los procesos
comunicativos, tergiversacion de los mensajes y dificultades en el uso de los medios
para entregar informacion. Segun Petrone (2021), menciona que brindar informacién
confusa o inexacta, alterar los mensajes cuando se envian a través de varios canales
de comunicacion o confundir la informacion del remitente obstaculiza la comunicacion
dentro de la organizacion.

Las consecuencias del problema investigado serian perjudiciales para la
organizacion porque ocasionaria deficiencia en la credibilidad del servicio, demora en
la atencién a los usuarios y pérdidas econdmicas a la organizacién . Para Valera
(2018), los usuarios tienen necesidades que cambian constantemente con el tiempo,
por ello los colaboradores deben constituir un equipo de trabajo para optimizar la
prestacion y mantener la lealtad de los usuarios en el tiempo y el espacio.

Por ello, esta investigacién analiz6 la relacibn entre la comunicacion
organizacional y la calidad en atencidon para optimizar la eficiencia de los colaboradores
en ofrecer un servicio de excelencia al usuario. La comunicacién promueve la
motivacion porque deja en claro a los empleados lo que se esta logrando, en qué
medida se esté logrando y qué se puede hacer para mejorar el desempefio (Nana,
2017). Al realizar acciones para alcanzar una meta anteriormente captada bajo
condiciones perfectas, los medios para alcanzar esta meta han sido efectivos (Segredo
et al, 2017).



La investigacion planted el problema general con la siguiente interrogante
¢Existe relacién significativa entre la comunicacion organizacional con calidad de
atencion de los colaboradores en una empresa privada de salud en Piura? Y como
objetivos especificos a) ¢ Cual es la relacién entre los niveles de comunicacién con la
calidad de atencion de los colaboradores de una empresa privada de salud?, b) ¢ Qué
relacion existe entre los tipos de comunicacion con la calidad de atencién de los
colaboradores de una empresa privada de salud?, c)¢, Como se relaciona los procesos
de comunicacion con la calidad de atencion de los colaboradores de una empresa
privada de salud? Y d) ¢ Existe relacion entre medios de comunicacion organizacional
con calidad de atencién de los colaboradores de una empresa privada de salud?

La investigacion se justifica a través del punto de vista de Hernandez y
Mendoza (2018) por implicaciones practicas y de desarrollo para brindar literatura a
investigadores futuros para profundizar sobre la problemética que tienen las
organizaciones del sector médico, por relevancia social para que la poblacion que
necesita atencion médica acuda a una institucién que brinde una atencion de calidad
a través de procesos y procedimientos eficientes realizados por los colaboradores y
por conveniencia porque ayudard a mejorar los procesos comunicativos en la
organizacion para asegurar una adecuada atencion al usuario.

Segun lo detallado, la investigacion tiene como principal objetivo: Determinar
la relacion entre la comun icacion organizacional y la calidad de atencion de los
colaboradores de una empresa privada de salud en Piura;y los objetivos especificos
fueron a) analizar la relacién entre la dimensién niveles de comunicacion y la calidad
de atencién de los colaboradores, b) establecer la relacion entre la dimensién tipos de
comunicacion y calidad de atencion de los colaboradores, ¢) medir la relacién entre la
dimensién procesos de comunicacion y calidad de atencion de los colaboradores y d)
demostrar la relacién entre la dimensién medios de comunicacion y calidad de
atencion de los colaboradores. La hipotesis de investigacion planteada es Existe
relacion significativa entre comunicacion organizacional y calidad de atencion de los

colaboradores de una empresa privada de salud enPiura.



Il. MARCO TEORICO

En el ambito internacional, Aragadvay (2022) realiz6 una investigacion en el
establecimiento de salud de Ecuador cuyo objetivo principal fue comprobar la relacion
de comunicacién en la institucion con el desempefio del personal. Utilizo la
metodologia cuantitativa, a través de la observacion de las variables recolecté los
datos proporcionados por la muestra de estudio. La investigacion analiz6 a los
trabajadores del centro de salud con una muestra de 57 personas. Empled el
cuestionario para ambas variables. El estudio obtuvo como resultados: patrones
comunicativos - ambiente en el trabajo (62,1%); patrones comunicativos - motivacion
(62,5%); patrones comunicativos- satisfaccion en el trabajo (67%); obstaculos
comunicativos — satisfaccion en el trabajo (61,4%); retroaccion - ambiente en el trabajo
(56,3%) y retroaccion — satisfaccion en el trabajo (56,3%). La investigaciéon demostrd
la interrelacion de las variablesestudiadas.

Asi mismo, Placencia (2021) elaboré una investigacion en la empresa de
auditoria en Ecuador. El objetivo principal fue establecer la percepcion entre la
comunicacion con las interacciones internas del personal sobre la atencion a la
clientela. La investigacion no fue experimental, mixto transeccional y correlacional.
Tuvo como muestra a 105 colaboradores empleando como instrumento el cuestionario.
Los resultados definen que las competitividades: interrelacion, colaboracion y
compromiso; destacan en la investigacion. Concluyendo que la comunicacion y las
interrelaciones se encuentran estrechamente vinculadas.

De la misma manera, Peralta (2021) desarroll6 una investigacion realizada en
el centro de salud en Ecuador. El interés principal del estudio fue comprobar la
incidencia de clima organizacional, satisfaccion de usuario y la relacion clinica. La
metodologia se basdé en la estrategia cuantitativa, descriptiva relacional, no
experimental. Tuvo como muestra a 72 personas tanto en trabajadores y pacientes
respectivamente, empleando como instrumento el cuestionario. Se demostré a través
de los resultados con un valor de correlacion Rho 0,744 con un p-valor de 0,000 <
0,05; Rho 0,516 con un p-valor a 0,000 < 0,05y Rho0,270 con un p-valor de 0,111 >
0,05). La conclusion fue que las tres variables se relacionan directamente.

Igualmente, Vivas y Saavedra (2019) realizaron una in vestigacion en Chile



estableciendo como principal objetivo determinar la interrelacion entre comunicacion
interna con calidad del trabajo. La metodologia utilizada fue descriptivo, transversal.
Tuvo como muestra a 75 profesores empleando como el cuestionario para
comunicacion y calidad de gestion administrativa. A través de la prueba R de Ch2,
resulta un indice de, 0.953 y un indice de libertad de 0,047. Concluyendo que, la
comunicacion interna se vincula con la calidad del trabajo realizado por el personal
administrativo.

Mientras que para, Ocampo et al., (2018) en su articulo publicado en una
investigacion realizada a una entidad de servicios en Colombia, teniendo como
finalidad averiguar la correspondencia entre la comunicacion interna con la
satisfaccion en el trabajo a cargo del personal en atencién al cliente. El método
aplicado fue cuantitativo, de relacion, transversal. El estudio se aproveché del
cuestionario para obtener datos. Los resultados fueron determinados mediante la
correlacion de Pearson, indicando que la variable comunicacién interna tiene relaciéon
importante con dimensiones interpersonales con un valor de significancia de 0,039, la
supervision y participacion con un valor de 0,010 y satisfaccién intrinseca con un valor
de 0,045. La investigaciéon comprobd la correspondencia positiva de la variable
comunicacion con las dimensiones de satisfaccion en el trabajo.

También, Numpaque et al. (2019) realizaron una investigacién en el Hospital de
Colombia, la razén principal del estudio consisti6 en comparar la relacion de la
perspectiva en la atencion y calidad de la prestaciéon recibida. Los investigadores
desarrollaron la metodologia descriptiva, transversal y cuantitativa. Se obtuvo como
resultados a través de la media que los atributos mayores apreciados por los usuarios
son la amabilidad del personal (3.93), la personalizacion (3.90) y en confianza del
personal (3.87), mientras que los aspectos de baja estimacion fueron: el respeto a la
intimidad (3.59), el interés del personal (3.58) y la rapidez (3.50). Concluyendo la
importancia en brindar un servicio eficiente y oportuno en las organizaciones para
fortalecer la mejora continua en sus procesos administrativos.

En el ambito nacional, Granados (2019) en el estudio realizado en Lima
planted establecer la relacion de comunicacién institucional con la identidad. Utilizé la

metodologia mediante la observacion de las variables, recolectando por Unica vez los



datos, de tipo cuantitativa, aplicativa, descriptiva correlacional. Los resultados
demostraron el alcance de Rho de Spearman de 0.620 encontrando correlacion
significativa alta.

Quevedo (2020) estudio el Centro de Salud en Morales teniendo como objetivo
general comprobar que el compromiso organizacional se vincula con la comunicacion
interna. La metodologia utilizada fue de tipo no experimental, descriptiva, correlacional.
La muestra de la investigacion fue de 76 personas que pertenecen al Centro de Salud;
aplicé el cuestionario a la muestra de investigacion . En el estudio desarrollado
evidencia que el compromiso organizacional se percibe con un 56,6%, la comunicacién
interna con 63.2%, la correlacion entre compromiso organizacional y la comunicacion
interna se determiné como coeficiente de Rho de Spearman 0.829; concluyendo que
existe relacion alta y positiva entre las variables de estudio.

