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RESUMEN

La direccion regional de lima provincia tiene a su cargo a las 9 provincias de las cuales
cuentan con hospitales regionales donde se rigen los seguros del SIS y ESSALUD, ahora
bien la Diresa tiene que combatir un gran problema que se vive dentro de estos hospitales
como son el poco equipamiento, las malas infraestructuras, la falta de materiales y adicional
a ellos y mas importante es la mala atencién que se tiene dentro de los hospitales tanto
regionales como en los seguros, la presente investigacion tiene como objetivo determinar la
relacion entre el ambiente organizacional y la calidad de atencion de los trabajadores de la
Diresa Lima, 2022, la metodologia de investigacion es de nivel correlacional, el tipo de
investigacion empleado es bésico, no experimental y de enfoque cuantitativo, la poblacién
estd conformada por 491 trabajadores y la muestra por 216 trabajadores, se llegé a la
siguiente conclusion el ambiente organizacional se relaciona significativamente con la
calidad de atencion de los trabajadores de la Diresa Lima, 2022, aceptandose la hipotesis

alternativa.

Palabras claves: ambiente organizacional, calidad de atencion, diresa.



ABSTRACT

The regional directorate of Lima province is in charge of the 9 provinces of which they have
regional hospitals where the SIS and ESSALUD insurances are governed, now the Diresa
has to combat a great problem that exists within these hospitals such as the little equipment,
the bad infrastructures, the lack of materials and additional to them and more important is
the bad attention that is had within the hospitals both regional and in the insurances, the
present investigation has as objective to determine the relationship between the
organizational environment and the quality of attention of the workers of the Diresa Lima,
2022, the research methodology is of a correlational level, the type of research used is basic,
non-experimental and with a quantitative approach, the population is made up of 491
workers and the sample consists of 216 workers, the following conclusion was reached, the
organizational environment is significantly related to the quality of care tion of the workers

of Diresa Lima, 2022, accepting the alternative hypothesis.

Keywords: organizational environment, quality of care, diresa.



INTRODUCCION

El Per( es un pais sub desarrollado enfocado en el sector salud donde se tiene muchas
referencias negativas, en el cual no se toma conciencia de lo importante que es la vida y
también de lo importante que es tener un hospital debidamente equipado, con buena
infraestructura y ademas de ello profesionales con mucho amor a su profesién y a la vida de

las personas.

Capitulo I: de la introduccion, esta la justificacion de la investigacion, los alcances del

estudio y el objetivo general y especificos.

Capitulo I1: de Marco teérico estan las teorias y conceptos del ambiente organizacional y
calidad de atencion, que sustentan la investigacion, variables, caracteristicas, teorias para

realizar la investigacion de manera cientifica.

Capitulo 1ll: de Metodologia, se encuentra el tipo, disefio, nivel y enfoque de la
investigacion, la poblacion y muestra utilizada en la investigacion, ademas de las técnicas e
instrumentos empleados en la adquisicion de datos del ambiente organizacional y calidad de

atencion.

Capitulo IV: de los resultados, se presenta las tablas, las figuras con la interpretacion y toma

de decisiones.
Capitulo V: de la discusién, donde se discute los resultados obtenidos con otros autores.

Capitulo VI: de las conclusiones y recomendaciones, se da a conocer todas las conclusiones
a las que se llegd y se realiza algunas recomendaciones acerca del ambiente organizacional

y calidad de atencién.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problematica
A nivel mundial la salud es lo mas importante para las personas ademas que en la

constitucion se tiene algo primordial que es el derecho a la vida.

El Peru es un pais sub desarrollado enfocado en el sector salud donde se tiene muchas
referencias negativas, en el cual no se toma conciencia de lo importante que es la
vida y también de lo importante que es tener un hospital debidamente equipado, con
buena infraestructura y ademas de ello profesionales con mucho amor a su profesion

y a la vida de las personas.

La direccion regional de lima provincia tiene a su cargo a las 9 provincias de las
cuales cuentan con hospitales regionales donde se rigen los seguros del SIS y
ESSALUD, ahora bien la Diresa tiene que combatir un gran problema que se vive
dentro de estos hospitales como son el poco equipamiento, las malas infraestructuras,
la falta de materiales y adicional a ellos y mas importante es la mala atencion que se
tiene dentro de los hospitales tanto regionales como en los seguros, se ha visto y se
vive una realidad donde la politica e intereses publicos son méas importantes que la
vida de una persona, las quejas son enormes donde los médicos y enfermeros dejan
llorando de dolor a los pacientes y dedicandose a hacer otra cosa que no tiene nada

que ver con su turno es por ello que se plantea la presente investigacion con el fin de

1



llegar a conclusiones y brindar recomendaciones para que la Diresa de Lima
provincias para subsanar este problema y cerrar esta brecha que se tiene en la

provincia.

1.2 Formulacién del problema

1.2.1 Problema general
¢COmo se relaciona el ambiente organizacional y la calidad de atencion de los

trabajadores de la Diresa Lima, 2022?

1.2.2 Problemas especificos

¢Como se relaciona la motivacion y la calidad de atencion de los trabajadores de la

Diresa Lima, 2022?

¢Como se relaciona la comunicacion y la calidad de atencion de los trabajadores de

la Diresa Lima, 2022?

¢Como se relaciona el liderazgo y la calidad de atencion de los trabajadores de la

Diresa Lima, 2022?

¢Como se relaciona la participacion y la calidad de atencion de los trabajadores de la

Diresa Lima, 2022?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre el ambiente organizacional y la calidad de atencion de

los trabajadores de la Diresa Lima, 2022.

1.3.2 Obijetivos especificos



Determinar la relacion entre la motivacién y la calidad de atencion de los trabajadores

de la Diresa Lima, 2022.

Determinar la relacion entre la comunicacion y la calidad de atencion de los

trabajadores de la Diresa Lima, 2022.

Determinar la relacion entre el liderazgo y la calidad de atencion de los trabajadores

de la Diresa Lima, 2022.

Determinar la relacién entre la participacién y la calidad de atencién de los

trabajadores de la Diresa Lima, 2022.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Justificacion por su conveniencia

Esta investigacion es de gran valor social porque es un tema de interés por su
aporte, a través de este trabajo vamos a Determinar la relacion entre el ambiente
organizacional y la calidad de atencion de los trabajadores de la Diresa Lima,
2022, hoy en dia es un tema muy importante dentro de cada institucion porque
un buen ambiente laboral aporta beneficiosamente a una buena atencion de los
pacientes ya que se tiene e equipamiento adecuado para cada situacion y

necesidad distinta.

1.4.2 Justificacion por su valor teorico

Esta investigacion se justifica teéricamente en el siguiente autor para ambas

variables:

Frderick Herzberg en su teoria de los factores que son intrinsecos también

Ilamados motivacionales y extrinsecos o también Ilamados de higiene.

