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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general Establecer una propuesta de mejora del clima
organizacional para el desempefio laboral en la unidad de seguros del Hospital Amazénico
de Yarinacocha, Ucayali, 2024. El tipo de investigacién fue cuantitativo, de nivel descriptivo
de propuesta, disefio no experimental, de corte transversal. Se utilizé una poblacién muestral
de 18 trabajadores. Para recopilar la informacién se aplicé la técnica de encuesta y como
instrumento un cuestionario de 16 preguntas en escala de Likert. Los resultados fueron:
respecto al clima organizacional se halla que el 33.33% de los trabajadores indican que
algunas veces proponen nuevas actividades o procesos de trabajo. El 44.44% de los
trabajadores indican que algunas veces el espacio fisico en que labora es adecuado. En
relacion a la variable desempeno laboral el 38.89% de los trabajadores indican que siempre
participa en los procesos o proyectos de mejora. El 27.78% de los trabajadores indican que
casi siempre resuelve problemas de calidad de servicio. Como conclusidn, la investigacion
permiti establecer una propuesta de mejora del clima organizacional y desempefio laboral
en la unidad de seguros del Hospital Amazoénico de Yarinacocha, Ucayali, enfocada en areas
clave como el empowerment, las condiciones de trabajo, la comunicacion y el liderazgo. Los
resultados mostraron la necesidad de fortalecer la autonomia, la infraestructura, los recursos
laborales y el desarrollo profesional, asi como de mejorar la participacion activa y la

colaboracion en proyectos de mejora.

Palabras clave: Clima organizacional, desempefio laboral, trabajadores



Abstract

The general objective of the research was to establish a proposal to improve the
organizational climate for work performance in the insurance unit of the Hospital
Amazoénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024. The type of research was quantitative,
descriptive level of proposal and non-experimental, cross-sectional design. A sample
population of 18 workers was used. To collect the information, the survey technique was
applied and a 16-question Likert scale questionnaire was used as an instrument. The results
were as follows: regarding the organizational climate, 33.33% of the workers indicated that
they sometimes propose new activities or work processes; 44.44% of the workers indicated
that sometimes the physical space in which they work is adequate. In relation to the work
performance variable, 38.89% of the workers indicate that they always participate in
improvement processes or projects. 27.78% of the workers indicate that they almost always
solve service quality problems. In conclusion, the research allowed establishing a proposal
to improve the organizational climate and work performance in the insurance unit of the
Hospital Amazénico de Yarinacocha, Ucayali, focusing on key areas such as empowerment,
working conditions, communication and leadership. The results showed the need to
strengthen autonomy, infrastructure, labor resources and professional development, as well
as to improve active participation and collaboration in improvement projects.

Keywords: Organizational climate, work performance, workers.
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I. Planteamiento del problema

Diversos investigadores concluyeron que el clima organizacional influye en el
desempefio de una organizacion. También, definen que es la cantidad de satisfaccion material
y emocional que tienen los empleados en su lugar de trabajo. La cultura, las costumbres y
los métodos de accion de cada organizacion estan influenciados por el clima organizacional.
Segun los tedricos, cada nuevo empleado espera recibir apoyo de su organizacion y satisfacer
sus necesidades economicas, sociales y emocionales. De acuerdo con la comprension del
colaborador, se determina la percepcion del entorno de la organizacion desde el punto de
vista de su creacion (Santo André, 2020). La falta de un ambiente de trabajo positivo puede
provocar una serie de problemas que afectan directamente el desempefno de los empleados
y, por lo tanto, la eficiencia y la competitividad de las organizaciones. Un clima
organizacional deficiente, caracterizado por una falta de comunicacidén efectiva, poca
motivacion y un entorno laboral toxico, puede causar una disminucion de la satisfaccion
laboral, un aumento en la rotacion de personal y una disminucion en la productividad
general. Estos problemas no solo tienen un impacto negativo en el rendimiento de los
empleados, sino que también pueden dafiar la cohesion del equipo y hacer que la
organizacion, una empresa o institucion, sean menos capaces de alcanzar sus objetivos
estratégicos. Para Chiavenato (2020), un clima organizacional negativo puede llevar a un
circulo vicioso donde el bajo rendimiento y la desmotivacion se alimenten mutuamente,
erosionando la moral del equipo y afectando gravemente la capacidad de la organizacion
para competir eficazmente en el mercado (p.347).

En el contexto actual, continian aconteciendo grandes problematicas
organizacionales generados a raiz de bajos desempefios del equipo humano que las integran.
En su mayoria provienen por un clima laboral negativo (Rivas, 2022). Algunas poseen
organizaciones establecidas muy complejas, sobre todo las de gestion publica, que se
caracterizan por la carencia de gestion del clima organizacional o implementados
tenuemente, siendo una puerta para una excesiva rotacion de personal (Coronel y Gavidia,
2021).

El clima organizacional es fundamental para el éxito de las organizaciones a nivel
mundial, en una era tan globalizada y competitiva como la que vivimos. La implementacion

de estrategias para instaurar un clima laboral favorable permite al recurso humano



desarrollar al maximo su potencial: mejorar sus habilidades, capacidades, conocimientos y
relaciones laborales. La mejora del clima organizacional refleja la capacidad de cumplir con
estas expectativas (Burga y Sanchez, 2020).

A nivel internacional, las instituciones publicas colombianas enfrentan varias
problematicas especificas que vienen influyendo negativamente en la eficiencia y la calidad
del servicio que brindan a la ciudadania: burocracia, rigidez organizacional, falta de
reconocimiento y desarrollo profesional; comunicacion deficiente y liderazgo inadecuado y
condiciones laborales y recursos insuficientes. Desafortunadamente, son productos de un
clima organizacional poco motivador y un desempefio laboral afectado con disminuciéon en
la productividad; en consecuencia, aumento en la rotacion de personal y calidad del servicio
al ciudadano (Montoya y Restrepo, 2021).

Por otra parte, a nivel nacional, en una investigacion realizada por Esquivias (2020)
donde selecciond a 102 colaboradores de diferentes areas del Laboratorio Clinico Mufioz de
la ciudad de Arequipa para hallar la relacion del clima organizacional y la motivacion laboral
a través de una investigacion de tipo descriptivo correlacional, concluy6 que efectivamente
acciones que implementen un clima laboral positivo repercuten en mejores desempeiios
laborales gracias a efectivas acciones de motivacion en el personal.

A nivel local, en el distrito de Yarinacocha donde se realiz6 la investigacion, se
conoce que la Unidad de Seguros del Hospital Amazonico conforma una organizacion
integrada por dieciocho trabajadores entre empleados administrativos, especialistas y
jefatura; donde uno de los problemas que se percibieron dentro de la organizacion, objeto de
estudio, fue la falta de ambientes de trabajo adecuados para sus trabajadores. Como adicion
a esto, la exigencia de parte de la direccion del hospital de mantener niveles altos de
desempefio laboral, los mismos que se deben traducir en calidad de servicio al paciente. Sin
embargo, existen otros aspectos que son evidentes de atender, como reforzar la cultura
laboral que representa un insumo importante para el clima laboral y que favorecerian el
compromiso y un mejor desempeiio de los trabajadores. En resumen, el clima organizacional
puede ser definido como el grupo de caracteristicas, apreciaciones, ideas, relaciones
interpersonales que los trabajadores captan dentro de una organizacion y que pueden influir
en sus comportamientos, actitudes y performance siendo generado por las condiciones
implantadas dentro de la institucidon por quienes la dirigen, por la cultura y los valores por

los que se rigen, asi como por las personas quienes conforman la institucion.



Considerando lo mencionado anteriormente, surge la siguiente pregunta de
investigacion: ;Cual es la propuesta de mejora del clima organizacional para el desempefio
laboral en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 20247
Igualmente, se establecieron las siguientes preguntas especificas: ;Cuales son las
caracteristicas de empowerment en la unidad de seguros del Hospital Amazdnico de
Yarinacocha, Ucayali, 2024? ;Cuéles son las caracteristicas de las condiciones de trabajo en
la unidad de seguros del Hospital Amazoénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024?; ;Cuales son
las caracteristicas de desarrollo y crecimiento en la unidad de seguros del Hospital
Amazoénico de Yarinacocha, Ucayali, 20247?; ;Cuales son las caracteristicas de
compensacion en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali,
2024?; ;Cuales son las caracteristicas de compromiso y responsabilidad en la unidad de
seguros del Hospital Amazoénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024?; ;Cuales son las
caracteristicas de productividad en la unidad de seguros del Hospital Amazoénico de
Yarinacocha, Ucayali, 20247?; ;Cuales son las caracteristicas de satisfaccion y servicio en la
unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 20247?; ;Cuales son las
caracteristicas de trabajo en equipo en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de
Yarinacocha, Ucayali, 2024?; ;Cual es la propuesta de un plan de mejora de clima
organizacional para el desempefio laboral en la unidad de seguros del Hospital Amazonico
de Yarinacocha, Ucayali, 20247

Con el propoésito de dar respuesta a la pregunta de investigacion, se planted el
siguiente objetivo general: Establecer una propuesta de mejora del clima organizacional para
el desempefio laboral en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha,
Ucayali, 2024. Para cumplir con el objetivo general, se definieron los siguientes objetivos
especificos: Definir las caracteristicas de empowerment en la unidad de seguros del Hospital
Amazoénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024; Identificar las caracteristicas de las condiciones
de trabajo en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024;
Describir las caracteristicas de desarrollo y crecimiento en la unidad de seguros del Hospital
Amazoénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024; Determinar las caracteristicas de compensacion
en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024; Definir las
caracteristicas de compromiso y responsabilidad en la unidad de seguros del Hospital
Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024; Identificar las caracteristicas de productividad
en la unidad de seguros del Hospital Amazénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024; Describir

las caracteristicas de satisfaccion y servicio en la unidad de seguros del Hospital Amazonico



de Yarinacocha, Ucayali, 2024; Determinar las caracteristicas de trabajo en equipo en la
unidad de seguros del Hospital Amazdnico de Yarinacocha, Ucayali, 2024; Elaborar una
propuesta de un plan de mejora de clima organizacional para el desempefo laboral en la
unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.

La investigacion se sustentd en la importancia que representa para las organizaciones
e instituciones identificar e implementar acciones conducentes a un clima laboral positivo
para un desempeno laboral eficaz y eficiente. Con este fin, la investigacion se enfoco en la
Unidad de Seguros del Hospital Amazodnico de Yarinacocha en el departamento de Ucayali.

Como justificacion teorica, el investigador consultd informacion de los repositorios
de universidades y revistas cientificas como Scielo, Scopus, entre otras, para conformar el
marco teorico de la tesis, las que luego fueron comparadas con los resultados que se
obtuvieron de la propia investigacion.

Como justificacion practica, se realizd un adecuado andlisis de la problematica
respecto a los estragos que genera la falta de un adecuado clima organizacional y desempeio
laboral en la Unidad de Seguros del Hospital Amazénico de Yarinacocha como falta de
productividad, rotacion laboral, eficiencia y eficacia de los trabajadores, para luego plantear
una propuesta de mejora que permita dar solucionar a los problemas identificados.

Como justificacion metodoldgica, el investigador buscé comprobar el disefio de
investigacion planteado: no experimental, transversal y descriptivo. Asimismo, el
cuestionario de 16 preguntas, instrumento de la investigacion, pasdé por un proceso de
validacion de expertos y confiabilidad a través de Alfa de Cronbach. El cuestionario

elaborado sera util como aporte para el desarrollo de futuras investigaciones.



II. Marco teorico

2.1. Antecedentes

Internacionales

Variable 1. Clima organizacional

Romero et al., (2023) en su articulo cientifico publicado en la Revista Campo da
Historia, Colombia, titulado Andlisis del clima organizacional en una empresa del sector
publico en Colombia. Tuvo por objetivo general identificar los factores que intervienen en
el clima laboral de la organizacion y determinar el nivel de satisfaccion laboral de los
colaboradores. Como metodologia, la metodologia utilizada es de tipo cuantitativo, con un
disefio descriptivo y no experimental. La poblacion estuvo conformada por 150 empleados
de la empresa, a quienes se aplicd una encuesta estructurada. Se utilizaron técnicas de
analisis estadistico descriptivo y correlacional. El cuestionario contenia 20 preguntas,
divididas en dimensiones como liderazgo, comunicacion, satisfaccion laboral, y relaciones
interpersonales. Resultados, un 70% de los empleados perciben una falta de comunicacion
efectiva; un 65% considera que el liderazgo es insuficiente; un 80% valora las relaciones
interpersonales como positivas; un 60% no se siente motivado en el trabajo; el 50% cree que
no hay oportunidades de desarrollo profesional; un 75% destaca un ambiente de trabajo
adecuado; el 85% senala problemas en la retroalimentacion; el 45% opina que no hay
equidad en las compensaciones; el 65% indica falta de reconocimiento; el 60% considera
que el trabajo en equipo es satisfactorio; un 70% menciona cargas de trabajo excesivas; el
80% valora positivamente la estabilidad laboral; el 55% indica falta de confianza hacia la
gerencia; el 40% menciona conflictos interdepartamentales; un 85% valora el ambiente
fisico como positivo; el 50% sefiala poca participacion en la toma de decisiones; un 90%
destaca un buen acceso a recursos materiales; el 60% considera que la empresa necesita
mejorar su estructura organizativa; el 45% menciona la falta de transparencia; y el 70% opina
que se necesita mayor innovacion. La conclusion general del estudio es que el clima
organizacional en la empresa presenta areas de mejora significativas, especialmente en
comunicacion, liderazgo y desarrollo profesional, que afectan negativamente la motivacion

y satisfaccion de los empleados.

Zambrano y Beltron (2023) en su articulo cientifico publicado en la Revista Cubana

de Finanzas y Precios, Ecuador y titulado Clima organizacional. Desempeiio laboral en



departamento de areas verdes de la Universidad Técnica de Manabi, Ecuador. Tuvo como
objetivo general analizar del clima organizacional y como incluye en el desempefio laboral
en el departamento de areas verdes de la Universidad Técnica de Manabi. Como
metodologia, el nivel fue descriptivo y la observacién directa y la aplicaciéon como
instrumento de 10 preguntas basado en las tres dimensiones: general, clima organizacional
y desempefio laboral a 20 trabajadores. Como resultados, se hallé que: Estilo de direccion:
60% (Preventivo); Clima laboral: 45% (Preventivo); Compaferismo: 25% (Riesgo);
Relacion con Direccion: 60% (Preventivo); Evaluacion contribuye a mejorar debilidades:
45% (Preventivo); Motivacién — administrativos: 30% (Riesgo); esta de acuerdo como es
evaluado - empleado de servicios: 45% (Preventivo); Criterios en la evaluacion de
desempefio:45% (Preventivo); Uso de herramientas apropiadas para evaluar el desempeiio:
55% (Optimo). Como conclusiones: un buen ambiente de trabajo en una organizacion
fomenta una competencia sana entre empleados, establece un comportamiento maduro entre
las partes y permite a los funcionarios publicos ser responsables con la organizacion a la cual

pertenecen.

Variable 2. Desempeiio laboral

Rosero (2023) en su tesis de licenciatura en la Universidad Nacional de Chimborazo,
Cuenca, Ecuador, titulada Clima organizacional en el desemperio laboral del personal de
salud del drea de emergencia del hospital Vicente Corral Moscoso —Cuenca 2022. Tuvo
como objetivo general, determinar en qué medida el clima organizacional influye en el
desempefio laboral del personal de salud de emergencia del Hospital Vicente Corral
Moscoso. La metodologia utilizada fue de tipo cuantitativo, con un disefio descriptivo-
correlacional y no experimental. La poblacion estuvo conformada por 100 empleados del
area de emergencia, a quienes se aplico una encuesta estructurada como técnica principal,
utilizando un cuestionario de 20 preguntas distribuidas en dimensiones como liderazgo,
comunicacion, satisfaccion laboral, condiciones laborales y trabajo en equipo. Resultados,
el 70% de los empleados percibe una comunicacion deficiente; el 65% no se siente motivado;
el 75% considera que el liderazgo es ineficaz; el 80% valora positivamente las relaciones
interpersonales; el 60% menciona que las condiciones laborales no son optimas; el 85%
opina que la retroalimentacion es escasa; el 55% indica una carga laboral elevada; el 50%
sefala la falta de reconocimiento por su labor; el 65% menciona que el trabajo en equipo es

satisfactorio; el 70% percibe estabilidad laboral; el 45% menciona una falta de equidad en



las asignaciones; el 80% valora el ambiente fisico de trabajo; el 55% sefiala problemas en la
coordinacién interdepartamental; el 60% opina que se necesitan mas oportunidades de
desarrollo profesional; el 70% menciona la falta de innovacion en los procesos; el 90%
valora el acceso a recursos materiales adecuados; el 60% senala problemas en la distribucion
de turnos; el 85% destaca la independencia en la toma de decisiones; el 50% percibe la
necesidad de mejorar la estructura organizacional; y el 60% considera importante mejorar
las politicas de reconocimiento. La conclusion general es que el clima organizacional tiene
una influencia directa y significativa en el desempefio laboral del personal de salud,
especialmente en aspectos como liderazgo, comunicacion y reconocimiento, que requieren

mejoras para optimizar el rendimiento y bienestar del personal.

Nacionales

Variable 1. Clima organizacional

Huamaén (2023) en su articulo cientifico publicado en la Revista INNOVA Research
Journal, titulado Clima organizacional y desemperio laboral en una Caja Municipal. Tuvo
como objetivo general determinar el grado de relacion entre el clima organizacional y el
desempefio laboral en una Caja Municipal. La metodologia es de tipo cuantitativo, con un
disefio descriptivo-correlacional. La poblacion estuvo conformada por 80 empleados de la
entidad financiera, y se utilizé una encuesta como técnica principal. El cuestionario consto
de 20 preguntas divididas en dimensiones como liderazgo, satisfacciéon laboral,
comunicacion, motivacion, y condiciones laborales. Como resultados, se halla que el 68%
de los empleados perciben una falta de comunicacion efectiva; el 75% considera insuficiente
el liderazgo; el 70% no se siente motivado en su trabajo; el 85% valora positivamente las
relaciones interpersonales; el 65% menciona la falta de oportunidades de desarrollo
profesional; el 80% sefiala que las condiciones laborales son adecuadas; el 60% opina que
no hay suficiente retroalimentacion; el 45% menciona que no hay equidad en las
promociones; el 70% percibe un ambiente de trabajo adecuado; el 55% senala una
sobrecarga de trabajo; el 50% opina que no hay reconocimiento a su desempeio; el 90%
valora la estabilidad laboral; el 40% menciona conflictos en la coordinacion entre areas; el
75% destaca la autonomia en la toma de decisiones; el 60% sefiala una falta de innovacion
en los procesos; el 85% menciona un buen acceso a recursos materiales; el 50% percibe falta
de apoyo por parte de la gerencia; el 55% opina que la distribucidn de tareas no es equitativa;

el 70% considera que el trabajo en equipo es satisfactorio; y el 80% opina que el clima



organizacional es crucial para el desempefio. La conclusion general es que el clima
organizacional tiene un impacto significativo en el desempefio laboral, particularmente en
areas como comunicacion, liderazgo y motivacioén, que requieren ser fortalecidas para

mejorar el rendimiento general de los empleados.

Estrella (2023) en su tesis de licenciatura en la Universidad Nacional Daniel Alcides
Carrrion titulado Clima organizacional y desemperio laboral en trabajadores de la DIRESA
- Pasco 2021. Tuvo como objetivo general Identificar la relacion entre el clima
organizacional y el desempefio laboral de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud
de Pasco. 2021. La metodologia es cuantitativa, con un disefio descriptivo-correlacional y
no experimental. La poblacion estuvo conformada por 120 trabajadores, a quienes se les
aplico una encuesta estructurada como técnica principal. El cuestionario constdo de 20
preguntas distribuidas en dimensiones como liderazgo, comunicacion, satisfaccion laboral,
motivacion y condiciones laborales. Como resultados, el 70% de los empleados percibe una
comunicacion deficiente; el 65% considera inadecuado el liderazgo; el 80% no se siente
motivado; el 75% valora positivamente las relaciones interpersonales; el 60% considera que
las condiciones laborales no son 6ptimas; el 55% menciona una falta de reconocimiento; el
85% destaca la estabilidad laboral como positiva; el 50% sefiala una carga laboral excesiva;
el 40% menciona problemas de coordinacion entre areas; el 60% percibe un ambiente de
trabajo adecuado; el 55% sefiala una falta de oportunidades de desarrollo profesional; el 45%
menciona que no hay equidad en las asignaciones; el 75% valora la autonomia en su trabajo;
el 70% percibe que no hay suficiente retroalimentacion; el 65% senala falta de innovacion
en los procesos; el 90% opina que el trabajo en equipo es satisfactorio; el 80% destaca un
buen acceso a recursos; el 50% menciona conflictos en la toma de decisiones; el 60% percibe
falta de apoyo de la gerencia; y el 75% considera que el clima organizacional es determinante
en su desempefio. La conclusion general es que el clima organizacional influye
significativamente en el desempefio laboral de los trabajadores de la DIRESA, siendo la
comunicacion, el liderazgo y la motivacion los aspectos clave a mejorar para optimizar el

rendimiento laboral.

Variable 2. Desempeiio laboral
Juarez (2024) en su tesis de licenciatura en la Universidad Privada de Tacna, titulado
El clima organizacional y su relacion con el desemperio laboral del personal administrativo

v asistencial del centro de salud Leoncio Prado, ario 2023. Tuvo como objetivo general



determinar si existe relacion entre el clima organizacional y el desempeio laboral en el
personal administrativo y asistencial del centro de salud Leoncio Prado en el periodo 2023.
La metodologia empleada es cuantitativa, con un disefio descriptivo-correlacional y no
experimental. La poblacion estuvo compuesta por 80 trabajadores del centro de salud, a
quienes se les aplicod una encuesta como técnica principal, utilizando un cuestionario de 20
preguntas divididas en dimensiones como comunicacion, liderazgo, satisfaccion laboral,
motivacion, y condiciones laborales. Como resultados, se halld que el 68% de los empleados
perciben una comunicacion deficiente; el 70% considera que el liderazgo es ineficaz; el 75%
no se siente motivado; el 85% valora positivamente las relaciones interpersonales; el 60%
considera que las condiciones laborales son inadecuadas; el 55% percibe falta de
reconocimiento; el 80% destaca la estabilidad laboral; el 50% sefala sobrecarga laboral; el
65% considera que no hay suficientes oportunidades de desarrollo profesional; el 45%
menciona falta de equidad en las asignaciones; el 70% valora un ambiente fisico de trabajo
adecuado; el 55% menciona falta de retroalimentacion efectiva; el 60% indica una falta de
innovacion en los procesos; el 75% percibe el trabajo en equipo como satisfactorio; el 90%
valora el acceso a recursos materiales; el 50% menciona problemas en la toma de decisiones;
el 40% senala conflictos interdepartamentales; el 65% percibe falta de apoyo por parte de la
gerencia; el 55% considera que hay un déficit en la participacion de los empleados en la
toma de decisiones; y el 70% opina que el clima organizacional influye directamente en su
desempefio. La conclusion general es que el clima organizacional tiene una relacion
significativa con el desempefio laboral del personal, siendo crucial mejorar la comunicacion,

el liderazgo y el reconocimiento para optimizar los resultados del equipo.

Tapia y Vasquez (2024) en su tesis de licenciatura en la Universidad Autébnoma de
Chota, titulado Clima organizacional y desemperio laboral de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Cochabamba, Chota - Cajamarca 2023. Tuvo como objetivo
general determinar la relacion entre el clima organizacional y el desempefio laboral de los
trabajadores en la Municipalidad Distrital de Cochabamba, Chota - Cajamarca, 2023. La
metodologia empleada es de tipo cuantitativo, con un disefio descriptivo-correlacional y no
experimental. La poblacion estuvo conformada por 120 trabajadores de la municipalidad, a
quienes se les aplicd una encuesta estructurada con un cuestionario de 20 preguntas,
enfocadas en dimensiones como liderazgo, comunicacion, motivacion, satisfaccion laboral,
y condiciones laborales. Como resultados se destaca que el 72% percibe deficiencias en la

comunicacion interna; el 65% considera que el liderazgo es insuficiente; el 80% no se siente
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motivado; el 75% valora positivamente las relaciones interpersonales; el 60% considera que
las condiciones laborales no son adecuadas; el 55% percibe falta de reconocimiento; el 85%
menciona estabilidad laboral; el 50% senala sobrecarga laboral; el 60% opina que no hay
suficientes oportunidades de desarrollo; el 45% sefiala falta de equidad en las promociones;
el 70% valora el ambiente fisico de trabajo; el 55% percibe falta de retroalimentacion; el
60% sefala que no hay suficiente innovacion en los procesos; el 80% considera satisfactorio
el trabajo en equipo; el 90% valora el acceso a recursos materiales adecuados; el 50% percibe
falta de apoyo de la gerencia; el 40% menciona problemas en la coordinacion
interdepartamental; el 65% indica falta de participacion en la toma de decisiones; el 55%
sefala la falta de motivacion interna; y el 70% opina que el clima organizacional influye de
manera directa en su desempefio. La conclusion general es que existe una relacion
significativa entre el clima organizacional y el desempefio laboral de los trabajadores,
destacando la necesidad de mejorar la comunicacion, el liderazgo y el reconocimiento para

optimizar el rendimiento del personal.
Regionales y/o locales

Variable 1. Clima organizacional

Camacho et al., (2023) en su articulo cientifico publicado en la Revista de
investigacion cientifica y tecnoldgica Alpha Centauri. titulado Clima y desempeiio
institucional laboral de los servidores del SIS-UDR en Amazonas. Tuvo como objetivo
general determinar la relacion entre el clima institucional y el desempefio laboral de los
servidores del Seguro Integral de Salud- UDR Bagua y Amazonas. La metodologia empleada
es de tipo cuantitativo, con un disefio descriptivo-correlacional. La poblacion estuvo
conformada por 100 servidores del SIS-UDR, a quienes se les aplic6 una encuesta
estructurada como técnica principal. El cuestionario incluyd 20 preguntas distribuidas en
dimensiones como comunicacion, liderazgo, motivacion, satisfaccion laboral y condiciones
de trabajo. Como resultados, se determiné que el 70% de los servidores perciben deficiencias
en la comunicacion interna; el 65% considera que el liderazgo es insuficiente; el 75% no se
siente motivado; el 80% valora positivamente las relaciones interpersonales; el 60% opina
que las condiciones laborales son inadecuadas; el 55% percibe falta de reconocimiento; el
85% menciona estabilidad laboral; el 50% sefala sobrecarga laboral; el 65% considera que
no hay suficientes oportunidades de desarrollo profesional; el 45% menciona falta de

equidad en las promociones; el 70% valora el ambiente fisico de trabajo; el 55% percibe
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falta de retroalimentacion efectiva; el 60% indica que no hay suficiente innovacion en los
procesos; el 75% considera satisfactorio el trabajo en equipo; el 90% valora el acceso a
recursos materiales; el 50% percibe falta de apoyo por parte de la gerencia; el 40% sefiala
problemas en la toma de decisiones; el 65% indica falta de participacion en la toma de
decisiones estratégicas; el 55% menciona falta de motivacion interna; y el 70% opina que el
clima organizacional influye directamente en su desempefio laboral. La conclusion general
del estudio es que existe una relacion significativa entre el clima organizacional y el
desempefio institucional de los servidores, destacdndose la necesidad de mejorar aspectos
como la comunicacion, el liderazgo y el reconocimiento para optimizar el rendimiento del

personal.

Yumbato y Toro (2023) en su tesis de licenciatura en la Universidad Nacional de
Ucayali, titulado Clima organizacional y desemperio laboral de los trabajadores del darea de
servicios publico en la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, Pucallpa—2022. Tuvo
como objetivo general determinar la relacion entre el Clima organizacional y Desempefio
laboral de los trabajadores del 4rea de servicios publico en la Municipalidad Provincial de
Coronel Portillo, Pucallpa — 2022. La investigacion siguié una metodologia cuantitativa, de
nivel descriptivo-correlacional, con disefio no experimental y de corte transversal. La
poblacion estuvo conformada por 150 trabajadores de la municipalidad, y se utilizo la técnica
de encuesta mediante un cuestionario de 12 preguntas. Los resultados indicaron que el 80%
de los encuestados percibe un clima organizacional regular, el 10% lo considera bueno y el
10% lo califica como deficiente. Ademas, el 75% de los trabajadores sefiald que su
desempeiio esta directamente influenciado por el clima organizacional, mientras que el 15%
no percibe una relacion significativa. El 60% de los encuestados inform6 que su nivel de
productividad estd relacionado con factores como el ambiente laboral y la motivacion,
mientras que el 40% lo atribuye a otros factores externos. Un 85% afirmo que la cohesion
del equipo impacta positivamente en su desempefio, mientras que un 15% consider6 que las
relaciones laborales no afectan su rendimiento. El 70% de los trabajadores manifest6 que las
condiciones fisicas del ambiente de trabajo son adecuadas, pero podrian mejorarse. En
cuanto a la satisfaccion laboral, un 65% indic6 sentirse satisfecho, aunque con margen de
mejora en aspectos como la comunicacion y la participacion en la toma de decisiones. La
conclusion general de la tesis subraya que existe una correlacion positiva significativa entre

el clima organizacional y el desempefio laboral, lo que implica que el clima organizacional
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juega un papel clave en la efectividad y productividad de los trabajadores, sugiriendo que la

mejora en las condiciones laborales es esencial para optimizar su rendimiento.