Por otro lado, Astochado (2019) en la investigacion realizada en un Hospital
de Bagua que tuvo como objetivo conocer el vinculo entre habilidades blandas y
eficacia de atencion. La investigacion se realizO mediante el tipo no experimental,
correlacional donde se tuvo como muestra a 144 personas entre administrativos y
asistenciales utilizando como instrumento al cuestionario. Se obtuvo el resultado Rho
de Spearman (p < 0.01) es altamente significativo ya que arroja un valor estadistico de
0.746, concluyendo que existe relacion de las habilidades blandas y calidad de
atencion.

lgualmente, Ocas (2019), realiz6 una investigacion en un Hospital de
Cajamarca. El objeto de estudio fue encontrar la interrelacion de la comunicacién frente
a la calidad de la prestacion médica. Se empled el método cuantitativo, de tipo
descriptivo y deductivo donde se tomd como muestra a 54 médicos que laboran en
dicha institucién. Se obtuvo como resultado de Pearson 0.356 concluyendo la relacion
directa moderada con el valor p valor=0.008 (p valor<0.01).

A través de las teorias administrativas, las organizaciones desarrollaron
modelos y niveles para gestionar la comunicacion. En ellas Taylor y Fayol refieren a la
comunicacion como modelo lineal y descendente, los directivos comunican los

objetivos organizacionales por medio de 6rdenes y se ejecutan a través del interés



de los empleados mediante recompensas (Pineda, 2020). En cambio, la teoria de
Elton Mayo menciona que la organizacion debe utilizar la comunicacion mediante los
modelos descendentes, ascendente y horizontal para ejercer progreso y estimulacion
en los colaboradores fomentando la cohesion con los objetivos organizacionales y el
desempefio laboral (Gémez y Vasquez, 2019). Mientras que, en la teoria de Abraham
Maslow, la comunicacion constituye una necesidad de autorrealizacion y de
interrelacion permitiendo a cada integrante de la organizacion desarrolle sus
capacidades y destrezas para alcanzar los objetivos individuales y organizacionales
(Pefa y Villébn, 2017). Por otro lado, la teoria de Peter Drucker anima a la
comunicacion interna mediante la interrelacion de los niveles jerarquicos para
distribuir la informacién oportunamente adquiriendo prestigio por la atencién brindada
(Carmen y Masias, 2017). La teoria de McGregor hace referencia a la importancia de
informar apropiadamente para mejorar el comportamiento de los colaboradores en la
organizacion permitiendo conectar con la esencia del progreso personal y
profesionalmente por medio de la motivacién influyendo positivamente en realizar las
metas de la organizacion (Madero y Rodriguez, 2018)

Asi mismo, las teorias de la comunicacién manifiestan la importancia los
elementos que interactian en este proceso. La teoria de la informacion
correspondiente a Shannon y Weaver fundada acerca de la informacion transmitida y
recibida mediante elementos: fuente, transmisor, sefial, receptor y las transferencias.
Considerando a la fuente como parte principal paratomar decisiones; sin embargo, la
percepcion de los mensajes influira en recibir la informacién (Garrido et al., 2020). Sin
embargo, Clavijo (2018) menciona a cuatro interlocutores de la informacion: principal,
agente, interprete y destinatario. La importancia de los roles mencionados dentro de
la organizacibn para desarrollar la informacion, aclarar dudas vy realizar
retroalimentacion a todos los miembros.

La comunicacion organizacional es un sistema de caracter transversal que
alinea las politicas institucionales con los componentes de la empresa (Charry, 2018)
Asi mismo, se puede mencionar que la comunicacion organizacional involucra
interdependencias entre dominios internos y externos, donde se posee la capacidad

de coordinar con todas las areas y niveles en base al desarrollo y los objetivos



organizacionales, donde se provee de analisis, planificacion, desarrollo y evaluacién
de la vida real de la organizacion (Oyarvide et al., 2017). Igualmente, se define como
el proceso de interrelacién social por medio de sistemas de mensajes y simbolos
creados como parte por el ser humano, intercambian informacion verbal y no verbal
de diferentes formas para evocar emociones segun el interlocutor y el contexto
(Espindola et al., 2019). La comunicacién organizacional es la herramienta de gestion
gue permite evolucionar el comportamiento de cada integrante enfatizando en la
integracion y optimizacion del trabajo en grupo (Silva et al., 2020).

La comunicacion en la organizacion se desglosa en dimensiones: niveles,
tipos, procesos y medios. Segun Pacheco (2022) identifica niveles para comunicar
como ascendente, descendente y horizontal. La comunicacién ascendente permite al
colaborador dirigirse a sus superiores para aclarar sus dudas acerca del trabajo que
realiza logrando que exista una retroalimentacion oportuna; la comunicacién
descendente refiere a los mensajes impartidos por superiores a colaboradores, cuya
importancia se basa en la motivacion y confianza que se brinda con la finalidad que
realice efectivamente sus funciones y; la comunicacion horizontal est4 basada en la
informacion que comparten compafieros de una determinada area o linea de jerarquia
organizacional permitiendo proporcionar de informacién adecuada para lograr las
tareas encomendadas. La comunicacion se organiza como formal e informal. La
comunicacion formal esta estipulada por la misma organizacion mientras que la
comunicacion informal se origina a través de la interrelacion de los integrantes de la
organizacion (Papic, 2019). La importancia de los procesos en la comunicaci 6n
permite que se genere estrategias para que la informacibn se entregue
adecuadamente mediante mensajes escritos, verbales o gestuales (Piedra et. al,
2022). Los medios utilizados en la comunicacion organizacional pueden ser masivos
o internos. La era digital contribuye a las organizaciones para que se expresen a
través de la red mediante las distintas plataformas digitales clasificAandolos como
medios masivos (Elias y Jiménez, 2021). Sin embargo, los medios internos como
correos corporativos, boletines, manuales y conferencias aportan a que la
informacion trascienda dentro de la organizacion (Cruz y Jacome, 2018).

Las teorias de calidad, menciona a Deming que enfatiza mejorar la calidad de



los productos para cubrir las necesidades junto con la satisfaccion del consumidor
haciendo uso del ciclo: planificar, hacer, verificar y actuar; asi también Juran mediante
la trilogia de calidad: planificacidon, control y mejora de la calidad. Igualmente, Ishikawa
otorga siete herramientas estadisticas de analisis para realizar el control de la calidad
mediante resultados. Finalmente, Crosby aporta la gestion de la calidad es la reflexion
hacia las organizaciones para que trabajen por realizar las metas con cero errores
mediante sus cuatro principios: cumplir disposicion es, prevision de acontecimientos,
nulidad de errores y logro de expectativas (Chacon y Rugel, 2018; Diaz et al., 2021).

La calidad de la atencién conceptualizada como el grado de armonia de la
expectativa del usuario de una necesidad y la intervencion oportuna para aumentar la
ventaja de satisfaccion del usuario (Suéarez et al, 2019). La calidad esta determinada
Unicamente por las caracteristicas definidas por el usuario por lo que, la atencién al
cliente es una préactica de gestibn que comienza desde parte superior de la
organizacion (Alarcén et al, 2020). La calidad de atencion evoluciona constantemente
y su interpretacion depende del usuario y sus prioridades que desea satisfacer (Diaz
et al, 2018). La calidad en la atencion es medida mediante los registros internos de la
informacion de los usuarios por los gerentes con la finalidad de la analizar y
recomendar estrategias de mejora continua para alcanzar las metas de la organizacion
del servicio médico (Larios, 2020)

La representacion SERVQUAL utilizado mayormente para medir la calidad
porque incluye items que hacen referencia a las nociones de expectativas y
percepciones (Ubilla et. al, 2019). Este modelo sirve para superar el problema del
dilema sobre las opiniones individuales respecto a la valoracion de las percepciones
y expectativas deseadas, siendo la mas critica la evaluacion de capacidad de
respuesta (lzquierdo, 2021). ElI modelo referido posee dimensiones: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Los elementos
tangibles describe al ambiente y equipos que se posee la organizacién para ofrecer
un determinado servicio, la fiabilidad alude a la confianza que brinda el personal a
cargo al ofrecer el servicio, la dimensidon capacidad de respuesta es analizada a traves

de la percepcion y disponibilidad de atender oportunamente una necesidad en



el menor tiempo posible, la dimensién seguridad es la capacidad de ajustar y minimizar
los inconvenientes para lograr satisfacer las expectativas del usuario y la dimension
empatia es conocer y comprender la necesidad que tiene un usuario generando un

vinculo de sentimiento y acompafiamiento (Noe, 2018).
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3.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio deinvestigacion

Tipo deinvestigacion

Fue aplicada porque esta disefiada para resolver problemas, basandose en
conclusiones, descubrimientos y decisiones que se han tomado con el fin de
realizar una investigacion (Arias y Covino, 2021). De enfoque cu antitativa
porque selecciona y analiza los datos para responder interrogantes de
investigacion probando asi la hipodtesis planteada mediante célculos
estadisticos para formar estandares de procedimiento sobre una poblacién
(Sanchez et al,2018).