1.4.3 Justificacion por su relevancia practica



1.5

1.6

Esta investigacion permitira desarrollar una buena atencion a los usuarios dentro de
su area de trabajo evitando asi que las quejas e incomodidades de los usuarios

aumente como se tiene en los Gltimos afios.

Delimitaciones del estudio

1.5.1 Delimitacién Conceptual

Mondy, (2010) indica que “es un sistema formal de revision y evaluacion sobre la
manera en que un individuo o un grupo ejecutan las tareas. Un aspecto fundamental
en la definicion es la palabra formal, porque en la realidad, la administracion deberia
supervisar el desempefio de un individuo de manera continua” (p. 265).

French & Bell (1973) indica que es el “esfuerzo a largo plazo apoyado por la alta
gerencia para mejorar los procesos de solucion de problemas de la renovacion
organizacional, en especial mediante un diagndéstico eficaz y colaborador, y la
administracion de la cultura organizacional” (p.647).

1.5.2 Delimitacion del Universo
Diresa de Lima
1.5.3 Delimitacion del Espacio Geografico
Calle José Ardambulo La Rosa N° 134
1.5.4 Delimitacion Temporal
La presente investigacion se llevara a cabo en el afio 2022.

Viabilidad del estudio
La presente investigacion tiene el suficiente respaldo tedrico, tenemos facil acceso a
la informacion, internet, libros, articulos, leyes, etc. También tenemos la el apoyo y

autorizacion de la Direccion Regional de Salud de Lima provincias.



Los trabajadores tienen el tiempo necesario para colaborar con nuestra encuesta y es

anonima para evitar malos entendidos para con la Diresa de Limay el trabajador.



2.1
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Investigaciones internacionales

Olives (2020) en su tesis titulada “clima organizacional y la satisfaccion de los
socios de la cooperativa de ahorro y crédito San Jorge Ltda”, su objetivo de
investigacion es “determinar la incidencia del clima organizacional en la
satisfaccion de los socios en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Jorge Ltda.,
2019”, su metodologia de investigacion es de tipo experimental y de disefio
cuali-cuantitativo, su poblacion esta conformada por 19 administrativos y 385
socios, llego a la siguiente conclusion: “Al realizar la prueba de correlacion de
variables dependiente e independiente se deduce que el clima organizacional
influye significativamente en la satisfaccion del cliente se pudo observar en el

calculo de la prueba del chi cuadrado en donde se adoptd esta hipdtesis” (p. 90).

Toapanta (2020) en su tesis titulada “andlisis del clima organizacional y calidad
de atencion sanitaria del hospital basico Sigchos”, su objetivo es “analizar el
clima organizacional y la calidad de atencion sanitaria mediante instrumentos

validados para proponer estrategias de mejora en el Hospital Basico Sigchos”,



su metodologia de investigacion es de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo,
de corte transversal y de tipo no experimental, su poblacién esta conformada por
113 trabajadores y 366 usuarios, lleg6 a la siguiente conclusion: “se identificd
que el clima organizacional es el estudio y la aplicacion de fortalezas y
capacidades psicoldgicas positivas de los recursos humanos, los cuales se miden,
desarrollan y se administran de forma eficaz para mejorar el desempefio del lugar

del trabajo actual” (p. 114).

Lanz (2015) en su tesis titulada “clima laboral y su influencia en el servicio al
cliente en una imprenta del municipio de Retalhuleu, departamento de
Retalhuleu ™, su objetivo de investigacion es “determinar si existe correlacion
entre clima laboral y servicio al cliente en una imprenta de Retalhuleu”, su
metodologia de investigacion es tipo correlacional-descriptiva, y de corte
transversal, su poblacion esta conformada por 20 trabajadores y su muestra por
el total de la poblacion, llego a la siguiente conclusion: “El resultado de la
correlacion realizada entre clima Laboral y servicio al cliente, demuestra que no
existe relacion significativa entre estas dos variables. Por lo tanto, podemos decir
que el clima Laboral no influye en el servicio al cliente de una imprenta del

Municipio de Retalhuleu, Departamento de Retalhuleu” (p. 70).

2.1.2 Investigaciones nacionales
Chingo (2020) en su tesis titulada “Relacion entre clima organizacional y
calidad de atencidn en el consultorio externo del Hospital La Caleta, Chimbote,
Ancash, 2018, su objetivo de investigacion es “determinar la relacion entre las

variables clima organizacional y calidad de atencién”, su metodologia de



investigacion es de nivel correlacional, de corte transversal y de tipo cuantitativa,
su poblacion y muestra estd conformada por 86 pobladores teniendo como
técnica de recoleccion de datos a la encuesta para ambas variables, llegé a la
siguiente conclusion: “Existe relacion directa y positiva entre el clima
organizacional y la calidad de la atencidn en el Hospital La Caleta de Chimbote,
Ancash al encontrarse que el 53.3% de las respuestas indicaron un nivel alto y
de nivel medio en la influencia de la calidad de atencidn; corroboradndose dicho

resultado con el coeficiente Rho de Spearman del 0,406” (p. 53).

Pedraza (2020) e su tesis titulada “estrategia de clima organizacional en salud
para mejorar la calidad de atencion de los usuarios del centro de salud Olmos”,
su objetivo es “elaborar una estrategia de clima organizacional en salud para
mejorar la calidad de atencion del usuario”, su metodologia de investigacion es
de nivel correlacional y de corte transversal, su poblacién esta conformada por
112 pacientes y 46 empleados, su muestra esta conformada por el total de su
poblacidn, utilizo la encuesta para recolectar sus datos llegando a la siguiente
conclusion: “el proceso de clima organizacional para mejorar la calidad de
atencion, cree que esto es una de las herramientas estratégicas que ayudan a la
organizacion a mejorar continuamente, porque a través de su analisis, es posible
descubrir los factores esenciales que puedan mejorar la atencion de calidad, la
vida profesional del personal y la calidad de prestaciones médicas a la

poblacion” (p. 89).



Chamorro (2019) en su tesis titulada “clima organizacional y calidad de
atencion al usuario externo en el Centro de Salud Uliachin — Pasco ”, su objetivo
de investigacion es ‘“Determinar la relacion que existe entre el clima
organizacional y la calidad de atencion al usuario en el centro se salud de
Uliachin-Pasco 2018”, su metodologia de investigacion es de tipo descriptivo,
de nivel correlacional y de corte transversal, su poblacion esta conformada por
35 enfermeros y 57 pacientes, se utilizé la encuesta para la recoleccion de sus
datos, llegd a la siguiente conclusion: “Segun los datos generales, un porcentaje
de 45.7% de profesionales de enfermeria estudiados presentaron edades entre 31
a 40 afios, 28.6% entre 23 a 30 afos y, el 25.7% entre 41 a mas afos; el 82.9%

pertenecen al sexo femenino y 17.1% al masculino” (p. 62).