Variable 2. Desempeiio laboral

Alvarado (2024) en su tesis de licenciatura en la Universidad Continental, titulado
Clima organizacional y desemperio laboral de los trabajadores en la I. E. P. Maria Reina -
Huancayo, 2023. Tuvo como objetivo general determinar la asociacion entre el clima
organizacional y el desempefio laboral de los trabajadores en la IEP Maria Reina, Huancayo,
en el afio 2023. La metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo, nivel correlacional,
con un disefio no experimental de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por 60
trabajadores, y se utiliz6 la técnica de la encuesta con un cuestionario de 10 preguntas. Los
resultados indicaron que el 70% de los trabajadores perciben un clima organizacional
favorable, mientras que un 20% lo considera regular y un 10% lo percibe como desfavorable.
En cuanto al desempefio laboral, el 75% de los encuestados sefial6 que su rendimiento esta
influenciado de manera positiva por el clima organizacional, mientras que un 15% no
observo una relacion directa, y un 10% manifestd tener dificultades de desempefio
independientemente del clima. Asimismo, se encontré que el 65% de los trabajadores
considera que las relaciones interpersonales dentro de la institucién fomentan un mejor
desempefio, mientras que un 35% sefialé que el liderazgo directivo es un area a mejorar para
optimizar el rendimiento. Un 75% percibe un buen clima organizacional mientras 25%
considera que no completamente. La conclusion general de la investigacion revela que existe
una correlacion significativa entre el clima organizacional y el desempefio laboral,
subrayando que un clima organizacional favorable contribuye a un mejor desempefio de los
trabajadores, por lo que se recomienda fomentar politicas internas que mejoren el ambiente

laboral y la cohesion entre el personal.

Campos (2024) en su tesis de licenciatura en la Universidad Continental titulado
Influencia del clima organizacional en el desemperio laboral de los servidores publicos de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, periodo-2021. Tuvo como objetivo general
determinar la influencia del clima organizacional en el desempeiio laboral de los servidores
publicos en la Municipalidad Distrital de Amarilis durante el periodo 2021. La metodologia
fue de enfoque cuantitativo, con nivel correlacional y disefio no experimental de corte
transversal. La poblacion estuvo conformada por 80 servidores publicos, y se utilizo la

técnica de encuesta con un cuestionario de 10 preguntas. Los resultados mostraron que el

12



60% de los trabajadores perciben un clima organizacional regular, el 30% lo considera bueno
y el 10% lo califica como desfavorable. Ademas, el 75% de los encuestados indico que su
desempefio esta directamente influenciado por el clima organizacional, mientras que el 15%
sefiald que otros factores, como la capacitacion y el apoyo del liderazgo, son mas
determinantes. E1 65% de los trabajadores mencion6 que la falta de reconocimiento impacta
negativamente en su rendimiento, mientras que el 55% destac6 que una mejora en la
comunicacion interna podria aumentar su motivacion. Un 70% sefiald que un ambiente
laboral mas colaborativo mejoraria su productividad, 60% indica que falta equipamiento y
un 40% de los encuestados cree que las condiciones fisicas del lugar de trabajo son
inadecuadas. En conclusion, el estudio evidencid que el clima organizacional tiene una
influencia significativa en el desempefio laboral de los servidores publicos, sugiriendo que
mejorar el ambiente laboral, fomentar la comunicacion y reconocer los logros del personal

podrian optimizar su rendimiento y eficiencia en la municipalidad.

Vasquez y Tello (2022) en su tesis de licenciatura en la Universidad Nacional de Ucayali,
titulado Incidencia del clima organizacional en el desemperio laboral de servidores publicos
de la Universidad Nacional de Ucayali, 2022. Tuvo como objetivo general estudiar y
conocer la influencia del clima organizacional en el desempefio de los trabajadores de la
Universidad Nacional de Ucayali. La metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo,
con nivel correlacional y disefio no experimental de corte transversal. La poblacion estuvo
conformada por 120 servidores publicos, y se utilizo la técnica de encuesta mediante un
cuestionario de 10 preguntas. Los resultados mostraron que el 65% de los trabajadores
perciben un clima organizacional regular, el 25% lo considera favorable, y un 10% lo califica
como desfavorable. Ademas, el 70% de los encuestados afirm6 que su desempefio laboral
esta influenciado de manera directa por el clima organizacional, mientras que el 20%
manifestd que su rendimiento depende de otros factores como la capacitacion y el liderazgo,
y el 10% no observo una relacion clara. El 60% de los servidores sefialé que la falta de
reconocimiento afecta negativamente su motivacion, mientras que un 50% indic6 que la
comunicacion interna es deficiente. Asimismo, el 55% mencion6 que la infraestructura
laboral es adecuada, pero el 45% considera que necesita mejoras. En conclusion, la
investigacion revel6 una incidencia significativa del clima organizacional en el desempefio
laboral, sugiriendo que mejorar el ambiente laboral y fomentar el reconocimiento y la
comunicacion interna son factores clave para optimizar el desempefio de los servidores

publicos en la Universidad Nacional de Ucayali.
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2.2. Bases tedricas

Variable 1. Clima organizacional

Para Gonzéles et al., (2021) se define como las percepciones individuales del
comportamiento, la actitud, los sentimientos y las conexiones entre los grupos de trabajo que
son los mas importantes en una organizacién. En este contexto, las percepciones de los
miembros de una organizacion tienen que ver con las relaciones laborales que ocurren en el
entorno fisico. De la misma manera, Arias (2021) afirma que el clima es el lugar de referencia
mas importante porque puede mostrar como se encuentra el entorno de trabajo, lo que
significa que se encarga de estimular las relaciones entre la organizacion y los individuos, lo
que permite percibir lo que los empleados requieren y crear una conexion entre ambos, (p.
17).

Teoria del clima organizacional

Para Arias (2021, p.16) esta teoria sefiala que el comportamiento de la persona
subordinada dependera de la actitud de quienes los tienen bajo su cargo y de las
circunstancias que perciben. Las variables causales, las variables intermedias y las variables
finales son las tres categorias de variables que determinaran los rasgos de una organizacion
especifica y afectaran las percepciones individuales de las personas.

Seguidamente, la teoria de los Factores de Herzberg, que se basa en una clasificacion
de las necesidades de acuerdo a los fines humanos, encontrando dos tipos de factores:
primero, los de higiene, que hacen referencia a los componentes ambientales que emanan de
las actividades laborales (salario, condiciones laborales, seguridad y control), y segundo, los
de motivacion, que hacen referencia a las oportunidades que la organizacion brinda para que

el empleado pueda desarrollarse (Arias, 2021).

Importancia del clima organizacional

El estudio del clima organizacional es fundamental debido a su influencia en la
motivacion, la satisfaccion y la productividad de los empleados, lo que impacta directamente
en el rendimiento y la competitividad de las organizaciones. Un clima organizacional
saludable fomenta la cohesion del equipo y mejora el bienestar laboral, lo que resulta
esencial para la retencion del talento y el éxito sostenido en el mercado. Segun Herrera y
Goémez (2021) el andlisis del clima organizacional en las organizaciones permite identificar

areas de mejora que pueden fortalecer su estructura interna y garantizar su crecimiento a
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largo plazo. Ademas, Pérez (2020) sostiene que un buen clima organizacional es un factor
determinante en la reduccion de la rotacion de personal y el incremento de la productividad.

Por otra parte, en la tltima edicion del libro de Idalberto Chiavenato, el autor destaca
la importancia del clima organizacional como un elemento clave para el éxito de las
organizaciones. Chiavenato sefiala que el clima organizacional afecta directamente la
motivacion y el desempeno de los empleados, lo que a su vez repercute en la productividad
y en el logro de los objetivos organizacionales. Ademas, enfatiza que un clima favorable no
solo retiene el talento, sino que también crea un entorno en el que los colaboradores pueden
desarrollarse plenamente, contribuyendo al crecimiento sostenible de la organizacion

(Chiavenato, 2021).

Caracteristicas del clima organizacional
De acuerdo con Robbins y Judge (2023) el clima organizacional presenta varias
caracteristicas clave que definen el ambiente laboral dentro de una organizacion. Entre estas
caracteristicas destacan:
- Cohesion: Se refiere a la unidad y colaboracion entre los miembros de la
organizacion.
- Autonomia: La percepcion de los empleados sobre el grado de independencia
para realizar su trabajo.
- Reconocimiento: La forma en que se valoran y recompensan los logros y el
esfuerzo del personal.
- Apoyo: La disponibilidad de recursos y ayuda tanto de los lideres como de los
compaiieros de trabajo.
- Justicia: La percepcion de equidad en la distribucion de recursos y oportunidades
dentro de la organizacion.
Estas caracteristicas tienen un impacto directo en la satisfaccion laboral y en la
productividad de los empleados, lo que convierte al clima organizacional en un factor

determinante para el éxito de la organizacion.

Beneficios del clima organizacional
De acuerdo con Cuesta (2021) el clima organizacional tiene multiples beneficios
tanto para las organizaciones como para los trabajadores. Los principales beneficios

incluyen:
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- Aumento de la productividad: Un clima organizacional positivo fomenta la
motivacion y el compromiso de los empleados, lo que se traduce en un mejor
rendimiento y mayor eficiencia en las tareas diarias.

- Reduccion de la rotacion de personal: Las organizaciones que promueven un
buen clima organizacional logran retener al talento, lo que reduce los costos
asociados a la alta rotacion.

- Mejora del bienestar laboral: Los trabajadores se sienten mds valorados y
satisfechos, lo que genera una mejor calidad de vida laboral y disminuye el
ausentismo.

- Fomento de la innovacion: Un ambiente favorable impulsa la creatividad y la
participacion activa de los empleados en los procesos de mejora continua.

- Fortalecimiento de la cohesion y la comunicaciéon: Se fomenta una mejor
interaccion entre los empleados y los directivos, promoviendo un ambiente de

trabajo més colaborativo y armonioso.

Estos beneficios son esenciales para mejorar la competitividad de las organizaciones,

especialmente en un contexto donde el capital humano es un factor diferenciador clave.

Dimension 1. Empowerment

El empoderamiento es un proceso mediante el cual se otorga poder, autoridad y
autonomia a los empleados para que tomen decisiones relacionadas con su trabajo, lo que
aumenta la motivacion y el compromiso de los empleados. Esta prictica tiene como objetivo
aumentar la confianza de los empleados, su participacién activa en la organizacién y su
sentido de responsabilidad (Ivancevich et al, 2021). En consecuencia, representa el grado en
que los empleados perciben que tienen libertad, independencia y discrecion en la toma de
decisiones y la ejecucion de sus tareas laborales, lo que afecta directamente su motivacion y

satisfaccion en el trabajo.

Indicador 1. Autonomia

El indicador mide al grado en que los empleados tienen la libertad y capacidad de
tomar decisiones relacionadas con su trabajo, sin la necesidad de depender constantemente
de sus superiores. Esta autonomia promueve la confianza y el sentido de responsabilidad en
los trabajadores, lo que a su vez mejora su rendimiento y satisfaccion laboral. Segun Mufioz

(2021) la autonomia en el contexto del Empowerment es fundamental para que los empleados
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se sientan empoderados, lo que contribuye a una mayor proactividad y creatividad en la

resolucion de problemas.

Indicador 2. Mejora-propuesta

Mide la capacidad de los empleados para desarrollar continuamente sus habilidades
y competencias a través de la participacion activa en la toma de decisiones y la asuncion de
responsabilidades. Este indicador esta asociado al crecimiento personal y profesional de los
trabajadores, promoviendo un entorno de aprendizaje y autodesarrollo que impulsa la
innovacion y la mejora continua en la organizacion. Segiin Garcia (2022) la mejora dentro
del Empowerment es crucial para crear un equipo capacitado y motivado, que

constantemente busca optimizar sus procesos y resultados.

Dimension 2. Condiciones de trabajo.

Es el conjunto de condiciones fisicas del entorno laboral, como infraestructura,
iluminacion y ergonomia, asi como los valores, normas y practicas culturales predominantes
en la organizacién, que tienen un impacto directo en la satisfaccion, el bienestar y el

desempefio de los empleados (Johns y Saks, 2020).

Indicador 1. Espacio adecuado

El indicador mide la disponibilidad y organizacion de un entorno fisico suficiente y
optimo para que los empleados realicen sus labores de manera eficiente. Un espacio de
trabajo adecuado incluye areas limpias, comodas, y bien disefiadas que favorecen la
productividad y el bienestar del trabajador, contribuyendo a minimizar el estrés y mejorar la

concentracion (Chiavenato, 2022).

Indicador 2. Equipamiento

El indicador se refiere a la provision y disponibilidad de herramientas, dispositivos,
maquinaria y tecnologia necesarios para que los empleados realicen sus tareas de manera
eficiente y segura. Un equipamiento adecuado permite aumentar la productividad, garantizar

la seguridad laboral y mejorar la calidad del trabajo realizado (Chiavenato, 2022).

Dimension 3. Desarrollo y crecimiento.
En el ambito laboral se refiere a las oportunidades que tienen los empleados para

mejorar sus habilidades, aprender nuevos conocimientos y avanzar en su carrera dentro de
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la organizacion. Esto incluye recibir capacitacion continua, ascender y tener acceso a nuevos

desafios que le permitan crecer tanto a nivel profesional como personal (Chiavenato, 2021).

Indicador 1. Desarrollo profesional

El desarrollo profesional es un indicador clave de la dimension desarrollo y
crecimiento dentro del clima organizacional, que se refiere a las oportunidades que una
organizacion ofrece a sus empleados para mejorar sus competencias, habilidades y
conocimientos, facilitando su progreso dentro de la estructura laboral. Segiin Mendoza
(2022), el desarrollo profesional se relaciona con programas de capacitacion, formacion
continua y planes de carrera disefiados para mejorar el desempeiio del trabajador y, al mismo
tiempo, incrementar la productividad de la organizacion. Es esencial para generar un entorno

motivador y promover el compromiso de los empleados con la organizacion.

Indicador 2. Gerencia abierta

El indicador se refiere a un enfoque de liderazgo en el que la gerencia promueve la
transparencia, el didlogo abierto y el intercambio de ideas entre todos los niveles de la
organizacion. Esta practica no solo mejora la comunicacidon interna, sino que también
fomenta un ambiente de confianza, participacion activa y colaboracion entre los empleados.
Segin Chiavenato (2020) una gerencia abierta contribuye al desarrollo profesional de los
colaboradores al facilitar la interaccion y la retroalimentacion continua, lo que genera un

clima laboral positivo y motivador.

Dimension 4. Compensaciones

Es el conjunto de incentivos financieros y no financieros que una organizacién otorga
a sus empleados a cambio de su desempefio y contribuciones. Estos incluyen salarios,
bonificaciones, beneficios sociales, seguros, vacaciones pagadas y otros incentivos
destinados a atraer, motivar y retener al talento (Chiavenato, 2021). Para Werther y Davis
(2020) las compensaciones son todos los tipos de pagos o recompensas que reciben los
empleados a cambio de su trabajo, y que juegan un papel importante en la satisfaccion de

los empleados, el rendimiento y la retencion.

Indicador 1. Remuneracion justa
El indicador refiere a la percepcion que tienen los empleados de que su salario y
beneficios estan en equilibrio con sus responsabilidades, habilidades, y el esfuerzo invertido

en el desempeno de sus funciones. Una remuneracion justa no solo se basa en el monto
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econdémico, sino también en la equidad interna y externa, comparada con otros empleados y
organizaciones del mismo sector. Segin Gomez-Mejia et al., (2020) una compensacion
equitativa y competitiva es fundamental para mantener la motivacion, la satisfaccion laboral

y un ambiente organizacional positivo.

Indicador 2. Percepcion y equidad

El indicador refiere a la valoracion que hacen los empleados respecto a la justicia y
equidad en la distribucién de los salarios y beneficios en comparacion con sus compafieros
de trabajo y otras organizaciones del sector. Este indicador abarca tanto la equidad interna
(comparaciones dentro de la misma organizacidén) como la equidad externa (comparaciones
con el mercado laboral). Segin Dessler (2021) la percepcion de equidad en las
compensaciones es crucial para mantener la satisfaccion y el compromiso de los empleados,

ya que influye directamente en su motivacion y percepcion del clima laboral.

Variable 2. Desempeiio laboral

El desempeio laboral es un proceso orientado hacia las metas que se enfoca en
asegurarse de que los procesos organizacionales se realicen oportunamente para maximizar
la productividad de los empleados, de los equipos y, en ltima instancia, de la organizacion.
un componente esencial para el éxito de la estrategia organizacional porque implica medir y
mejorar el valor de la fuerza laboral (Bermejo et al., 2022).

El desempefio laboral se basa en los siguientes principios:

- El progreso profesional del trabajador dentro de la organizacion;

- El puesto laboral debe estar relacionado con sus habilidades;

- El entorno de trabajo debe estar preparado para realizar las diversas actividades

de la organizacion;
- Los procesos deben ser claros, evitando errores al ejecutarlos;
- El liderazgo es un rasgo crucial que cada persona encargada de un area debe

demostrar (Arias, 2021).

Teorias del desempeiio laboral
La teoria mas contempordnea es la que sostienen Sonnentag y Frese (2021) donde
afirman que el desempefio laboral es un conjunto de comportamientos observables que

ayudan, directa o indirectamente a la empresa a lograr sus objetivos. Enfatizan que el
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desempefio no solo se refiere a los resultados, sino también al proceso mediante el cual se
obtienen estos resultados, centrandose en las habilidades, la adaptabilidad y el compromiso
del empleado.

Por otra parte, tenemos a la Teoria de las Expectativas se centra en los sentimientos
de satisfaccion de los trabajadores y, como resultado, mejora el desempefio laboral. Por
ejemplo, las expectativas de cada trabajador hacen que puedan realizar los objetivos y
actividades del trabajo, y utilizan evaluaciones de sus logros para comprender como mejorar.
Esta teoria ayuda a comprender una variedad de reacciones que afectan el desempefio del

trabajador, ya que todos los trabajadores tienen expectativas y metas (Coronado, 2022).

Importancia del Desempeiio laboral

El desempefio laboral es crucial tanto para las empresas como para los trabajadores,
ya que representa el nivel de eficacia y eficiencia con el que los empleados llevan a cabo sus
tareas y contribuyen al logro de los objetivos organizacionales. Para las empresas, un alto
desempefio laboral se traduce en mayor productividad, competitividad y sostenibilidad a
largo plazo. Por otro lado, para los trabajadores, un buen desempeio puede resultar en
mayores oportunidades de desarrollo profesional, reconocimiento y satisfaccion laboral.
Segtn Chiavenato (2020), el desempefio laboral impacta directamente en la capacidad de la
organizacion para adaptarse a los cambios del entorno, mientras que Robbins y Judge (2023)
destacan que un alto desempefio es fundamental para mantener un clima organizacional

positivo, aumentar la motivacion y reducir la rotacion de personal.

Caracteristicas del Desempeiio laboral

El desempefio laboral se caracteriza por varios factores clave que determinan la
calidad y eficacia del trabajo realizado por los empleados. Entre las principales
caracteristicas se encuentran la productividad, que se refiere a la capacidad de generar
resultados en un tiempo determinado; la calidad del trabajo, que implica el nivel de precision
y cumplimiento de los estandares; la eficiencia, que es la habilidad de optimizar recursos y
tiempo; y la adaptabilidad, que indica la capacidad del trabajador para ajustarse a cambios y
nuevas demandas del entorno laboral. Segun Chiavenato (2020) un buen desempefio laboral
es aquel que cumple o supera las expectativas organizacionales en términos de resultados y
comportamientos. Por su parte, Robbins y Judge (2023) sefialan que se espera que el

desempefio laboral logre no solo la consecucion de metas organizacionales, sino también el
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crecimiento individual del trabajador, fomentando un entorno de desarrollo continuo y

compromiso.

Beneficios del Desempeiio laboral

Un adecuado desempefio laboral genera multiples beneficios tanto para las
organizaciones como para los trabajadores. Para las organizaciones, los beneficios incluyen
un incremento en la productividad, una mayor competitividad y la optimizacion de recursos,
lo que puede traducirse en una mejora de los resultados financieros y/o servicios y una
ventaja competitiva sostenible. Ademads, las organizaciones que promueven un alto
desempefio laboral suelen disfrutar de un clima organizacional mas positivo y una menor
rotacion de personal. Para los trabajadores, un buen desempefio abre oportunidades de
crecimiento profesional, promociones, reconocimientos y mayor estabilidad laboral. Segin
Chiavenato (2020) un desempeiio laboral eficaz es clave para el éxito organizacional,
mientras que Robbins y Judge (2023) afirman que los empleados que alcanzan un desempefio
Optimo experimentan una mayor satisfaccion laboral y compromiso con la empresa.

Por otro lado, la eficiencia operativa también se ve beneficiada, ya que los empleados
que tienen un desempefio elevado optimizan recursos y tiempo, lo que impacta directamente
en la reduccidon de costos operacionales y la mejora de la calidad del servicio o producto
final (Robbins y Judge, 2023).

Finalmente, las organizaciones que cuentan con trabajadores de alto desempefio
tienden a desarrollar una cultura organizacional més adaptativa y flexible, que no solo atrae
talento, sino que también crea un ambiente propicio para el crecimiento continuo tanto de

los empleados como de la organizacion (Dessler, 2021).

Dimension 1. Compromiso y responsabilidad.

El compromiso organizacional es un vinculo psicologico entre el empleado y la
organizacion, que se refleja en su lealtad y disposicion a trabajar arduamente para que la
organizacion tenga éxito. Este compromiso tiene tres partes: afectivo (emocional), de
continuidad (costos que se percibirdn al dejar la organizacion) y normativo (Meyer y Allen,

2020).

Indicador 1. Cumplimiento
Refiere a la capacidad del trabajador para cumplir de manera consistente con las

tareas y responsabilidades asignadas dentro de los plazos establecidos y de acuerdo con los
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estandares de calidad esperados por la organizacion. Este indicador mide la puntualidad, la
disciplina y el grado de alineacién del empleado con los objetivos de la empresa. Segun
Chiavenato (2020) el cumplimiento es una manifestacion clave del compromiso laboral, ya
que refleja la disposicion del trabajador para adherirse a las normas y contribuir al logro de

las metas organizacionales de manera responsable.

Indicador 1. Participacion

Refiere al grado en que los empleados se involucran activamente en las actividades
y decisiones de la organizacion, mostrando iniciativa y disposicion para contribuir al éxito
colectivo. Este tipo de participacion genera un sentido de pertenencia y responsabilidad que
impacta directamente en el rendimiento laboral. Segiin Dessler (2021) la participacion activa
de los empleados fortalece el compromiso organizacional, incrementa la moral del equipo y
mejora los resultados, ya que permite que los trabajadores aporten ideas y soluciones que

enriquecen los procesos empresariales.

Dimension 2. Productividad

Se refiere a la cantidad y calidad de trabajo que un empleado realiza en un periodo
de tiempo determinado, utilizando eficientemente los recursos disponibles. es una medida
de cudn efectivamente los empleados producen resultados que contribuyen al éxito de la

organizacion (Griffin, 2021).

Indicador 1. Eficacia

El indicador mide la capacidad de un empleado para lograr los objetivos propuestos
de manera Optima, alcanzando los resultados esperados en términos de calidad y tiempos
establecidos. La eficacia no solo implica completar tareas, sino hacerlo con precision y
alineacion a los objetivos estratégicos de la organizacion. Segun Alles (2021) la eficacia en
el desempefio laboral es un factor crucial para medir el impacto real de las acciones de los
empleados en el logro de los resultados organizacionales, asegurando que los recursos sean

utilizados de manera adecuada y eficiente.

Indicador 2. Efectividad
Se refiere a la capacidad del empleado para alcanzar los objetivos establecidos de
manera optima, utilizando los recursos de forma eficiente y maximizando los resultados. La

efectividad se mide por el cumplimiento de las metas en términos de calidad y tiempo,
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asegurando que los esfuerzos estén alineados con los propdsitos de la organizacion. Segun
Donoso (2020) la efectividad en el desempefio laboral es clave para mejorar la
competitividad de las organizaciones, ya que implica que los empleados logren los objetivos

con un alto nivel de desempefio y adaptabilidad.

Dimension 3. Satisfaccion y servicio

Se refiere a la capacidad de un empleado para cumplir con las expectativas de los
clientes internos o externos, asi como a la medida en que estan satisfechos con su trabajo.
Dado que ambos factores afectan su desempefio y la calidad de su interaccion con los
usuarios, esta seccion considera la calidad del servicio brindado y la percepcion de bienestar

y satisfaccion del empleado (Robbins y Judge, 2023).

Indicador 1. Proactividad

Se refiere a la disposicion del empleado para anticiparse a los problemas, tomar la
iniciativa y buscar soluciones antes de que se presenten los desafios. Un trabajador proactivo
no solo responde a las demandas del entorno, sino que actiia de manera anticipada para
mejorar los procesos y ofrecer un mejor servicio. Segin Miranda (2021) la proactividad es
un factor clave en el desempefio laboral, ya que fomenta la innovacion y mejora la

satisfaccion del cliente, contribuyendo al éxito organizacional en un entorno competitivo.

Indicador 2. Servicio

El indicador refiere a la capacidad del empleado para ofrecer un trato eficaz, cordial
y orientado a satisfacer las necesidades del cliente, asegurando que sus expectativas sean
superadas. Este indicador se enfoca en la calidad de la atencién brindada y en la capacidad
de resolver problemas de manera oportuna y eficiente. Segun Vasquez (2021) un buen
servicio es fundamental para el desempefio laboral, ya que contribuye a la fidelizacion de

los clientes y a la mejora de la imagen corporativa de la organizacion.

Dimension 4. Trabajo en equipo

Es un componente crucial del desempefio laboral que mide la capacidad del
trabajador para brindar un servicio de alta calidad y generar satisfaccion en los clientes o
usuarios. capacidad para adaptarse a las necesidades del cliente, por ejemplo; Capacidad
para comprender a los usuarios; dispuesto a tratar con amabilidad y cordialidad facilmente

comprender las necesidades de los clientes (Griffin, 2021).
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Indicador 1. Liderazgo

El indicador Liderazgo dentro de la dimension Trabajo en equipo de la variable
Desempeio laboral se refiere a la capacidad de un empleado para influir positivamente en
los demas miembros del equipo, guiando, motivando y facilitando la consecucion de los
objetivos comunes. Un buen liderazgo implica fomentar la colaboracion, resolver conflictos
y garantizar que todos los integrantes del equipo trabajen de manera coordinada y eficaz.
Segun Fernandez (2020) el liderazgo efectivo en el trabajo en equipo es esencial para el éxito

organizacional, ya que potencia el rendimiento colectivo y mejora la cohesion del grupo.

Indicador 2. Colaboracion

Se refiere a la capacidad de los empleados para trabajar de manera conjunta,
compartiendo conocimientos, habilidades y recursos para alcanzar los objetivos comunes.
La colaboracion implica una comunicacion efectiva, apoyo mutuo y la disposicion para
contribuir al éxito del equipo en lugar de enfocarse exclusivamente en logros individuales.
Segun Silva (2021) la colaboracién en el entorno laboral es clave para mejorar la
productividad y cohesion del equipo, ya que fomenta un ambiente de confianza y sinergia

entre los miembros.

Marco conceptual

Calidad de trabajo. La calidad de trabajo se refiere al desarrollo personal de los
empleados para que puedan realizar sus tareas de manera adecuada. En este contexto, el
personal o equipo de trabajo posee conocimientos y habilidades que ayudan a realizar las

funciones de manera mas eficiente y a producir resultados positivos (Miranda, 2021).