Disefio de investigacion

No experimental ya que se efectia mediante el andlisis de las variables sin
manipulacion de la estructu ra. De tipo transversal, la recoleccion de datos se
realiza solo en un momento determinado. Por su alcance correlacional porqu e

establece la relacion existente de las variables (Hernandez y Mendoza, 2018).

Figura 1

Esquema de Disefio de investigacion

Donde:

M: Muestra

O1: Observacion de la variable Comunicacién organizacional
O2: Observacion de la variable Calidad de atencion

r: Relacion entre Comunicacion organizacional y Calidad de atencion.
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3.2.

3.3.

Variables y operacionalizacion

Comunicacién organizacional

Segun Lazo (2020) y Enriquez (2017) coinciden como el instrumento que
permite la conexion entre todos sus integrantes facilitando el dialogo abierto
para evitar conflictos tanto internos como externos. Asi mismo, Diaz (2021)
define como la gestion de transmitir y recepcionar informacion entre individuos
vinculados entre si para lograr objetivos individuales y colectivos.

Calidad de atencién

Valenzuela (2018) hace referencia a la accion de compensar y exceder las
perspectivas de los usuarios mediante prontitud y buen trato segun los
requerimientos de su necesidad. Igualmente, Farifio et. al. (2018) define como
la perspectiva del usuario al recibir el servicio solicitado basandose a travées de

efectividad y eficiencia en los procesos.

Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacion:

Arias y Covino (2021) conceptualiza como concentracion de personas con
peculiaridades similares o comunes, puede ser infinito o finito. La investigacion
fue establecida por una poblacién de 32 gestores atencion al usuariodel area
de admision.

Muestra:

Segun Hernandez y Mendoza (2018) define como la seccion representativa de
una determinada poblacion a estudiar. La investigacion consider6 a la muestra
censal porgue tomara en cuenta para el estudio a los 32 colaboradores del area
de admision.

Unidad de anélisis:

Para Cohen y Rojas (2019) es el centro de investigacion que proporciona la
informacion necesaria para realizar el analisis respectivo a estudiar. La
investigacion tuvo como unidad de analisis a los colaboradores de la

organizacion del area de admision.
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3.4.

3.5.

3.6.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccion de datos

Para estudiar las variables , la investigacion aplicé la encuesta al person al de
la organizacion permitiendo recolectar datos con la ayuda de preguntas con la
finalidad que el entrevistado proporcione informacion relevante para la
investigacion (Arias y Covino, 2021).

Instrumentos de recoleccion de datos

El cuestionario utilizado mayormente por los investigadores porque contiene
preguntas relacionadas con las variables de estudio (Hernandez y Mendoza,
2018). Estuvo compuesto de 20 items para cada variable con alternativas de
escala de Likert.

Validez

Los instrumentos fueron validados por tres profesionales expertos: dos en
administracion y uno en estadistica, quienes evaluaron cada enunciado de los
cuestionarios segun las reglas de validacion establecidas.

Confiabilidad

La investigacion destind al coeficiente de Alfa de Cronbach demostrando el
grado de consistencia de cada instrumento. Previa autorizacion de 20
colaboradores se destind la prueba piloto para determinar el coeficiente de cada

instrumento.

Procedimientos

La investigacion desarroll6 los cuestionarios para las variables de investigacion
a los 32 colaboradores del area de admision mediante 40 preguntas
considerando la escala Likert.

Método de anélisis de datos

El andlisis utiliz6 como herramienta a IBM SPSS versibn 26 para la
comparaciéon de datos y el programa Microsoft Excel para alcanzar la
distribucion de frecuencias necesarias para el respectivo analisis. Para el

andlisis correlacional se efectué como prueba de normalidad a Shapiro-Wilk
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3.7.

debido a la muestra se bas6é en 32 colaboradores. Asi mismo, se determiné
mediante la prueba de normalidad el u so del coeficiente de Pearson y Rho de

Spearman.

Aspectos éticos

Se utilizé informacion en el marco tedrico de fuentes primarias recogidas
mediante los procedimientos y pautas de nuestra casa de estudios
considerando los derechos del autor a través de las citas y fuentes relacionadas
utilizando el estilo APA 72 edicién. Asi mismo, se respetd las respuestas
brindadas de los encuestados mediante el anonimato y confidencialidad.
Finalmente, la investigacibn considera los cuatro principios éticos: de

autonomia, de justicia, de beneficencia y no maleficencia.
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V. RESULTADOS

Objetivo general: Determinar la relacion entre la comunicacion organizacional y la

calidad de atencion de los colaboradores de una empresa privada de salud en Piu ra,

2022.

Hipotesis:

Ho= No existe relacion significativa entre comunicacion organizacional y calidad de

atencion de los colaboradores de una empresa privada de salud en Piura.

Hi= Existe relacion significativa entre comunicacion organizacional y calidad de

atencion de los colaboradores de una empresa privada de salud en Piura.
Tabla 1
Prueba de correlacion del coeficiente Pearson entre la variable Comunicacion

Organizacional y la variable Calidad de atencién.

Correlaciones

Comunicacion Calidad
organizacional de atencién
Coeficiente de 1 ,975™
correlacion
Comunicacion
o Sig. 0.000
organizacional
(bilateral)
N 32 32
Pearson Coeficiente de ,975" 1
correlacion
Calidad de .
B Sig. 0.000
atencioén .
(bilateral)
N 32 32

Nota. Sig. (bilateral): Nivel de significancia; N: nUmero de encuestados

Interpretacion

Los resultados muestran como valor de significancia 0.000 menor al p-valor (0.05),

comprobando la relacion entre la variable comunicacion organizacional y la variable

calidad de atenciéon. La correlacion de Pearson tuvo un valor de 0.975 indicando

correlacion significativa fuerte (Figallo, 2021).
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Objetivo especifico 1. Analizar la relacion entre la dimension niveles de
comunicaciony la variable calidad de atencion.

Hipotesis:

Ho= No existe relacion significativa entre comunicacion organizacional y calidad de
atencion de los colaboradores de una empresa privada de salud en Piura.

Hi= Existe relacion significativa entre comunicacion organizacional y calidad de
atencion de los colaboradores de una empresa privada de salud en Piura.

Tabla 2

Prueba de correlacion del coeficiente Pearson entre la dimension niveles de

comunicacion y la variable calidad de atencion.

Correlaciones

Niveles de Calidad
comunicacion de atencion
Coeficiente de 1 ,695"
_ correlacion
Niveles de _
S Sig. 0.000
comunicacion .
(bilateral)
N 32 32
Pearson . .
Coeficiente de ,695 1
) correlacion
Calidad de .
y Sig. 0.000
atencion _
(bilateral)
N 32 32

Nota. Sig. (bilateral): Nivel de significancia; N: nUmero de encuestados

Interpretacion

Los resultados demuestran que existe relacion entre la dimension niveles de
comunicaciéon con la variable calidad de atencién por obtener como nivel de
significancia 0.000. El resultado del coeficiente de correlacion de Pearson fue de 0.695
indicando que existe una correlacion significativa fuerte (Figallo, 2021).
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Objetivo especifico 2. Establecer la relacion entre

comunicaciony la variable calidad de atencion.

Hipotesis:

la dimension tipos de

Ho= No existe relacion significativa entre comunicacion organizacional y calidad de

atencion de los colaboradores de una empresa privada de salud en Piura.

Hi= Existe relacion significativa entre comunicacion organizacional y calidad de

atencion de los colaboradores de una empresa privada de salud en Piura.

Tabla 3

Prueba de correlacién del coeficiente Rho de Spearman entre la dimension tipos de

comunicacion y la variable calidad de atencion.

Correlaciones

Tipos Calidad
de de
comunicacion atencion
Tipos Coeficiente de 1,000 ,639™
de correlacion
Rho comunicacion  Sig. (bilateral) ,000
de N 32 32
Spearman Calidad Coeficiente de ,639™ 1,000
de correlacion
atencion Sig. (bilateral) ,000
N 32 32

Nota. Sig. (bilateral): Nivel de significancia; N: nUmero de encuestados

Interpretacion

Los resultados demuestran que el nivel de significancia fue de 0.000 menor que p-

valor de 0.05. Entonces se acepta la hipdtesis alterna demostrando que la existe

relacion entre la dimension de tipos de comunicacion y la variable calidad de atencion.

La correlacibn de Spearman tiene como resultado 0.639 que representa una

correlacion significativa positiva alta (Mayorga, 2022).
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Objetivo especifico 3. Medir la relacion entre

comunicaciony la variable calidad de atencion.

Hipotesis:

la dimensién Procesos de

Ho= No existe relacion significativa entre comunicacion organizacional y calidad de

atencion de los colaboradores de una empresa privada de salud en Piura.

Hi= Existe relacion significativa entre comunicacion organizacional y calidad de

atencion de los colaboradores de una empresa privada de salud en Piura.