Purizaca (2018) en su tesis titulada “clima organizacional y calidad de atencion
al paciente de la microred de salud Cesar Lopez Silva en Villa el Salvador —
2016, su objetivo de investigacion es “conocer como se relaciona el clima
organizacional y la calidad de atencion al paciente de la Microred de salud César
Lopez Silva en el distrito de Villa El Salvador, 2016, su metodologia de
investigacion es de nivel correlacional y descriptivo, de corte transversal, su
poblacidn estd conformada por 60 trabajadores y la muestra esta conformada por
el total de la poblacion, llegd a la siguiente conclusion: “Los resultados de la
correlacion realizada entre la variable clima organizacional y la variable calidad
de atencion nos muestra que tenemos una correlacion alta del valor de 0.565,
resultante de la aplicacion del estadistico de Rho de Spearman, en la cual
también se encontr6 un p_valor de 0.00 lo cual evidencia que existe una relacion

significativa entre ambas variables” (p. 107).



Vargas & Guevara (2018) en su tesis titulada “Clima organizacional y calidad
de servicio del hospital Maria Auxiliadora de Rodriguez de Mendoza 2018, su
objetivo de investgacion es “determinar la relacion entre Clima organizacional y
calidad de servicio de salud del hospital Maria Auxiliadora de Rodriguez de
Mendoza-Amazonas 2018”, su metodologia de investigacion es de nivel
correlacional-descriptivo y de disefio no experimental, su poblacién esta
conformada por 60 ciudadanos y su muestra estd conformada por el total e la
poblacion, se utilizo la encuesta para la recoleccion de datos llegando a la
siguiente conclusion: “El clima organizacional del hospital Maria Auxiliadora
de Rodriguez de Mendoza 2018 se encuentra en un nivel Bueno, con un

porcentaje de 83 %” (p. 52).

2.2  Bases tedricas

V1: Ambiente Organizacional:

Definicion:

El termino ambiente organizacional también es conocido con el termino de clima
organizacional ya que se refiere basicamente a todo lo que rodea a un individuo dentro de su
trabajo, es decir pueden ser los siguientes factores: internos y externos.

Chiavenato (2000) indica que “el clima organizacional puede ser definido como las
cualidades o propiedades del ambiente laboral que son percibidas o experimentadas por los
miembros de la organizacion y que ademas tienen influencia directa en los comportamientos
de los empleados”.

En este término, el ambiente interno incluye no sélo el espacio fisico, sino también los

factores psicosociales, las relaciones necesarias en el trabajo, las relaciones con los
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compafieros o jefes, y la percepcion que tiene cada persona del espacio de trabajo. Todas

estas personas, a su vez, tienen relaciones con agentes externos a la empresa.

Ademas, también se entiende como las propiedades del espacio fisico de trabajo donde

influyen los comportamientos y la motivacion tanto del propio trabajador como también el

de sus compafieros.

Caracteristicas:

Dentro de las principales caracteristicas tenemos:

Durable: el ambiente organizacional se construye con el pasar del tiempo y
presenta cualidades los cuales son experimentados por los trabajadores.
Ademas, si bien se construye con el tiempo se die que sobre todo los factores
internos que son adquiridos por los trabajadores son los mas valiosos para la
organizacion debido al valor emocional que tiene.

Multidimensional: se considera que es multidimensional porque cuando se
habla del ambiente entran a tallar muchas dimensiones de gran importancia la
cuales pueden entrar en conflictos consigo mismas con el fin de lograr la
autonomia de la organizacion. Aqui entra a tallar el liderazgo, la motivacion,
la participacion, etc.

Motivacion: el ambiente organizacional que se tenga en la entidad va a influir
en el comportamiento ya sea positivo o negativo de los empleados es por ello
que se dice que si el ambiente es comodo para los empleados estos se sentiran
motivados y tendran altos niveles de productividad. Tener un ambiente
adecuado tanto en infraestructura, materiales, ventilacion, tecnologia, etc,
motiva al trabajador a ser cada dia mejor en su trabajo teniendo indices

elevados de calidad y a su vez satisfaccion tanto del cliente como del jefe.

11



- ldentidad Unica: dentro de las consideraciones del ambiente organizacional

se dice que siempre sera distinta y ofrece una imagen rapida de la relacién entre

el trabajador y la organizacion. Al tener al trabajador fidelizado I6gicamente

se crea una identidad Unica del trabajador con la organizacion.

Dimensiones:

Motivacién: Herzberg (1995) afirma que “el rendimiento de las personas
en el trabajo depende del nivel de satisfaccion que experimentan en su
ambiente laboral”, el ambiente laboral influye bastante cuando se trata de
la motivacion de los trabajadores, Herzberg ha considerad 2 factores para
que el personal se sienta satisfecho y trabaje motivado los cuales son:
Factores Extrinsecos: son aquellos que estan en el entorno como pueden
ser el factor econdmico, es decir cuanto es el sueldo de cada uno de los
trabajadores y que tan contentos estan con ello, también tenemos a las
condiciones ambientales, es decir si estan contentos con la infraestructura,
los materiales, la tecnologia que le brinda la institucion para sus
actividades, la seguridad laboral, es decir que su vida no corra peligro al
momento de realizar sus actividades y ademas teneos el factor social, es
decir la confianza y comunicacion que tiene con sus comparieros y como
trabajan en equipo.

Factores Intrinsecos: son aquellos propios de la persona que determinan
cuan motivados se sienten, dentro de estos factores tenemos el logro y
autorrealizacion, es decir que la principal motivacion que tiene el
trabajador para realizar sus actividades es su crecimiento personal y
profesional, y también tenemos a los valores de por medio ya que se

basaran en el reconocimiento que quieren lograr tener de por medio.

12



Comunicacion: La comunicacion organizacional se define como los
canales y formas de comunicacion que tienen lugar dentro de una
organizacion, ya sea corporativa, académica, sin fines de lucro o agencia
gubernamental. Incluye tanto la comunicacion dentro de la organizacion
como la comunicacién con el publico externo. Dentro de las principales
comunicaciones dentro de una institucion tenemos la informativa, la
colaborativa y la estratégica que dentro de todo ello el fin comun es lograr
una comunicacion eficaz para el logro de objetivos institucionales.
Liderazgo: Chiavenato (1986) indica que el “liderazgo es la influencia
interpersonal ejercida en una situacion, orientada a la consecucion de uno
o diversos objetivos especificos mediante el proceso de comunicacion
humana” (p. 151). Bien, lider se considera a aquella persona capaz de hacer
que otras personas la sigan sin necesidad de usar la fuerza, es decir, las
personas ven a esta como un ejemplo a seguir y lo hacen sin conveniencia
alguna, es aquella persona que aspira confianza y realiza actividades para
el bien de un grupo de personas. Dentro de los principales tipos de liderazgo
tenemos:

Autocratico: dentro del estilo de liderazgo autocratico se tiene a la persona
que tiene que utilizar la fuerza para que los demas hagan lo que esta les
pide, es la persona que grita, que usa su fuerza para que los demas lo sigan
y ademas es aquella persona que impone su voz a cambio de castigos es
por ello que hoy en dia este tipo de liderazgo no es recomendable debido a
todas las consecuencias negativas que tiene como por ejemplo que se vayan
de la empresa y abandonen con el fin de ya no tener miedo a realizar sus

actividades y utilizar su creatividad y libertar de expresion.
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Democratico: dentro de este estilo de liderazgo democratico se tiene a
aquella persona que considera a todas las personas de su organizacion y
toma en cuenta su opinion, es aquella que consulta con los demas antes de
hacer algo, ahora bien con este tipo de liderazgo en una organizacién se
tienen buenos resultados y trabajadores fidelizados ya que tienen libre
expresion y pueden desempefiar sus funciones si miedo, aqui el lider les da
recompensas por cada buena laboral que tengan dentro de la organizacion.
Liberal: dentro de este estilo de liderazgo liberal los trabajadores hacen y
deshacen a su manera, el lider esta pintado y basicamente dentro de las
horas de trabajo se decian a ver sus temas personales e incluso llegan a
discutir entre ellos notandose la falta de respeto por el lider, no es
recomendable este tipo de liderazgo ya que no hay reglas ni politicas que
saquen adelante a la organizacion.

Participacion: al hablar de participacidn basicamente se refiere al trabajo,
es decir como los empleados desempefian sus funciones dentro de la
institucién o empresa y basicamente se tiene que este trabajo puede ser de
manera individual o de manera colectiva, claro esta que para tener un buen
trabajo en equipo se requiere de una articulacion global de las dimensiones

anteriores.

V2: Calidad de Atencion:

Definicion:

La calidad de la atencion es el grado en que los servicios de salud para individuos y

poblaciones aumentan la probabilidad de lograr los resultados de salud deseados y son

consistentes con la experiencia basada en evidencia.
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La Organizacion Mundial de la Salud (2020) indica que la “calidad de la atencién abarca la
promocion, la prevencion, el tratamiento, la rehabilitacion y la paliacion, e implica que la
calidad de la atencion puede medirse y mejorarse continuamente mediante la prestacion de
una atencion basada en datos probatorios que tenga en cuenta las necesidades y preferencias
de los usuarios”.
Sin embargo, buscando una forma maés clara de usar el término y relacionarlo con la salud
publica, encontramos que la calidad se refiere a diferentes aspectos de las actividades de una
organizacion: un producto o servicio, un proceso, un sistema de produccién o prestacion de
servicios, o es un producto Satisfaccion de la caracteristica con las necesidades del cliente.
Coincidiendo con la definicion anterior se indica que basicamente la calidad de atencion se
basa en el producto o servicio que se le brinda al paciente en base a su necesidad, o en base
a lo que se tiene, si bien el tema de la salud es muy amplio también se debe tener en cuenta
que es muy delicada es por ello que se debe tener las medicinas, materiales, equipo, a la
mano sobre todo cuando es una urgencia y corre en riesgo la vida de algun paciente.
La calidad de la atencion en la prestacion de servicios de salud se define como una atencién
centrada en la familia, la persona y la sociedad con niveles 6ptimos de eficacia, seguridad,
eficiencia, oportunidad y acceso equitativo como atributos. La implementacion de estas
propiedades depende de la disponibilidad del servicio y de su adecuada organizacion y
gestion. Mejorar la calidad de la atencion en la prestacion de servicios de salud requiere
transformar y fortalecer los sistemas de salud.
Atributos:
Dentro de los principales atributos de la calidad de atencion en el sector salud tenemos:

- Oportunidad: “Posibilidad que tiene el usuario de obtener los servicios

gue requiere sin que se presenten retrasos que pongan en riesgo su vida o

su salud” (Organizacion Mundial de la Salud, 2020). Como indica la OMS
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Dimensiones:

esta oportunidad que debe tener el paciente al momento de atenderse debe
ser rapido sin retraso alguno es por ello que se debe tener bien clara las
funciones del personal que se encuentra en el establecimiento.

Seguridad: “Conjunto de elementos estructurales, procesos, instrumentos
y metodologia que minimizan el riesgo de sufrir eventos adversos durante
la atencion” (Organizacion Mundial de la Salud, 2020). El paciente debe
sentir que la vida es primero y lo primordial para la persona la cual lo
atiende y para que esto sea efectivo y real se debe tener lo mencionado
anteriormente con el fin de salvaguardar la vida del paciente.
Continuidad: “Garantia que los usuarios reciben las intervenciones
requeridas mediante la secuencia logica y racional de actividades basadas
en el conocimiento cientifico y sin interrupciones innecesarias”
(Organizacion Mundial de la Salud, 2020). Al momento de la atencion de
un paciente no se puede dejar inconclusos los procesos es por ello que se

debe dar prioridad al paciente de inicio a fin.

Dentro de las principales dimensiones de la calidad de atencion en el sector salud tenemos:

- Centrado en la persona: la calidad de atencién que se le brinda a la
persona debe ser humanizada, es decir, el personal que atiende debe
actua con cautela y amor a su profesion, no porque el servicio es gratis
por el SIS tratar a las personas como si no tuvieran valor, al contrario,
la persona que atiende debe tener claro el gran valor humano gue tienen
cada uno de los pacientes que llegan a atenderse a un hospital.

- Eficiencia: ser eficientes en cada proceso o procedimiento debe ser

basico y primordial ya que al ser eficientes quiere decir que se hacen
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de lucro.

las actividades necesarias en menos tiempo posible sin poner en riesgo

la vida de los pacientes teniendo en cuenta la equidad para todos ellos.
Accesibilidad: “Posibilidad que tiene el Usuario para utilizar los servicios
de salud” (Organizacion Mundial de la Salud, 2020). El paciente tiene todo
el derecho de ser atendido en los establecimientos estatales teniendo como
derecho primordial la vida.
Satisfaccion: “Nivel del estado de animo del Usuario-Paciente y su familia
al comparar la atencion en salud con sus expectativas” (Organizacion
Mundial de la Salud, 2020). Las expectativas que tienen los pacientes al
momento de atenderse por alguna dolencia son méximas, pero como
personal que atiende debemos que ese maximo quede corto, es decir, dar
méas del 100% para que tanto el paciente como su familia se vayan
contentos con la atencion que se le brinda de tal manera que entienda y
comprenda que la vida es primero y lo mas valioso para el personal que
atiende en la institucion. Dentro de los principales pilares para que los
pacientes se sientan satisfecho con el servicio se tiene a la atencion y la

cortesia.