Eficacia. se refiere a la capacidad de un trabajador para completar o lograr los
objetivos; lo mas importante es que estén terminados en el tiempo y forma especificados. El
resultado, no cémo se obtuvo, es la prioridad; esto significa cudntos procesos, tiempo,
herramientas, costos, ventas, recursos humanos y maquinaria se emplearon (Cardenas,

2022).

Eficiencia: se define como la relacion entre los recursos que se utilizan en un
proyecto y los resultados que se obtienen con ellos. Se da cuando se utilizan menos recursos
para lograr un mismo objetivo o con los mismos 0 menos recursos para lograr mas objetivos,

dentro de un plazo o tiempo establecido (Chiavenato, 2020).

24



Empoderamiento: Se refiere a otorgar poder, autoridad y autonomia a los
trabajadores con conocimientos y habilidades, que pueden ser gerentes o subordinados, para
que puedan participar en la toma de decisiones y encontrar soluciones para mejorar

continuamente la organizacion (Griffin, 2021).

Participacién activa: se refiere a la participacion de individuos o grupos que
abordan un tema relacionado con los intereses propios de la organizacion; para la
planificacion o propuestas que lleven a decisiones concretas. Se trata del involucramiento a

la vision que sigue la organizacion (Cardenas, 2022).

Productividad laboral: se refiere a la relacion entre la cantidad de bienes y servicios
que un trabajador produce y la cantidad de recursos utilizados para producirlos. Es una
medida de la eficiencia con la que el trabajo se convierte en resultados y es fundamental para

evaluar el rendimiento de los empleados y la efectividad organizacional (Chiavenato, 2021).

2.3. Hipétesis

Una hipdtesis es una propuesta o suposicion que se formula durante una investigacion
como una declaracidn tentativa para explicar un fenémeno observado y que puede probarse
recolectando y analizando datos (Herndndez et al., 2022)

En la presente investigacion: Propuesta de mejora del clima organizacional para el
desempefio laboral en la unidad de seguros del Hospital Amazoénico de Yarinacocha, Ucayali,
2024, no se planted hipdtesis por ser de nivel descriptivo. En investigaciones de nivel

descriptivo no es necesario el planteamiento de hipdtesis (Hernandez et al., 2022).
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I11. Metodologia

3.1. Tipo, nivel y disefio de investigacion

Tipo

Cuantitativo.

Cuantitativo:

Hernandez et al., (2022) sostienen que en una investigacion de tipo cuantitativo se
determinan las variables y se utilizan métodos estadisticos para llegar a las conclusiones. La
presente investigacion fue de tipo cuantitativo y se utilizaron instrumentos de medicion y
evaluacion.

Nivel

El nivel de investigacion fue descriptivo — de propuesta.

Descriptivo:

Hernandez et al., (2022) sostienen que las investigaciones de nivel descriptivo
detallan situaciones y eventos, es decir, como es y como se presenta un fendmeno especifico.
También buscan especificar caracteristicas importantes de los individuos, grupos,
comunidades o cualquier otro fendmeno que sea objeto de analisis, (p.271). La presente
investigacion fue de nivel descriptivo, porque se describieron las principales caracteristicas
de las variables de investigacion: Clima Organizacional y Desempefio laboral.

Propuesta:

Hernéndez et al., (2022) definieron que una investigacion de propuesta se enfoca en
descubrir e identificar detalles, caracteristicas y perfiles de individuos, grupos, comunidades,
procesos, objetos u otros fendmenos que se someten a un analisis con el fin de establecer su
estructura o comportamiento. La investigacion que se presenta contiene una propuesta y un
plan de mejora que se ha realizado con la finalidad dar solucion a los problemas identificados
en el clima organizacional y el desempefio laboral de la unidad de seguros del Hospital
Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, en 2024. Este plan tiene como objetivo optimizar las
condiciones de trabajo, mejorar la motivacion de los empleados, y aumentar la eficiencia y
efectividad en la prestacion de servicios de seguros de salud. Los beneficios esperados del
plan de mejora incluyen un ambiente laboral mas positivo, una mayor satisfaccion y
compromiso de los trabajadores, una mejora en la calidad de los servicios ofrecidos a los
asegurados, y un incremento en la productividad general del area. Ademas, se espera que la

implementacion de las estrategias propuestas favorezca la retencion del personal, una mejor
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coordinacion entre las areas del hospital, y un fortalecimiento de la confianza de los usuarios
en los servicios prestados por la unidad de seguros.

Diseiio de investigacion

El disefio de investigacion fue no experimental- transversal.

No experimental:

Hernéndez et al., (2022) sostienen que en este tipo de estudio el investigador observa
y analiza las variables tal como se presentan en su estado natural, sin manipularlas ni
intervenir en el entorno o condiciones del estudio, no busca establecer relaciones causales
directas entre las variables La presente investigacion fue no experimental, porque no se
manipularon ninguna de las variables de Clima organizacional y Desempefio laboral, solo se

observaron conforme a la realidad sin sufrir ningtin tipo de modificaciones.

Transversal:

Para Hernandez et al., (2022) los estudios transversales son un tipo de disefio de
investigacion no experimental en el que se recopilan datos en un solo periodo de tiempo. El
objetivo de este disefio es describir las variables y analizar como se relacionan entre si en un
momento dado. La presente investigacion fue transversal porque se desarroll6 en un espacio

de tiempo determinado teniendo un inicio y un fin especificamente el afio 2024.

3.2. Poblaciéon

Poblacion

Segin Hernandez et al., (2022) una poblacion se compone de todos los casos que
forman parte de un grupo de especificaciones (caracteristicas) predeterminadas. La
poblacion puede estar compuesta tanto por personas como por otras unidades, como
viviendas, ventanas, tornillos, pacientes pediatricos, computadoras, historias clinicas, entre
otras. El investigador decide la poblacion.

Se utilizd una poblacion de 18 trabajadores de la unidad de seguros del Hospital
Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024 para medir ambas variables clima organizacional
y desempefio laboral.

Criterios de inclusion:

- Trabajadores de la unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha que
tengan mas de tres meses laborando.

Criterios de exclusion:

- Trabajadores que tengan menos de tres meses laborando.
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- Trabajadores de otras areas.

Muestra

Una definicion de muestra es la que Hernandez et al., (2022) refiere como el
subconjunto de la poblacién que es seleccionado para participar en un estudio de
investigacion, con el objetivo de que sus caracteristicas representen a la poblacion total. Esta
muestra permite realizar inferencias y generalizaciones sobre el grupo mas amplio basado
en los datos obtenidos de un segmento mas pequeno.

En la presente investigacion, la muestra para las variables clima organizacional y
desempeiio laboral fue el 100.0 % de la poblacién: 18 trabajadores de la unidad de seguros

del Hospital Amazoénico de Yarinacocha, Ucayali,

Muestreo: Censal
Segun Hernandez et al., (2022) una muestra censal se define como aquella donde
todas las unidades de investigacion son consideradas como muestra. De alli, que la poblacion

a estudiar se precise como censal por ser simultdneamente universo, poblacién y muestra.
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3.3.  Operacionalizacion de las variables

Percepcion y equidad

. ., . . . . Escala de Categorias o
Variable Definicion operativa Dimensiones Indicadores . ey g .y
medicion valoracion
Se refiere al conjunto de ,
. ; Autonomia
pensamientos que tienen los
. Empowerment
empleados sobre las politicas, .
D o Mejora-propuesta
practicas y procedimientos
formales e informales en su .. . .
. Condiciones de Espacio fisico
entorno laboral (Ivancevich et .
) ) trabajo
al., 20,20). La Varlab.le se mlde Equipamiento 1. Nunca
Clima a través de un cuestionario de 2. Muy pocas veces
organizacional preguntas  formuladas  en Desarrollo y Desarrollo profesional Likert 3. A veces
funciéon a las d1men§19nes: crecimiento 4. Casi siempre
Empowerment, ~Condiciones Gerencia abierta 5. Siempre
de trabajo, Desarrollo laboral
y sus indicadores definidos.
Remuneracion justa
Compensacion
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Escala de Categorias o
Variable Definicion operativa Dimensiones Indicadores
medicion valoracion
Es el proceso mediante el cual |
. ~ Cumplimiento
se mide el desempefio de una Compromiso y
persona en  un  puesto -
especifico. Este proceso incluye responsabilidad Participacion
la evaluacion de la calidad del
trabajo realizado, tomando en
cuenta tanto los resultados Eficacia
objetivos como la forma en que o
se realiza el trabajo (Sonnentag Productividad 1. Nunca
Desempefio y Frese, 2021). Esta variable se Efectividad 2. Muy pocas veces
laboral mide a través de un cuestionario Likert 3 A veces

de preguntas formuladas en 4. Casi siempre
funcion a las dimensiones: Proactividad o
C . 1s Satisfaccion y 5. Stempre

ompromiso y responsabilidad,
productividad, satisfaccion vy | servicio o

.. . . Servicio
servicio y trabajo en equipo y
sus indicadores definidos.
Liderazgo
Trabajo en equipo
Colaboracion
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Con el proposito de conseguir datos para la investigacion Creswell y Creswell (2021)
refieren acudir a técnicas que permiten lograr recabar informacion intangible, es decir,
conocimientos sobre aspectos de la realidad que el investigador no puede ver directamente.
Para llevar a cabo el presente estudio, se optd por implementar la técnica de encuesta como
estrategia principal para la recoleccion de datos relacionados a las variables Clima
organizacional y desempeno laboral. La referida técnica se aplicéd a los trabajadores de la
Unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, que conformaron la
muestra de investigacion para participar contestando las preguntas del cuestionario

alcanzado.

Instrumento

Segun Creswell y Creswell (2021) un instrumento se compone de un cuestionario. A
su vez, el cuestionario se compone de un conjunto de preguntas relacionadas con una o mas
variables que se pretenden medir en el estudio. La presente investigacion utilizdé como
instrumento a dos cuestionarios en escala de Likert conformado por 16 preguntas: variable
Clima organizacional con 8 y Desempefio laboral con 8 preguntas, respectivamente, ambas
dirigido a los trabajadores de la unidad de seguros del hospital Amazoénico de Yarinacocha,
Ucayali y disefadas en funcién a las dimensiones de cada variable (Anexo 4). Los
instrumentos fueron validados por tres expertos en ciencias administrativas, dos de ellos con
grado de magister y uno con grado de doctor (Anexo 5). Asimismo, para comprobar la
confiabilidad se aplic6 la prueba de Alfa de Cronbach, obteniéndose coeficientes de 0.760 y
0.727, para las variables clima organizacional y desempefio laboral, respectivamente (Anexo

5).

3.5. Meétodo de analisis de datos

De acuerdo a Hernéndez et al., (2022) el analisis de datos es un proceso que compone
un conjunto de actividades que incluyen la recopilacion, limpieza, transformacion e
interpretacion de datos con el principal objetivo de extraer informacion util para responder
a las preguntas de investigacion. En la presente investigacion, luego del recojo de los datos
producto de la aplicacion de los instrumentos validados se cred una base de datos en Excel
y luego con ayuda del software SPSS version 26 se procedid a su tabulacion para luego

elaborar tablas de distribucion y figuras estadisticas. Seguidamente, se procedid a realizar
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un analisis descriptivo de cada variable para conocer las particularidades de su
comportamiento y la comparacion con la bibliografia e investigaciones citadas en el marco
teorico.

Ademas, para llevar a cabo esta investigacion, se utilizo el programa informatico
Microsoft Word para la redaccion, la elaboracion y la modificacion de cualquier documento
académico. Acrobat Reader para leer archivos digitales en formato PDF. También se utilizo
Google Chrome para buscar informacion relevante para la redaccion de la tesis y subir los
archivos a la plataforma adecuada. Finalmente, se utilizo la aplicacion Turnitin para evaluar
la similitud, que, segun el reglamento de investigacion, no debe exceder del 25%.

Finalmente, para crear las diapositivas de la ponencia, se utilizdé PowerPoint.

3.6.  Aspectos éticos

Esta investigacion se realizd siguiendo los principios éticos establecidos por la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, conforme al Reglamento de Integridad
Cientifica en la investigaciéon v.001, actualizado por el Consejo Universitario en la

Resolucion N° 0676- 2024-CU-ULADECH Catdlica, de fecha 28 de junio del 2024.

Proteccion y respecto de los derechos de los intervinientes: para su cumplimiento,
el consentimiento informado y el cuestionario no revelaron informacion personal como
numeros de teléfono y direcciones. Esta accion protegio la privacidad de los participantes en

la investigacion.

Cuidado del medio ambiente: para su aplicacion, se implementaron medidas para
el ahorro de energia eléctrica y consumo mesurado de papel y de preferencia el uso de papel

reciclado para las impresiones solo las necesarias.

Libre participacion por propia voluntad: Su aplicacion se dio cuando se brindo
informacion suficiente a los individuos que conformaron la muestra de investigacion,
quienes en acto que muestra total de voluntad firmaron el formato de consentimiento
informado. Respectando la decision de aquellos que no desean participar evitando cualquier

acto de disgusto o rencor.

Beneficencia, no maleficencia:
Beneficencia
El desarrollo de la investigacion garantizo el bienestar de los participantes miembros

de la institucion en estudio, mediante una adecuada y transparente conducta del investigador,
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promoviendo la comprension de la problematica y recogiendo las propuestas de solucion
que pasaron a ser parte del plan de mejora que contribuyeron a un mejor clima organizacional

y desempefio laboral del area de seguros del Hospital Amazonico.

No maleficencia

En el proceso de desarrollo de la investigacion para aplicar el instrumento, no se
comprometieron las horas laborales de los participantes, evitando asi distracciones que
pudieran interrumpir sus funciones. La informacion recogida se mantendra en absoluta

reserva y confidencialidad, asegurando la discrecion de los participantes.

Integridad y honestidad

Estos valores constituyeron una guia que oriento el curso de la investigacion, donde
todo dato fue obtenido sin manipulacion o alteracion que distorsione los verdaderos
resultados del presente estudio. De tal manera que el aporte resultante sea confiable y de

beneficio para la institucion que facilitd este trabajo de tesis.
Justicia

En todo momento de la investigacion el investigador brind6 un trato equitativo y
justo a cada participante, garantizando que la investigacion es seria, transparente y sus
resultados importantes, para la mejora de la unidad de seguros del Hospital Amazénico de

Yarinacocha, Ucayali.
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IV. Resultados

Variable 1. Clima organizacional

Respecto al objetivo especifico 1 Definir las caracteristicas de empowerment en la unidad
de seguros del Hospital Amazoénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.

Tabla 1.
Caracteristicas de empowerment en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de
Yarinacocha, Ucayali, 2024.

Empowerment N Y

Tiene autonomia para ejecutar su trabajo

Siempre 8 44 .44
Casi siempre 6 33.33
Algunas veces 4 22.23
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Propone nuevas actividades o procesos de trabajo

Siempre 4 22.22
Casi siempre 6 33.33
Algunas veces 6 33.33
Pocas veces 2 11.11
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00

Nota: Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores en la unidad de seguros del Hospital
Amazoénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.
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Figura 1.
Caracteristicas de empowerment en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.

45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%
5.00%
0.00%
Tiene autonomia para ejecutar su trabajo Propone nuevas actividades o procesos de
trabajo
H Siempre 44.44% 22.22%
H Casi siempre 33.33% 33.33%
= Algunas veces 22.22% 33.33%
= Pocas veces 0.00% 11.11%
H Nunca 0.00% 0.00%

Nota: La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas de empowerment en la unidad de seguros del Hospital Amazoénico
de Yarinacocha, Ucayali, 2024.
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Respecto al objetivo especifico 2: Identificar las caracteristicas de las condiciones de trabajo
en la unidad de seguros del Hospital Amazdnico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.

Tabla 2.
Caracteristicas de las condiciones de trabajo en la unidad de seguros del Hospital
Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024

Condiciones de trabajo N %

El espacio fisico en que labora es adecuado

Siempre 4 2222
Casi siempre 5 27.78
Algunas veces 8 44.44
Pocas veces 1 5.56
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Los medios que dispone (equipos, materiales) para hacer su trabajo son

los adecuados

Siempre 3 16.67
Casi siempre 5 27.78
Algunas veces 7 38.89
Pocas veces 2 11.11
Nunca 1 5.56
Total 18 100.00

Nota: Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores en la unidad de seguros del Hospital
Amazoénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.
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Figura 2.
Caracteristicas de las condiciones de trabajo en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024
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25.00%
20.00%
15.00%
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5.00%
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El espacio fisico en que labora es adecuado Los medios que dispone (equipos, materiales)
para hacer su trabajo son los adecuados
H Siempre 22.22% 16.67%
u Casi siempre 27.78% 27.78%
u Algunas veces 44.44% 38.89%
= Pocas veces 5.56% 11.11%
® Nunca 0.00% 5.56%

Nota: La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas de las condiciones de trabajo en la unidad de seguros del Hospital
Amazénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.
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Respecto al objetivo especifico 3: Describir las caracteristicas de desarrollo y crecimiento
en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024

Tabla 3.
Caracteristicas de desarrollo y crecimiento en la unidad de seguros del Hospital Amazonico
de Yarinacocha, Ucayali, 2024

Desarrollo y crecimiento N %

Tienes problemas para completar tus funciones por falta de

conocimientos

Siempre 4 2222
Casi siempre 2 11.11
Algunas veces 4 2222
Pocas veces 7 38.89
Nunca 1 5.56
Total 18 100.00
Su jefe es una persona con quien se puede hablar abiertamente

Siempre 9 50.00
Casi siempre 8 44.44
Algunas veces 0 0.00
Pocas veces 1 5.56
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00

Nota: Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores en la unidad de seguros del Hospital
Amazénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.
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Figura 3.
Caracteristicas de desarrollo y crecimiento en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024
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Tienes problemas para completar tus funciones Su jefe es una persona con quien se puede hablar
por falta de conocimientos abiertamente

H Siempre 22.22% 50.00%

H Casi siempre 11.11% 44.44%

= Algunas veces 22.22% 0.00%

Pocas veces 38.89% 5.56%

B Nunca 5.56% 0.00%

Nota: La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas de desarrollo y crecimiento en la unidad de seguros del Hospital
Amazoénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024
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Respecto al objetivo especifico 4: Determinar las caracteristicas de compensacion en la
unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.

Tabla 4.
Caracteristicas de compensacion en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de
Yarinacocha, Ucayali, 2024.

Compensacion N %

La carga de trabajo asignada es acorde con la remuneracién que

percibe

Siempre 5 27.78
Casi siempre 2 11.11
Algunas veces 5 27.78
Pocas veces 5 27.78
Nunca 1 5.56
Total 18 100.00
Los objetivos de trabajo que plantea su jefe son razonables

Siempre 5 27.78
Casi siempre 7 38.89
Algunas veces 5 27.78
Pocas veces 1 5.56
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00

Nota: Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores en la unidad de seguros del Hospital
Amazénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.
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Figura 4.
Caracteristicas de compensacion en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.
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La carga de trabajo asignada es acorde con la Los objetivos de trabajo que plantea su jefe son
remuneracion que percibe razonables
H Siempre 27.78% 27.78%
m Casi siempre 11.11% 38.89%
= Algunas veces 27.78% 27.78%
= Pocas veces 27.78% 5.56%
= Nunca 5.56% 0.00%

Nota: La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas de compensacion en la unidad de seguros del Hospital Amazonico
de Yarinacocha, Ucayali, 2024.
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Variable 2: Desempeiio laboral

Respecto al objetivo especifico S5: Definir las caracteristicas de compromiso y
responsabilidad en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali,
2024.

Tabla S.
Caracteristicas de compromiso y responsabilidad en la unidad de seguros del Hospital
Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.

Compromiso y responsabilidad N %o

Es responsable con el cumplimiento de actividades encomendadas

Siempre 15 83.33
Casi siempre 2 11.11
Algunas veces 1 5.56
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Participa en los procesos o proyectos de mejora

Siempre 7 38.89
Casi siempre 6 33.33
Algunas veces 4 22.22
Pocas veces 0 0.00
Nunca 1 5.56
Total 18 100.00

Nota: Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores en la unidad de seguros del Hospital
Amazénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.
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Figura 5.
Caracteristicas de compromiso y responsabilidad en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.
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B Siempre 83.33% 38.89%
H Casi siempre 11.11% 33.33%
u Algunas veces 5.56% 22.22%
Pocas veces 0.00% 0.00%
B Nunca 0.00% 5.56%

Nota: La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas de compromiso y responsabilidad en la unidad de seguros del
Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.
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Respecto al objetivo especifico 6: Identificar las caracteristicas de productividad en la
unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.

Tabla 6.
Caracteristicas de productividad en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de
Yarinacocha, Ucayali, 2024.

Productividad N %
Cumple con las actividades encomendadas demostrando su eficacia

laboral

Siempre 10 55.56
Casi siempre 5 27.78
Algunas veces 2 11.11
Pocas veces 1 5.56
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Plantea propuestas para mejorar la eficiencia o efectividad del drea

Siempre 6 33.33
Casi siempre 5 27.78
Algunas veces 5 27.78
Pocas veces 1 5.56
Nunca 1 5.56
Total 18 100.00

Nota: Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores en la unidad de seguros del Hospital
Amazénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.
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Figura 6.
Caracteristicas de productividad en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.
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B Siempre 55.56% 33.33%

m Casi siempre 27.78% 27.78%

= Algunas veces 11.11% 27.78%

Pocas veces 5.56% 5.56%

= Nunca 0.00% 5.56%

Nota: La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas de productividad en la unidad de seguros del Hospital Amazoénico

de Yarinacocha, Ucayali, 2024.
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Respecto al objetivo especifico 7: Describir las caracteristicas de satisfaccion y servicio en

la unidad de seguros del Hospital Amazoénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.

Tabla 7.

Caracteristicas de satisfaccion y servicio en la unidad de seguros del Hospital Amazonico

de Yarinacocha, Ucayali, 2024.

Satisfaccion y servicio N %0
Es proactivo y se siente satisfecho de las labores que ejecuta

Siempre 9 50.00
Casi siempre 6 33.33
Algunas veces 3 16.67
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
Resuelve problemas de calidad de servicio

Siempre 9 50.00
Casi siempre 5 27.78
Algunas veces 4 22.22
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00

Nota: Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores en la unidad de seguros del Hospital

Amazénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.
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Figura 7.
Caracteristicas de satisfaccion y servicio en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.
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H Siempre 50.00% 50.00%
H Casi siempre 33.33% 27.78%
= Algunas veces 16.67% 22.22%
Pocas veces 0.00% 0.00%
B Nunca 0.00% 0.00%

Nota: La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas de satisfaccion y servicio en la unidad de seguros del Hospital

Amazoénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.

47



Respecto al objetivo especifico 8: Determinar las caracteristicas de trabajo en equipo en la

unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.

Tabla 8.

Caracteristicas de trabajo en equipo en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de

Yarinacocha, Ucayali, 2024.

Trabajo en equipo N %0
El equipo posee actitud de liderazgo

Siempre 6 3333
Casi siempre 8 4444
Algunas veces 3 16.67
Pocas veces 1 5.56
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00
El jefe promueve la participacidn y colaboracion activa para el logro de

objetivos

Siempre 9  50.00
Casi siempre 6 3333
Algunas veces 3 16.67
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 18 100.00

Nota: Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores en la unidad de seguros del Hospital

Amazénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.
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Figura 8.
Caracteristicas de trabajo en equipo en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.
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B Siempre 33.33% 50.00%
m Casi siempre 44.44% 33.33%
= Algunas veces 16.67% 16.67%
Pocas veces 5.56% 0.00%
= Nunca 0.00% 0.00%

Nota: La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas de trabajo en equipo en la unidad de seguros del Hospital Amazonico
de Yarinacocha, Ucayali, 2024.
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Respecto al objetivo especifico 9: Elaborar una propuesta de un plan de mejora de clima organizacional para el desempefio laboral en la unidad
de seguros del Hospital Amazénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.

Tabla 9.

Propuesta de un plan de mejora de clima organizacional para el desemperio laboral en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de

Yarinacocha, Ucayali, 2024

Acciones de

Variable Indicador Problema Causas Consecuencias meiora Responsable | Presupuesto
J
Falta de | Estancamiento | Implementar
incentivos para | enla programas  de
la  innovacién: }fnlnm(/iacmn: La | reconocimiento:
. alta de
No existen Establecer un
El133.33% de | . ¢ d propuestas puede | ¢
o sis emas . © | llevar a que la sistema que
. reconocimiento 0 | inctitucid reconozca
trabajadores institucién no y
. dican ue recompensa para evolucione o no recompense a IOS
in .
) q aquellos que | mejore sus empleados por sus | Gerente/RR.HH. | S/.1,000.00
Clima algunas veces ] o
72 cional Empowerment roporen proponen nuevas | PrOCEsS0S, 10 qU€ | contribuciones
organizaciona . .
g prop ideas, los | Puede afectar su | ;0 5vadoras
nuevas competitividad. . .
. empleados puede incentivar a
actividades o . , .
pueden  sentirse mas trabajadores a
procesos de . .
i desmotivados participar.
trabajo. .
para  compartir
sus pensamientos.
Ambiente Desmotivacion Fomentar un
. acony ) . "™ Gerente/RR.HH. | $/.0.00
laboral toxico: | desempeiio bajo: | ambiente abierto
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Existe un clima | Los empleados | al cambio:
organizacional que sienten que | Promover una
negativo, donde | su opinién no es | cultura de
las criticas son | valorada pueden | aceptacion y
comunes y no se | experimentar valoracion de las
valoran las | desmotivacion, lo | ideas de  los
opiniones, puede | que puede | empleados a
hacer que los |resultar en un | través de
empleados no se | desempefio capacitaciones y
sientan seguros al | laboral reuniones
proponer deficiente. regulares donde se
cambios. discutan
propuestas y
feedback.
Desconocimiento | Pérdida de | Facilitar canales
de las | talento: La falta | de comunicacion:
capacidades: Los | de un ambiente | Crear espacios y
trabajadores que fomente la | mecanismos
pueden no estar | innovacion puede | claros para que los
conscientes de su | llevar ~a  la | empleados puedan
capacidad  para | rotacion de | presentar sus | Gerente/RR.HH. | S/.1,000.00
contribuir o de los | empleados,  ya | ideas, como
canales que los | buzones de
adecuados  para | trabajadores sugerencias,
presentar sus | talentosos buscan | reuniones
ideas, lo que | oportunidades periddicas 0

donde sus ideas
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Condiciones de
trabajo

El 44.44% de
los
trabajadores
indican que
algunas veces
el espacio
fisico en que
labora es
adecuado.

limita su | sean valoradas y | plataformas
participacion. aplicadas. digitales.

Falta de | Disminucion en | Evaluacion y
mantenimiento y | la redisefio del

actualizacion de

productividad:

espacio: Realizar

infraestructura: | Un espacio de |una  evaluacion
Las instalaciones | trabajo del espacio fisico
no estan siendo | inadecuado actual para
adecuadamente puede afectar la | identificar areas
mantenidas o | concentracion y | de mejora y, si es
actualizadas, lo | la motivacion de | necesario, Gerente/RR.HH. | S/.2,500.00
que puede generar | los empleados, lo | redisefiar el
un ambiente de | que puede llevar | espacio para
trabajo incomodo | a una reduccion | optimizar la
o ineficiente. en su | funcionalidad y el
productividad y | confort,
desempefio. incluyendo 4reas
de descanso 'y
colaboracion.
Disefio del | Aumento del | Mantenimiento
espacio estrés 'y la | regular de
inadecuado: El | insatisfaccion instalaciones:
layout de las | laboral: Un | Establecer un plan Gerente/

. , . . o .. ., S/.2,500.00
oficinas y/o éareas | ambiente fisico | de mantenimiento | Administracion.
de trabajo no | que no es | regular para las
estan  disefiados | confortable instalaciones,
para facilitar la | puede aumentar | asegurando que
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colaboracion, la|el estrés y la|todos los aspectos
concentracion o el | insatisfaccion, lo | del entorno
bienestar general | que puede | laboral, como la
de los empleados, | resultar en un | iluminaciéon, la
lo que puede |clima ventilacion y el
afectar su | organizacional mobiliario, se
percepcion  del | negativo. mantengan en
espacio. condiciones
Optimas.
Recursos Rotacion de | Involucrar a los
limitados: La | personal:  Los | empleados en el
falta de recursos | trabajadores proceso: Crear un
financieros o de | pueden  buscar | programa que
personal para | oportunidades en | permita a los
mejorar el | otras empleados
entorno  laboral | organizaciones proporcionar
limita la | donde el entorno | retroalimentacion
capacidad de la | fisico sea mas | sobre el espacio | Gerente/RR.HH. | S/.500.00
organizacion para | adecuado, lo que | fisico 'y  sus
proporcionar un | puede aumentar | necesidades
espacio fisico que | la rotacion de | especificas,
satisfaga las | personal y los | involucrandolos
necesidades  de | costos asociados | en el proceso de
los empleados. con la | mejora y
contratacion  y | fomentando  un
capacitacion de | sentido de
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nuevos
empleados.

pertenencia y

Desarrollo
crecimiento

y

El 44.44% de
los
trabajadores
indican que
casi siempre
su jefe es una
persona con
quien se
puede hablar
abiertamente.