Tabla 4

Prueba de correlacién del coeficiente Rho de Spearman entre la dimensién Procesos

de comunicacion y la variable calidad de atencion.

Correlaciones

Procesos Calidad
de de
comunicacion atencion
Procesos Coeficiente de 1,000 , 129"
de correlacion
Rho comunicacion  Sig. (bilateral) ,000
de N 32 32
Spearman Calidad Coeficiente de 729" 1,000
de correlacion
atencion Sig. (bilateral) ,000
N 32 32

Nota. Sig. (bilateral): Nivel de significancia; N: nUmero de encuestados.

Interpretacion

La prueba de correlacion entre la dimension procesos de comunicacion y la variable

calidad de atencion evidencia un nivel de significancia de 0.000 menor al p-valor (0.05)

confirmando que existe relacion entre la dimension de procesos de comunicacion y la

variable calidad de atencion. La correlacién de Rho de Spearman obtuvo el resultado

de 0.729 indicando que existe una correlacién significativa positiva alta (Mayorga,

2022).
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Objetivo especifico 4. Demostrar la relacion entre la dimension medios de
comunicacion y la variable calidad de atencion.

Hipotesis:

Ho= No existe relacion significativa entre comunicacion organizacional y calidad de
atencion de los colaboradores de una empresa privada de salud en Piura.

Hi= Existe relacion significativa entre comunicacion organizacional y calidad de
atencion de los colaboradores de una empresa privada de salud en Piura.

Tabla 5

Prueba de correlacion del coeficiente Pearson entre la dimension medios de

comunicacion y la variable calidad de atencion.

Correlaciones

Medios de Calidad
comunicacioéon de atencion
Coeficiente de 1 ,533
. correlacion
Medios de _
L, Sig. 0.002
comunicacion .
(bilateral)
N 32 32
Pearson o
Coeficiente de 533 1
) correlacion
Calidad de .
y Sig. 0.002
atencion _
(bilateral)
N 32 32

Nota. Sig. (bilateral): Nivel de significancia; N: nUmero de encuestados

Interpretacion

Segun los resultados, el nivel de significancia fue de 0.002 menor que 0.05; por tanto,
se acepta la hipotesis alterna demostrando que existe relacion entre la dimension de
medios de comunicacion y la variable calidad de atencion. La correlacién de Pearson
se obtiene un resultado de 0.533 indicando que existe una correlacion significativa

positiva intermedia (Figallo, 2021).
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V.  DISCUSION

El principal objetivo del estudio realizado fue determinar la relacion entre la
comunicacion organizacional y la calidad de atencion de los colaboradores de una
empresa privada de salud en Piura, 2022. Los resultados obtenidos de la correlacion
de las variables de la investigacion estimaron como coeficiente de Pearson 0.975 con
un valor de significancia de 0.000; la relacion de las variables es directa y fuerte
(Fiallo, 2021). Estos resultados son equivalentes a los derivados en la investigacion
de Vivas y Saavedra (2019) quienes obtuvieron un valor de chi cuadrado de 0.953
resaltando la trascendencia de la comunicacion interna interpretada como factor de
calidad hacia la realizacion de las labores en la empresa. En el mismo sentido,
Astochado (2019) obtuvo un valor estadistico de Spearman igual a 0.746 y un p-valor
< 0.01; concluyendo que habilidades blandas y calidad de atencion tienen
reciprocidad moderada. De acuerdo con Gomez y Vasquez (2019) los resultados se
sustentan mediante la Teoria de Elton Mayo porque se enfatiza sobre la jerarquia que
adquiere la comunicacion en la organizacion como elemento de fortalecimiento para
desarrollar labores y funciones orientados a objetivos planeados, pues el colaborador
conoce con claridad la informacién institucional necesaria para el funcionamiento de
la organizacion demostrando destreza en responder adecuadamente las inquietudes
del usuario.

El primer objetivo especifico: analizar si existe relacion en la dimension niveles
de comunicacion y la variable calidad de atencion. Los resultados comprobaron el valor
mediante el coeficiente de Pearson fue 0.695 con significancia de 0.000. Estos
resultados indicaron correlacion significativa intermedia o moderada (Fiallos, 2021).
Los resultados demuestran coincidencia con Quevedo (2020), quien obtuvo como
resultado en su investigacion a Rho de Spearman de 0.829 representando relacién alta
entre las variables de estudio; de esta manera se determind que los niveles de
comunicacion tienen un gran impacto en el compromiso laboral a nivel individual y
colectivo para fortalecer el compromiso y la identidad organizacional orientada en
calidad de atencién en los servicios asistenciales de los centros de salud publico o
privada. Asi mismo, se relaciona con Placencia (2021) quien sostiene que la

comunicacion en sus distintos niveles afecta las relaciones
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interpersonales para el trabajo colaborativo y por tanto impacta en la calidad que se
brinda al usuario al utilizar el servicio. Conforme a la Teoria de Elton Mayo, la
comunicacion genera en el trabajador compromiso para desarrollar las tareas
mediante la informacidén confiable que obtiene de los distintos niveles jerarquicos
creando un ambiente de integracion en la organizacion.

El segundo objetivo especifico: establecer relacion de la dimension tipos de
comunicacion y calidad de atencion. El resultado comprob6 mediante el coeficiente
de Rho Spearman de 0.639 y significancia de 0.000 es significativa y alta. Estos
resultados difieren de Ocas (2019) quien comprob6 una relacion directa moderada
entre comunicacion y calidad a través del coeficiente de Pearson de 0.356 y un p-
valor de 0.008. Es decir que para Ocas (2019) no hay una relacién fuerte entre
comunicacion y calidad de servicio, mientras que para la presente investigacion los
tipos de comunicacion si tienen una fuerte relacion directa que implica desarrollar un
sistema y tipos de comunicacion que permitan transmitir de manera oportuna y
consistente la informacién pertinente con el propdsito de mejorar la atencién al cliente
con criterios de calidad, oportunidad y eficiencia. En el mismo sentido Peralta (2021)
destaca la importancia de elaborar un método de estrategias sobre la calidad para
entregar un servicio respondiendo a las demandas y esperanzas de los usuarios, los
cuales esperan calidad de los servicios recibidos. Por todo esto, se deben implementar
estrategias para mejorar los servicios ofrecidos en términos de calidad, oportunidad y
eficiencia. Acorde con la teoria de Peter Drucker, el talento humano es un elemento
fundamental en la organizacién, pues de sus habilidades, competencias,
conocimiento y experiencia pueden aportar individual y colectivamente en el lograr lo
propuesto por la organizacion sin soslayar la calidad del servicio prestado.

El tercer objetivo especifico: medir la relacién entre la dimension procesos de
comunicacion y calidad de atencién en los colaboradores de una empresa privada de
salud en Piura. Los resultados de la correlacion tuvieron un valor de 0.729 mediante el
coeficiente aplicado Rho de Spearman y una significancia de 0.000; por tanto, la
relacion entre las variables es significativa y alta. Estos resultados tienen relacion con

los obtenidos por Granados (2019) comprobandose una relacion significativa alta. En
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el mismo sentido Aragadvay (2022) demostré en su investigacion que los modelos,
tipos y sistemas de comunicacion se relacionan con diversos aspectos vinculados a la
calidad de atencion como la motivacion laboral, satisfaccion laboral y clima
organizacional. De acuerdo con la Teoria de Maslow, la comunicacién representa el
factor elemental dentro de cualquier organizacion a nivel de la relacion trabajador-
directivo y trabajador-usuario porque permite conocer y transmitir las necesidades y
anhelos de éstos con el propésito de generar un ambiente laboral que propicie
conductas laborales positivas a nivel individual y colectivo para una atenciéon con
criterios de calidad y oportunidad al usuario.

El cuarto objetivo especifico: demostrar la relacion entre la dimension medios
de comunicacion y la variable calidad de atencion de los colaboradores en una
empresa privada de salud en Piura. Se obtuvo el valor de 0.533 mediante el Coeficiente
de Pearson y significancia 0.002. Los resultados coinciden con Numpaque et al, (2019)
guien concluy6 que aspectos tangibles y habilidades del personal son indispensables
en reconocer las expectativas de los pacientes, pues n o0 solo cuenta el servicio
ofrecido, sino también la calidez, afectividad y experiencia para atender con calidad a
los pacientes siempre que se utilicen medios adecuados para comunicar generando
informacion consistente y veraz que cubran las expectativas de satisfaccion de los
beneficiarios; de esta manera la importancia de utilizar medios de comunicacion para
ayudar a elevar el nivel de calidad que espera el consumidor. En coincidencia con
Ocampo et al., (2018) se puede evidenciar que la forma como perciben la
comunicacion organizacional los trabajadores de una organizacion determina el nivel
de las relaciones laborales internas mediante la realizacion de metas y objetivos
propuestos en funcién de la adecuada supervision del trabajo; definiéndose que el
trabajador con percepcién positiva de la comunicacion desarrollada y de la supervision
realizada estara con mayor motivacion a prestar atencion o servicios de calidad al
usuario. Conforme a la teoria McGregor, el comportamiento del colaborador sera
influenciado por la comunicacion basada principalmente en la motivacion que los
directivos expresen para ejecutar los objetivos planteados a través de los distintos
medios institucionales con informacion clara y precisa para desarrollar eficientemente

sus funciones.
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VI.