2.3 Definicion de términos béasicos
Accesibilidad:
“Posibilidad que tiene el Usuario para utilizar los servicios de salud” (Organizacion
Mundial de la Salud, 2020).
Comunicacion:
La comunicacion organizacional se define como los canales y formas de comunicacion

que tienen lugar dentro de una organizacion, ya sea corporativa, académica, sin fines
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Autocratico:

Dentro del estilo de liderazgo autocrético se tiene a la persona que tiene que utilizar la
fuerza para que los demas hagan lo que esta les pide, es la persona que grita, que usa
su fuerza para que los demas lo sigan.

Centrado en la persona:

La calidad de atencién que se le brinda a la persona debe ser humanizada, es decir, el
personal que atiende debe actla con cautela y amor a su profesion.

Continuidad:

“Garantia que los usuarios reciben las intervenciones requeridas mediante la secuencia
I6gica y racional de actividades basadas en el conocimiento cientifico y sin
interrupciones innecesarias” (Organizacion Mundial de la Salud, 2020).
Democratico:

Dentro de este estilo de liderazgo democratico se tiene a aquella persona que considera
a todas las personas de su organizacion y toma en cuenta su opinion, es aquella que
consulta con los demas antes de hacer algo.

Eficiencia:

Ser eficientes en cada proceso o procedimiento debe ser basico y primordial ya que al
ser eficientes quiere decir que se hacen las actividades necesarias en menos tiempo
posible sin poner en riesgo la vida de los pacientes.

Liberal:

Dentro de este estilo de liderazgo liberal los trabajadores hacen y deshacen a su
manera, el lider esta pintado y basicamente dentro de las horas de trabajo se decian a
ver sus temas personales.

Liderazgo:
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Chiavenato (1986) indica que el “liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en
una situacién, orientada a la consecucion de uno o diversos objetivos especificos
mediante el proceso de comunicacion humana” (p. 151).

Motivacion:

Herzberg (1995) afirma que “el rendimiento de las personas en el trabajo depende del
nivel de satisfaccion que experimentan en su ambiente laboral”.

Oportunidad:

“Posibilidad que tiene el usuario de obtener los servicios que requiere sin que se
presenten retrasos que pongan en riesgo su vida o su salud” (Organizacién Mundial de
la Salud, 2020).

Participacion:

Al hablar de participacion basicamente se refiere al trabajo, es decir como los
empleados desempefian sus funciones dentro de la institucion o empresa.
Satisfaccion:

“Nivel del estado de animo del Usuario-Paciente y su familia al comparar la atencién
en salud con sus expectativas” (Organizacion Mundial de la Salud, 2020).
Seguridad:

“Conjunto de elementos estructurales, procesos, instrumentos y metodologia que
minimizan el riesgo de sufrir eventos adversos durante la atencion” (Organizacion

Mundial de la Salud, 2020)

2.4 Bases filosoficas
Seglin Mario Bunge (1992) define “la ciencia como un conjunto de ideas racionales,
verificables y falibles para elaborar construcciones conceptuales. La ciencia ha sido

aplicada para mejorar el medio natural, a partir de las necesidades humanas, y a la
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2.5

251

252

creacion de bienes materiales y culturales” (p. 20); ademas el método cientifico que

se utiliza en esta investigacion consiste en:

. Planteamiento del problema,

. Construccion del modelo tedrico,

. Deduccion de las consecuencias particulares,

. Prueba de las hipotesis,

. Introduccion de las conclusiones en la teoria y
. Comunicacion de los hallazgos.

El presente trabajo de investigacion se basa en la filosofia de Mario Bunge.

Hipatesis de investigacion

Hipotesis general
El ambiente organizacional se relaciona significativamente con la calidad de

atencion de los trabajadores de la Diresa Lima, 2022

Hipotesis especificas
La motivacion se relaciona significativamente con la calidad de atencion de los

trabajadores de la Diresa Lima, 2022.

La comunicacién se relaciona significativamente con la calidad de atencién de los

trabajadores de la Diresa Lima, 2022.

El liderazgo se relaciona significativamente con la calidad de atencion de los

trabajadores de la Diresa Lima, 2022.

La participacion se relaciona significativamente con la calidad de atencion de los

trabajadores de la Diresa Lima, 2022.
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2.6

Operacionalizacion de las variables

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
Intrinseca
Motivacion 1,2 Likert
Extrinseca
Informativo
Comunicacion | Colaborativo 3,4,5 Likert
ORGANIZACIONA
L Autocratico
Liderazgo Democrético 6,7,8 Likert
Liberal
Individual
Participacion 9,10 Likert
Colectivo
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
Atencion humanizada
Centrado en la 123 Likert
persona Oportunidad
Efectividad
Eficiencia Eficacia 4,5 Likert
V2: CALIDAD Equidad
DE
ATENCION
Integralidad Likert
Accesibilidad 6,7, 8
Continuidad
Suficiencia
Likert
Satisfaccion Atencion 9,10
Cortesia
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CAPITULO I
METODOLOGIA

3.1 Disefio metodoldgico

Segtn Arias (2012) indica que “el disefio de investigacion es la estrategia general que
adopta el investigador para responder al problema planteado™. (p. 27)

3.1.1 Tipo de Investigacion

“La investigacion aplicada consiste en mantener conocimientos y realizarlos en la
practica ademas de mantener estudios cientificos con el fin de encontrar respuesta
a posibles aspectos de mejora en situacion de la vida cotidiana” (Gerena, 2010).
La presente investigacion es de tipo basica debido a que se usaran teorias

concretas.
3.1.2 Nivel de Investigacion

“La utilidad y el propdsito principal de los estudios correlacionales son saber
cdmo se puede comparar un concepto o variable conociendo el comportamiento
de otras variables relacionadas” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). La

presente investigacion es de nivel correlacional.

IOx

rl
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M = Muestra de los funcionarios.

Ox = Ambiente Organizacional

Oy = Calidad de Atencion

r = Relacién entre ambas variables.

3.1.3 Disefo

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) indican que “la investigacion no
experimental es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables”.
La presente investigacion es de disefio no experimental de tipo transversal porque

no se manipularan las variables Ambiente organizacional y calidad de atencion.

3.1.4 Enfoque

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) definen que el enfoque cuantitativo es
“la recoleccion de datos para probar hipdtesis, con base en la medicién numérica
y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar

teorias”. La presente investigacion es de enfoque cuantitativo.

3.2  Poblacion y muestra

3.2.1  Poblacion
Segun Hernéndez, Fernandez, & Baptista (2014) sefiala que “una poblacion es

el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones”

(p. 174).