Falta de
capacitacion en
habilidades
interpersonales:
Los jefes no han
recibido

Baja moral y
satisfaccion

laboral: La falta
de comunicacion
abierta puede
llevar a la

compromiso.
Capacitacion en
habilidades de
comunicacion:
Implementar
programas de

capacitacion para

capacitacion desmotivacion vy | lideres en

adecuada en | baja satisfaccion | habilidades

habilidades  de | laboral entre los | interpersonales y | Gerente/RR.HH. | S/.2,000.00
comunicacion, lo | empleados, comunicacion

que dificulta su | afectando su | efectiva, para que

capacidad  para | compromiso con | puedan establecer

establecer un | la organizacién. | relaciones  mas

ambiente de abiertas y

apertura y confiables con sus

confianza con sus equipos.

subordinados.

Estilo de | Incremento de | Promover un

liderazgo conflictos:  La | estilo de

autocratico: falta de didlogo y | liderazgo

Algunos Jet'”es comunicacion participativo: Gerente/RR.HH. | S/.1,500.00
adoptan un estilo | puede dar lugar a | Fomentar un

de liderazgo mas | malentendidos y | enfoque de

autoritario, donde | conflictos no | liderazgo mas

se prioriza la | resueltos, lo que | colaborativo
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toma de
decisiones

unilaterales, lo

puede afectar
negativamente el
clima

donde los
empleados se
sientan valorados

que puede hacer | organizacional. y se les dé la
que los oportunidad  de
empleados participar en la
sientan que no toma de
tienen un canal decisiones,
abierto para creando espacios
expresar sus para la
preocupaciones 0 retroalimentacion.
ideas.

Falta de cultura | Pérdida de | Establecer
organizacional oportunidades canales de
que fomente la | para la mejora: | comunicacion
comunicacion: la | Si los empleados | efectivos:
organizacion no | no se sienten | Implementar
promueve  una | comodos herramientas y
cultura de | compartiendo plataformas que
comunicacion ideas y feedback, | faciliten la | Gerente/RR.HH. | S/.500.00
abierta y | la  organizacion | comunicacion
transparente, los | pierde la | entre empleados y
empleados oportunidad  de | jefes, como
pueden sentirse | obtener reuniones
desalentados  a | informacion regulares de
hablar con sus | valiosa que | equipo, encuestas
superiores, lo que | podria  mejorar | de clima laboral y
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limita la
interaccion
efectiva.

procesos y
aumentar la
eficacia.

buzones de
sugerencias, para
asegurar que

todos se sientan
escuchados.

Compensacion

El 27.78% de
los
trabajadores
indican que
pocas
la carga de
trabajo
asignada es

VECeEs

acorde con la
remuneracion
que percibe.

Desigualdad en

Desmotivacion y

Revisar y ajustar

la estructura | desempeiio bajo: | la estructura
salarial:  existe | Cuando los | salarial: Realizar
una falta de | empleados una evaluacion de
claridad en la|sienten que su|la estructura
estructura salarial | esfuerzo no es | salarial y
de la | compensado compararla con el
organizacion, adecuadamente, | mercado para
donde las | esto puede | asegurar que las | Gerente/RR.HH. | S/.0.00
remuneraciones conducir a la | remuneraciones
no reflejan de | desmotivacion, lo | sean competitivas
manera justa la|que a su vez|y reflejen
carga de trabajo y | afecta su | adecuadamente la
las rendimiento y | carga de trabajo y
responsabilidades | productividad. las

asumidas por los responsabilidades.
empleados.

Expectativas Incremento del | Establecer
laborales no | estrés y el | expectativas
claras: no hay | agotamiento: La | claras: Gerente/RR.HH. | S/.0.00
una percepcion de | Comunicar de
comunicacion carga de trabajo | manera efectiva
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efectiva sobre las
expectativas  en
cuanto a la carga
de trabajo, los
empleados

pueden  sentirse
abrumados  por

tareas adicionales
que no se alinean
con lo que
originalmente se
les prometio.

desproporcionada
puede aumentar
el estrés y el
agotamiento
entre los
empleados, lo
que puede
resultar en un
aumento del
ausentismo y
problemas de
salud.

las
sobre la carga de
trabajo durante el
proceso de
contratacion y en
las
de  desempeiio,
asegurando  que
los empleados
comprendan
responsabilidades.

expectativas

evaluaciones

Sus

Aumento de
cargas laborales
sin ajustes
salariales:
Cambios en la
demanda de los
usuarios llevan a
una mayor carga
de trabajo para los
empleados sin
ajustes
correspondientes
en sus
remuneraciones,

Alta rotacion de
personal: La
insatisfaccion

con la carga de
trabajo y la

remuneracion
puede llevar a
que los
empleados
busquen

oportunidades en
otras
organizaciones,
incrementando la
rotacion de

Implementar un
sistema de
feedback
regular: Crear un
mecanismo  para
que los empleados
puedan
proporcionar
retroalimentacion
sobre la carga de
trabajo 'y la
remuneracion, 'y
asegurarse de que
esta informacién
sea  considerada

Gerente/RR.HH.

S/.0.00
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generando personal y los|en la toma de
descontento. costos asociados | decisiones sobre
a la contratacion | ajustes en las
y capacitacion. responsabilidades
y
compensaciones.
Falta de cultura | Estancamiento | Fomentar una
de participacion: | en la innovacion: | cultura de
No hay una|La baja | inclusién:
cultura participacion en | Desarrollar  una
organizacional procesos de | cultura
que valore o | mejora puede | organizacional
El 38.89% de | incentive la |llevar a que la|que valore Ia
los ' par't1c1pac1on f)rgan‘lzacmn n(? participacion  de Gerente/RR.HH. | $/.1,000.00
trabajadores | activa de los | identifique ni | todos los
. ) indican que | empleados en la | implemente empleados en los
Desempefio | Compromiso y | . . .
laboral responsabilidad 51enr.1p.re mejora de nue.vas ideas o proF:esos . de
participa en | procesos, lo que | mejoras, lo que | mejora, mediante
los procesos | puede puede afectar su | talleres que
o proyectos | desincentivar la | competitividad y | promuevan la
de mejora. implicacién  en | eficiencia. colaboracion y la
estas iniciativas. innovacion.
Deficiencias en | Desmotivacion: | Establecer
la comunicacion: | Cuando los | canales de
No se comunica | empleados comunicacion Gerente/RR.HH. | S/.0.00
adecuadamente la | sienten que no | efectivos:
importancia  de | pueden influir en | Implementar
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los proyectos de

los procesos de

herramientas y

mejora o los | mejora, pueden | plataformas que
canales para | experimentar faciliten la
participar, los | desmotivacion y | comunicacion
empleados se | desconexion sobre iniciativas
sienten emocional con la | de  mejora vy
desconectados y | organizacion, permitan que los
menos motivados | afectando su | empleados
para involucrarse. | rendimiento. expresen sus ideas
y sugerencias
facilmente.
Limitaciones en | Falta de | Asignar tiempo y
el tiempo Yy | aceptacion de | recursos para
recursos: La | cambios: Si los | participacion:
carga de trabajo | empleados no | Proporcionar
excesiva o la falta | participan en la | tiempo y recursos
de recursos | elaboracion  de | especificos para
limitan la | proyectos de | que los empleados
capacidad de los | mejora, es | se involucren en Gerente/RR.HLL | S/500.00
empleados para | probable que | proyectos de
participar en | haya resistencia a | mejora, como la
iniciativas de | los cambios | inclusion de
mejora, lo que | propuestos, lo | sesiones de
puede llevar a un | que puede | brainstorming o
bajo nivel de | obstaculizar la | dedicacién de
involucramiento. | implementacion | horas semanales a
efectiva de | trabajar en
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Productividad

El 33.33% de
los
trabajadores
indican que
siempre
plantea
propuestas
para mejorar
la eficiencia o
efectividad
del area.

nuevas mejoras, lo que
iniciativas. puede aumentar
su implicacion.
Falta de | Estancamiento | Implementar un
estimulos parala | en la mejora | programa de
propuesta de | continua: La baja | reconocimiento:
ideas: La | frecuencia de | Establecer un
organizacion no | propuestas puede | sistema que
ofrece incentivos | llevar ~a  un | reconozca y

adecuados  para | estancamiento en | recompense a los

que los | la  mejora de | empleados por sus Gerente/RR.HH. | $/.1,500.00
empleados se | procesos, propuestas y

sientan motivados | afectando la | mejoras

a presentar | eficiencia y | implementadas,

propuestas, lo que | efectividad incentivando  asi

reduce la cantidad | general del area. | su  participacion

de ideas activa.

innovadoras que

se generan.

Cultura Desmotivacion | Fomentar una

organizacional del personal: Si | cultura de

resistente al | los  empleados | apertura y

cambio: Persiste | sienten que sus | cambio: Gerente/RR.HH. | S/.500.00
una cultura que | propuestas no son | Promover una

no valora o que | valoradas o que | cultura

muestra no tienen impacto | organizacional

resistencia a las | en la|que valore Ila
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nuevas 1deas
puede
desincentivar a

los empleados a

organizacion,
esto puede llevar
a la

desmotivacién 'y

innovacion y la
mejora continua,
mediante la
comunicacion

compartir sus | a una | abierta y el
propuestas, disminucién del | liderazgo que
llevando a un bajo | compromiso respete y
compromiso en | laboral. considere las
este aspecto. ideas de los
empleados.
Falta de | Pérdida de | Ofrecer
capacitacion y | oportunidades capacitacion y
conocimiento: Se | para la | recursos:
carece de las | innovacién: La | Proporcionar
herramientas o | falta de | formacion y
del conocimiento | propuestas puede | recursos a los
necesario  para | resultar en la | empleados para
identificar 4reas | pérdida de | que puedan
de mejora, lo que | oportunidades desarrollar ~ sus | Gerente/RR.HH. | S/.2,500.00
puede limitar su | valiosas para la | habilidades de
capacidad  para | innovacion, analisis y
proponer limitando el | propuesta de
soluciones crecimiento y la | mejora,
efectivas. competitividad asegurando  que
de la | tengan las
organizacion. herramientas
necesarias  para
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contribuir

efectivamente.
Falta de | Impacto Implementar
capacitacion negativo en la | programas de
adecuada: Hay | satisfaccion del | capacitacion en
insuficiencia en la | cliente: La | calidad de
formacion incapacidad para | servicio:
especifica que los | resolver Proporcionar
empleados problemas de | formacion
reciben sobre los | calidad de | continua  sobre
El 27.78% de | estandares de | servicio  puede | estindares de
los calidad y las | llevar a | calidad y técnicas
“crab'ajadores mejores pr.a.ctlcas 1n§at1sfa0010n del | de resolucion de Gerente/RR.HH. | $/.1,500.00
) ., indican que | en el servicio, lo | cliente, afectando | problemas,
Satisfaccion 'y . I
.. casi siempre | que limita su|la lealtad y la|asegurando que
servielo resuelve capacidad  para | reputacion de la | los empleados
problemas de | resolver organizacion. tengan las
calidad  de | problemas de habilidades
servicio calidad de manera necesarias  para
efectiva. manejar
situaciones
relacionadas con
la calidad del
servicio.
Ambiente de | Aumento de la | Fomentar un
trabajo toxico o | rotacion de | entorno laboral | Gerente/RR.HH. | S/.1,000.00
presionante: personal: La | positivo:
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Persiste un | frustracion de no | Promover un
entorno  laboral | poder  resolver | clima

negativo, donde | problemas de | organizacional
prevalece el estrés | calidad puede | saludable que
o la presion, | contribuir a la | reduzca el estrés 'y
puede dificultar | desmotivacion vy, | la presion,
que los | en consecuencia, | facilitando la
empleados se | a un aumento en | concentracion y el
concentren en la | la rotacion de | enfoque de los
resolucion de | personal, lo que | empleados en Ia
problemas de | implica  costos | resolucion de
calidad y | adicionales para | problemas de
contribuyan a su | la organizacion. | calidad.

mejora.

Deficientes Estancamiento | Mejorar la
canales de |en la mejora | comunicacion
comunicacion: continua: La | interna:

La  falta de | falta de | Establecer canales
comunicacion resolucion de comunicacion
clara y efectiva | efectiva de | claros y efectivos,
dentro del equipo | problemas de | como reuniones | Gerente/RR.HH. | S/.500.00
y/o con otros | calidad  puede | regulares de
departamentos llevar a  un | equipo y
impide que los | estancamiento en | plataformas
empleados tengan | la mejora de | digitales, que
la  informacién | procesos, permitan a los
necesaria  para | impidiendo la | empleados
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Trabajo
equipo

€n

El 44.44% de
los

trabajadores
indican que
casi siempre
el equipo
posee actitud
de liderazgo

abordar y resolver | innovacion y la | compartir
problemas de | optimizacion del | informacion y
calidad. servicio. colaborar en la
resolucion de
problemas de
calidad de manera
mas eficiente.
Falta de | Desmotivacion | Implementar

capacitacion en
habilidades de

en el equipo: Si
la actitud de

programas  de
capacitacion en

liderazgo: Hay | liderazgo no se | liderazgo:
jefes y/o | manifiesta de | Ofrecer formacion
supervisores que | manera efectiva, | regular en
no han recibido la | puede llevar a la | habilidades de
formaqon desm(?tlvacmn de | liderazgo . para Gerente/RR.HH. | $/.2.500.00
necesaria en | los miembros del | todos los niveles,
habilidades  de | equipo, afectando | ayudando a los
liderazgo, lo que | su compromiso y | empleados a
limita su | rendimiento. desarrollar las
capacidad  para competencias
inspirar y motivar necesarias  para
a otros. liderar y motivar a
sus colegas.
Cultura Falta de | Fomentar un
organizacional 1nn0va.c1.0n y a.mblente de Gerente/RR.HHL | $/.0.00
que no | proactividad: liderazgo
promueve el | Un equipo sin un | compartido:
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liderazgo
compartido: la
organizaciéon no
fomenta una
cultura que valore
el liderazgo en
todos los niveles,
los  empleados
pueden no
sentirse
empoderados
para asumir roles

liderazgo
efectivo  puede
volverse reactivo,
limitando su
capacidad  para
innovar y
proponer mejoras
en los procesos y

resultados.

Promover una
cultura
organizacional
que valore 'y
reconozca el
liderazgo en todos
los niveles,
alentando a los

empleados a
asumir la
iniciativa y

contribuir a la

de liderazgo o toma de
responsabilidad decisiones.
dentro de sus

equipos.

Escasez de | Desigualdad en | Proporcionar
oportunidades la toma de | oportunidades de
para el | decisiones: La | desarrollo: Crear
desarrollo de | ausencia de una | oportunidades
liderazgo: La | actitud de | para que los
falta de | liderazgo empleados Gerente S/.0.00
oportunidades equitativa puede | asuman roles de
para que los | llevar a que solo | liderazgo en
empleados unas pocas voces | proyectos,
desarrollen  sus | sean escuchadas, | participen en

habilidades de

afectando la toma

comités o lideren
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liderazgo, como
la  participacion
en proyectos
desafiantes 0
roles de
responsabilidad,
limita su
capacidad  para
ejercer un
liderazgo
efectivo.

de decisiones y la
cohesion del
equipo.

iniciativas dentro
de la
organizacion,
fortaleciendo asi
sus habilidades y
confianza en su
capacidad  para
liderar.

Total:

S/.23,000.00
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V. Discusion

Respecto al objetivo especifico 1: Definir las caracteristicas de empowerment
en la unidad de seguros del Hospital Amazdnico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.

Tiene autonomia para ejecutar su trabajo: El 44.4% de los trabajadores indican
que siempre tienen autonomia para ejecutar su trabajo (Tabla 1). Este resultado presenta
similitudes como contrastes significativos con la tesis de Romero et al. (2023). En la
unidad de seguros del Hospital Amazdnico, existe un nivel de autonomia que permite a
los empleados cierta capacidad de decision, aunque no es mayoritario, lo que sugiere un
entorno de empowerment parcial. En contraste, la tesis de Romero et al. muestra que en
la organizacion del sector publico en Colombia hay problemas sustanciales en areas como
la comunicacion (70.0% percibe una falta de comunicacion efectiva), liderazgo (65.0%
considera que es insuficiente), y participacion en la toma de decisiones (50.0% sefala
poca participacion), lo cual limita el empowerment de los empleados y afecta
negativamente su motivacion. En el andlisis, ambas organizaciones presentan deficiencias
en aspectos clave para un clima organizacional adecuado, como la autonomia y la
participacion, aunque la empresa colombiana parece enfrentar mayores desafios en
términos de liderazgo y comunicacién, que limitan ain mdas la percepcion de
empoderamiento de sus empleados en comparacioén con los resultados de la unidad de
seguros del Hospital Amazonico. Por otra parte, al comparar el resultado de la autonomia
en la unidad de seguros del Hospital Amazoénico de Yarinacocha, donde el 44.4% de los
trabajadores indican tener siempre autonomia para ejecutar su trabajo, con la tesis de
Zambrano y Beltron (2023), se observa un contraste significativo. Mientras que en
Yarinacocha existe cierto grado de autonomia, en el estudio de Zambrano y Beltron los
resultados muestran un clima organizacional predominantemente preventivo en aspectos
como el estilo de direccion y la relacién con la direccion, lo cual sugiere un ambiente
donde la autonomia de los trabajadores es limitada y se prioriza el control. Ademas, la
motivacion de los trabajadores es baja, lo que indica un entorno menos favorable para el
empowerment. En resumen, el nivel de autonomia reportado en Yarinacocha contrasta
con las caracteristicas preventivas y la falta de motivacion observadas en el contexto de
la Universidad Técnica de Manabi. Esta diferencia es relevante considerando el soporte

tedrico de Mufioz (2021), quien afirma que la autonomia es fundamental en el
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empowerment, ya que fomenta la confianza y el sentido de responsabilidad, lo cual
mejora el rendimiento y la satisfaccion laboral, impulsando la proactividad y creatividad

en la resolucion de problemas.

Propone nuevas actividades o procesos de trabajo: El 33.3% de los
trabajadores indican que algunas veces se proponen nuevas actividades o procesos de
trabajo (Tabla 1). Al comparar el resultado de la unidad de seguros del Hospital
Amazoénico de Yarinacocha, donde el 33.3% de los trabajadores indican que algunas veces
se proponen nuevas actividades o procesos de trabajo, con la tesis de Zambrano y Beltron
(2023), se observa que existe similitudes. En la tesis de Zambrano y Beltron, los
resultados reflejan un clima organizacional preventivo y niveles bajos de motivacion
(30.0%), lo cual indica un ambiente laboral donde los trabajadores no se sienten
incentivados a tomar iniciativas o proponer mejoras. De la misma manera, en la Unidad
de Seguros del Hospital de Yarinacocha, el bajo porcentaje de trabajadores que indica
proponer nuevas actividades sugiere una falta de empoderamiento y un entorno donde la
innovacion no es parte constante de la cultura laboral. Asimismo, al comparar con la tesis
de Romero et al. (2023), existe también similitud. En Yarinacocha, el hecho de que solo
un tercio de los empleados proponen nuevas actividades sugiere una limitada cultura de
innovacion y empoderamiento. Esto se alinea con los resultados de Romero et al., donde
un 50.0% de los empleados sefiala poca participacion en la toma de decisiones y un 70.0%
opina que se necesita mayor innovacion, lo cual indica un entorno poco propicio para
fomentar la creatividad y la mejora continua. En ambos casos, la falta de participacion
activa y la limitada iniciativa para proponer cambios se presentan como dareas de
oportunidad para fortalecer el empowerment y el clima organizacional. Por tanto, la
similitud radica en la falta de un entorno organizacional que favorezca la propuesta de
nuevas ideas, mientras que el contraste podria estar en la magnitud de las areas de mejora
identificadas. Segun Garcia (2022), la mejora dentro del Empowerment es crucial porque
fomenta un entorno en el que los empleados se sienten capaces y motivados para aportar
al crecimiento de la organizacion. Cuando los trabajadores se sienten empoderados,
desarrollan una mayor disposicion para adquirir nuevas habilidades, asumir
responsabilidades y enfrentar desafios con iniciativa. Este proceso no solo contribuye a
su crecimiento personal, sino que también fortalece la capacidad del equipo como un
todo, creando un grupo de personas capacitadas que colaboran eficazmente y buscan

constantemente optimizar tanto los procesos internos como los resultados
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organizacionales. La mejora continua, promovida a través del Empowerment, permite a
los empleados proponer innovaciones y ajustarse rapidamente a los cambios, lo que
contribuye a un equipo mas dinamico, resiliente y enfocado en alcanzar los objetivos

estratégicos de la organizacion.

Respecto al objetivo especifico 2: Identificar las caracteristicas de las
condiciones de trabajo en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de

Yarinacocha, Ucayali, 2024.

El espacio fisico en que labora es adecuado: El 44.4% de los trabajadores
indican que algunas veces el espacio fisico en el que labora es adecuado (Tabla 2). Al
comparar el resultado de la unidad de seguros del Hospital Amazoénico de Yarinacocha,
donde el 44.4% de los trabajadores indican que algunas veces el espacio fisico en el que
laboran es adecuado, con la tesis de Huaman (2023), se observa un contraste notable.
Mientras que en Yarinacocha menos de la mitad de los trabajadores perciben adecuacion
en el espacio fisico solo en algunas ocasiones, en la Caja Municipal estudiada por
Huaman, el 80% de los empleados valora positivamente las condiciones laborales, lo cual
indica una percepcion claramente favorable sobre el espacio fisico y otros aspectos del
entorno de trabajo. Este contraste sugiere que en el Hospital Amazonico existen carencias
significativas en cuanto a la adecuacion del espacio fisico, mientras que en la Caja
Municipal las condiciones laborales son percibidas como adecuadas, reflejando una mejor
infraestructura y un entorno de trabajo mas favorable en comparacién con la situacion en
Yarinacocha. Por otra parte, Al comparar el resultado con la tesis de Estrella (2023), se
observan similitudes. En la Direccion Regional de Salud de Pasco, el 60% de los
empleados considera que las condiciones laborales no son Optimas, lo que indica que
existe una percepcion predominantemente negativa respecto al entorno fisico. Aunque
ambos contextos presentan limitaciones en las condiciones de trabajo, en la DIRESA el
nivel de insatisfaccion es mas alto que en la Unidad de Seguros del Hospital de
Yarinacocha. En resumen, ambas organizaciones presentan desafios en cuanto a la
adecuacion del espacio fisico. Al respecto, Johns y Saks (2020), el conjunto de
condiciones fisicas del entorno laboral, como infraestructura, iluminacion y ergonomia,
asi como los valores, normas y practicas culturales predominantes en la organizacion,

tienen un impacto directo en la satisfaccion, el bienestar y el desempefio de los empleados.
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Los medios que dispone (equipos, materiales) para hacer su trabajo son los
adecuados: El 38.9% de los trabajadores indican que algunas veces los medios para hacer
su trabajo son adecuados (Tabla 2). Al comparar el resultado de la unidad de seguros del
Hospital Amazoénico de Yarinacocha, donde el 38.9% de los trabajadores indican que
algunas veces los medios para hacer su trabajo son adecuados, con la tesis de Estrella
(2023), se determina un contraste significativo. Mientras que en la Unidad de Seguros del
Hospital de Yarinacocha un porcentaje bajo de trabajadores percibe la adecuacion de los
medios de trabajo solo en algunas ocasiones, en la Direccion Regional de Salud de Pasco
el 80,0% de los empleados destaca un buen acceso a recursos, lo cual indica una
percepcion predominantemente positiva respecto a los medios de trabajo. Este contraste
muestra que en el Hospital Amazonico existen limitaciones importantes en cuanto a la
disponibilidad y calidad de los medios de trabajo, lo cual podria afectar la eficiencia y
satisfaccion laboral, mientras que, en la DIRESA, el acceso a recursos es percibido como
adecuado por la gran mayoria, lo que contribuye a un entorno de trabajo mas favorable.
También, al comparar el resultado con la tesis de Huaman (2023), se observa un claro
contraste. El 85.0% de los empleados menciona un buen acceso a recursos materiales, lo
que sugiere una percepcion predominantemente positiva sobre la disponibilidad y calidad
de los medios de trabajo que brinda la Caja Municipal estudiada por Huaman, Este
contraste refleja que en el Hospital Amazénico hay una mayor carencia de recursos
adecuados, lo que podria afectar la eficiencia y satisfaccion laboral, mientras que en la
Caja Municipal las condiciones de trabajo son vistas de forma considerablemente mas
favorable. Tal como lo expone Chiavenato (2022). un equipamiento adecuado permite
aumentar la productividad, garantizar la seguridad laboral y mejorar la calidad del trabajo

realizado.

Respecto al objetivo especifico 3: Describir las caracteristicas de desarrollo y
crecimiento en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha,

Ucayali, 2024.

Tienes problemas para completar tus funciones por falta de conocimientos:
El 38.9% de los trabajadores indican que pocas veces tiene problemas para realizar su
trabajo por falta de conocimiento (Tabla 3). Al comparar el resultado de la unidad de
seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, donde el 38.9% de los trabajadores

indican que pocas veces tienen problemas para realizar su trabajo por falta de
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conocimiento, contrasta con la tesis de Camacho et al. (2023). Mientras que en
Yarinacocha una proporcion considerable de trabajadores enfrenta problemas ocasionales
debido a la falta de conocimiento, en la tesis de Camacho et al., se destaca que el 65.0%
de los servidores perciben una falta de oportunidades de desarrollo profesional, lo cual
sugiere que una mayor proporcion de empleados considera insuficientes las posibilidades
de adquirir el conocimiento necesario para su desarrollo. Ademas, el 60.0% de los
servidores del SIS-UDR sefiala condiciones laborales inadecuadas, lo cual podria agravar
la dificultad de adquirir conocimientos y habilidades adecuadas para el desempefio. En
ambos casos, existen desafios relacionados con el desarrollo y crecimiento profesional,
pero la magnitud de las dificultades en el caso del SIS-UDR parece ser mas elevada que
en el Hospital Amazodnico, reflejando una necesidad mas marcada de mejorar el acceso al
conocimiento y a oportunidades de crecimiento. Por otra parte, existen similitudes al
comparar el resultado con la tesis de Yumbato y Toro (2023), que determind que en la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo de Ucayali, los resultados reflejan que el
65.0% de los trabajadores se sienten satisfechos con su desempefio, hay un
reconocimiento de que hay margen de mejora en areas como la comunicacion y la
participacion, lo cual esta vinculado a las oportunidades de desarrollo profesional. En el
analisis, en Yarinacocha, aunque en un porcentaje poco significativo de trabajadores
indica que solo pocas veces experimenta problemas por falta de conocimiento, esto
sugiere una cierta carencia de acceso al aprendizaje continuo. En ambos contextos se
percibe una necesidad de fortalecer el conocimiento y el desarrollo profesional de los
empleados para mejorar el desempefio y reducir los problemas relacionados con la falta
de habilidades o conocimientos necesarios. El desarrollo profesional, segin Mendoza
(2022), implica programas de capacitacion, formacion continua y planes de carrera para
mejorar el desempefio del trabajador y aumentar la productividad de la organizacion.
Generar un entorno motivador es esencial para promover el compromiso de los empleados

con la organizacion.