CONCLUSIONES
Respecto al objetivo general para determinar la relacion entre comunicacion
organizacional y calidad de atencion de los coladores en una empresa privada de
salud en Piura, los resultados demostraron un coeficiente de Pearson con un valor
de 0.975 y con un nivel de significancia de 0.000; confirmando un alto grado de
correlacion. Por tanto, se concluye validando la hipotesis que existe relacion
significativa entre las variables de estudio. Esta conclusion se fundamenta en la
percepcion que tienen los colaboradores respecto a la comunicaciéon que se
desarrolla en la organizacion para ofrecer atencion alos usuarios.
Para el primer objetivo especifico analizar la relacion entre la dimensién niveles
de comunicacién y la variable calidad de atencion de los colaboradores en una
empresa privada en Piura, los datos procesados dieron como resu Itado un
coeficiente de Pearson con un valor de 0.695 y con un nivel de significancia de
0.000; comprobandose que existe una correlacion significativa moderada. La
conclusion para este objetivo especifico se basa en que la informacion debe
brindarse a los colaboradores del area de admision de forma clara y precisa por
los superiores, permitiéndoles identidad con la misién de la organizacion.
Respecto al segundo objetivo especifico se orientd en establecer la relacion entre
la dimensién tipos de comunicacion y la variable calidad de atencion de los
colaboradores en una empresa privada de salud en Piura; se obtuvo como
resultado un coeficiente de correlaciéon de Rho Spearman de 0.639 y un nivel de
significancia de 0.000, verificAndose la existencia de una moderada relacion
directa entre las variables. Por estos resultados se puede concluir que la
organizacion debe transmitir la informacion oportunamente generando que los
colaboradores del &rea de admision realicen eficientemente susfunciones.
Para el tercer objetivo especifico que buscé medir la relacién entre la dimension
procesos de comunicacion con la variable calidad de atencion de los
colaboradores en una empresa privada de salud en Piura, el valor del coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman fue de 0.729 con un nivel de significancia de
0.000 comprobandose la alta correlacién directa entre las variables. Concluyendo

gue los mensajes transmitidos en la organizacion repercuten esencialmente en
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los colaboradores del area de admision encargados de registrar y satisfacer las
solicitudes delos usuarios.

Los resultados para el cuarto objetivo especifico orientado a demostrar la relacion
entre la dimension medios de comunicacion y la variable calidad de atencién de
los colaboradores en una empresa privada de salud en Piura, verificaron que
existe una moderada relacion estadistica entre las variables de estudio, con un
coeficiente de correlacion de Pearson de 0,533 y un nivel de significancia de
0.002. Estos resultados permiten concluir la importancia de utilizar los medios de
comunicacion que cuenta la organizacién por los colaboradores del area de

admision para obtener informacion necesaria respecto a sus funciones.
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Vv

.  RECOMENDACIONES

1 Serecomienda al gerente general de la empresa privada de salud en Piura llevar
a cabo una comunicacion eficiente que este orientada a que el usuario, a través
de los colaboradores, puede percibir el propdsito de laorganizacion.

2 Se recomienda a la jefatura de recursos humanos de la empresa privada de
salud en Piura realizar capacitaciones promoviendo la integracion entre las
areas propiciando la credibilidad, empatia y capacidad de respuesta en las
laborales diarias del personal deadmision.

3 A la direccion de admision de la empresa privada de salud se recomienda
establecer canales formales de comunicacion para mantener informados a los
colaboradores acerca de los flujos, procedimientos y normativas
correspondientes a la atencion de los usuarios.

4. Alajefatura de admision de la empresa privada de salud en Piura se recomienda
establecer procesos comunicativos efectivos que permitan a los colaboradores
la correcta comprensién de la informacion recibida.

5 Se recomienda a los colaboradores del area de admisién de la empresa privada
de salud a utilizar los medios establecidos por la organizacion para confirmar las
instrucciones de los superiores que les permita la emision de reportes acerca de

las eventualidades que dificultan realizar una adecuada atencion al usuario.
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VIII.

PROPUESTA

Propuesta de mejora para la Comunicacion Organizacional en una empresa

1.1.

1.2.

1.3.

privada de salud en Piura, 2022.

Introduccion

A nivel nacional, las empresas privadas dedicadas al rubro de la salud se
esmeran en brindar sus servicios médicos mediante los estandares de calidad
establecidos por el Ministerio de Salud buscando satisfacer las expectativas de
sus usuarios, pero la gran mayoria olvida las normas referentes a la gestion de
calidad determinadas por la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO)
basada en principios como liderazgo, participacion del personal y mejora
continua.

En Piura, las empresas privadas dedicadas a este servicio han crecido
notablemente en infraestructura, equipos y recursos humanos que aportan en
conjunto a lograr beneficios a la poblacion , siendo el colaborador el principal

actor para desarrollar los objetivos de la organizacion.

Objetivo de la Propuesta

Proponer estrategias que ayuden a mejorar la comunicacién organizacional
generando prestigio a la organizacion por la calidad de atencién que brindan los
colaboradores de una empresa privada de salud en Piura.

Justificacion

Segun los resultados de la investigacion que determind la relacion significativa
entre la comunicacion organizacional y la calidad de atencion de los
colaboradores, la propuesta se sustenta en la necesidad de plantear
disposiciones que motiven a optimizar una comunicacion efectiva entre los
colaboradores de la organizacion para desarrollar sus habilidades y aptitudes
comunicativas frente a las necesidades de los usuarios. Estas estrategias
permitiran que la atencidn sea oportuna y personalizada propiciando la

fidelizacion e incremento de usuarios.
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14.

Estrategias de Comunicacion Organizacional

1. Programar capacitaciones que permitan desarrollar una eficiente
comunicacion en loscolaboradores.

2. Crear o actualizar los manuales de procesos para facilitar la atencion a los

usuarios.

141 Estrategia N° 01. Programar capacitaciones que permitan
desarrollar una eficiente comunicacion en los colaboradores.

a. Descripcién

Las capacitaciones deben tener la asistencia del personal de manera
obligatoria, desarrollandose de manera presencial con una duracion maxima de
02 horas por sesion.

b. Indicador

- Numero de asistentes a lascapacitaciones.

- Competencias y habilidades de los colaboradores.

c. Metas

- Generar la interrelacion eficaz en los colaboradores disminuyendo las
barreras comunicativas.

- Desarrollar el desempeiio laboral aprovechando los conocimientos
impartidos en las capacitaciones.

- Incentivar las practicas comunicativas entre los colaboradores de la
organizacion.

d. Tacticas

- Las capacitaciones serén didacticas e interactivas para los colaboradores.

- Las capacitaciones seran orientadas a los problemas comunicativos de la
organizacion.

- Las capacitaciones seran desarrolladas en un ambiente y horario adecuado
para evitar la distraccion de los colaboradores.

e. Programas o actividades

- Contratar a un especialista en comunicacion organizacional.

- Determinar los temas a tratar en las capacitaciones.
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- Buscar el ambiente adecuado para realizar las capacitaciones.
- Programar y desarrollar las capacitaciones.

- Evaluar a los colaboradores previamente y al termino de las capacitaciones.

f. Cronograma de Actividades

Actividades Mes 1 Mes 2 Mes 3
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

Contratar a  especialista en
capacitaciones de comunicacion

organizacion

Determinar los temas a tratar en las

capacitaciones

Buscar el ambiente para realizar las

capacitaciones

Programar y desarrollar las

capacitaciones.

Evaluar a los colaboradores
previamente y al termino de las

capacitaciones.

g) Presupuesto

Actividades Presupuesto
Contratar al especialista para realizar las capacitaciones. S/ 2,500.00
Ambiente para las capacitaciones S/1,500.00
Materiales para las capacitaciones S/ 1,500.00
Evaluacion a loscolaboradores S/ 1,000.00
Certificacion de capacitacion S/ 2,000.00
TOTAL S/ 8,500.00
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h) Viabilidad

Las capacitaciones estardn a cargo del gerente general que tiene
especializaciones en temas relacionados en comunicacion organizacional.
Estas capacitaciones aportardn notablemente en las habilidades vy
conocimientos de los colaboradores para recepcionar Yy transmitir

adecuadamente la informacion interna o externamente.

1.4.2 Estrategia N° 02. Actualizar los manuales de procesos para facilitar
la atencién a los usuarios.

a. Descripcion

Los manuales de la organizacion registraran informacién clara y precisa de los
procesos de atencion. Los manuales seran actualizados como maximo hasta 1
afio teniendo como responsable de la actualizacion el gerente de cada area.

b. Indicador

- Accesibilidad.