La poblacién esta conformada por:

CONDICION CANTIDAD GRUPO OCUPACIONAL SEXO
LABORAL TECNICO PROFESIONAL FEMENINO MASCULINO
FUNCIONARIOSS 17 0 17 6 11
NOMBRADOS 259 95 164 159 100
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SERUMS

44

44

39

CAS

171

93

78

101

70

TOTAL

491

188

303

305

186

3.2.2  Muestra
Segun Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) indica que “La muestra es, en
esencia, un subgrupo de la poblacién. Digamos que es un subconjunto de
elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que

llamamos poblacion” (p. 175).
Para hallar la muestra aplicaremos la siguiente formula:

ZZ*N*p*q
C(N-1D+Z%+p+q

n

Donde:

N = Total de la poblacion

n= tamarfio de la muestra

Z= Nivel de confianza (1.96)

p = probabilidad a favor (0.05)

g = probabilidad en contra (0.05)
Aplicamos:

_ 1.96% % 491 % 0.95 « 0.95
~0.052(491 — 1) + 1.962 + 0.95 + 0.95

n

n = 216 trabajadores

3.3 Técnicas de recolecciéon de datos

3.3.1 Técnicas a emplear
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Segun Lopez & Fachelli (2015) “la encuesta es una de las técnicas de
investigacion social de méas extendido uso en el campo de la Sociologia que ha
trascendido el ambito estricto de la investigacion cientifica”. La presente

investigacion utilizara la encuesta para recolectar los datos.
3.3.2 Descripcién de Instrumentos

Segtn Jarcia (2012) “El cuestionario consiste en un conjunto de preguntas,
normalmente de varios tipos, preparado sistematica y cuidadosamente, sobre los
hechos y aspectos que interesan en una investigacion o evaluacion, y que puede
ser aplicado en formas variada”. La presente investigacion empleara el

cuestionario para ambas variables.

3.4  Técnicas para el procedimiento de la informacion

Excel v.2010, SPSS v.2.00
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL: NIVEL DE

¢Como se relaciona el ambiente Determinar la relacién entre el ambiente | El ambiente organizacional se INVESTIGACION:

organizacional y la calidad de atencion de los | organizacional y la calidad de atencién relaciona significativamente con la X1= motivacién correlacional

trabajadores de la Diresa Lima, 2022? de los trabajadores de la Diresa Lima, calidad de atencion de los trabajadores DISENO DE LA
2022. de la Diresa Lima, 2022. VARIABLE X INVESTIGACION

PROBLEMAS ESPECIFICOS: No experimental

¢Como se relaciona la motivacion y la OBIJETIVOS ESPECIFICOS: HIPOTESIS ESPECIFICOS: Ambiente X2=comunicacion TIPO DE

calidad de atencion de los trabajadores de la
Diresa Lima, 2022?

¢Como se relaciona la comunicacion y la
calidad de atencion de los trabajadores de la
Diresa Lima, 2022?

¢Como se relaciona el liderazgo y la calidad
de atencion de los trabajadores de la Diresa
Lima, 2022?

¢Como se relaciona la participacion y la
calidad de atencion de los trabajadores de la
Diresa Lima, 2022?

Determinar la relacion entre la
motivaciony la calidad de atencién de
los trabajadores de la Diresa Lima, 2022.
Determinar la relacion entre la
comunicaciony la calidad de atencion de
los trabajadores de la Diresa Lima, 2022.
Determinar la relacion entre el liderazgo
y la calidad de atencién de los
trabajadores de la Diresa Lima, 2022.
Determinar la relacion entre la
participacion y la calidad de atencién de
los trabajadores de la Diresa Lima, 2022.

La motivacion se relaciona
significativamente con la calidad de
atencion de los trabajadores de la
Diresa Lima, 2022.

La comunicacidn se relaciona
significativamente con la calidad de
atencion de los trabajadores de la
Diresa Lima, 2022.

El liderazgo se relaciona
significativamente con la calidad de
atencion de los trabajadores de la
Diresa Lima, 2022.

La participacion se relaciona
significativamente con la calidad de
atencion de los trabajadores de la
Diresa Lima, 2022.

Organizacional

VARIABLE Y

Calidad de Atencién

X3=liderazgo

X4= participaciéon

Y1= percepcion

Y2= eficiencia

Y3=accesibilidad

Y4= satisfaccion

INVESTIGACION
Basica

ENFOQUE DE LA
INVESTIGACION:
Cuantitativo
POBLACION:
491 trabajadores

MUESTRA:
244 trabajadores

ESTADISTICO DE
PRUEBA:

Spss

TECNICA:
Encuesta
INSTRUMENTOS:
Cuestionario

10 preguntas para
medir la variable X

10 Preguntas para
medir la variable Y
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1 Analisis de resultados

Tabla 1
Genero
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Femenino 110 50,9 50,9 50,9
Masculino 106 49,1 49,1 100,0
Total 216 100,0 100,0

INTERPRETACION:

De los 216 encuestados, el 50.9% indican que es de sexo femenino y el 49.1% indica que

es de sexo masculino.

Tabla 2
Estado civil
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Soltero 88 40,7 40,7 40,7
Casado 93 43,1 43,1 83,8
Divorciado 5 2,3 2,3 86,1

Union libre 30 13,9 13,9 100,0




Total 216 100,0 100,0

INTERPRETACION:

De los 216 encuestados, el 40.7% indican que su estado civil es soltero, el 43.1% indican

que su estado civil es casado, el 2.3% indican que su estado civil es divorciado y el 13.9%

indican que su estado civil es unidn libre.

Tabla 3
Grado de estudios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Técnico 21 9,7 9,7 9,7
Bachiller 17 7,9 7,9 17,6
Titulo profesional 160 74,1 74,1 91,7
Secundaria completa 16 7,4 7,4 99,1
w2 s o
Total 216 100,0 100,0

INTERPRETACION:

De los 216 encuestados, el 9.7% indican que su grado de estudios es técnico, el 7.9%

indican gque su grado de estudios es bachiller, el 74.1% indican que su grado de estudios es

titulo profesional, el 7.4% indican que su grado de estudios es secundaria completa y el

0.9% indican que su grado de estudios es estudiante universitario.
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Tabla 4
Ingresos mensual

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido s/.931 -s/1700 27 12,5 12,5 12,5
s/1701 - s/2550 67 31,0 31,0 43,5
s/.2551 - 3400 86 39,8 39,8 83,3
Mas de s/.3401 36 16,7 16,7 100,0
Total 216 100,0 100,0

INTERPRETACION:

De los 216 encuestados, el 12.5% indican que sus ingresos mensuales son entre s/.931 -

s/1700, el 31% indican que sus ingresos mensuales son entre s/1701 - s/2550, el 39.8%

indican que sus ingresos mensuales son entre s/.2551 - s/.3400 y el 16.7% indican que sus

ingresos mensuales son mas de s/.3401.
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4.2  Contrastacion de hipotesis
PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS GENERAL

Ho: El ambiente organizacional no se relaciona significativamente con la calidad de atencion

de los trabajadores de la Diresa Lima, 2022.