Su jefe es una persona con quien se puede hablar abiertamente: El 44.4% de
los trabajadores indican que casi siempre se puede dialogar abiertamente con su jefe
(Tabla 3). Al comparar el resultado de la unidad de seguros del Hospital Amazonico de
Yarinacocha, donde el 44.4% de los trabajadores indican que casi siempre se puede
dialogar abiertamente con su jefe, con la tesis de Yumbato y Toro (2023), se observa

similitud. En la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, el 65.0% de los
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trabajadores indic sentirse satisfecho con el clima laboral, aunque con margen de mejora
en aspectos como la comunicacién y la participacion en la toma de decisiones, lo cual
indica una situacion similar en términos de apertura comunicativa con los superiores con
la Unidad de Seguros del Hospital de Yarinacocha, donde el porcentaje moderado de
trabajadores siente la posibilidad de dialogar abiertamente con su jefe, lo que sugiere una
comunicacion positiva, pero no plenamente efectiva. Ambos contextos muestran que,
aunque hay un nivel de satisfaccion en la comunicacion, existen areas de oportunidad
para mejorar la interaccion y el dialogo abierto con los jefes, lo cual podria fortalecer el
desarrollo y crecimiento profesional de los trabajadores. Por otra parte, al comparar el
resultado de la unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha con la tesis de
Camacho et al. (2023), se observa un contraste significativo. En la Unidad de Seguros del
Hospital de Yarinacocha, el nivel de apertura comunicativa con los jefes es moderado,
indicando una posibilidad frecuente, pero no constante, de didlogo abierto. En cambio, en
la tesis de Camacho et al., el 70.0% de los servidores del SIS-UDR perciben deficiencias
en la comunicacion interna, lo que refleja un ambiente con problemas comunicativos mas
profundos, donde la falta de comunicacion efectiva es una barrera importante. Mientras
en Yarinacocha una proporcion considerable de empleados siente que puede comunicarse
con sus superiores, en el SIS-UDR hay una clara necesidad de mejorar la comunicacién
para optimizar el desempefio institucional. Por tanto, el resultado en la Unidad de Seguros
del Hospital de Yarinacocha refleja una mejor situacion en cuanto al didlogo con los jefes,
en comparacion con la situacion descrita en la tesis de Camacho et al., (2023). Una
gerencia abierta facilita la interaccion y retroalimentacion continua, generando un clima

laboral positivo y motivador, segiin Chiavenato (2020).

Respecto al objetivo especifico 4: Determinar las caracteristicas de
compensacion en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha,

Ucayali, 2024.

La carga de trabajo asignada es acorde con la remuneracion que percibe: El
27.8% de los trabajadores indican que pocas veces la carga de trabajo es acorde con la
remuneracion que se percibe (Tabla 4). Al comparar el resultado de la unidad de seguros
del Hospital Amazonico de Yarinacocha, donde el 27.8% de los trabajadores indican que
pocas veces la carga de trabajo es acorde con la remuneracion que perciben, existe

similitud con la tesis de Huaman (2023). En la Unidad de Seguros del Hospital de
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Yarinacocha, una minoria significativa de trabajadores expresa que la carga laboral y la
remuneracion pocas veces son acordes, lo cual sugiere una percepcion de cierta
inequidad, pero no generalizada. En cambio, en la tesis de Huaman, el 55.0% de los
empleados de la Caja Municipal sefiala una sobrecarga de trabajo, y falta de equidad en
las promociones, lo que refleja un problema mas extendido en la percepcion de injusticia
respecto a la compensacion y carga laboral. En ambos estudios reflejan la percepcion de
una falta de alineacion entre la carga de trabajo y la compensacion, aunque en el caso de
la Caja Municipal esta percepcion es mas generalizada y critica que en el Hospital
Amazonico de Yarinacocha. También, existe similitud al comparar el resultado con la
tesis de Zambrano y Beltron (2023), en cuanto a la percepcion de ciertos problemas
relacionados con la equidad y la satisfaccion laboral. De manera similar, en la
Universidad Técnica de Manabi, el clima laboral y el estilo de direccion se califican como
deébil, lo que sugiere que hay problemas en las condiciones laborales que afectan la
satisfaccion y el desempeno de los trabajadores. En ambos contextos, existen desafios
que limitan la percepcion de equidad y justicia laboral, lo que impacta negativamente en
la motivacién y el rendimiento de los empleados, mostrando la necesidad de mejoras en

el sistema de compensacion y condiciones laborales para optimizar la satisfaccion laboral.

Los objetivos de trabajo que plantea su jefe son razonables: El 38.9% de los
trabajadores indican que casi siempre los objetivos que plantea la jefatura son razonables
y/o alcanzables (Tabla 4). Al comparar el resultado de la Unidad de Seguros del Hospital
Amazonico de Yarinacocha, donde el 38.9% de los trabajadores indican que casi siempre
los objetivos que plantea la jefatura son razonables y/o alcanzables, contrasta con la tesis
de Zambrano y Beltron (2023), que, por el contrario, el 60.0% opina un estilo de direccion
y clima laboral mas favorable y coherente. Esto indica que las expectativas y la direccion
son percibidas como totalmente efectivas por los trabajadores de la Universidad Técnica
de Manabi. Ademas, la motivacion y la evaluacidon sugieren que los objetivos pueden ser
siempre claros o razonables, favoreciendo el desempefio laboral. Asimismo, al comparar
el resultado de la Unidad de Seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, con la tesis
de Romero et al. (2023), se observa algunos contrastes. En la entidad del sector publico
en Colombia se destacan problemas sustanciales en el liderazgo (65.0% considera
insuficiente) y la falta de comunicacién efectiva (70.0%), lo cual sugiere que los objetivos
pueden no ser claros ni alcanzables para muchos de los empleados. Estos problemas

afectan directamente la capacidad de los empleados para comprender y cumplir con las
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expectativas de la organizacion. Por tanto, mientras en Yarinacocha existe una percepcion
algo positiva sobre la fijacién de objetivos, en la entidad publica colombiana el clima
organizacional presenta desafios importantes que dificultan el establecimiento de metas

claras y razonables, afectando la motivacion y satisfaccion de los empleados.

Respecto al objetivo especifico 5: Definir las caracteristicas de compromiso y
responsabilidad en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha,

Ucayali, 2024.

Es responsable con el cumplimiento de actividades encomendadas: El 83.3%
de los trabajadores indican que siempre son responsable con el cumplimiento del trabajo
encomendado (Tabla 5). Al comparar el resultado de la unidad de seguros del Hospital
Amazoénico de Yarinacocha, donde el 83.3% de los trabajadores indican que siempre son
responsables con el cumplimiento del trabajo encomendado, con la tesis de Rosero
(2023), se observa una similitud en términos de compromiso laboral. En la unidad de
seguros del Hospital Amazonico Yarinacocha, un alto porcentaje de trabajadores
demuestra un fuerte sentido de responsabilidad hacia el cumplimiento de sus tareas. De
manera similar, en el Hospital Vicente Corral Moscoso, el 85.0% de los empleados
destaca la independencia en la toma de decisiones, lo que sugiere un nivel significativo
de compromiso y responsabilidad en el desempefio de sus funciones. A pesar de las
diferencias en las dimensiones evaluadas, ambos estudios muestran que la
responsabilidad y el compromiso con el trabajo son caracteristicas fuertes en sus
respectivos entornos laborales, lo cual es un aspecto positivo para el desempefio
organizacional, a pesar de los desafios relacionados con el clima laboral y el liderazgo.
Asi también, al comparar el resultado con la tesis de Tapia y Vasquez (2024), se observa
una similitud importante en términos de compromiso y responsabilidad laboral. En la
Unidad de Seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, una gran mayoria de los
trabajadores demuestra un fuerte compromiso con sus responsabilidades laborales. De
manera similar, en la Municipalidad Distrital de Cochabamba, el 85.0% de los empleados
menciona estabilidad laboral, lo que sugiere un entorno donde la responsabilidad y el
cumplimiento de las tareas asignadas son caracteristicas valoradas y consistentes. Aunque
se identifican problemas en areas como comunicacion, liderazgo y reconocimiento, la
estabilidad y el trabajo en equipo, valorados positivamente en la municipalidad, también

reflejan una disposicion hacia el cumplimiento de las responsabilidades laborales. En
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ambos contextos, la responsabilidad de los trabajadores es alta, lo cual es un aspecto

positivo que contribuye a la efectividad organizacional.

Participa en los procesos o proyectos de mejora: El 38.9% de los trabajadores
indican que siempre participan en proyectos de mejora (Tabla 5). Al comparar el resultado
de la unidad de seguros del Hospital Amazdnico de Yarinacocha, donde el 38.9% de los
trabajadores indican que siempre participan en proyectos de mejora, con la tesis de Rosero
(2023), se observa un contraste. En la unidad de seguros del Hospital Amazénico de
Yarinacocha, menos de la mitad de los empleados participan activamente en proyectos de
mejora, lo cual sugiere un compromiso limitado en iniciativas de desarrollo
organizacional. En cambio, en el Hospital Vicente Corral Moscoso, los resultados indican
problemas significativos relacionados con la falta de innovacion en los procesos (70.0%)
y la escasa retroalimentacion, lo cual también refleja un contexto donde la participacion
en proyectos de mejora y la implementacion de innovaciones es deficiente. Aunque
ambos entornos presentan desafios para fomentar la participacion en mejoras
organizacionales, el resultado de la unidad de seguros de Hospital Amazdnico sugiere una
situacion ligeramente méas favorable en términos de participacion activa. En resumen,
ambos estudios evidencian la necesidad de fortalecer la cultura de mejora continua y la
participacién proactiva de los empleados en proyectos que optimicen el desempefio
organizacional. Asimismo, al comparar el resultado de la unidad de seguros del Hospital
Amazoénico con la tesis de Juarez (2024), se observa también un contraste. En el centro
de salud Leoncio Prado, los resultados muestran deficiencias en aspectos fundamentales
del clima organizacional, como la falta de innovacion en los procesos (60.0%) y la falta
de apoyo por parte de la gerencia, lo cual sugiere un entorno donde la participacion en
proyectos de mejora es aun menos favorecida y no est4 bien respaldada. A diferencia de
la Unidad de Seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, donde la participacion en
proyectos de mejora es limitada, ya que solo un porcentaje menor de trabajadores se
involucra de manera constante en estas iniciativas. En resumen, aunque en ambos lugares
hay desafios en cuanto a la participacion en proyectos de mejora, en los trabajadores del
Hospital Amazonico se percibe un nivel de compromiso ligeramente mas favorable.
Robbins y Judge (2023) senalan que se espera que el desempefio laboral logre no solo la
consecucion de metas organizacionales, sino también el crecimiento individual del

trabajador, fomentando un entorno de desarrollo continuo y compromiso.
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Respecto al objetivo especifico 6: Identificar las caracteristicas de productividad en la

unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.

Cumple con las actividades encomendadas demostrando su eficacia laboral:
El 55.6% de los trabajadores indican que siempre cumplen con su trabajo demostrando
su eficiencia laboral (Tabla 6). Al comparar el resultado de la unidad de seguros del
Hospital Amazoénico de Yarinacocha, donde el 55.6% de los trabajadores indican que
siempre cumplen con su trabajo demostrando su eficiencia laboral, con la tesis de
Alvarado (2024), se observa una similitud significativa en términos de la influencia
positiva de un entorno laboral favorable en el desempeio eficiente de los empleados.
Efectivamente, en la Unidad de Seguros del Hospital Amazoénico de Yarinacocha, mas de
la mitad de los trabajadores manifiestan cumplir con sus responsabilidades de manera
eficiente, lo cual sugiere una productividad sostenida. De manera similar, en la IEP Maria
Reina, el 75.0% de los trabajadores sefiala que el clima organizacional favorable influye
positivamente en su desempefio. Ambos estudios evidencian que un buen ambiente de
trabajo y una actitud positiva hacia el cumplimiento de las responsabilidades laborales
son fundamentales para alcanzar un desempefio eficiente, destacando la importancia del
clima organizacional como factor determinante en la productividad de los trabajadores.
Asi también, tiene similitud con los resultados de Campos (2024), donde se observa que
el clima organizacional tiene una influencia significativa en el desempefio laboral, con un
75.0% de los empleados indicando que el clima laboral afecta directamente su
rendimiento. Ambos estudios subrayan la importancia de un buen ambiente laboral para
fomentar la eficiencia y el cumplimiento efectivo de las responsabilidades. Sin embargo,
en la IEP Maria Reina se identifican barreras como la falta de reconocimiento y de
comunicacion adecuada que impactan negativamente en el rendimiento, sugiriendo que
mejorar estos aspectos podria incrementar la eficiencia laboral, algo que también puede
ser relevante. Finalmente, las organizaciones que cuentan con trabajadores de alto
desempeiio tienden a desarrollar una cultura organizacional mas adaptativa y flexible, que
no solo atrae talento, sino que también crea un ambiente propicio para el crecimiento

continuo tanto de los empleados como de la organizacion (Dessler, 2021).

Plantea propuestas para mejorar la eficiencia o efectividad del area: El
33.3% de los trabajadores indican que siempre presentan propuesta para mejorar la
eficiencia o eficacia de su drea de trabajo (Tabla 6). Al comparar el resultado de la unidad

de seguros del Hospital Amazoénico de Yarinacocha, donde el 33.3% de los trabajadores
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indican que siempre presentan propuestas para mejorar la eficiencia o eficacia de su drea
de trabajo, contrasta con la tesis de Alvarado (2024), donde el 70.0% de los trabajadores
de la IEP Maria Reina, perciben un clima organizacional favorable y considera que dicho
clima influye positivamente en su desempefio, sugiriendo un entorno donde la motivacién
y la participacién en iniciativas de mejora podrian ser mas comunes. Mientras que en la
Unidad de Seguros del Hospital Amazénico de Yarinacocha la participacion activa en
propuestas de mejora es limitada, en la [EP Maria Reina la percepcion de un buen clima
organizacional parece alentar un desempefio mds proactivo. Esto sugiere la necesidad de
fortalecer el clima laboral en Yarinacocha para fomentar una mayor involucracién de los
empleados en la generacion de propuestas que mejoren la eficiencia y eficacia del drea de
trabajo. También, contrasta con los resultados de la tesis de Campos (2024), donde en el
objeto de estudio, la Municipalidad Distrital de Amarilis, la proporcion de trabajadores
que presentan propuestas son 70.0% y sefialan un ambiente laboral més colaborativo que
trae mejoras a su productividad, y que sugiere un deseo de mejorar y contribuir al
rendimiento general. En ambos contextos, se evidencia la necesidad de fortalecer el clima
organizacional para fomentar una mayor participacion activa en propuestas de mejora.
Consecuentemente, Donoso (2020), sostiene que la efectividad en el desempeno laboral
es clave para mejorar la competitividad de las organizaciones, ya que implica que los

empleados logren los objetivos con un alto nivel de desempeio y adaptabilidad.

Respecto al objetivo especifico 7: Describir las caracteristicas de satisfaccion y servicio

en la unidad de seguros del Hospital Amazodnico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.

Es proactivo y se siente satisfecho de las labores que ejecuta: El 50.0% de los
trabajadores indicaron que siempre son proactivos y se sienten satisfechos de las labores
que realizan (Tabla 7). Al comparar el resultado de la unidad de seguros del Hospital
Amazonico de Yarinacocha, donde el 50.0% de los trabajadores indicaron que siempre
son proactivos y se sienten satisfechos con las labores que realizan, contrasta con la tesis
de Viasquez y Tello (2022). En la unidad de seguros del Hospital Amazonico de
Yarinacocha, la mitad de los trabajadores se siente proactiva y satisfecha con sus labores,
lo cual refleja una actitud positiva hacia su trabajo y compromiso con la calidad del
servicio. En cambio, en la Universidad Nacional de Ucayali, la percepcion del clima
organizacional es predominantemente regular (65.0%) y los servidores sefialan que la

falta de reconocimiento afecta negativamente su motivacion, lo cual sugiere una menor
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satisfaccion laboral. La proactividad es un factor clave en el desempefio laboral, fomenta
la innovacién y mejora la satisfaccion del cliente, contribuyendo al éxito organizacional

en un entorno competitivo (Miranda, 2021).

Resuelve problemas de calidad de servicio: El 50.0% de los trabajadores
indicaron que siempre resuelven problemas de calidad de servicio (Tabla 7). Al comparar
el resultado de la unidad de seguros del Hospital Amazdnico de Yarinacocha, donde el
50.0% de los trabajadores indican que siempre resuelven problemas de calidad de
servicio, contrasta con la investigacion de Vasquez y Tello (2022), donde el 65.0% de los
trabajadores de la Universidad Nacional de Ucayali, perciben un clima organizacional
regular, y menciona que la falta de reconocimiento afecta negativamente su motivacion,
lo cual podria estar limitando la capacidad y disposicion para resolver problemas de
calidad de manera constante. En cambio, al comparar con los resultados de la tesis de
Alvarado (2024), se observa una similitud en la influencia positiva del clima
organizacional sobre el desempefio laboral. En la Unidad de Seguros del Hospital
Amazoénico de Yarinacocha, la mitad de los trabajadores se muestra comprometida con la
resolucion constante de problemas relacionados con la calidad del servicio, lo cual refleja
una actitud proactiva hacia el mejoramiento del servicio. De manera similar, en la IEP
Maria Reina, el 75.0% de los trabajadores sefiala que su desempefio es influenciado
positivamente por un clima organizacional favorable, sugiriendo que un entorno de
trabajo positivo fomenta la proactividad y la eficiencia en el servicio. En ambos contextos,
un buen clima organizacional parece ser un factor clave para mantener y mejorar la
calidad del servicio y el compromiso de los empleados. La principal diferencia radica en
la magnitud de la percepcion favorable, que es mas alta en la IEP Maria Reina, pero ambos
casos apuntan a la importancia de un entorno laboral adecuado para fomentar la

resolucion de problemas y la satisfaccion en el trabajo.

Respecto al objetivo especifico 8: Determinar las caracteristicas de trabajo en equipo en

la unidad de seguros del Hospital Amazoénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.

El equipo posee actitud de liderazgo: El 44.4% de los trabajadores indicaron
que casi siempre el equipo posee actitud de liderazgo (Tabla 8). Al comparar el resultado
de la unidad de seguros del Hospital Amazoénico de Yarinacocha, donde el 44.4% de los

trabajadores indican que casi siempre el equipo posee actitud de liderazgo, se observa que
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contrasta con la tesis de Tapia y Vasquez (2024). El 65.0% de los empleados de la
Municipalidad Distrital de Cochabamba consideran que el liderazgo es insuficiente, lo
cual sugiere que la percepcion de falta de liderazgo es aun mas marcada, a diferencia de
la unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha donde la mitad de los
trabajadores perciben una promocion constante de la participacion y la colaboraciéon por
parte del jefe, lo cual refleja un esfuerzo por involucrar activamente al equipo en la
consecucion de objetivos. Asimismo, tiene similitud con la investigacion de Campos
(2024), en la percepcion de la importancia del liderazgo para fomentar la colaboracion y
el desempefio laboral. El 70.0% de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Amarilis, considera que un ambiente laboral mas colaborativo podria mejorar la
productividad, lo que destaca la relevancia de la colaboracion activa y el rol del liderazgo
en el trabajo en equipo. Campos (2024) sugiere que, aunque se reconoce la importancia
del liderazgo, existen areas que necesitan fortalecerse para maximizar el compromiso y
la participacion. Ambos estudios coinciden en la importancia del liderazgo que promueve
la participacion y la colaboracion para lograr objetivos. La proactividad es un factor clave
en el desempefio laboral, fomenta la innovacion y mejora la satisfaccion del cliente,

contribuyendo al éxito organizacional en un entorno competitivo (Miranda, 2021).

El jefe promueve la participacion y colaboracion activa para el logro de
objetivos: El 50.0% de los trabajadores indicaron que siempre el jefe promueve la
participacion y colaboracion activa para el logro de objetivos (Tabla 8). Este resultado
tiene similitud con la tesis de Alvarado (2024), en la influencia del liderazgo en el trabajo
en equipo y el rendimiento. En la Unidad de Seguros del Hospital Amazonico de
Yarinacocha, la mitad de los trabajadores perciben que el jefe fomenta activamente la
participacion y colaboracion, lo que contribuye al logro de objetivos. De manera similar,
en la IEP Maria Reina, un 65.0% de los trabajadores considera que las relaciones
interpersonales fomentan un mejor desempefio, y sefialan que el clima organizacional
positivo influye favorablemente en su rendimiento. En ambos casos, se destaca la
importancia del liderazgo y la promocion de la colaboracion para optimizar el desempefio,
mostrando que el trabajo en equipo y el apoyo del liderazgo son fundamentales para
alcanzar los objetivos organizacionales. Por otra parte, contrasta con la investigacion de
Rosero (2023), donde el 75.0% del personal del Hospital Vicente Corral Moscoso,
perciben que el liderazgo es ineficaz, lo cual indica una deficiencia significativa en el

papel del liderazgo para impulsar la colaboracion y el rendimiento del equipo; a pesar de
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que el 65.0% de los trabajadores mencionan que el trabajo en equipo es satisfactorio, la
percepcion negativa sobre el liderazgo sugiere que se necesitan mejoras importantes para
optimizar la dindmica y efectividad del equipo. En conclusion, mientras que en la Unidad
de Seguros del Hospital Amazoénico de Yarinacocha se evidencia una gestion mas
favorable por parte del jefe para promover la colaboracion, en el Hospital Vicente Corral

Moscoso se sefiala una falta de liderazgo efectivo que afecta el trabajo en equipo.
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Objetivo especifico 9: Elaborar una propuesta de un plan de mejora de clima
organizacional para el desempefio laboral en la unidad de seguros del Hospital Amazonico

de Yarinacocha, Ucayali, 2024.

Plan de mejora de clima organizacional para el desempeifio laboral en la

unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024

1. Datos generales

Institucion: Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024

2. Misién
Garantizar a los beneficiarios asegurados, el ejercicio pleno del derecho a la
atencion asistencial en salud, con eficacia y efectividad en la atencion de
prestaciones administrativas para el acceso a la atencion integral con adecuacion

social y cultural que brinda nuestra institucion.

3. Vision
Ser una Unidad de Seguros modelo en la Region, por la labor administrativa de
control y con calidad para facilitar el acceso a la atencion de salud a la poblacion

y el crecimiento institucional en funcion de la Politica de Salud del Estado.

4. Objetivos

- Brindar atenciones administrativas de calidad a los usuarios de los distintos

tipos de aseguramiento que acuden a nuestra institucion.

- Controlar el numero de atenciones por las distintas aseguradoras en relacion

al total de atenciones que se realizan en la institucion.

- Asegurar el reembolso por las prestaciones de salud verificando Ia

consistencia de la informacion clinica.

- Control de transferencias econémicas por las prestaciones de salud brindadas

por la institucién
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Servicios

e Registro de nuevos asegurados y afiliacion.

e (Campanas informativas de beneficios de seguro en centros de salud locales.
e Protocolos de comunicacion directa y expedita con aseguradoras.

e Encuestas de satisfaccion periddicas sobre los servicios de seguro.

e Sistema de gestion de reclamos y consultas con tiempos de respuesta

definidos.
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6. Organigrama de la institucion
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Organigrama de la Unidad de seguros del Hospital Amazonico
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6.1.Descripcion de cargo

Informacion General del Puesto

Nombre del puesto:

Jefatura de Unidad de Seguros

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

e Formacion: Titulo universitario en Administracion,
Gestion en Salud, o areas afines.

o [Experiencia: Minimo 5 afos en cargos de
administracion o seguros en el sector salud.

e Conocimientos técnicos: Legislacion de seguros vy
salud, gestion de relaciones con aseguradoras, gestion de

indicadores de calidad.

Habilidades o Competencias: Liderazgo, planificacién estratégica,
comunicacion efectiva, toma de decisiones, orientacion a
resultados.

Funciones: e Dirigir y coordinar todas las actividades de la unidad de

seguros, asegurando el cumplimiento de politicas y
procedimientos establecidos.

e Supervisar el equipo de la unidad de seguros y delegar
responsabilidades de manera efectiva.

o Establecer relaciones y convenios con aseguradoras,
organismos de salud y otras entidades relacionadas.

e Monitorear los indicadores de desempeiio de la unidad y
presentar reportes periddicos a la administracion del
hospital.

e Implementar y coordinar planes de mejora continua en
procesos de atencion al asegurado.

e Gestionar el presupuesto y recursos de la unidad de
seguros
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Informacion General del Puesto

Nombre del puesto:

Auditoria Médica y Coordinaciones de Seguros

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Formacion: Profesional en Medicina, Administracion en
Salud, o carreras relacionadas, con especializacién en
auditoria médica o seguros.

Experiencia: Minimo 3 afos en auditoria médica o en
areas de seguros en instituciones de salud.
Conocimientos técnicos: Normativas de seguros de
salud, facturacién de servicios médicos, auditoria de

documentos clinicos.

Habilidades o Competencias: Orientaciéon al detalle, habilidades
analiticas, ética profesional, conocimiento en normativas
de seguros y auditoria médica.

Funciones: e Realizar auditorias de cuentas y documentacién médica

de asegurados para asegurar el cumplimiento con
politicas de las aseguradoras.

Coordinar la validacion de cobertura de servicios
médicos con las aseguradoras.

Identificar y reportar casos de desviaciones en el
cumplimiento de normas de facturacién y cobertura.
Establecer comunicacion con los médicos y personal de
atencion para resolver dudas relacionadas con auditorias.
Participar en el desarrollo de protocolos para optimizar la

facturacion y evitar rechazo de servicios.
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Informacion General del Puesto

Nombre del puesto:

Asistencia Administrativa

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

e Formacion: Técnico en Administracion, Secretariado
Ejecutivo o carreras afines.

o Experiencia: Al menos 2 afios en funciones
administrativas en entornos de salud o seguros.

e Conocimientos técnicos: Manejo de paquetes
ofimaticos, atencion al cliente, conocimientos basicos en

gestion de seguros.

Habilidades o Competencias: Organizacién, comunicacién asertiva,
trabajo en equipo, atencion al cliente.
Funciones: e Apoyar en la administracion y organizacién de

documentos, asegurando el correcto archivo y control de
expedientes.

o Gestionar citas, agendas y comunicaciones para el jefe de
unidad y otros miembros del equipo.

e Colaborar en la preparacion de reportes e informes
solicitados por la unidad de seguros.

e Brindar atencién telefénica y presencial a clientes y
asegurados, gestionando consultas y trdmites de seguros.

e Coordinar el envio y recepcion de documentos entre

areas relacionadas y aseguradoras.
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Informacion General del Puesto

Nombre del puesto:

\ Acreditacion y Registro

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Formacion: Técnico en Gestion Administrativa, Técnico
en Salud, o carreras afines.

Experiencia: 2 afios en funciones relacionadas con
seguros de salud o atencion al cliente en el sector salud.
Conocimientos técnicos: Manejo de bases de datos,
gestion de documentos, conocimiento de seguros y

procedimientos de registro.

Habilidades e Competencias: Atencién al detalle, habilidades
organizativas, orientacion al cliente.
Funciones: e Verificar y registrar la documentacién de asegurados,

asegurando que cumplan con los requisitos de las
aseguradoras.

Coordinar con 4reas internas para la correcta habilitacién
de pacientes en el sistema.

Mantener actualizado el sistema de gestion de seguros
con los datos de los asegurados.

Emitir y controlar las credenciales o permisos de
asegurados para el uso de servicios de salud.

Atender consultas y orientar a los usuarios sobre los

requisitos de acreditacion y registro.
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Informacion General del Puesto

Nombre del puesto:

Control de Calidad, Auditoria Médica, Supervision de
Servicios y Capacitacion

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

e Formacion: Profesional en Salud, Administracion, o
carreras afines con especializacion en calidad o auditoria
médica.

o Experiencia: Al menos 3 afios en auditoria de calidad y
supervision de servicios de salud.

e Conocimientos técnicos: Normas de calidad en salud,

gestion de servicios de salud, técnicas de auditoria y

capacitacion.
Habilidades e Competencias: Enfoque en calidad, habilidades de
liderazgo, orientacion al cliente, capacidad de anélisis.
Funciones: e Desarrollar y ejecutar auditorias de calidad en los

servicios de salud para asegurados.

e Supervisar que los servicios brindados cumplan con los
estdndares de calidad establecidos por la institucion y
aseguradoras.

o Capacitar al personal sobre los procedimientos y normas
relacionadas con la atencion al asegurado.

e Identificar oportunidades de mejora en los procesos y
desarrollar planes de accién para optimizarlos.

o Realizar informes periddicos sobre el cumplimiento de

los estandares de calidad y presentar recomendaciones.
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Informacion General del Puesto

Nombre del puesto:

Referencias y Contrarreferencias

Perfil para ocupar el cargo

Nivel académico

Formacion: Profesional en Administraciéon en Salud,
Trabajo Social o afines con conocimientos en atencién al
cliente en salud.

Experiencia: 2 afios en funciones de referencia y
contrarreferencia o coordinacién de servicios de salud.
Conocimientos técnicos: Normativas de referencia y
contrarreferencia, gestion de servicios de salud,

conocimientos en seguros médicos.

Habilidades o Competencias: Gestion de relaciones
interinstitucionales, organizacién, habilidades de
comunicacion.

Funciones: o Gestionar y coordinar las referencias y contrarreferencias

de los asegurados, asegurando la continuidad de la
atencion médica.

Contactar y mantener relaciones con otras instituciones
de salud para facilitar el proceso de transferencia de
pacientes.