- Credibilidad.

- Efectividad.

c. Metas

- Establecer procesos de atencién a losusuarios.

- Capacidad de respuesta eficiente de los colaboradores.

- Atencion rapiday oportuna de los colaboradores.

d. Tacticas

- Los manuales utilizaran diagramas de flujo.

- Los manualesseran impresos y digitales.

- Los manuales seran distribuidos por cada jefe de &rea como maximo hasta
02 dias de su publicacion.

- Se generara un repositorio virtual en la plataforma digital de la organizacion

gue aloje a todos los manuales de procesos de cada area.

e. Programas o actividades

- Reuniones con el personal de cada area para definir los procesos de
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atencion.

- Disefar los diagramas de flujo de procesos.

- Elaborar los manuales de procesos.

- Presentacion y evaluacion de manuales de proceso a la gerencia general.

- Distribucién de los manuales de procesos a los colaboradores.

f. Cronograma de actividades

Actividades Mes 1 Mes 2 Mes 3
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 34

Reuniones con el personal de cada
area para definir los procesos de
atencion.

Disefar los diagramas de flujo de

procesos.

Elaborar los manuales de procesos.

Presentacion y evaluaciéon de

manuales de proceso a gerencia

general

Distribuciéon de los manuales de

procesos a los colaboradores.

g. Presupuesto

Actividades Presupuesto
Reuniones con el personal de cada area S/ 1,500.00
Elaboraciéon de manuales de procesos S/ 2,000.00
Impresion de manuales de procesos S/ 2,500.00
TOTAL S/ 6,000.00
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h. Viabilidad

Las reuniones con el personal se realizaran dentro de las instalaciones de la
organizacion en el horario laboral para intercambiar informacion sobre las
actualizaciones de los procesos de cada area. Los manuales de procesos
actualizados en el tiempo indicado permiten informar oportunamente a los

colaboradores de las respuestas adecuadasa los usuarios.

1.5 Anélisis beneficio-costo
Se valoré los ingresos anuales menos los egresos de la organizacion de los periodos
comprendidos entre el 2021 hasta 2023. Este analisis permitird determinar si hay

recursos suficientes para ejecutar el presente plan.

Tabla 6
Ingresos y Egresos de los Periodos entre 2021 y 2022 de la empresa privada de salud
Descripcion Afio 2021 Afio 2022 Ao 2023
Ingresos S/28,000,000.00 S/38,400,000.00 S/50,400,000.00
Egresos S/12,350,000.00  S/21,000,480.00  S/27,975,000.00
Neto S/15,650,000.00 S/17,399,520.00 S/22,425,000.00

Segun la tabla demuestra las utilidades obtenidas en los periodos del 2021 hasta el
2023. Para el afio 2021 significé un valor de S/ 15,650,000.00 mientras que para el
2022 esta utilidad incrementaria en un 11% obteniendo como valor proyectado
S/17,399,520.00. Para el 2023 se espera que la utilidad incremente a un 12.8 %
significando un valor neto de S/22,425,000.00.

Tabla 7

Analisis de Beneficio-Costo

Descripcion Importes
Beneficio S/ 95,056,348.61
Costo S/ 49,615,572.88
B/C 1.92
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Segun el resultado que se obtiene entre los importes beneficio y costo es de 1.92
significando que la propuesta es conveniente porque incrementara notablemente el

crecimiento debido a que se con sidera como tasa a un 10% de descuento.
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Tabla 8

Anexo 1: Operacionalizacion de variables

ANEXOS

Matriz de operacionalizacion de la variable comunicacion organizaci onal

COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

Es el instrumento que
permite la conexion
entre  todos  sus
integrantes facilitando
el dialogo abierto

para evitar los

conflictos tanto
internos como
externos.

(Lazo, 2020;

Enriquez, 2017)

La variable
Comunicacién

Organizacional tiene
como muestra a 32
colaboradores de una
clinica de la ciudad
de Piura. La técnica
utilizada para medir
la variable es la
encuesta y como
instrumento el
cuestionario de 20

items.

Niveles
de

comunicacion

ascendente

Comunicacion

descendente

Comunicacion

horizontal
Tipos de Formal
comunicacion Informal

Procesos
de

comunicacion

Comunicacion

verbal

Comunicacion

escrita

Comunicacion

no verbal

Medios

de comunicacion

Medios masivos

Medios internos

Ordinal
Tipo Likert




Tabla 9

Matriz de operacionalizacion de la variable calidad de atencion

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
La prestacion de La variable Calidad de Elementos Infraestructura
servicios meédicos atencion  tiene  como tangibles Equipos y materiales
que compensan y muestra a 32 Responsabilidad
CALIDAD ~ ®xceden  los colaboradores de WMA  ooiganiaay  Soliicion de problemas
DE expectativas de los clinica de la ciudad de : N ,
ATENCION _ , Capacidad de Atencion oportuna Ordinal
usuarios en la Piura. respuesta o
i Compromiso Tipo Likert
medida en que se . "
La técnica utilizada para Credinidad
brinden la atencion . . L
medir la variable es la _ o
con prontitud con Segurldad Efectividad
’ encuesta y como
buen y amable . . Personalizacion
instrumento el cuestionario
trato que se Empatia Diélogo

requiere segun su
necesidad
(Valenzuela, 2018)

de 20 items basado segun
el modelo SERVQUAL.




Anexo 2: Instrumento de recolecciéon de datos

Cuestionario para las variables Comunicacion organizacional y Calidad de
atencion

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado/a participante,

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administracion de la
Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anénimos, seran tratados de
forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma
voluntaria; SI () NO () doy mi consentimiento para continuar con la investigacion
que tiene por objetivo: Determinar la relacion entre comunicacion organizacional y
calidad de atencién en los colaboradores de una empresa privada de salud de Piura,
2022. Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente investigacion se
publiquen a través del repositorio institucional de la Universidad César Vallejo.
Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo:

edmendozari@ucvvirtual.edu.pe

Estimado(a), se agradece su apertura a la participacién de este cuestionario, el cual
tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es anénimo, por favor
sirvase a indicar la frecuencia de accién de su organizacién marcando con una equis

“X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado:

Siempre (S) Casi siempre | A veces (A) Casi nunca Nunca (N)
5], (CN)

5 4 3 2 1




Variable: Comunicacién organizacional

CS

CN

Dimensién 1: Niveles de comunicacion

1.Expresa libremente a sus superiores las
dificultades que se le presentan para desarrollarse

en su puesto de trabajo.

2. La informacion que utiliza permite que pueda
dar su apreciacion sobre temas importantes de la

organizacion

3. El jefe de area incentiva mediante mensajes

alentadores a realizar las metas propuestas.

4. Recibe reconocimiento dentro la organizacion

por los logros obtenidos en su puesto de trabajo.

5. Accede facilmente a la informacion de otras

areas del mismo nivel jerarquico.

Dimension 2: Tipos de comunicacion

6. Se entrega oportunamente las directivas y los

acuerdos de la organizacion.

7. Los Dboletines institucionales contienen
informacion clara y precisa.

8. Participa  activamente de reuniones
presenciales o virtuales realizadas por su area de

trabajo.

9. Recibe indicaciones por medios informales
(Ilamadas telefénicas 0 mensajes internos) que

aporten a cumplir susfunciones.

10. El jefe de area realiza retroalimentacion sobre

la informacién importante para el area de trabajo.

Dimensién 3: Procesos de la comunicacion

11. Informa a sus compafieros de trabajo sobre los




problemas que dificultan para realizar sus

funciones.

12. Organiza la informacién que le brindan sus

superiores para realiza eficientemente su trabajo.

13. Realiza informes a su jefe inmediato sobre los

logros y dificultades de su puesto de trabajo.

14. Mantiene comunicacion fluidacon personal de
otras areas que contribuyan a realizar

eficientemente su trabajo.

15. El personal de otras areas demuestra interés y

respeto cuando solicita informacion.

Dimensién 4: Medios de comunicacion

16. La pagina web le brinda informacion sobre las
actividades, profesionales y planes médicos de la
organizacion.

17. Conoce de los servicios y promociones

ofrecidos en las redes sociales de la organizacion.

18. Mediante el correo institucional se comunica

con los todos integrantes de la organizacion.

19. Utiliza el correo institucional para confirmar

informacién importante de su area.

20. Los manuales y procesos de atencion son

informados mediante correo institucional.

Variable 2: Calidad de atencion

Dimensién 1: Elementos tangibles

21.Las instalaciones de su area de trabajo son

adecuadas para realizar sus actividades.

22. El mobiliario que utiliza diariamente es

ergonomico

23. Los equipos tecnoldgicos y los materiales que




utiliza estan acorde con las funciones que realiza

24. Realizan mantenimiento oportuno a los

equipos que utiliza dentro del area de trabajo.

25. El mobiliario o0 equipos que se encuentran
danados son cambiados inmediatamente cuando

reporta su mal funcionamiento.

Dimensién 2: Confiabilidad

26. La informacién que utiliza es clara y precisa

para desarrollar sus funciones.