H1: El ambiente organizacional se relaciona significativamente con la calidad de atencion
de los trabajadores de la Diresa Lima, 2022.
DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

Tabla 5Ambiente organizacional y calidad de atencion

Ambiente_org Calidad_de_at
anizacional  encion
(agrupado) (agrupado)

Rho de Spearman Ambiente_organizacional Coeficiente de

- 1,000 ,708™

(agrupado) correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 216 216
Calidad_de_atencion Coeﬂue_rlte de 708" 1,000
(agrupado) correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 216 216

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

INTERPRETACION:

De acuerdo al coeficiente de correlacion Rho de Spearman obtenido de 0,708 ademas el
valor de p es menor que 0,05 (p<0,000) por lo que el coeficiente es altamente significativo.
Ademas, el nivel de correlacion entre las variables es positiva media, de acuerdo con

Hernandez Sampieri et al., (2014, p. 312).
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PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Ho: La motivacion no se relaciona significativamente con la calidad de atencion de los

trabajadores de la Diresa Lima, 2022.

H1: La motivacion se relaciona significativamente con la calidad de atencién de los

trabajadores de la Diresa Lima, 2022.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

Tabla 6Motivacion y calidad de atencién

Motivacion Calidad_de_aten
(agrupado) cién (agrupado)
Rho de Spearman Motivacién (agrupado) Coeficiente de correlacion 1,000 ,465™
Sig. (bilateral) . ,000
N 216 216
Calidad_de_atencion Coeficiente de correlacion ,465™ 1,000
(agrupado) Sig. (bilateral) ,000 .
N 216 216

**_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

INTERPRETACION:

De acuerdo al coeficiente de correlacion Rho de Spearman obtenido de 0,465 ademas el

valor de p es menor que 0,05 (p<0,000) por lo que el coeficiente es altamente significativo.

Por lo tanto, el nivel de correlacion entre la dimensién motivacion y la variable calidad de

atencion es positiva débil, de acuerdo con Hernandez Sampieri et al., (2014, p. 312).
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PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Ho: La comunicacion no se relaciona significativamente con la calidad de atencién de los
trabajadores de la Diresa Lima, 2022.

H1: La comunicacién se relaciona significativamente con la calidad de atencién de los

trabajadores de la Diresa Lima, 2022.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

Tabla 7Comunicacioén y calidad de atencion

Comunicacién Calidad_de_aten

(agrupado) cién (agrupado)

Rho de Spearman Comunicacion (agrupado) Coeficiente de correlacion 1,000 ,439™
Sig. (bilateral) . ,000

N 216 216

Calidad_de_atencion Coeficiente de correlacion ,439™ 1,000

(agrupado) Sig. (bilateral) ,000 .

N 216 216

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

INTERPRETACION:

De acuerdo al coeficiente de correlacion Rho de Spearman obtenido de 0,439 ademas el
valor de p es menor que 0,05 (p<0,000) por lo que el coeficiente es altamente significativo.
Por lo tanto, el nivel de correlacién entre la dimension comunicacion y la variable calidad

de atencion es positiva débil, de acuerdo con Hernandez Sampieri et al., (2014, p. 312).

PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3
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Ho: El liderazgo no se relaciona significativamente con la calidad de atencion de los

trabajadores de la Diresa Lima, 2022.

H:: El liderazgo se relaciona significativamente con la calidad de atencion de los

trabajadores de la Diresa Lima, 2022.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

Tabla 8Liderazgo y calidad de atencion

Liderazgo Calidad_de_aten
(agrupado) cién (agrupado)
Rho de Spearman Liderazgo (agrupado) Coeficiente de correlacion 1,000 ,520™
Sig. (bilateral) . ,000
N 216 216
Calidad_de_atencion Coeficiente de correlacién ,520" 1,000
(agrupado) Sig. (bilateral) ,000 .
N 216 216

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

INTERPRETACION:

De acuerdo al coeficiente de correlacion Rho de Spearman obtenido de 0,520 ademas el

valor de p es menor que 0,05 (p<0,000) por lo que el coeficiente es altamente significativo.

Por lo tanto, el nivel de correlacion entre la dimension liderazgo y la variable calidad de

atencion es positiva media, de acuerdo con Hernandez Sampieri et al., (2014, p. 312).
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PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS ESPECIFICA 4

Ho: La participacion no se relaciona significativamente con la calidad de atencion de los

trabajadores de la Diresa Lima, 2022.

Hi: La participacion se relaciona significativamente con la calidad de atencion de los

trabajadores de la Diresa Lima, 2022.

DEMOSTRACION DE LA HIPOTESIS

Tabla 9Participacion y calidad de atencion

Participacion

Calidad_de_aten

(agrupado) cién (agrupado)
Rho de Spearman Participacion (agrupado) Coeficiente de correlacion 1,000 ,736™
Sig. (bilateral) . ,000
N 216 216
Calidad_de_atencion Coeficiente de correlacion ,736™ 1,000
(agrupado) Sig. (bilateral) ,000 .
N 216 216

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

INTERPRETACION:

De acuerdo al coeficiente de correlacion Rho de Spearman obtenido de 0,736 ademas el

valor de p es menor que 0,05 (p<0,000) por lo que el coeficiente es altamente significativo.

Por lo tanto, el nivel de correlacion entre la dimension participacion vy la variable calidad de

atencion es positiva débil, de acuerdo con Hernandez Sampieri et al., (2014, p. 312).
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Confiabilidad:

Variable Ambiente organizacional:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
ICronbach N de elementos
,788 10

Hernandez Sampieri et al., (2014) afirman que, un coeficiente igual a 0.25 implica una
confiabilidad baja; si el coeficiente es 0.50 es media o regular. Mientras que, si el coeficiente
es mayor o igual a 0.75 es aceptable, y supera el 0.90 es elevada (p. 302). Por lo tanto, al
obtener un valor de 0.788 de coeficiente de confiabilidad podemos inferir que el instrumento

presenta una confiabilidad aceptable.
Variable Calidad de atencion

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
ICronbach N de elementos
732 10

Hernandez Sampieri et al., (2014) afirman que, un coeficiente igual a 0.25 implica una
confiabilidad baja; si el coeficiente es 0.50 es media o regular. Mientras que, si el coeficiente
es mayor o igual a 0.75 es aceptable, y supera el 0.90 es elevada (p. 302). Por lo tanto, al
obtener un valor de 0.732 de coeficiente de confiabilidad podemos inferir que el instrumento

presenta una confiabilidad media.
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5.1

CAPITULO V

DISCUSION

Discusién de resultados

Los resultados obtenidos conducen a establecer que EI ambiente organizacional se
relaciona significativamente con la calidad de atencion de los trabajadores de la
Diresa Lima, 2022, el presente resultado tiene relacion con Toapanta (2020) el cual
indica que el clima organizacional se reacciona con la calidad de atencion midiendo
esto a través de las capacidades psicoldgicas de sus trabajadores mostrando un buen
desempefio en sus areas de trabajo actuales, ademas también tiene relacién con
Chingo (2020) el cual investigo acerca de las variables en estudio el cual concluye
que las variables de clima organizacion y calidad de atencion se relacionan
positivamente teniendo niveles altos de correlacion, y finalmente Pedraza (2020)
también concluye que hay una estrategia para mejorar la calidad de atencion a traves
de sus dimensiones fortaleciéndolas positivamente y prestar mejor calidad de vida

médica a la sociedad, contribuyendo asi con la salud y atencion de los pacientes.
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6.1

CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se concluye que el ambiente organizacional se relaciona con la calidad de atencion

es decir se relaciona de manera positiva y significativa.