Realizar el seguimiento y registro de los casos de
referencia y contrarreferencia, garantizando el
cumplimiento de los acuerdos de servicio.

Brindar soporte y orientacion al personal de salud y a los
asegurados sobre el procedimiento de transferencias.
Elaborar reportes sobre el flujo de referencias y

contrarreferencias y proponer mejoras en el proceso.
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7. Diagnostico general

Analisis externo

Analisis intero

Oportunidades (O)

O1. Creciente demanda de servicios de
seguros por parte de la poblacion local.

02. Apoyo del gobierno para el
fortalecimiento de servicios de salud
publica.

03. Posibilidad de alianzas con otras

instituciones de salud para compartir
recursos.

Disponibilidad  de  tecnologias
emergentes para mejorar la eficiencia del

04.

servicio.

05. Capacitacion en linea gratuita disponible
para el personal en temas de seguros y
gestion.

06. Incremento en la conciencia de la

poblacion sobre la importancia del seguro
de calnd

Amenazas (A)

Al. Cambios en la legislacion que podrian
afectar la operacion de seguros.

A2. Alta competencia de otras instituciones
que ofrecen seguros privados.

A3. Limitaciones presupuestarias para
mejorar la infraestructura y servicios.

A4. Desastres naturales que impactan la
continuidad del servicio.

AS. Problemas economicos que dificultan la
capacidad de la poblacion para acceder a
Seguros.

A6. Alta demanda de servicios de salud que
puede exceder la capacidad de atencion de

la unidad.

F1.

F2.

F3.

F4.

Fs.

Fe.

Fortalezas (F)

Personal con
experiencia en el area
de seguros de salud.
Buena comunicacion
interna 'y relaciones
colaborativas  entre
equipos.

Tecnologia
actualizada en la
gestion de asegurados
y expedientes.
Procesos establecidos
para atenciéon rapida

de consultas y
reclamos.

Alto  nivel de
compromiso del
personal con la mision
del hospital.

Existencia de
programas de

capacitaciéon continua
para
habilidades.

mejorar

Estrategias FO

FO1: Aprovechar la experiencia del personal
para programas de
sensibilizacion sobre seguros, aprovechando
el incremento de la conciencia de la poblacion
(F1, F5, 06).

Ejecucion de estrategia: Esta estrategia se
llevara a cabo mediante la organizacion de
campafas de sensibilizacion dirigidas a la
comunidad. Utilizando la experiencia del
personal en la gestion de seguros, se
desarrollaran talleres informativos y charlas

implementar

educativas que se impartiran en centros
comunitarios, escuelas y otros espacios de
reunion local.

FO2: Utilizar la tecnologia actualizada y el
compromiso del personal para adoptar
herramientas digitales que optimicen los
procesos de gestion (F3, F4, O4).

Ejecucion de estrategia: Para implementar
esta estrategia, se realizara un diagndstico de
los procesos actuales y se identificaran las
areas que pueden ser optimizadas mediante el
uso de herramientas digitales. Posteriormente,
adoptaran de
documentos y registros electronicos que

se sistemas gestion  de
permitan automatizar tareas administrativas,
reducir los tiempos de tramite y minimizar

errores humanos.

Estrategias FA
FAT1: Utilizar la experiencia del personal para
adaptarse a cambios legislativos y minimizar
el impacto (F1, Al).
Ejecucion de estrategia:
Esta estrategia se llevard a cabo mediante la
creacion de un programa de capacitacion
continua en legislacion y regulaciones del
sector salud. Utilizando la experiencia del
personal, se de
actualizacion cada vez que se anuncien
cambios legislativos relevantes.

realizaran  sesiones

FAZ2: Fortalecer la capacitacion continua para
mantener la competitividad ante la oferta de
seguros privados (F6, A2).
Ejecucion de estrategia:

Para implementar esta estrategia, se
desarrollara un programa de capacitacion
enfocado en mejorar las competencias del
personal en areas clave que permitan competir
con seguros privados. Este programa incluira
moédulos sobre atencion al cliente, calidad en
el servicio, gestion de seguros y uso de
herramientas tecnoldgicas. Las capacitaciones
se llevaran a cabo de manera regular,
utilizando tanto recursos presenciales como en

linea.
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Debilidades (D)

D1. Falta de personal
especializado en
temas de seguros de
salud.

D2. Infraestructura fisica
insuficiente para
atender la demanda
creciente.

D3. Limitacion en el uso
de herramientas
digitales para la
interacciéon con los
usuarios.

D4. Demoras en la
tramitacion de
documentos debido a
procesos burocréticos.

D5. Escasa motivacion
laboral reflejada en
ausentismo y rotacién
del personal.

D6. Deficiencia en la
atencion al cliente, lo
que afecta la
percepciéon de la
calidad del servicio.

Estrategias DO

DO1: Implementar capacitaciones en linea
para mejorar la especializacion del personal y
reducir la falta de expertos (D1, O5).
Ejecucion de estrategia:

Esta estrategia se llevard a cabo mediante la
implementacion de un programa de
capacitacion en linea dirigido a todo el
personal del area de seguros. Se identificaran
las principales necesidades de formacion y se
seleccionaran  cursos especializados en
seguros de salud. Los empleados tendran
acceso a plataformas de aprendizaje en linea
que les permitirdn capacitarse a su propio
ritmo.

DO2: Aprovechar la posibilidad de alianzas
con otras instituciones para mejorar la
infraestructura fisica (D2, O3).

Ejecucion de estrategia:

Para implementar esta estrategia, se
identificaran y contactaran instituciones de
salud con las que se puedan establecer alianzas
estratégicas. Se buscaran acuerdos de
cooperacion que permitan el uso compartido
de instalaciones y recursos, con el objetivo de
mejorar la infraestructura de la unidad de
Seguros.

Estrategias DA

DAI1: Reducir los procesos burocraticos para
mejorar la eficiencia y asi minimizar el
impacto de la alta competencia (D4, A2).
Ejecucion de estrategia:

Para implementar esta estrategia, se llevara a
cabo un analisis exhaustivo de los procesos
administrativos actuales con el objetivo de
identificar cuellos de botella y pasos
Se establecera un equipo
multidisciplinario encargado de redisefiar los
procesos, eliminando actividades redundantes
y optimizando el flujo de trabajo.

innecesarios.

DA2: Mejorar la motivacion laboral mediante
incentivos y reconocimientos para enfrentar la
alta demanda de servicios (D5, A6).
Ejecucion de estrategia:

Esta estrategia se llevard a cabo mediante la
creacion de un programa de incentivos
enfocado en el reconocimiento del esfuerzo y
desempefio del personal. Se implementaran
diferentes tipos de incentivos, como bonos por
objetivos alcanzados, reconocimientos
publicos durante reuniones de equipo, y
oportunidades de desarrollo profesional, como
acceso a cursos y talleres especializados.
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8. Indicadores de gestion

Indicador

Problema

Causas

Consecuencias

Empowerment

El 33.33% de los
trabajadores indican
que algunas veces
proponen nuevas
actividades 0
procesos de trabajo.

Falta de incentivos
para la innovacion: No
existen sistemas de

Estancamiento en la
innovacion: La falta
de propuestas puede

reconocimiento ofllevar a que Ia
recompensa para | institucién no
aquellos que proponen | evolucione 0  no
nuevas ideas, los | mejore sus procesos,
empleados pueden | lo que puede afectar su
sentirse  desmotivados | competitividad.

para  compartir  sus

pensamientos.

Ambiente laboral | Desmotivacion y

toxico: Existe un clima
organizacional
negativo, donde las
criticas son comunes y
no se valoran las
opiniones, puede hacer
que los empleados no se
sientan  seguros  al
proponer cambios.

desempeifio bajo: Los
empleados que sienten
que su opinidén no es
valorada pueden
experimentar
desmotivacion, lo que
puede resultar en un
desempefio laboral
deficiente.

Desconocimiento  de
las capacidades: Los
trabajadores pueden no
estar conscientes de su
capacidad para
contribuir o de los
canales adecuados para
presentar sus ideas, lo

Pérdida de talento:
La falta de un
ambiente que fomente
la innovacion puede
llevar a la rotacion de
empleados, ya que los
trabajadores talentosos
buscan oportunidades

Condiciones de
trabajo

que limita su | donde sus ideas sean
participacion. valoradas y aplicadas.
Falta de | Disminucion en la
mantenimiento y | productividad:  Un
El 44.44% de los | actualizacion de | espacio de trabajo

trabajadores indican
que algunas veces el
espacio fisico en que
labora es adecuado.

infraestructura: Las
instalaciones no estan
siendo adecuadamente
mantenidas o
actualizadas, lo que
puede  generar  un

inadecuado puede
afectar la
concentracion 'y la
motivacion de los
empleados, lo que
puede llevar a una
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Indicador

Problema

Causas

Consecuencias

ambiente de trabajo
incomodo o ineficiente.

reduccion en  su
productividad y
desempefio.

Diseiio del espacio
inadecuado: El layout
de las oficinas y/o areas
de trabajo no estan
disefiados para facilitar
la  colaboracion, la
concentracion o el
bienestar general de los
empleados, lo que puede

Aumento del estrés y
la insatisfaccion
laboral: Un ambiente
fisico que no es
confortable puede
aumentar el estrés y la
insatisfaccion, lo que
puede resultar en un
clima organizacional

afectar su percepcion | negativo.

del espacio.

Recursos limitados: La | Rotacion de
falta de recursos | personal: Los

financieros 0 de
personal para mejorar el
entorno laboral limita la
capacidad de la
organizacion para
proporcionar un espacio
fisico que satisfaga las
necesidades de los
empleados.

trabajadores  pueden
buscar oportunidades
en otras
organizaciones donde
el entorno fisico sea
mas adecuado, lo que
puede aumentar la
rotacion de personal y
los costos asociados
con la contratacion y
capacitacion de
nuevos empleados.

Desarrollo y
crecimiento

El 44.44% de los
trabajadores indican
que casi siempre su
jefe es una persona
con quien se puede
hablar abiertamente.

Falta de capacitacion
en habilidades
interpersonales:  Los
jefes no han recibido
capacitacion adecuada
en  habilidades de
comunicacion, lo que
dificulta su capacidad
para  establecer un
ambiente de apertura y

Baja moral y
satisfaccion laboral:
La falta de

comunicacion abierta
puede llevar a 1la
desmotivacion y baja
satisfaccion ~ laboral
entre los empleados,
afectando su
compromiso con la

confianza con  sus | organizacion.
subordinados.
Estilo de liderazgo | Incremento de

autocratico:  Algunos

conflictos: La falta de
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Indicador Problema Causas Consecuencias
jefes adoptan un estilo | didlogo y
de  liderazgo  mas | comunicacion puede
autoritario, donde se | dar lugar a
prioriza la toma de | malentendidos y
decisiones unilaterales, | conflictos no resueltos,
lo que puede hacer que | lo que puede afectar
los empleados sientan | negativamente el
que no tienen un canal | clima organizacional.
abierto para expresar sus
preocupaciones o ideas.

Falta de  cultura | Pérdida de
organizacional que | oportunidades para
fomente la|la mejora: Si los
comunicacion: la | empleados no  se
organizacion no | sienten comodos
promueve una cultura de | compartiendo ideas y
comunicacion abierta y | feedback, la
transparente, los | organizacion pierde la
empleados pueden | oportunidad de
sentirse desalentados a | obtener informacion
hablar con sus | valiosa que podria
superiores, lo que limita | mejorar procesos 'y
la interaccion efectiva. | aumentar la eficacia.
Desigualdad en la | Desmotivacion y
estructura salarial: | desempeiio bajo:
existe una falta de | Cuando los empleados
claridad en la estructura | sienten que su esfuerzo
salarial de la| no es compensado
organizacion, donde las | adecuadamente, esto
El 27.78% de los | remuneraciones no | puede conducir a la
trabajadores indican | reflejan de manera justa | desmotivacion, lo que
que pocas veces la | la carga de trabajo y las | a su vez afecta su
Compensacién | carga de trabajo | responsabilidades rendimiento y
asignada es acorde | asumidas  por  los | productividad.

con la remuneracion
que percibe.

empleados.

Expectativas laborales
no claras: no hay una
comunicacion efectiva
sobre las expectativas en
cuanto a la carga de
trabajo, los empleados
pueden sentirse

Incremento del estrés
y el agotamiento: La
percepcidn de carga de
trabajo
desproporcionada
puede aumentar el
estrés y el agotamiento
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Indicador Problema Causas Consecuencias
abrumados por tareas | entre los empleados, lo
adicionales que no se | que puede resultar en
alinean con lo que |un  aumento  del
originalmente se les | ausentismo y
prometio. problemas de salud.
Aumento de cargas | Alta rotacion de
laborales sin ajustes | personal: La
salariales: Cambios en | insatisfaccion con la
la demanda de los | carga de trabajo y la
usuarios llevan a una | remuneracion puede
mayor carga de trabajo | llevar a que los
para los empleados sin | empleados  busquen
ajustes correspondientes | oportunidades en otras
en sus remuneraciones, | organizaciones,
generando descontento. | incrementando la

rotacion de personal y
los costos asociados a
la  contratacion y

capacitacion.
Falta de cultura de | Estancamiento en la
participacion: No hay | innovacion: La baja
una cultura | participacion en
organizacional que | procesos de mejora
valore o incentive la | puede llevar a que la
participacion activa de | organizacion no
los empleados en la | identifique ni
mejora de procesos, lo | implemente  nuevas
Bl 38.89% de los qu§ pue.de QG’sincentivar ideas o mejoras, lo que
i . la implicacion en estas | puede  afectar  su

. trabajadores indican | . . . . e
Compromiso y s .. iniciativas. competitividad y
. que siempre participa o
responsabilidad eficiencia.
en los procesos o — ——
. Deficiencias en la | Desmotivacion:
proyectos de mejora. ..,

comunicacion: No se | Cuando los empleados
comunica sienten que no pueden
adecuadamente la | influir en los procesos

importancia de los
proyectos de mejora o

los canales para
participar, los
empleados se sienten

desconectados y menos

de mejora, pueden
experimentar
desmotivacion y
desconexion
emocional con la
organizacion,
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Indicador Problema Causas Consecuencias
motivados para | afectando su
involucrarse. rendimiento.
Limitaciones en el | Falta de aceptacion
tiempo y recursos: La | de cambios: Si los
carga de trabajo | empleados no
excesiva o la falta de | participan en la
recursos limitan la | elaboracion de
capacidad de los | proyectos de mejora,
empleados para | es probable que haya
participar en iniciativas | resistencia a  los
de mejora, lo que puede | cambios propuestos, lo
llevar a un bajo nivel de | que puede obstaculizar
involucramiento. la implementacion

efectiva de nuevas
iniciativas.
Falta de estimulos | Estancamiento en la
para la propuesta de | mejora continua: La
ideas: La organizacion | baja frecuencia de
no ofrece incentivos | propuestas puede
adecuados para que los | llevar a un
empleados se sientan | estancamiento en la
motivados a presentar | mejora de procesos,
propuestas, lo  que | afectando la eficiencia
reduce la cantidad de |y efectividad general
ideas innovadoras que | del area.
El 33.33% de los | se generan.
trabajadores indican | Cultura Desmotivacion  del
que siempre plantea | organizacional personal:  Si  los
Productividad | propuestas para | resistente al cambio: | empleados sienten que

mejorar la eficiencia
o efectividad del
area.

Persiste una cultura que
no valora o que muestra
resistencia a las nuevas
ideas puede
desincentivar a  los
empleados a compartir
sus propuestas, llevando
a un bajo compromiso
en este aspecto.

sus propuestas no son
valoradas o que no
tienen impacto en la

organizacion, esto
puede llevar a 1la
desmotivacion y a una
disminucion del

compromiso laboral.

Falta de capacitacion y
conocimiento: Se
carece de las
herramientas o  del

Pérdida de
oportunidades para
la innovacion: La falta
de propuestas puede
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Indicador

Problema

Causas

Consecuencias

conocimiento necesario
para identificar areas de
mejora, lo que puede
limitar su capacidad
para proponer
soluciones efectivas.

resultar en la pérdida
de oportunidades
valiosas  para la
innovacion, limitando
el crecimiento y la
competitividad de la
organizacion.

Satisfaccion y
servicio

El 27.77% de los
trabajadores indican
que casi siempre
resuelve problemas
de calidad de servicio

Falta de capacitacion
adecuada: Hay
insuficiencia en la
formacion  especifica
que los empleados
reciben  sobre  los
estandares de calidad y
las mejores practicas en
el servicio, lo que limita
su capacidad para
resolver problemas de
calidad de

efectiva.

manecra

Impacto negativo en
la satisfaccion del
cliente: La
incapacidad para
resolver problemas de
calidad de servicio
puede llevar a
insatisfaccion del
cliente, afectando la
lealtad y la reputacion

de la organizacion.

Ambiente de trabajo
toxico o presionante:
Persiste un entorno
laboral negativo, donde
prevalece el estrés o la
presion, puede dificultar
que los empleados se
concentren en la
resolucion de problemas
de calidad y contribuyan
a su mejora.

Aumento de la
rotacion de personal:
La frustracion de no
poder resolver
problemas de calidad
puede contribuir a la
desmotivacion y, en
consecuencia,
aumento en la rotacion
de personal, lo que

a un

implica costos
adicionales para la
organizacion.

Deficientes canales de
comunicacion: La falta
de comunicacion clara y
efectiva  dentro  del
equipo y/o con otros
departamentos impide
que los empleados
tengan la informacion
necesaria para abordar y

Estancamiento en la
mejora continua: La
falta de
efectiva de problemas
de calidad puede llevar
a un estancamiento en

resolucion

la mejora de procesos,
impidiendo la
innovacion 'y la

98




Indicador Problema Causas Consecuencias
resolver problemas de | optimizacion del
calidad. servicio.

Falta de capacitacion | Desmotivacion en el
en habilidades de | equipo: Silaactitud de
liderazgo: Hay jefes y/o | liderazgo  no  se
supervisores que no han | manifiesta de manera
recibido la formacion | efectiva, puede llevar a
necesaria en habilidades | la desmotivacion de
de liderazgo, lo que | los miembros del
limita su capacidad para | equipo, afectando su
inspirar 'y motivar a | compromiso y
otros. rendimiento.
Cultura Falta de innovacion y
organizacional que no | proactividad: Un
promueve el liderazgo | equipo sin un
compartido: la | liderazgo efectivo
organizacion no | puede volverse
fomenta una cultura que | reactivo, limitando su
valore el liderazgo en | capacidad para
El 44.44% de los todos los niveles, los inn.ovar y proponer
. . empleados pueden no | mejoras en los
Trabajo en trabajac?or.es indican sentirse  empoderados | procesos y resultados.
. que casi siempre el ;
equipo para asumir roles de

equipo posee actitud
de liderazgo

liderazgo 0
responsabilidad dentro
de sus equipos.

Escasez de
oportunidades para el
desarrollo de

liderazgo: La falta de
oportunidades para que

los empleados
desarrollen sus
habilidades de
liderazgo, como la
participacion en
proyectos desafiantes o
roles de

responsabilidad, limita
su capacidad  para
ejercer un liderazgo
efectivo.

Desigualdad en la
toma de decisiones:
La ausencia de una
actitud de liderazgo
equitativa puede llevar
a que solo unas pocas
voces sean
escuchadas, afectando
la toma de decisiones y
la cohesidn del equipo.
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Indicador

Problema

Causas

Consecuencias

Falta de incentivos
para la innovacion: No
existen sistemas de

Estancamiento en la
innovacion: La falta
de propuestas puede

toxico: Existe un clima
organizacional
negativo, donde las
criticas son comunes y
no se valoran las
opiniones, puede hacer
que los empleados no se
sientan  seguros  al
proponer cambios.

reconocimiento ofllevar a que Ila
recompensa para | institucion no
aquellos que proponen | evolucione o0  no
nuevas  ideas, los | mejore sus procesos,
empleados pueden | lo que puede afectar su
sentirse  desmotivados | competitividad.

para  compartir  sus

pensamientos.

Ambiente laboral | Desmotivacion y

desempeifio bajo: Los
empleados que sienten
que su opinidén no es
valorada pueden
experimentar
desmotivacion, lo que
puede resultar en un
desempefio laboral
deficiente.
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9. Problemas

Problema

Surgimiento de problema

El  3333% de
trabajadores indican que

los

algunas veces proponen
nuevas actividades o
procesos de trabajo.

Falta de incentivos para la innovacion: No existen sistemas de
reconocimiento o recompensa para aquellos que proponen nuevas
ideas, los empleados pueden sentirse desmotivados para compartir
sus pensamientos.

Ambiente laboral téxico: Existe un clima organizacional negativo,
donde las criticas son comunes y no se valoran las opiniones, puede
hacer que los empleados no se sientan seguros al proponer cambios.

Desconocimiento de las capacidades: Los trabajadores pueden no
estar conscientes de su capacidad para contribuir o de los canales
adecuados para presentar sus ideas, lo que limita su participacion.

El 44.44% de los
trabajadores indican que
algunas veces el espacio
fisico en que labora es
adecuado.

Falta de mantenimiento y actualizacion de infraestructura: Las
instalaciones no estan siendo adecuadamente mantenidas o
actualizadas, lo que puede generar un ambiente de trabajo incomodo
o ineficiente.

Diseiio del espacio inadecuado: El layout de las oficinas y/o areas
de trabajo no estdn disefiados para facilitar la colaboracion, la
concentracion o el bienestar general de los empleados, lo que puede
afectar su percepcion del espacio.

Recursos limitados: La falta de recursos financieros o de personal
para mejorar el entorno laboral limita la capacidad de la
organizacion para proporcionar un espacio fisico que satisfaga las
necesidades de los empleados.

El 44.44% de los
trabajadores indican que
casi siempre su jefe es
una persona con quien se
puede hablar
abiertamente.

Falta de capacitacion en habilidades interpersonales: Los jefes
no han recibido capacitacion adecuada en habilidades de
comunicacion, lo que dificulta su capacidad para establecer un
ambiente de apertura y confianza con sus subordinados.

Estilo de liderazgo autocratico: Algunos jefes adoptan un estilo de
liderazgo mas autoritario, donde se prioriza la toma de decisiones
unilaterales, lo que puede hacer que los empleados sientan que no
tienen un canal abierto para expresar sus preocupaciones o ideas.

Falta de cultura organizacional que fomente la comunicacion:
la organizacion no promueve una cultura de comunicacion abierta y
transparente, los empleados pueden sentirse desalentados a hablar
con sus superiores, lo que limita la interaccion efectiva.
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Problema

Surgimiento de problema

El 27.78% de los
trabajadores indican que
pocas veces la carga de

trabajo  asignada  es
acorde con la
remuneracion que
percibe.

Desigualdad en la estructura salarial: existe una falta de claridad
en la organizacion, donde
remuneraciones no reflejan de manera justa la carga de trabajo y las
responsabilidades asumidas por los empleados.

la estructura salarial de las

Expectativas laborales no claras: no hay una comunicacion
efectiva sobre las expectativas en cuanto a la carga de trabajo, los
empleados pueden sentirse abrumados por tareas adicionales que no
se alinean con lo que originalmente se les prometio.

Aumento de cargas laborales sin ajustes salariales: Cambios en
la demanda de los usuarios llevan a una mayor carga de trabajo para
los empleados sin ajustes correspondientes en sus remuneraciones,
generando descontento.

El 38.89% de
trabajadores indican que
siempre participa en los
procesos o proyectos de
mejora.

los

Falta de cultura de participacion: No hay una cultura
organizacional que valore o incentive la participacion activa de los
empleados en la mejora de procesos, lo que puede desincentivar la
implicacion en estas iniciativas.

Deficiencias en la comunicacion: No se comunica adecuadamente
la importancia de los proyectos de mejora o los canales para
participar, los empleados se sienten desconectados y menos
motivados para involucrarse.

Limitaciones en el tiempo y recursos: La carga de trabajo excesiva
o la falta de recursos limitan la capacidad de los empleados para
participar en iniciativas de mejora, lo que puede llevar a un bajo
nivel de involucramiento.

El  333% de los
trabajadores indican que
siempre plantea
propuestas para mejorar
la eficiencia o efectividad
del area.

Falta de estimulos para la propuesta de ideas: La organizacioén
no ofrece incentivos adecuados para que los empleados se sientan
motivados a presentar propuestas, lo que reduce la cantidad de ideas
innovadoras que se generan.

Cultura organizacional resistente al cambio: Persiste una cultura
que no valora o que muestra resistencia a las nuevas ideas puede
desincentivar a los empleados a compartir sus propuestas, llevando
a un bajo compromiso en este aspecto.

Falta de capacitacion y conocimiento: Se carece de las
herramientas o del conocimiento necesario para identificar areas de
mejora, lo que puede limitar su capacidad para proponer soluciones
efectivas.
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Problema

Surgimiento de problema

El 27.78% de los
trabajadores indican que
casi siempre resuelve
problemas de calidad de

Servicio

Falta de -capacitacion adecuada: Hay insuficiencia en la
formacion especifica que los empleados reciben sobre los
estandares de calidad y las mejores practicas en el servicio, lo que
limita su capacidad para resolver problemas de calidad de manera
efectiva.

Ambiente de trabajo toxico o presionante: Persiste un entorno
laboral negativo, donde prevalece el estrés o la presion, puede
dificultar que los empleados se concentren en la resolucion de
problemas de calidad y contribuyan a su mejora.

Deficientes canales de comunicacion: La falta de comunicacion
clara y efectiva dentro del equipo y/o con otros departamentos
impide que los empleados tengan la informacion necesaria para
abordar y resolver problemas de calidad.

El 44.44% de los
trabajadores indican que
casi siempre el equipo

posee actitud de liderazgo

Falta de capacitacion en habilidades de liderazgo: Hay jefes y/o
supervisores que no han recibido la formacién necesaria en
habilidades de liderazgo, lo que limita su capacidad para inspirar y
motivar a otros.

Cultura organizacional que no promueve el liderazgo
compartido: la organizacion no fomenta una cultura que valore el
liderazgo en todos los niveles, los empleados pueden no sentirse
empoderados para asumir roles de liderazgo o responsabilidad
dentro de sus equipos.

Escasez de oportunidades para el desarrollo de liderazgo: La
falta de oportunidades para que los empleados desarrollen sus
habilidades de liderazgo, como la participacion en proyectos
desafiantes o roles de responsabilidad, limita su capacidad para
ejercer un liderazgo efectivo.
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10. Establecer soluciones

Indicador Problema Acciones de mejora
Implementar programas de reconocimiento:
Establecer un sistema que reconozca y recompense
a los empleados por sus contribuciones innovadoras
puede incentivar a mas trabajadores a participar.
El133.33% de
los trabajadores . . :
o di J Fomentar un ambiente abierto al cambio:
indican que ., .,
q Promover una cultura de aceptacion y valoracion de
algunas veces . . .
las ideas de los empleados a través de capacitaciones
roponen . .
Empowerment | prop y reuniones regulares donde se discutan propuestas
nuevas

actividades o
procesos de
trabajo.

y feedback.

Facilitar canales de comunicacion: Crear espacios
y mecanismos claros para que los empleados puedan
presentar sus ideas, como buzones de sugerencias,
reuniones periddicas o plataformas digitales.

Condiciones de
trabajo

El 44.44% de
los trabajadores
indican que
algunas veces
el espacio
fisico en que
labora es
adecuado.

Evaluacion y rediseiio del espacio: Realizar una
evaluacion del espacio fisico actual para identificar
areas de mejora y, si es necesario, redisefiar el
espacio para optimizar la funcionalidad y el confort,
incluyendo areas de descanso y colaboracion.

Mantenimiento  regular de instalaciones:
Establecer un plan de mantenimiento regular para
las instalaciones, asegurando que todos los aspectos
del entorno laboral, como la iluminacién, Ila
ventilacion y el mobiliario, se mantengan en

condiciones Optimas.

Involucrar a los empleados en el proceso: Crear
un programa que permita a los empleados
proporcionar retroalimentacion sobre el espacio
fisico y sus necesidades especificas,
involucrandolos en el proceso de mejora y
fomentando un sentido de pertenencia y
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Indicador

Problema

Acciones de mejora

Desarrollo y

El 44.44% de
los trabajadores
indican que
casi siempre su
jefe es una

Capacitacion en habilidades de comunicacion:
Implementar programas de capacitacion para lideres
en habilidades interpersonales y comunicacion
efectiva, para que puedan establecer relaciones mas
abiertas y confiables con sus equipos.