27. La informacién que utiliza es suficiente para

dar solucion a algun problema.

28. Resuelve con facilidad los reclamos de los
usuarios sin necesidad de recurrir a su jefe

inmediato.

29. Asume la responsabilidad cuando por error

omite informacion necesaria para el usuario

30. El jefe de area acude a su llamado para

resolver conflictos en la atencién del usuario.

Dimensién 3: Capacidad de respuesta

31. El tiempo de espera del usuario en los

servicios médicos es el adecuado.

32. Demora en brindar atencién al usuario porque

las herramientas que utilizan son lentas.

33. Recibe soporte de sus compafieros a través
de retroalimentacion de informacién necesaria

para realizar sus funciones.

34. Los superiores aclaran sus dudas de manera

oportuna y sencilla para atender al usuario.

35. Contesta las llamadas telefénicas o

mensajeria oportunamente.




Dimension 4: Seguridad

36. La informacion que brinda es previamente

coordinada y/o aprobada por su jefe inmediato

37. Confia en la informacién que le brindan sus

compairieros.

38. La rotacion de puesto de trabajo en el area le
permite tener seguridad en la informacion que

proporciona.

Dimension 5: Empatia

39. Se identifica con las necesidades médicas del

usuario.

40. Mantiene una comunicacion fluida con el
usuario cuando solicita un servicio médico de la

organizacion.

iMuchas gracias por su participacion!




Anexo 3: Formato de confiabilidad

ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

FORMATO DE REGISTRO DE CONFIABILIDAD
DE INSTRUMENTO

AREA DE
INVESTIGACION

. DATOS INFORMATIVOS

1.1. ESTUDIANTE:

Mendoza Riofrio Elizabeth del Carmen

TITULO DE TESIS DE
INVESTIGACION:

1.2.

Comunicacién organizacional Yy calidad de
atencién de los colaboradores en una empresa
privada de salud en Piura, 2022

1.3. ESCUELA PROFESIONAL: | Administracion
1.4. TIPO DEINSTRUMENTO: Cuestionario
1.5. COEFICIENTE DE KR-20 Kuder Richardson ()

CONFIABILIDAD EMPLEADO:

Alfa de Cronbach (X)

1.6. FECHA DE APLICACION:

04 de Julio del 2022

1.7. MUESTRAAPLICADA:

20 colaboradores

Il. CONFIABILIDAD

INDICE DE CONFIABILIDAD
ALCANZADO:

Confiabilidad de Alfa de Cronbach:
Variable comunicacion organizacional (0.876)

Variable calidad de atencion (0.922)

Ill. DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (items iniciales, items mejorados, eliminados, etc.)

Las preguntas fueron correctamente formuladas




Tabla 10
Listado de Expertos

Experto Especialidad
Dra. Fanny Esperanza Zavala Alfaro Administracion
Dra. Consuelo Perales Mesta Administracion
Dr. Walter Gaston Alva Alva Estadistica

Nota. Dr.: Doctor, Dra.: Doctora

Tabla 11
Coeficientes de Alfa de Cronbach en los instrumentos
Alfa de N° de elementos
Instrumento Cronbach
Cuestionario comunicacion organizacional 0.876 20
Cuestionario calidad de atencion 0.922 20

Interpretacion

A través de la encuesta piloto realizada a 20 trabajadores se realizé la confiabilidad de
los instrumentos utilizando el coeficiente de Alfa de Cronbach mediante la herramienta
IBM SPSS version 26. Demostrando mediante los resultados excelente confiabilidad
para ambos cuestionarios, puesto que el valor obtenido para el cuestionario
comunicacién organizacional fue de 0.876 y para el cu estionario calidad de atencion
fue de 0.922.



FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Cuestionario: Comunicacion organizacional

Comunicacién organizacional

Objetivo del instrumento

Evaluar la comunicacién organizacional en una
clinica de la ciudad de Piura

Nombres y apellidos del
experto

Walter Gaston Alva Alva

Documento de identidad 17904174

Anos de experiencia en el 27 anos

area

Maximo Grado Académico Doctor

Nacionalidad Piura

Institucion Universidad Nacional de Piura
Cargo Docente

Numero telefénico 969643687

Firma

| Fecha 23 /06 / 2022

Nombre del instrumento

Comunicacion organizacional

Objetivo del instrumento

Evaluar la comunicacion organizacional en una
clinica de la ciudad de Piura

Nombres v apellidos del
experto

Fanny Esperanza Zavala Alfaro

Documento de identidad 07356295
Anos de experiencia en el 14
area
Maximo Grado Académico Doctora
Nacionalidad Peruana
Institucion Universidad César Vallejo
Cargo Docente
Ndmero telefénico 950942945
Firma .
,u'n& ‘

-~ ]

Fecha 24 /06 / 2022




FICHA DE VALIDACIDN DE JUICIO DE EXPERTO

Nombredelinstrumento MATRZ DE VALIDACION DEL
cuEsnowRIO oc W couuiCACIN
ORGAMIZACtONAL

Objetivo del instrumento  Recolectar informacidn intema y extema de la
oraanizaci6n para determinar el nivel de
‘comunicacidno i ci n | u existe.
Nombres y apellidoa del Consuelo Magdalena Peralea Mesta
experto

Oocumento de identidad | 40317189

d e rm enciaenel 15 anos
8rea

Maximo GradoAcadémico Doctora

Nacionalidad Peruana

Inatitucién Hospital Regional Lambayeque
Cargo Administradora

Numero telefdnico 938102403

Firma /f;,,//

Y

Fecha N 01 /07 2022




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Cuestionario: Calidad de atencion

Nombre del instrumento

Calidad de atencion

Objetivo del instrumento

Evaluar la calidad de atencién en una clinica de
la ciudad de Piura

Nombres y apellidos del Walter Gastén Alva Alva
experto

Documento de identidad 17904174

ARos de experiencia en el 27 anos

area

Maximo Grado Académico Doctorado

Nacionalidad Peruano

Institucion Universidad Nacional de Piura
Cargo Docente

Namero telefénico 969643687

Firma

Fecha 23 /06 /2022

Nombre del instrumento

Calidad de atencion

Objetivo del instrumento

Evaluar la calidad de atencion en una clinica de la
ciudad de Piura.

Nombres y apellidos del
experto

Fanny Esperanza Zavala Alfaro

Documento de identidad 07356295

Anos de experienciaenel | 14

area

Maximo Grado Académico | Doctora

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad César Vallejo
Cargo Docente

Numero telefénico 950942945

Firma

Fecha 23/06/2022




Nombre del instrumenio

Calidad die sttantian

Objetivo del imsthumentio

Evaluar la calidad de atencién en una
clinicadielincdiddddid ®Rmara.

Nombres yapellidos del
experto

Documento de identidad™

tConsuelo Magdalena Perales Mesta

1 40317189

Afios de experiencia en el
area

Maximo Grado Académico

Nacionalidad ™ "" "
InstituCidn
Cargo

erotelefonico

15 afios
1

Doctora

Peruana

Hospital Regional Lambayeque
i Administradora

938102463

Fecha

,f%f’- 4

" 01/07 /2022




Anexo 4 : Andlisis complementario

Tabla 12
Prueba de Normalidad
Kolmogdrov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Variable 1:Comunicacion
. , 105 32 ,200* ,965 32 ,380
organizacional
Variable 2: Calidad de atencion ,097 32 ,200* ,964 32 ,353
Dimensién :Nivel de comunicacién , 136 32 13 ,935 32 ,055
Dimension: Tipos de comunicacion ,151 32 ,063 ,903 32 ,007
Dimension:Procesos de
S , 181 32 ,006 931 32 ,041
comunicacion
Dimensiéon: Medios de
172 32 ,017 ,940 32 ,073

comunicacion

Nota. gl: grado de libertad; Sig.: Nivel de significancia

La investigacién emple6 la Prueba de Shapiro-Wilk porque tuvo como muestra a los

colaboradores del area de admision conformada por 32 personas.

La prueba de normalidad realizada a la variable comunicacion organizacional, la

variable calidad de atencién , dimensién nivel de comunicaciéon y dimension medios de

comunicacién muestran que el p-valor es mayor a 0.05 indicando que los datos tienen

una distribucion normal, empleandose la estadistica paramétrica teniendo como

coeficiente a Pearson. (Santabarbara, 2019).

Mientras que la prueba de normalidad para la dimension tipos de comunicacion y la

dimensién procesos de comunicacion resulté como p-valor menor a 0.05 indicando que

los datos no tienen una distribucion normal empleandose la estadistica no paramétrica

teniendo como coeficiente a Rho de Spearman (Santabarbara, 2019).