Se concluye que la motivacion se relaciona con la calidad de atencién, pero de
manera positiva y débil es decir que los trabajadores motivados no siempre tienen un

buen ambiente laboral.

Se concluye que la comunicacion se relaciona con la calidad de atencion de manera
positiva y débil, es decir, que puede haber una comunicacion eficaz dentro del trabajo

pero que esto no se relaciona necesariamente con el ambiente laboral.

Se concluye que el liderazgo se relaciona con la calidad de atencién de manera
positiva y media, lo que indica que el liderazgo si tiene que ver con el ambiente que

se tiene dentro de la Diresa.
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6.2 Recomendaciones

Se recomienda al director de la Diresa trabajar para mejorar ese ambiente laboral que
si bien es aceptable se necesita que sea dptimo para que los trabajadores realicen su

trabajo con eficiencia.

Se recomienda al director de la Diresa que trabaje en estrategias para lograr una
motivacion excelente con los trabajadores y que estos realicen trabajos eficientes

dentro del hospital que laboren.

Se recomienda al director de la Diresa trabajar en las instalaciones tratando de que

los trabajadores tengan todo lo necesario para poder realizar sus labores.

Se recomienda al director de la Diresa llevar capacitaciones de como ser un buen
lider para trabajar mas aun esto ya que se ha demostrado que el liderazgo si tiene que
ver con el ambiente laboral, es decir, un buen lider tendra un 6ptimo ambiente laboral

y trabajadores motivados con excelente desempefio laboral.
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ANEXOS



Universidad Nacional

José Faustino Sanchez Carrién

ESCUELA DE POSTGRADO

ENCUESTA SOBRE AMBIENTE ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE
ATENCION

Buenos dias, la presente encuesta tiene por objetivo conocer su opinion respecto el
ambiente organizacional y la calidad de atencion de los trabajadores de la Diresa Lima,
2022, por lo que agradeceremos que responda a las preguntas formuladas con mucha
sinceridad, sus respuestas seran confidenciales y andnimas.

De antemano: jmuchas gracias por su colaboracion!

I. DATOS DEL ENCUESTADO

1. Genero.
a) Femenino
b) Masculino

2. Estado civil
a) Soltero
b) Casado
¢) Viudo
d) Divorciado
e) Unidn libre

3. Grado de estudios
a) Secundaria incompleta
b) Secundaria completa
c) Técnico
d) Estudiante universitario.
e) Bachiller.

4. Indique el intervalo en que se encuentra sus ingresos mensuales actual:
a) Menos de s/. 930.00
b) s/.931 as/. 1700.00
c) s/.1701.00 a s/. 2550.00
d) s/.2551.00 as/. 3400.00
e) s/.3401.00 a mas.
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Il.  INSTRUCCIONES

Todas las preguntas tienen cinco opciones de respuesta. Elija la que mejor describa lo que piensa usted,
Solamente una opcion, Marque con claridad la opcidn elegida con un aspa “X

1=Nunca; 2= Casi Nunca; 3=A veces; 4=Casi siempre; 5=Siempre

Si no puede contestar una pregunta o si la pregunta no tiene sentido para usted, por favor pregintele a la
persona que le entregd este cuestionario y le explico la importancia de su participacion.

AMBIENTE ORGANIZACIONAL

I.  Motivacion. (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) Calificacion

112(3]4]5

¢Considera usted que los factores externos a su persona afectan en la
1 realizacion de sus labores?

¢Considera usted que los factores internos a su persona afectan en la
2 realizacion de sus labores?

1. Comunicacion. (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) Calificacion

¢Considera que dentro de su trabajo es importante la comunicacion
3 informativa para evaluar las politicas propuestas?

¢Considera que dentro de su trabajo es importante la colaboracién al
4 momento de comunicarse las distintas areas?

¢Considera gue la Diresa implementa estrategias para una buena
5 comunicacion dentro de ésta?

I11.  Liderazgo. (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) Calificacion

112(34]|5

¢Considera usted que el director brinda ordenes de manera exigente?

¢Considera usted que el director toma en cuenta la opinion de usted y de sus
7 | compaiieros?

8 | ¢Considera usted que las politica de la Diresa son relevantes para una buena
atencién a los pacientes?

V. Participacion. (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) Calificacion

112|3(4]|5

¢Considera usted que la emergencias se atienden mejor de manera individual
9 | con los equipos que tiene a su alcance?

¢Considera usted que la emergencias se atienden mejor trabajando en equipo
10 | buscando los equipos necesarios?
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CALIDAD DE ATENCION

V. Centrado en la Persona. (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) Calificacion

112345

¢Considera usted que al momento de atender a un paciente tiene como
11 | prioridad la vida?

¢Considera usted que todas las personas merecen atencién medica aunque no
12 | cuenten con un seguro correspondiente?

VI.  Eficiencia. (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) Calificacion

13 | ¢Considera usted que es eficiente al momento de atender a un paciente?

14 | ;Considera usted que es eficaz al momento de atender a un paciente?

15 | ¢Considera usted que todos los paciente merecen la misma atencion ante
cuando se trata de la misma necesidad?

VII. Accesibilidad. (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) Calificacion

112(3]4]|5

16 | ¢Considera usted que tiene acceso a todos los materiales que necesita para
atender una emergencia?

17 ¢Considera usted que la atencion a los pacientes debe ser de forma continua?

VI, Satisfaccion. (Marcar con una “X” en el recuadro apropiado) Calificacion

112345

18 | ¢Considera usted que la satisfaccidn del paciente es primordial como
institucion?

¢Considera usted que dentro de la Diresa Lima se brinda una adecuada
19 | atencion a los pacientes?

20 | ¢Considera usted que la cortesia es lo mas valioso de usted y sus compafieros
de trabajo?

Muchas gracias por su participaciéon © ©
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[Indique los nombres y apellidos completos del asesor o director]
ASESOR

[Indique los nombres y apellidos completos del presidente]
PRESIDENTE

[Indique los nombres y apellidos completos del secretario]
SECRETARIO

[Indique los nombres y apellidos completos del primer vocal]
VOCAL
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[Indique los nombres y apellidos completos del segundo vocal]
VOCAL

[Indique los nombres y apellidos completos del tercer vocal]
VOCAL
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