Promover un estilo de liderazgo participativo:
Fomentar un enfoque de liderazgo més colaborativo
donde los empleados se sientan valorados y se les dé

crecimiento la oportunidad de participar en la toma de
persona con decisi .
) ecisiones, creando espacios  para la
quien se puede . .
retroalimentacion.
hablar
. Establecer canales de comunicacion efectivos:
abiertamente. ]
Implementar herramientas y plataformas que
faciliten la comunicacién entre empleados y jefes,
como reuniones regulares de equipo, encuestas de
clima laboral y buzones de sugerencias, para
asegurar que todos se sientan escuchados.
Revisar y ajustar la estructura salarial: Realizar
una evaluacion de la estructura salarial y compararla
con el mercado para asegurar que las
remuneraciones sean competitivas y reflejen
adecuadamente la carga de trabajo y las
E127.78% de responsabilidades.
los trabajadores - -
. J Establecer expectativas claras: Comunicar de
indican que . .
manera efectiva las expectativas sobre la carga de
pocas veces la . .
‘ | trabajo durante el proceso de contratacion y en las
Compensacién | carga de trabajo

asignada es
acorde con la
remuneracion
que percibe.

evaluaciones de desempeiio, asegurando que los
empleados comprendan sus responsabilidades.

Implementar un sistema de feedback regular:
Crear un mecanismo para que los empleados puedan
proporcionar retroalimentacion sobre la carga de
trabajo y la remuneracion, y asegurarse de que esta
informaciéon sea considerada en la toma de
decisiones sobre ajustes en las responsabilidades y
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Indicador

Problema

Acciones de mejora

Compromiso y
responsabilidad

El 38.89% de
los trabajadores
indican que
siempre
participa en los
procesos o
proyectos de
mejora.

Fomentar una cultura de inclusion: Desarrollar

una cultura organizacional que valore la
participacion de todos los empleados en los procesos
de mejora, mediante talleres que promuevan la

colaboracion y la innovacion.

Establecer canales de comunicacion efectivos:
Implementar herramientas y plataformas que
faciliten la comunicacion sobre iniciativas de mejora
y permitan que los empleados expresen sus ideas y
sugerencias facilmente.

Asignar tiempo y recursos para participacion:
Proporcionar tiempo y recursos especificos para que
los empleados se involucren en proyectos de mejora,
como la inclusion de sesiones de brainstorming o
dedicacion de horas semanales a trabajar en mejoras,
lo que puede aumentar su implicacion.

Productividad

El33.33% de
los trabajadores
indican que
siempre plantea
propuestas para
mejorar la
eficiencia o
efectividad del
area.

Implementar un programa de reconocimiento:
Establecer un sistema que reconozca y recompense
a los empleados por sus propuestas y mejoras
implementadas, incentivando asi su participacion
activa.

Fomentar una cultura de apertura y cambio:
Promover una cultura organizacional que valore la
innovacion y la mejora continua, mediante la
comunicacion abierta y el liderazgo que respete y
considere las ideas de los empleados.

Ofrecer capacitacion y recursos: Proporcionar
formacion y recursos a los empleados para que
puedan desarrollar sus habilidades de analisis y
propuesta de mejora, asegurando que tengan las
herramientas necesarias para contribuir
efectivamente.
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Indicador

Problema

Acciones de mejora

Satisfaccion y

E127.78% de
los trabajadores
indican que
casi siempre

Implementar programas de capacitacion en
calidad de Proporcionar
continua sobre estandares de calidad y técnicas de
resolucion de problemas, asegurando que los
empleados tengan las habilidades necesarias para
manejar situaciones relacionadas con la calidad del
servicio.

servicio: formacion

Fomentar un entorno laboral positivo: Promover
un clima organizacional saludable que reduzca el
estrés y la presion, facilitando la concentracion y el

SeIviclo resuelve enfoque de los empleados en la resolucion de
pr().blemas de problemas de calidad.
calidad de
servicio - —
Mejorar la comunicacion interna: Establecer
canales de comunicacion claros y efectivos, como
reuniones regulares de equipo y plataformas
digitales, que permitan a los empleados compartir
informacion y colaborar en la resolucion de
problemas de calidad de manera mas eficiente.
Implementar programas de capacitacion en
liderazgo: Ofrecer formacion regular en habilidades
de liderazgo para todos los niveles, ayudando a los
empleados a desarrollar las competencias necesarias
para liderar y motivar a sus colegas.
El 44.44% de : : :
_A’ Fomentar un ambiente de liderazgo compartido:
los trabajadores oo
. Promover una cultura organizacional que valore y
indican que . .
Trabajo en R reconozca el liderazgo en todos los niveles,
. casi siempre el . .
equipo alentando a los empleados a asumir la iniciativa y

equipo posee
actitud de
liderazgo

contribuir a la toma de decisiones.

Proporcionar oportunidades de desarrollo: Crear
oportunidades para que los empleados asuman roles
de liderazgo en proyectos, participen en comités o
lideren iniciativas dentro de la organizacion,
fortaleciendo asi sus habilidades y confianza en su
capacidad para liderar.
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11. Recursos para la implementacion de estrategias

NO

Estrategias

Humanos

Tecnoldgico

Tiempo

Economicos

Implementar
programas de
reconocimiento:
Establecer un sistema
que reconozca y
recompense a  los
empleados por  sus
contribuciones
innovadoras puede
incentivar a mas
trabajadores a participar.

Fomentar un ambiente
abierto al cambio:
Promover una cultura de
aceptacion y valoracion
de las ideas de los
empleados a través de
capacitaciones y
reuniones regulares
donde se  discutan
propuestas y feedback.

Facilitar canales de
comunicacion: Crear
espacios y mecanismos
claros para que los
empleados puedan
presentar sus ideas,
como  buzones de
sugerencias, reuniones
periodicas o plataformas
digitales.

Gerente/
RR.HH.

Computadora,
proyector,
conexion a
internet y
software de
gestion y casos
practicos.

30 dias

S/.1,000.00

30 dias

S/.0.00

30 dias

S/.1,000.00

Evaluacion y redisefio
del espacio: Realizar
una evaluacion  del
espacio fisico actual
para identificar areas de
mejora 'y, Ssi es
necesario, redisefiar el
espacio para optimizar
la funcionalidad y el
confort, incluyendo
areas de descanso y
colaboracion.

Mantenimiento
regular de
instalaciones:
Establecer un plan de

Gerente/
RR.HH.

Computadora,
proyector,
conexion a
internet y
software de
gestion y casos
practicos.

30 dias

S/.2,500.00

30 dias

S/.2,500.00
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NO

Estrategias

Humanos

Tecnolégico

Tiempo

Economicos

mantenimiento regular
para las instalaciones,
asegurando que todos
los aspectos del entorno
laboral, como la
iluminacion, la
ventilacion y el
mobiliario, se
mantengan en
condiciones 6ptimas.

Involucrar a los
empleados en el
proceso: Crear un
programa que permita a
los empleados
proporcionar

retroalimentacion sobre
el espacio fisico y sus
necesidades especificas,
involucrandolos en el
proceso de mejora y
fomentando un sentido
de pertenencia y
COmMpPromiso.

30 dias

S/.500.00

Capacitacion en
habilidades de
comunicacion:
Implementar programas
de capacitacion para
lideres en habilidades
interpersonales y
comunicacion efectiva,
para  que  puedan
establecer  relaciones
mas abiertas y
confiables con  sus
equipos.

Promover un estilo de
liderazgo
participativo:
Fomentar un enfoque de
liderazgo mas
colaborativo donde los
empleados se sientan
valorados y se les dé la

oportunidad de
participar en la toma de
decisiones, creando

Gerente/

Administrac
16n.

Computadora,
proyector,
conexion a
internet y
software de
gestion y casos
practicos.

30 dias

S/.2,000.00

30 dias

S/.1,500.00
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NO

Estrategias

Humanos

Tecnolégico

Tiempo

Economicos

espacios para la
retroalimentacion.

Establecer canales de
comunicacion
efectivos: Implementar
herramientas y
plataformas que
faciliten la
comunicacion entre
empleados y jefes, como
reuniones regulares de
equipo, encuestas de
clima laboral y buzones
de sugerencias, para
asegurar que todos se
sientan escuchados.

30 dias

S/.500.00

10

Revisar y ajustar la
estructura salarial:
Realizar una evaluacion
de la estructura salarial
y compararla con el
mercado para asegurar
que las remuneraciones
sean competitivas y
reflejen adecuadamente
la carga de trabajo y las
responsabilidades.

11

Establecer
expectativas  claras:
Comunicar de manera
efectiva las expectativas
sobre la carga de trabajo
durante el proceso de
contratacion y en las
evaluaciones de
desempefio, asegurando
que los empleados
comprendan sus
responsabilidades.

12

Implementar un
sistema de feedback
regular: Crear un
mecanismo para que los
empleados puedan
proporcionar

retroalimentacion sobre
la carga de trabajo y la
remuneracion, y

Gerente
/RR.HH.

Computadora,
proyector,
conexion a
internet y
software de
gestion y casos
practicos.

30 dias

S/.0.00

30 dias

S/.0.00

30 dias

S/.0.00

110




NO

Estrategias

Humanos

Tecnolégico

Tiempo

Economicos

asegurarse de que esta
informacion sea
considerada en la toma
de decisiones sobre
ajustes en las
responsabilidades y
compensaciones.

13

Fomentar una cultura
de inclusion:
Desarrollar una cultura
organizacional que
valore la participacion
de todos los empleados
en los procesos de
mejora, mediante
talleres que promuevan
la colaboracion y la
innovacion.

14

Establecer canales de
comunicacion
efectivos: Implementar
herramientas y
plataformas que
faciliten la
comunicacion sobre
iniciativas de mejora y
permitan  que  los
empleados expresen sus
ideas 'y sugerencias
facilmente.

15

Asignar
recursos
participacion:
Proporcionar tiempo y
recursos especificos
para que los empleados
se involucren en
proyectos de mejora,
como la inclusion de
sesiones de
brainstorming 0
dedicacion de horas
semanales a trabajar en
mejoras, lo que puede
aumentar su
implicacion.

tiempo y
para

Gerente
/RR.HH.

Computadora,
proyector,
conexion a
internet y
software de
gestion y casos
practicos.

30 dias

S/.1,000.00

30 dias

S/.0.00

30 dias

S/.500.00

16

Implementar un
programa de

Gerente
/RR.HH.

Computadora,
proyector,

30 dias

S/.1,500.00
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NO

Estrategias

Humanos

Tecnolégico

Tiempo

Economicos

reconocimiento:
Establecer un sistema
que reconozca y
recompense a  los
empleados por  sus
propuestas 'y mejoras
implementadas,
incentivando asi  su
participacion activa.

17

Fomentar una cultura
de apertura y cambio:
Promover una cultura
organizacional que
valore la innovacion y la
mejora continua,
mediante la
comunicacion abierta y
el liderazgo que respete
y considere las ideas de
los empleados.

18

Ofrecer capacitacion y
recursos: Proporcionar
formacion y recursos a
los empleados para que
puedan desarrollar sus
habilidades de analisis y
propuesta de mejora,
asegurando que tengan
las herramientas
necesarias para
contribuir
efectivamente.

conexion a
internet y
software de
gestion y casos
practicos.

30 dias

S/.500.00

30 dias

S/.2,500.00

19

Implementar
programas de
capacitacion en
calidad de servicio:
Proporcionar formacion
continua sobre
estandares de calidad y
técnicas de resolucion
de problemas,
asegurando que los
empleados tengan las
habilidades necesarias
para manejar
situaciones relacionadas
con la calidad del
servicio.

Gerente
/RR.HH.

Computadora,
proyector,
conexion a
internet y
software de
gestion y casos
practicos.

30 dias

S/.1,500.00
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NO

Estrategias

Humanos

Tecnolégico

Tiempo

Economicos

20

Fomentar un entorno
laboral positivo:
Promover un clima
organizacional

saludable que reduzca el
estrés y la presion,
facilitando la
concentracion 'y el
enfoque de los
empleados en la

resolucion de problemas
de calidad.

21

Mejorar la
comunicacion interna:
Establecer canales de
comunicacion claros y
efectivos, como
reuniones regulares de
equipo y plataformas
digitales, que permitan a
los empleados compartir
informacion y colaborar
en la resolucion de
problemas de calidad de
manera mds eficiente.

30 dias

S/.1,000.00

30 dias

S/.500.00

22

Implementar
programas de
capacitacion en
liderazgo: Ofrecer
formacion regular en
habilidades de liderazgo
para todos los niveles,
ayudando a los
empleados a desarrollar
las competencias
necesarias para liderar y
motivar a sus colegas.

23

Fomentar un ambiente
de liderazgo
compartido: Promover
una cultura
organizacional que
valore y reconozca el
liderazgo en todos los
niveles, alentando a los
empleados a asumir la
iniciativa y contribuir a
la toma de decisiones.

Gerente
/RR.HH.

Computadora,
proyector,
conexion a
internet y
software de
gestion y casos
practicos.

30 dias

S/.2,500.00

30 dias

S/.0.00
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NO

Estrategias

Humanos

Tecnolégico

Tiempo

Economicos

24

Proporcionar
oportunidades de
desarrollo: Crear
oportunidades para que
los empleados asuman
roles de liderazgo en
proyectos, participen en
comités o  lideren
iniciativas dentro de la
organizacion,
fortaleciendo asi sus
habilidades y confianza
en su capacidad para
liderar.

30 dias

S/.0.00
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12. Cronograma de actividades

2025

Actividades Inicio Término Enero Febrero Marzo Abril

1 /23|41 (2|3 (4|1 |2 |3 (4 |1|2]3

Implementar programas de
reconocimiento: Establecer un sistema que
reconozca y recompense a los empleados
01/01/2025 30/0472025 | X | X [ X [ X | X [ X[ XX | X | X[ X | X[ X|X]|X
por sus contribuciones innovadoras puede

incentivar a mas trabajadores a participar.

Fomentar un ambiente abierto al
cambio: Promover wuna cultura de
aceptacion y valoracion de las ideas de los
empleados a través de capacitaciones y | 01/01/2025 | 30/04/2025 | X | X | X [ X | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X|X
reuniones regulares donde se discutan

propuestas y feedback.

Facilitar canales de comunicacion: Crear
espacios y mecanismos claros para que los
. 01/01/2025 30/04/2025 | X | X | X [ X[ X[ X | X[ X | X [ X | X | X [|X|X|X
empleados puedan presentar sus ideas,

como buzones de sugerencias, reuniones
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No.

Actividades

Inicio

Término

2025

Enero

Febrero

Marzo

Abril

periodicas o plataformas digitales.

Evaluacion y redisefio del espacio:
Realizar una evaluacion del espacio fisico
actual para identificar areas de mejora vy, si
es necesario, redisefiar el espacio para
optimizar la funcionalidad y el confort,
incluyendo  4reas de descanso y

colaboracion.

01/01/2025

30/04/2025

Mantenimiento regular de instalaciones:
Establecer un plan de mantenimiento
regular para las instalaciones, asegurando
que todos los aspectos del entorno laboral,
como la iluminacion, la ventilacion y el
mobiliario, se mantengan en condiciones

optimas.

01/01/2025

30/04/2025

Involucrar a los empleados en el proceso:
Crear un programa que permita a los

empleados proporcionar retroalimentacion

01/01/2025

30/04/2025

116




No.

Actividades

Inicio

Término

2025

Enero

Febrero

Marzo

Abril

sobre el espacio fisico y sus necesidades
especificas, involucrandolos en el proceso
de mejora y fomentando un sentido de

pertenencia y compromiso.

Capacitacion en  habilidades de
comunicacion: Implementar programas de
capacitacion para lideres en habilidades
interpersonales y comunicacion efectiva,
para que puedan establecer relaciones mas

abiertas y confiables con sus equipos.

01/01/2025

30/04/2025

Promover un estilo de liderazgo
participativo: Fomentar un enfoque de
liderazgo mas colaborativo donde los
empleados se sientan valorados y se les dé
la oportunidad de participar en la toma de
decisiones, creando espacios para la

retroalimentacion.

01/01/2025

30/04/2025

Establecer canales de comunicacion

efectivos: Implementar herramientas y

01/09/2024

31/12/2024
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No.

Actividades

Inicio

Término

2025

Enero

Febrero

Marzo

Abril

plataformas que faciliten la comunicacion
entre empleados y jefes, como reuniones
regulares de equipo, encuestas de clima
laboral y buzones de sugerencias, para

asegurar que todos se sientan escuchados.

10

Revisar y ajustar la estructura salarial:
Realizar una evaluacion de la estructura
salarial y compararla con el mercado para
asegurar que las remuneraciones sean
competitivas y reflejen adecuadamente la

carga de trabajo y las responsabilidades.

01/01/2025

30/04/2025

11

Establecer expectativas claras:
Comunicar de manera efectiva las
expectativas sobre la carga de trabajo
durante el proceso de contratacion y en las
evaluaciones de desempefio, asegurando

que los empleados comprendan sus

responsabilidades.

01/01/2025

30/04/2025
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No.

Actividades

Inicio

Término

2025

Enero

Febrero

Marzo

Abril

12

Implementar un sistema de feedback
regular: Crear un mecanismo para que los
empleados puedan proporcionar
retroalimentacion sobre la carga de trabajo
y la remuneracion, y asegurarse de que esta
informacion sea considerada en la toma de

decisiones  sobre  ajustes en las

responsabilidades y compensaciones.

01/01/2025

30/04/2025

13

Fomentar una cultura de inclusion:
Desarrollar una cultura organizacional que
valore la participacion de todos los
empleados en los procesos de mejora,
mediante talleres que promuevan la

colaboracion y la innovacion.

01/01/2025

30/04/2025

14

Establecer canales de comunicacion
efectivos: Implementar herramientas y
plataformas que faciliten la comunicacion
sobre iniciativas de mejora y permitan que

los empleados expresen sus ideas y

01/01/2025

30/04/2025
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No.

Actividades

Inicio

Término

2025

Enero

Febrero

Marzo

Abril

sugerencias facilmente.

15

Asignar tiempo y recursos para
participacion: Proporcionar tiempo y
recursos especificos para que los empleados
se involucren en proyectos de mejora, como
la inclusién de sesiones de brainstorming o
dedicacion de horas semanales a trabajar en
mejoras, lo que puede aumentar su

implicacion.

01/01/2025

30/04/2025

16

Implementar un programa de
reconocimiento: Establecer un sistema que
reconozca y recompense a los empleados
por sus  propuestas y  mejoras
implementadas, incentivando asi su

participacion activa.

01/01/2025

30/04/2025

17

Fomentar una cultura de apertura y
cambio: Promover una cultura

organizacional que valore la innovacion y la

01/01/2025

30/04/2025
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No.

Actividades

Inicio

Término

2025

Enero

Febrero

Marzo

Abril

mejora continua, mediante la comunicacion
abierta y el liderazgo que respete y

considere las ideas de los empleados.

18

Ofrecer capacitacion y recursos:
Proporcionar formacion y recursos a los
empleados para que puedan desarrollar sus
habilidades de analisis y propuesta de
mejora, asegurando que tengan las
herramientas necesarias para contribuir

efectivamente.

01/01/2025

30/04/2025

19

Implementar programas de capacitacion
en calidad de servicio: Proporcionar
formacion continua sobre estandares de
calidad y técnicas de resolucion de
problemas, asegurando que los empleados
tengan las habilidades necesarias para
manejar situaciones relacionadas con la

calidad del servicio.

01/01/2025

30/04/2025
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No.

Actividades

Inicio

Término

2025

Enero

Febrero

Marzo

Abril

20

Fomentar un entorno laboral positivo:
Promover un clima  organizacional
saludable que reduzca el estrés y la presion,
facilitando la concentracion y el enfoque de
los empleados en la resolucion de

problemas de calidad.

01/01/2025

30/04/2025

21

Mejorar la comunicacién interna:
Establecer canales de comunicacion claros
y efectivos, como reuniones regulares de
equipo y plataformas digitales, que
permitan a los empleados compartir
informacion y colaborar en la resolucion de
problemas de calidad de manera mas

eficiente.

01/01/2025

30/04/2025

22

Implementar programas de capacitacion
en liderazgo: Ofrecer formacion regular en
habilidades de liderazgo para todos los
niveles, ayudando a los empleados a

desarrollar las competencias necesarias para

01/01/2025

30/04/2025
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No.

Actividades

Inicio

Término

2025

Enero

Febrero

Marzo

Abril

liderar y motivar a sus colegas.

23

Fomentar un ambiente de liderazgo
compartido: Promover una cultura
organizacional que valore y reconozca el
liderazgo en todos los niveles, alentando a
los empleados a asumir la iniciativa y

contribuir a la toma de decisiones.

01/01/2025

30/04/2025

24

Proporcionar oportunidades de
desarrollo: Crear oportunidades para que
los empleados asuman roles de liderazgo en
proyectos, participen en comités o lideren
iniciativas dentro de la organizacion,

fortaleciendo asi sus habilidades y

confianza en su capacidad para liderar.

01/01/2025

30/04/2025
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V1. Conclusiones

Como conclusion general, se destaca la optimizacion del entorno laboral mediante
estrategias enfocadas en fortalecer la comunicacion, el liderazgo, la participacion activa de
los trabajadores y la adecuacion de los recursos de trabajo. La propuesta disefiada pretende
brindar una utilidad significativa, ya que proporciona una estructura clara para mejorar la
motivacion y satisfaccion de los empleados, lo cual se traduce en un aumento de la eficiencia
y productividad. El beneficio principal de implementar esta propuesta radica en la creacion
de un ambiente laboral més positivo y colaborativo, que no solo mejorara el desempefio
individual y colectivo, sino que también contribuird a la calidad del servicio ofrecido a los

usuarios.

Se definieron las caracteristicas de empowerment en la unidad de seguros del
Hospital Amazoénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024, que permitieron identificar un nivel
parcial de autonomia y una limitada cultura de innovacion entre los trabajadores. La mayoria
de los empleados indicaron tener siempre autonomia para ejecutar su trabajo, y sefialaron
que algunas veces proponen nuevas actividades o procesos de mejora, lo que sugiere un
entorno de empowerment incipiente. Aunque se evidencian ciertos avances en términos de
autonomia, los niveles de propuesta e iniciativa son bajos, lo cual representa un area de
mejora importante para fomentar un clima organizacional més propicio para la proactividad

y la innovacion.

Se identificaron las caracteristicas de las condiciones de trabajo en la unidad de
seguros del Hospital Amazénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024, donde se revelaron que
existen importantes limitaciones en cuanto a la adecuacion del espacio fisico y los medios
disponibles para el trabajo. La mayoria de los trabajadores indicaron que algunas veces el
espacio fisico en el que laboran es adecuado. En la unidad de seguros del Hospital
Amazonico de Yarinacocha, la percepcion sobre la infraestructura y recursos materiales es
significativamente menos positiva, lo cual refleja un entorno de trabajo que presenta desafios

para el bienestar y eficiencia laboral.
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Se describieron las caracteristicas de desarrollo y crecimiento en la unidad de seguros
del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024, donde se revelaron que existen
desafios en el acceso a conocimientos y oportunidades de crecimiento, asi como en la
apertura comunicativa con los jefes. La mayoria de los trabajadores indicaron que pocas
veces tienen problemas para completar sus funciones por falta de conocimiento, y que casi
siempre pueden dialogar abiertamente con sus jefes. Estos resultados, en comparacioén con
otros estudios citados, reflejan similitudes en cuanto a la necesidad de fortalecer la
comunicacion y el desarrollo profesional, asi como un contraste en el acceso al conocimiento
y la calidad del entorno comunicativo. En general, se destaca la importancia de fomentar un
entorno de aprendizaje continuo y una comunicacion abierta para promover el desarrollo y
el crecimiento profesional de los trabajadores, aspectos fundamentales para optimizar el

desempefio organizacional.

Se determinaron las caracteristicas de compensacioén en la unidad de seguros del
Hospital Amazénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024, que permitieron identificar la
percepcion de los trabajadores sobre la carga de trabajo y la alineacién de esta con la
remuneracion, asi como la razonabilidad de los objetivos planteados por la jefatura. Los
resultados mostraron que un grupo no significativo en nimero de trabajadores indicaron que,
pocas veces la carga de trabajo es acorde con la remuneracion que perciben, lo que refleja
una percepcion de inequidad, aunque no generalizada, es similar a la observada en otros
contextos laborales. Ademas, los trabajadores sefialaron que los objetivos planteados por la
jefatura son casi siempre razonables y/o alcanzables, sugiriendo una percepcion
moderadamente positiva sobre la claridad y coherencia de las metas establecidas. Estos
hallazgos destacan la necesidad de mejorar la percepcion de justicia en la compensacion y
la alineacion de expectativas laborales para optimizar la motivacion y el rendimiento del

personal.

Se definieron las caracteristicas de compromiso y responsabilidad en la unidad de
seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024, que permitieron evidenciar
que la mayoria de los trabajadores siempre cumplen con las actividades encomendadas, lo
cual refleja un alto nivel de responsabilidad laboral, similar al compromiso observado en
otros entornos laborales. Sin embargo, un numero no significativo de los empleados participa

activamente en proyectos de mejora, lo que indica un compromiso limitado en iniciativas de
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desarrollo organizacional. Estos resultados subrayan la necesidad de fortalecer la
participacion proactiva en proyectos de mejora para consolidar un entorno de desarrollo
continuo y compromiso, que beneficie tanto el desempefio organizacional como el

crecimiento individual del trabajador.

Se identificaron las caracteristicas de productividad en la unidad de seguros del
Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024, permitieron evidenciar que la mayoria
de los trabajadores cumplen siempre con las actividades encomendadas, demostrando
eficiencia laboral, lo cual destaca la influencia positiva de un entorno laboral adecuado en el
desempefio de los empleados. Sin embargo, solo un nimero no significativo de los
trabajadores presenta propuestas para mejorar la eficiencia de su area. Estos resultados
subrayan la importancia de fortalecer el clima organizacional para fomentar una mayor

participacion proactiva y mejorar la productividad general.

Se describieron las caracteristicas de satisfaccion y servicio en la unidad de seguros
del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024, donde se muestra que la mayoria de
los trabajadores se sienten proactivos y satisfechos con sus labores y siempre resuelven
problemas de calidad de servicio, lo cual refleja un compromiso hacia la mejora continua y
la calidad del servicio brindado. Sin embargo, este nivel de proactividad y resolucion es
moderado en comparacion con otras organizaciones, donde prevalecen percepciones menos
positivas sobre el clima organizacional, afectando la motivacion y el desempeio. A pesar de
estos contrastes, los resultados sugieren que un buen clima organizacional, como el que se
observa parcialmente en la Unidad de Seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, es
un factor clave para fomentar la satisfaccion, la proactividad y la capacidad de los empleados

para resolver problemas de calidad de servicio.

Se determinaron las caracteristicas de trabajo en equipo en la unidad de seguros del
Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024, donde se muestra que, aunque los
trabajadores perciben que el equipo posee actitud de liderazgo y considera que su jefe
promueve activamente la participacion y colaboracién para alcanzar los objetivos, todavia
existen areas de mejora. Estos resultados evidencian que la unidad tiene una gestion de
liderazgo que fomenta la colaboracién, aunque no es mayoritaria. Asimismo, de acuerdo a

los estudios citados en la presente investigacion, refuerzan la relevancia del liderazgo y el

126



clima organizacional para mejorar la productividad y el trabajo en equipo, destacando la

importancia de un liderazgo activo y comprometido para optimizar el rendimiento colectivo.

Se elaboré la propuesta de un plan de mejora del clima organizacional para el
desempefio laboral en la unidad de seguros del Hospital Amazoénico de Yarinacocha, Ucayali,
2024, la cual se fundamenta en los resultados obtenidos, que evidencian desafios en areas
clave como la comunicacion, el liderazgo, la participacién en proyectos de mejora y la
adecuacion de los recursos laborales. La implementacion de este plan tiene como proposito
fortalecer el ambiente de trabajo, promover una mayor satisfaccion y compromiso de los
empleados, mejorar la eficiencia laboral y fomentar una cultura de colaboracién y mejora
continua. Al abordar estas 4reas, la propuesta busca generar un entorno motivador y
productivo que impacte positivamente tanto en el bienestar del personal como en la calidad

del servicio ofrecido, contribuyendo al éxito organizacional y a un clima laboral favorable.
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VII. Recomendaciones

Implementar programas de capacitacion y desarrollo de habilidades que promuevan
la autonomia y la innovacién, acompanados de un sistema de incentivos que motive a los
trabajadores a proponer nuevas actividades y procesos de mejora. Esto ayudard a fomentar

un entorno de empowerment mds sélido y a aumentar la proactividad del personal.