Tabla 13
Distribucion de items de la dimension niveles de comunicacion

Casi
N° Siempre Siempre Casi Nunca
de Dimension 1: Niveles de comunicacion (S) (CS) A veces (A) (CN) Nunca (N)
items 5 4 3 2 1
ni % ni % ni % ni % ni %
Expresa libremente a sus superiores
y lasdificultades que se le presentan 45 5600 5> 62506 21 65.63% 5 15.63% O 0%
para desarrollarse en su puesto de
trabajo.
La informacion que utiliza permite que
2 pueda dar su apreciacion sobretemas 0 0% 0 0% 5 15.63% 15 46.88% 12 37.50%
importantes de la organizacion
El jefe de area incentiva mediante
3 mensajes alentadores a realizar las 0 0% 1 313% 8 25.00% 19 59.38% 4 12.50%
metas propuestas.
Recibe reconocimiento dentro la
4  organizacion por los logros obtenidos 0 0% 0 0% 19 59.38% 9 28.13% 4 12.50%
en su puesto de trabajo.
g Accedefaciimente alainformacionde ;51300 g 581305 10 31250 8 25% 4 12.50%

otras areas del mismo nivel jerarquico.

Interpretacion

Segun la tabla 12, se observa que el 59% de los colaboradores del area de admisién indica que casi nunca la jefe

incentiva mediante mensajes alentadores para realizar las metas propuestas y el 47% de los colaboradores

manifiestan que la informacién que utilizan casi nunca les permite brindar su apreciacion sobre temas importantes de

la organizacion.



Tabla 14
Distribucion de items de la dimensidn tipos de comunicacion

Casi
N° Siempre Siempre Casi Nunca
de Dimension 2: Tipos decomunicacion _  (S) (CS) A veces (A) (CN) Nunca (N)
items 5 4 3 2 1
ni % ni % ni % ni % ni %

Se entrega oportunamente las directivas
y los acuerdos de la organizacion. 0O 0% O 0% 17 53.13% 15 46.88% O 0%
Los boletines institucionales contienen
7 informacion clara y precisa clara'y
precisa. 0O 0% 2 6.25% 21 65.63% 9 28.13% O 0%
Participa activamente de reuniones
8  presenciales o virtuales realizadas por su
area de trabajo. 0O 0% 1 313% 12 37.50% 17 53.13% 2 6.25%
Recibe indicaciones por medios
informales  (llamadas telefénicas o

9 S - 0 0% 4 1250% 18 56.25% 10 31.25% 0 0%
mensajes internos) que aporten a cumplir
sus funciones.
El jefe de area realiza retroalimentacion

10 sobre la informacion importante para el 0 0% 4 1250% 15 46.88% 11 34.38% 2 6.25%

area de trabajo

Interpretacion
Segun la tabla 13, el 53% de los colaboradores casi nunca participa activamente de reuniones presenciales o virtu ales
realizadas por su area de trabajo y el 46% manifiesta que casi nunca se entrega oportunamente las directivas y los

acuerdos de la organizacion.



Tabla 15

Distribucién de items de la dimensién procesos de comunicacion

Casi
N° Siempre Siempre Casi Nunca
de  Dimension 3: Procesos de comunicacion (S) (CS) A veces (A) (CN) Nunca (N)
items 5 4 3 2 1
ni % ni % ni % ni % ni %
Informa a sus compafieros de trabajo sobre
11 los problemas que dificultan para realizar
sus funciones. 0 0.00% 12 3750% 16 50% 2 6.25% 2 6.25%
Organiza la informacién que le brindan su s
12 superiores para realiza eficientemente su
trabajo. 1 3.13% 2 6.25% 18 56.25% 11 34.38% O 0%
Realiza informes a su jefe inmediato sobre
13 los logros y dificultades de su puesto de
trabajo. 0 0.00% O 0.00% 2 6.25% 14 43.75% 16 50%
Mantiene comunicacion fluida con personal
14 de otras areas que contribuyan a realizar
eficientemente su trabajo. 0 000% 1 313% 24 75% 1 3.13% 6 18.75%
El personal de otras areas demuestra
15 interés 'y respeto cuando solicita
informacion. 0O 0.00% 5 1563% 24 75% 3 938% O 0%

Interpretacion

Segun la tabla 14, se observa que el 37% de los colaboradores casi siempre informa a sus comparieros de trabajo sobre

los problemas que dificultan para realizar sus funciones; sin embargo, el 43% de los colaboradores casi nunca realiza

informes a su jefe inmediato sobre los logros y dificultades de su puesto de trabajo.



Tabla 16

Distribucion de items de la dimensién medios de comunicacion

Casi
N° Siempre  Siempre Casi Nunca
de Dimensién 2: Tipos de comunicacion (S) (CS) A veces (A) (CN) Nunca (N)
items 5 4 3 2 1
ni % ni % ni % ni % ni %

La pagina web le brinda informacion sobre las
16 actividades, profesionales y planes médicos 0O 0% 0 0% 16 50% 13 40.63% 3 9.38%
de la organizacion.
Conoce de los servicios y promociones
17 ofrecidos en las redes sociales de la 0 0% 2 6.25% 21 6563% 9 28.13% 0 0%
organizacion.
1g Mediante el correo institucional se comunica 0 ) 31304 19 59.38% 10 31.25% 2 6.25%
con los todos integrantes de la organizacion.
Utiliza el correo institucional para confirmar
informacion importante de su area.
Los manuales y procesos de atencién son

20 . ) o O 0% O 0% 13 40.63% 13 40.63%
informados mediante correo institucional.

19 0 0% 1 3.13% 19 59.38% 10 31.25% 2 6.25%

(o2}

18.75%

Interpretacion
Segun la tabla 15, se observa que el 40% de los colaboradores manifiesta que casi nunca la pagina web brinda
informacion sobre las actividades, profesionales y planes médicos de la organizacién asi mismo el 40% de los

colaboradores indica que casi nunca los manuales y procesos de atencion son informados mediante correo institucional.
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Anexo 7: Carta de Presentacién

Piura, 13 de abril del 2022

Sefior (a): e -
RICARDO OLEA ZAPATA &5 RECIBIDO)
G te General f
erente meners A8 [0t/ 2022 |
Grupo Carita Feliz S.A }
Presente. - SERENCIA GENERA!

Es grato dirigirme a usted para saludarlo, y a la vez manifestarle que dentro de
mi formacién académica en la experiencia curricular de investigacién del IX ciclo, se
contempla la realizacion de una investigacién con fines netamente académicos para la
obtencion de mi titulo profesional para finalizar mi carrera.

En tal sentido, considerando la relevancia de su organizacién, solicito su
colaboracién, para que pueda realizar mi investigacion en su representada y obtener la
informacién necesaria para poder desarrollar la investigacién titulada:
“COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE ATENCION". En dicha
investigacion me comprometo a mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de
la empresa, salvo que se crea a bien su socializacion.

Se adjunta la carta de autorizacion de uso de informacién y publicacién, en caso
que se considere la aceptacidon de esta solicitud para ser llenada por el representante
de la empresa.

Agradeciendole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi formacién
profesional, hago propicia la oportunidad para expresar las muestras de mi especial
consideracion.

Atentamente,

™

Cf A

7
Elizabeth del?armen Mendoza Riofrio
DNI N° 42866858




Anexo 8: Autorizacién de empresa

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo, Ricardo Olea Zapata, Iidentificado con DNI N” 03580084 en mi calidad de Gerente General
de la empresa GRUPO CARITA FELIZ S.A con R.U.C N"20483432051, ublcada en la ciudad de
Jr. Huancavelica 1039 - Piura.

OTORGO LA AUTORIZACION, a la Sra. Elizabeth del Carmen Mendoza Riofrlo, identificada
con DNI N° 42866858, de la Carrera profesional de Administracién, para que ulilice 1a siguiente
informacién de la empresa: Mision, vision, objetivos estratégicos, Matriz FODA, organigrama
institucional, segmentos de clientes, programas médicos para utilizarlos en su investigacion
titulada COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE ATENCION con la finalidad de
que pueda desarrollar su Tesis para optar el Titulo Profesional. Mantener en reserva el nombre

ofe

Or. Ricardo Olea Zapata
GERENTE GENERAL

Curlin GRYPO CARITA FELIZ S &

N
Firma y sello del Representante Legal

DNI: 03580084

o cualquier distintivo de la empresa

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la
Tesis son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante sera sometido
al inicio del procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumira toda la
responsabilidad ante posibles acciones legales que la empresa, otorgante de informacién, pueda

ejecutar.

C/X)

7/ L)
Firma del Estudiante

DNI: 42866858




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, VICTOR MANUEL LLANOS BALTODANO, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - PIURA, asesor de Tesis titulada: "COMUNICACION
ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE ATENCION DE LOS COLBAORADORES EN UNA
EMPRESA PRIVADA DE SALUD EN PIURA, 2022", cuyo autor es MENDOZA RIOFRIO
ELIZABETH DEL CARMEN, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de
18.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido
realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

PIURA, 02 de Diciembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

VICTOR MANUEL LLANOS BALTODANO Firmado electrénicamente
DNI: 16678031 por: VLLANOSB el 04-12-
ORCID: 0000-0002-5921-9475 2022 10:40:57

Cddigo documento Trilce: TRI - 0468388
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