Realizar mejoras en la infraestructura y en los medios de trabajo disponibles para los
empleados, como la adecuacién del espacio fisico y la adquisicién de equipos y materiales
actualizados, con el objetivo de crear un entorno méds cémodo, eficiente y motivador para el

personal.

Establecer un plan de formacién continua que ofrezca oportunidades de crecimiento
profesional y mejorar la apertura comunicativa con los jefes a través de reuniones periodicas
y mecanismos de retroalimentacion. Esto contribuird a reducir los problemas relacionados

con la falta de conocimiento y a fortalecer la comunicacion en la organizacién.

Revisar el sistema de compensacion y carga de trabajo, para garantizar una mayor
equidad y coherencia entre el esfuerzo realizado y la remuneracion percibida. Asimismo, se
sugiere establecer metas claras y alcanzables para mejorar la percepcidn sobre la equidad y

aumentar la motivacion del personal.

Fomentar la participacion activa de los trabajadores en proyectos de mejora,
mediante la creaciéon de grupos de trabajo y el reconocimiento de las contribuciones
individuales, para consolidar un entorno de desarrollo continuo y un mayor compromiso

organizacional.

Fortalecer el clima organizacional a través de politicas que promuevan la motivacion,
el reconocimiento y la participacion activa en la mejora de los procesos laborales. Esto
incrementard la proactividad y la eficiencia de los empleados, mejorando la productividad

general de la organizacion.

Establecer mecanismos de reconocimiento y recompensas para los trabajadores que
demuestren proactividad y efectividad en la resolucion de problemas de calidad de servicio,
con el objetivo de fomentar un clima organizacional que promueva la satisfaccion laboral y

la mejora continua en la atencién a los usuarios.
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Fortalecer las habilidades de liderazgo mediante talleres y capacitaciones para jefes
de equipo, con el fin de mejorar la promocién de la participacién y la colaboracién activa.
Ademads, fomentar una cultura de retroalimentacion constante para optimizar el rendimiento

colectivo y la cohesién del equipo.

Implementar de manera efectiva el plan de mejora propuesto, asegurando un
seguimiento periddico de las acciones planteadas, con el fin de fortalecer el ambiente de
trabajo, aumentar la satisfaccion y el compromiso de los empleados, y lograr un impacto

positivo en el desempefio laboral y en la calidad del servicio ofrecido.
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Anexos

Anexo 1. Carta de recojo de datos

Chimbote, 29 de agosto del 2024

CARTA N° 0000001473- 2024-CGI-VI-ULADECH CATOLICA

Seiior/a:

M.C. WALTER ROMAN LEVEAU BARTRA
HOSPITAL AMAZONICO DE YARINACOCHA

Presente.- S

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito su
autorizacién formal para llevar a cabo una investigacién titulada PROPUESTA DE
MEJORA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL PARA EL DESEMPENO LABORAL EN LA
UNIDAD DE SEGUROS DEL HOSPITAL AMAZONICO DE YARINACOCHA, UCAYALL,
2024, que involucra la recoleccién de informacién/datos en 18 TRABAJADORES, a cargo
de NORELIA TREYSITA CUMAPA CURMAYARY, perteneciente a la Escuela Profesional de
la Carrera Profesional de ADMINISTRACION, con DNI N° 73424695, durante el periodo
de 05-08-2024 al 30-11-2024.

La investigacién se llevara a cabo siguiendo altos estandares éticos y de
confidencialidad y todos los datos recopilados serdn utilizados Gnicamente para los fines
de la investigacion.

Es propicia la oportunidad para reiterarle las muestras de mi especial
consideracion.

Atentamente.

_/ff"’

Matr. Roxana Torres Guzmén
COORD. DE GESTION DE LA INVESTIGACION (4)
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Anexo 2. Documento de autorizacion para el desarrollo de la investigacion

UNIDAD

e ] “Afio de Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la SEGUROS
e conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

Yarinacocha, 17 de Octubre 2024,

OFICIO N°365- 2024-HAYA-US.

Mgtr. ROXANA TORRES GUZMAN

Coord de Gestion de la Investigacion (A).

Presente;

ASUNTO : ACEPTACION PARA EL DESARROLLO DE LA INVESTIGACION.

REF. : 0000001473-2024-CGI-VI-ULADECH CATOLICA.

Es grato dirigirme a usted, para saludarle cordialmente y nombre del
Hospital Amazénico, ubicado en el Jr. Aguaytia N°605 de Yarinacocha de la Region
de Ucayali.

Me complace informarle que la Srta. Norelia Treysita Cumapa Curmayari, con DNI:
73424695, egresada del Programa de Estudios de Administracién, de la ULADECH
Catdlica, ha presentado una carta de acuerdo al asunto de referencia, donde solicita
autorizacién para el recojo de los datos de la investigacion titulada “PROPUESTA
DE MEJORA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL PARA EL DESEMPENO LABORAL
EN LA UNIDAD DE SEGUROS DEL HOSPITAL AMAZONICO DE YARINACOCHA,
UCAYALI, 2024".

Por tal motivo, se acepta lo solicitado, asimismo, se autoriza a incluir el nombre de
nuestra Institucion en el titulo del informe de investigacion y utilizar los datos para
el desarrollo de la investigacion.

Sin otro particular, me suscribo de Usted, no sin antes reiterarle las
muestras de mi especial consideracién y estima personal.

Atentamente,

MINISTERIO/DE/ AALUD
nEARFY ‘éo

Lic. Enf. Sropﬂa (A
Jefo de la Unii{ Qs
CEP.[78aY.

sLAaQus

Cc.
ARCHIVO.
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Anexo 3. Matriz de consistencia

Titulo: Propuesta de mejora del clima organizacional para el desempefio laboral en la unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha,

Ucayali, 2024.
Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Variable(s) Metodologia
Problema general: Objetivo general: La  presente Tipo de investigacion
(Cual es la propuesta de mejora del clima | Establecer una propuesta de mejora del clima | investigacion Clima Cuantitativo
organizacional para el desempefio laboral en la unidad | organizacional para el desempefio laboral en la unidad de | no plante6 | organizacional
de seguros del Hospital Amazoénico de Yarinacocha, | seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, | hipotesis por Nivel de investigacion
Ucayali, 20247 2024. tratarse de una | Dimensiones Descriptivo- de

Problemas especificos:

-{Cuales son las caracteristicas de empowerment en la
unidad de seguros del Hospital Amazoénico de
Yarinacocha, Ucayali, 2024?

-(Cuales son las caracteristicas de las condiciones de
trabajo en la unidad de seguros del Hospital
Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 20247

-{Cuales son las caracteristicas de desarrollo y
crecimiento en la unidad de seguros del Hospital
Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 20247

-(Cuales son las caracteristicas de compensacion en la
unidad de seguros del Hospital Amazdénico de
Yarinacocha, Ucayali, 20247

-(Cuales son las caracteristicas de compromiso y
responsabilidad en la unidad de seguros del Hospital
Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 20247

Objetivos especificos:

- Definir las caracteristicas de empowerment en la unidad
de seguros del Hospital Amazoénico de Yarinacocha,
Ucayali, 2024.

- Identificar las caracteristicas de las condiciones de
trabajo en la unidad de seguros del Hospital Amazonico
de Yarinacocha, Ucayali, 2024.

- Describir las caracteristicas de desarrollo y crecimiento
en la unidad de seguros del Hospital Amazoénico de
Yarinacocha, Ucayali, 2024.

- Determinar las caracteristicas de compensacion en la
unidad de seguros del Hospital Amazoénico de
Yarinacocha, Ucayali, 2024.

- Definir las caracteristicas de compromiso y responsabilidad
en la unidad de seguros del Hospital Amazoénico de
Yarinacocha, Ucayali, 2024.

investigacion

descriptiva. De
acuerdo  con
Lerma (2022)
quien sostiene
que las
investigaciones
descriptivas no
requieren  de
hipotesis. Esto
se debe a que
este tipo de
investigacion

se centra en el
‘qué’ del objeto
de estudio, en

lugar del ‘por
qué’. Como su
nombre indica,
su objetivo es

describir y
explicar el
fenémeno que
se investiga sin
necesidad de

e Empowerment
e Condiciones de

trabajo

e Desarrollo y

crecimiento

e Compensacion

Desempefio
laboral

Dimensiones
e Compromiso y

responsabilidad

e Productividad
e Satisfaccion y

servicio

¢ Trabajo en

equipo

propuesta.

Diseiio de investigaciéon
No experimental-
transversal.

Poblacion y muestra
Poblacion:

17 trabajadores
Muestra:

17 trabajadores

Técnica e instrumento:
Técnica: encuesta
Instrumento:
cuestionario de 16
preguntas.
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-({Cuales son las caracteristicas de productividad en la
unidad de seguros del Hospital Amazoénico de
Yarinacocha, Ucayali, 20247

-(Cudles son las caracteristicas de satisfaccion y
servicio en la unidad de seguros del Hospital
Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 20247

-({Cuales son las caracteristicas de trabajo en equipo en
la unidad de seguros del Hospital Amazénico de
Yarinacocha, Ucayali, 2024?

-(Cual es la propuesta de un plan de mejora de clima
organizacional para el desempeifio laboral en la unidad
de seguros del Hospital Amazoénico de Yarinacocha,
Ucayali, 20247

- Identificar las caracteristicas de productividad en la
unidad de seguros del Hospital Amazoénico de
Yarinacocha, Ucayali, 2024.

- Describir las caracteristicas de satisfaccion y servicio en
la unidad de seguros del Hospital Amazdénico de
Yarinacocha, Ucayali, 2024.

- Determinar las caracteristicas de trabajo en equipo en la
unidad de seguros del Hospital Amazoénico de
Yarinacocha, Ucayali, 2024.

- Elaborar una propuesta de un plan de mejora de clima
organizacional para el desempefio laboral en la unidad de
seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha,
Ucayali, 2024

profundizar en
las razones de
su ocurrencia.
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Anexo 4. Instrumento de recoleccion de informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA

PROGRAMA DE ADMINISTRACION

Cuestionario de la variable clima organizacional

El presente cuestionario tiene por objetivo recabar informacion de las caracteristicas de las
variables: clima organizacional y desempefio laboral en la unidad de seguros del hospital
Amazénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas, le solicitamos que
frente a ellas exprese su opinidon personal, marcar con un aspa (X) aquella que mejor

exprese su punto de vista, de acuerdo a las siguientes alternativas.

Marque con una (x) dentro del recuadro segiin corresponda su apreciacion

- Mejora-propuesta

2 procesos de trabajo?

Nunca Muy pocas veces Algunas Veces Si::l:lli)ll‘e Siempre
@ 2 3 ) (©))
Dimension tem Caracteristicas 1 4
Empowerment | g)Tger%e , autonomia para ejecutar su
Indicadores: trabajo:
- Autonomia (Propone nuevas actividades

Condiciones de trabajo
Indicadores:

- Espacio fisico

- Equipamiento

3 adecuado?

(El espacio fisico en que labora es

los adecuados?

(Los medios que dispone (equipos,
4 materiales) para hacer su trabajo son

Desarrollo y crecimiento
Indicadores:
- Desarrollo profesional
- Gerencia abierta

(Tienes problemas para completar tus
5 funciones por falta de conocimientos?

6 puede hablar abiertamente?

;Su jefe es una persona con quien se

Compensacion
Indicadores:
- Remuneracion justa
- Percepcion y equidad

percibe?

(La carga de trabajo asignada es
7 acorde con la remuneracion que

8 su jefe son razonables?

(Los objetivos de trabajo que plantea
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
PROGRAMA DE ADMINISTRACION

Cuestionario de la variable desempeifio laboral

El presente cuestionario tiene por objetivo recabar informacion de las caracteristicas de las
variables: clima organizacional y desempefio laboral en la unidad de seguros del hospital
Amazénico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.

INSTRUCCIONES: A continuacidn, le presentamos las preguntas, le solicitamos que
frente a ellas exprese su opinidon personal, marcar con un aspa (X) aquella que mejor
exprese su punto de vista, de acuerdo a las siguientes alternativas.

Marque con una (x) dentro del recuadro segin corresponda su apreciacion

Nunca Muy pocas veces Algunas Veces SieCr:i)lre Siempre
() @ 3 “ ®)
Dimension item Caracteristicas 1 2 3 4 5
Comprom.is.o y 9 (Es responsable con el cumplimiento
responsabilidad de actividades encomendadas?
Indicadores:
- Cumplimiento 10 (Participa en los procesos o proyectos
- Participacién de mejora?
(Cumple con las actividades
Productividad 1 encomendadas dentro del tiempo
Indicadores: esperado demostrando su eficacia
- Eficacia laboral?
- Efectividad 12 (Plantea propuestas para mejorar la
eficiencia o efectividad del area?
Satisfaccion y servicio 13 (Es proactivo y se siente satisfecho de
Indicadores: las labores que ejecuta?
- Proactividad 14 | ¢Resuelve problemas de calidad de
- Servicio servicio?
Trabajo en equipo 15 z,.El equipo posee actitud de
Indicadores: liderazgo?
- Liderazgo (El jefe promueve la participacion y
- Colaboracién 16 | colaboracion activa para el logro de
objetivos?

iGracias por su participacion!
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Anexo 5. Ficha técnica de los instrumentos

Validacion del instrumento a través del juicio de expertos.

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacién

Nombres y Apellidos:
Kevin Mori Arancibia.
NeDNI/CE: . AUSOT AN Edad: & L
Teléfono / celular: 961 998 905 Email: Kew'n moriauncibaegmail
Titulo profesional: Licenciado en Administracion
Grado académico: Maestria__ X Doctorado:

Especialidad: éejﬂl)’n Pulvl"-(a,

Institucién que labora:
OEFA - Ucayali

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:
Propuesta de mejora del clima organizacional para el desempefio laboral en la

unidad de seguros del Hospital Amazonico de Yarinacocha, Ucayali, 2024.

Autor(es): Norelia Treysita Cumapa Curmayari

Programa académico: Taller de titulacion en Administracion

)’

O\ ViV K o i
Ao RegFibRMSYe Colegiatura N 2159 Huella digital

142



Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experto)

P FICHA DE VALIDACION
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL PARA EL DESEMPENO LABORAL EN LA UNIDAD DE
SEGUROS DEL HOSPITAL AMAZONICO DE YARINACOCHA, UCAYALLI, 2024.

Variable 1: Relevancia Pertinencia Claridad
CLIMA ORGANIZACIONAL No No No Observaciones
Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple

[Dimension 1: Empowerment

1 |;Tiene autonomia para ejecutar su trabajo? .
X » X
2 | Propone nuevas actividades o procesos de
trabajo? LS X <
Di ion 2: Condici de trabajo

3 El espacio fisico en que labora es

adecuado? )( 74 <
4 [Los medios que dispone (equipos,
imateriales) para hacer su trabajo son los
adecuados?

X
1
X

[Dimension 3: Desarrollo y crecimiento

5 |;Tienes problemas para completar tus
funciones por falta de conocimientos?

X
%

6 |;Su jefe es una persona con quien se puede
hablar abiertamente?

KR
X
X

Dimension 4: Comp

7 | La carga de trabajo asignada es acorde con
la remuneracioén que percibe? x

o0

. Los objetivos de trabajo que plantea su jefe
son razonables? ><

IR
X
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Variable 2: Relevancia Pertinencia Claridad
DESEMPENO LABORAL No No No Observaciones
Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple
IDimension 1: Compromiso y responsabilidad
1 |[Es responsable con el cumplimiento de
actividades encomendadas? X P< 74
2 |;Participa en los procesos o proyectos de mejora? e X 7(
IDimensién 2: Productividad
3 [;Cumple con las actividades encomendadas dentro
del tiempo esperado demostrando su eficacia )( X )(
laboral?
4 |;Plantea propuestas para mejorar la eficiencia o
efectividad del drea? X x =

IDimension 3: Satisfaccion y servicio

5 |;Es proactivo y se siente satisfecho de las labores
lque ejecuta?

A

6 |;Resuelve problemas de calidad de servicio?

X

[Dimensién 4: Trabajo en equipo

8 |El jefe promueve la participacion y colaboracién
jactiva para el logro de objetivos?

X o
X b4

7 | El equipo posee actitud de liderazgo? 7( ~>< ><
o X

ROCOMEHAACIONESS . onwomsssessmrsenon e s e s s s sl e s o s S S N e s A Sl e o asis e o o e e s s mrsini
Opinién de experto:  Aplicable (S¢')  Aplicable después de modificar ()  No aplicable (_
Nombres y Apellidos de experto: Dr/Mg ..JléU.'.ﬂ.. o Ameia.....................DNI ‘//&vé;gﬂy

e
/)
Veaiicina

CLAD  Reg. Unico de Colegiatura N° 2139 Huella digital
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validaciéon

‘-:Cﬂ %,/afux\f} £

Nombre;yAp llidos:

Email: ¢ f7.r;f oy Meonis> V@j/«u/ &

e R 4 s S o S e P T P P PP PR

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

el e

""-';;'l-i-c.fﬁsber Hoiss ValdiviezoSornvd
Y ‘; aster Business Administation (MBA)

CLAD CLAP N° 11256
Firma
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Formato de Ficha de Validacién (para ser llenado por el experto)

’ FICHA DE VALIDACION .
TITULO:  PROPUESTA DE MEJORA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL PARA EL DESEMPENO LABORAL EN LA UNIDAD DE
SEGUROS DEL HOSPITAL AMAZONICO DE YARINACOCHA, UCAYALL, 2024.

Variable 1: Relevancia Pertinencia Claridad
CLIMA ORGANIZACIONAL No No No Observaciones
Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple

Dimensién 1: Empowerment

1 |;Tiene autonomia para ejecutar su trabajo?

o para €j Y 5 1% X
2 |;Propone nuevas actividades o procesos de

trabajo? 5. 4 X X

Dimensién 2: Condiciones de trabajo

3 tEl espacio fisico en que labora es

adecuado? X X X
4 |;Los medios que dispone (equipos,

imateriales) para hacer su trabajo son los X )( b

ladecuados?

Dimension 3: Desarrollo y crecimiento

5 |;Tienes problemas para completar tus
funciones por falta de conocimientos?

X
X

6 |;Su jefe es una persona con quien se puede &
hablar abiertamente? x X
Di ion 4: Comp
7 |;La carga de trabajo asignada es acorde con X

la remuneracion que percibe?

;Los objetivos de trabajo que plantea su jefe
on razonables? )(

oo

%X
% *
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Variable 2: Relevancia Pertinencia Claridad
DESEMPENO LABORAL No No No Observaciones
Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple

Dimensién 1: Compromiso y responsabilidad

1 |;Es responsable con el cumplimiento de X
lactividades encomendadas? X X
2 |;Participa en los procesos o proyectos de mejora? X >< X

Dimensién 2: Productividad

3 |;Cumple con las actividades encomendadas dentro

del tiempo esperado demostrando su eficacia >( X ><
laboral?

4 |;Plantea propuestas para mejorar la eficiencia o > ><
efectividad del drea? X

Dimensién 3: Satisfaccion y servicio

5 |;Es proactivo y se siente satisfecho de las labores
lque ejecuta?

6 |;Resuelve problemas de calidad de servicio?

Dimension 4: Trabajo en equipo

8 |;El jefe promueve la participacién y colaboracién

X

P
7 |.El equipo posee actitud de liderazgo? )( X
2%
jactiva para el logro de objetivos? ><

RecomendaGiones: = scciiissssiisiisss soseis o s s i e e el s B S S S SR B G AR SRS SRS PR R e

Opinién de experto: Aplicable ( X) Aplicable después de modificar (

Nombres y Apellidos de experto: Dr/Mg ... :

;’ s [, (ryser Moiés Vol S
'gJA\ k Master Business Admiistrafios (MBA}
CL\D CLAP N Tiduw
Firma

Hueﬁ?ﬁigital
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Ficha de Identificacién del Experto para proceso de validacién

Nombres y Apellidos: 5\r - Ot [olo o, 17—5 6‘6',&‘4"

Grado académico: Maestria Doctorado:

Especialidad: éw Y p‘«dét" ! é o_lx/ W,{; Z‘dc(/

....................................................................................................... Vooons

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

........................ Qeoocesodofianassasaneesnsssscassascscssnsssascsssncadgrrssseslocceccecececnnfone

Autor(es): Noiz,.é ((‘mﬁm# @/uu_o 7 @V/lﬂz?m .........

e Pepoeile. o pasfore atef Qiic O zoeces

Lic. : izGarcia

DOCTOR EN GESTION PUBLICAY
GOBERNABILIDAD
CLAD: 02304 :
Firma H "tal
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Formato de Ficha de Validacion (para ser llenado por el experto)

; FICHA DE VALIDACION
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL PARA EL DESEMPENO LABORAL EN LA UNIDAD DE
SEGUROS DEL HOSPITAL AMAZONICO DE YARINACOCHA, UCAYALI, 2024.

Variable 1: Relevancia Pertinencia Claridad

CLIMA ORGANIZACIONAL No No No Observaciones
Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple

Dimension 1: Empowerment

1 |;Tiene autonomia para ejecutar su trabajo?
X > x
2 |;Propone nuevas actividades o procesos de
trabajo? X X X

Dimension 2: Condiciones de trabajo

3 |(El espacio fisico en que labora es
ladecuado? P-4 X X
4 |;Los medios que dispone (equipos, ;
imateriales) para hacer su trabajo son los D4 X X
adecuados?

Dimensién 3: Desarrollo y crecimiento

5 |;Tienes problemas para completar tus
funciones por falta de conocimientos? X X

K

6 |;Su jefe es una persona con quien se puede
lhablar abiertamente?

X
X
X

Di ion 4: Comp

7 |;La carga de trabajo asignada es acorde con
la remuneracién que percibe? >( X

8 |;Los objetivos de trabajo que plantea su jefe
son razonables?
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Variable 2: Relevancia Pertinencia Claridad
DESEMPENO LABORAL No No No Observaciones
Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple

IDimensién 1: Compromiso y responsabilidad

1 |;Es responsable con el cumplimiento de
lactividades encomendadas? b

¢
X P

2 |;Participa en los procesos o proyectos de mejora? X

Dimension 2: Productividad

3 |;Cumple con las actividades encomendadas dentro
del tiempo esperado demostrando su eficacia
laboral?

4 |;Plantea propuestas para mejorar la eficiencia o
efectividad del area?

X

Dimensién 3: Satisfaccion y servicio

que ejecuta?

6 |;Resuelve problemas de calidad de servicio?

Dimension 4: Trabajo en equipo

7 |(El equipo posee actitud de liderazgo?

8 |;El jefe promueve la participacién y colaboracién

5 |;Es proactivo y se siente satisfecho de las labores X
activa para el logro de objetivos? X

ReCOMENAACIONES: coomemeosovomsbiss o iomse s sien s s b eda s S0 o0 s 0a oo o o oo o s e oo e VS B 38 B SRS A8 ST RRT
Opinién de experto: Aplicable ( X7) icable de edificar ( )
Nombres y Apellidos de experto: Dr/Mg .....ef7.....50..

DOCTOR EN GESTION PUBLICAY
GOBERNABILIDAD
CLAD: 02304
Firma

Huella digital
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PRUEBA PILOTO DE INSTRUMENTO Y VALIDACION CON ALFA DE CRONBACH

Confiabilidad del instromento

Codificacion

Numea | Muy pocas [ Algnnas Casd Siempre
e | veres VEDEy siempre
respuestas | T t : 1 — 1 %
BASE DE DATOS
Variable Clima organizacional
Swjstmr Suma
Mem1|Mem2 | ltem3 | Memd | Iem5 [ 1tem 6 | Iem 7 | ltem 5 ]
Sujste 1 5 4 3 4 2 5 2 4 23
Sujeta 2 5 5 5 5 3 5 5 af  ar
Sujeta 3 5 5 3 3 5 4 5 5| 35
Fujete d 3 | 3 4 2 4 & af  ar
Suitto 5 q 3 dq 4 E q 1 x 23
Fujsto & 5 3 5 4 2 5 2 3| 23
Fujeta T 3 2 5 1 4 5 3 3| 26
Fujete & 5 5 3 3 5 4 5 5| 35
$I.Ii-:|:l:\ a 5 5 q 5 L L] H q S5
Suicto 10 q q 3 3 Z d k] K] 26
Varianzar 064] 1] 0.76] 1.44] 1.76] 0.25] 204 ] 056] B 450
K= Mimero de items 0 0 0 1 ] 0 1 ]
*i = Varianza independiente 0 1 0 1 5 0 z a
vt = Wariamza total 2 2 5 3 1 0 3 4
2 3 2 3 1 5 0 4
Calculandn: 6 4 3 2 3 5 4 2
K & Rango Confabilidad
z:tl 235-4255 .53 a menos Confiabilidad mula
y 0.54a059 | Confiabilidad baja
Férmate: 0.60 a 0.65 Confiable
K i 0.66a0.71 Muy confiable
=1 1= Fl 0.71a 099 | Excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta
Secciﬁg 1 1142357143 CUNCLLTS-.[{)N
Seccion 2 [LEER
— Se puede concluir gue ] instnomento
de§,tr.|:|adn are.cnlelt:ta: datos para [a vanable
= TR Clima organizacional pesze un nivel ds

excelente confiahilidad, demostrado por un
resultado de 0.760.
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PRUEBA PILOTO DE INSTRUMENTO Y VALIDACION CON ALFA DE CRONBACH

Conffabilidad del instrumento

Codificacion | Nuuca | Muy pocas | Algunas [ Casi | Stempre
e VECES VECES \i?!ﬂill'!
respagestas | 1 T = R 1 I 5] 5
EAZE DE DATOS
Variable Desempetio laboral
Swjstmr Suma
Ttem 1 | Ttem 2 | Item 3 | Item 4 | Item 5 | Item & | Item T | Item &
Fujeto 1 5 k3 5 5 5 5 5 q 3T
Zujets 2 5 1 4 3 3 3 5 g 2@
Hujeta 3 5 5 5 5 5 5 5 5 40
Eujeto 4 5 4 4 5 4 k] k] 4 52
Sui-:to 5 H H q = q H H H S6
Suicto B q L] L] q q L] L] L] 3T
Fujeto T q K K H H q H q 2T
Fujicto & 5 5 5 5 5 5 q q 5
Fujieto 3 5 k3 5 q 5 5 5 q 56
Enjeta 10 5 4 5 2 4 2 q 4 52
Farianzar 0.5 | 155 0.45 1.03 0.44] 0.51] 1.01] 0.24] 5.760
K = Himero de items 1] 1 1] 0 a 1] 0 i}
i = YWariamza independicnte 0 0 0 1 Ju] 0 1 1]
Tt = YWariamza total 0 5 1 5 1 5 1 1]
2 2 3 2 4 1 £
Calculandm: -] 4 & 4 5 & 4
K 8 __Rango Confiabilidad
i':tl 155?; 0,53 a menos Confiabilidad nula
0.54a0.59 Confiabilidad baja
L L 0,60 a 0,65 Confiable
oles o Il Ellll 0.66a0.71 Muyv confiable
k=11 vt 0.71 2 0.99 | Excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta
Seccidn 1 1142867143 :
Seccidn 2 0636 CONCLUSION
Se puede concluir que el instrumento
destinade a recolectar datos parala
I L 0.727272727] varizble Desempefio laboral pozee m
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nivel de excelente confiabilidad,
dernostrado por un resultado de 0.727.




Anexo 6. Formato de consentimiento informado u otros

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran

con una copia. La presente investigacion se titula
y es dirigido por

, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de

Chimbote. El proposito de la investigacion es:

. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara minutos de su

tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio.
Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente. Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de
Si desea, también podrd escribir al correo
para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre
aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la
universidad Catélica los Angeles de Chimbote. Si esta de acuerdo con los puntos anteriores,
complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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DECLARACION JURADA

Yo, Norelia Treysita Cumapa Curmayari, identificado (a) con DNI 73424695 con domicilio real en Jr. Los

Pescadores Mz A Lote 03, Distrito Yarinacocha, Provincia Coronel Portillo, Departamento Ucayali.

DECLARO BAJO JURAMENTO,

En mi condicién de bachiller con cédigo de estudiante 1811201005 de la Escuela Profesional de
Administracién, Facultad de Ciencias e Ingenieria de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote,

semestre académico 2024-11:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada: PROPUESTA DE MEJORA DEL CLIMA
ORGANIZACIONAL PARA EL DESEMPENO LABORAL EN LA UNIDAD DE
SEGUROS DEL HOSPITAL AMAZONICO DE YARINACOCHA, UCAYALI, 2024,

fueron reales.
Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad.

Pucallpa, 1 de octubre de 2024

ﬁ/éch. Norelia Treysita\GQumapa Curmayari

DNI 73424695
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