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RESUMEN

El estudio fue como es el clima organizacional y la satisfaccién de|

Usuario externo en el servicio de emergencia del Centro de Salud La

Libertad, Huancayo, 2017. OBJETIVO determinar el clima organizacional

y la satisfaccién del Usuario externo en el servicio de emergencia de|

Centro de Salud La Libertad. METODOLOGiA estudio no experimental

descriptivo con una poblacién de 30 enfermeras del servicio de

emergencia de| centro de salud y una muestra de 114 usuarios externos

de| servicio de emergencia. RESULTADOS se demuestra con 73.3% (22)

que el clima organizacional es poco satisfecho en el personal de

enfermeria y con un 57.9%(66) refieren insatisfaccién los usuarios

externos. CONCLUSIONES Se evidencia que la variable de| clima

organizacional arroja un porcentaje alto de poco satisfecho, y en la

variable de satisfaccién del usuario externo en el servicio de emergencia

con un resultado de insatisfaccién en el centro de salud La Libertad.

Palabras claves: Clima Organizacional; Satisfaccién de| usuario externo;

Insatisfaccién. V
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ABSTRACT

The study was as it is the organizational climate and the satisfaction of the

external User in the emergency service of the Health Center La Libertad,

Huancayo, 2017. OBJECTIVE to determine the organizational climate and

the satisfaction of the external User in the emergency service of the Health

Center Freedom. METHODOLOGY descriptive non-experimental study

with a population of 30 nurses from the emergency service of the health

center and a sample of 114 external users of the emergency service.

RESULTS are shown with 73.3% (22) that the organizational climate is

poorly satisfied in the nursing staff and with 57.9% (66) refer external A

users dissatisfaction. CONCLUSlONS It is evident that the organizational

climate variable shows a high percentage of poor satisfaction, and in the

variable of satisfaction of the external user in the emergency service with a

result of dissatisfaction in the health center La Libertad.

Keywords: Organizational Climate; Satisfaction of the external user;

Dissatisfaction.
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CAPiTULO I

�030 PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 ldentificacién del problema

A nivel mundial no se evidencian trabajos relacionados con clima

organizacional y satisfaccién de| usuario externo del servicio de

emergencia solo trabajos sobre clima organizacional en establecimientos

de salud evidenciando en dichos trabajos insatisfaccién del trabajador de

la salud.

A nivel nacional tampoco se evidencian trabajos sobre el clima

organizacional y satisfaccién de usuarios externos en el servicio de

emergenéia solo trabajos sobre clima organizacional y satisfaccién del

cliente.

Revisando |os antecedentes de estudios realizados en el Centro de Salud

referente a clima organizacional no se evidencian pero si en satisfaccién

de| usuario externo; Ia coordinadora de la o}401cinade Gestién de la

Calidad conducido por la Lic. Dina Limaylla Palacios refiere que el ar'1o

2014 en el C.S. la Libertad se rea|izaron estudios siendo los resultados

|os siguientes: Que un 61.1% de usuarios externos estén satisfechos de la

calidad de atencion que reciben y 38.9% estén insatisfechos.

En el centro de salud Ia Libertad se evidencia que el personal que trabaja

en el servicio de emergencia no se encuentra motivado refiriendo que el

ambiente es reducido, hay de}401cienciasen cuanto a equipamiento, .
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recursos humanos insu}401cientes,medidas de seguridad inadecuados. no

hay capacitaciones continuas para cumplir con un buen trabajo de

calidad que repercuta en la satisfaccién de| usuario externo en el servicio

de emergencia.

Teniendo como marco general estas referencias, se ha elaborado

el presente proyecto de investigacién en el centro de salud Ia

Libertad - Huancayo y este resultado de investigacién serviré para

contribuir a identi}401car|as principales causas de| nivel de insatisfaccién

de| usuario interno y externo de| servicio de emergencia para la

implementacién de acciones de mejora continua en la calidad dela

atencién hacia nuestros usuarios internos y externos de| servicio de

emergencia de| centro de salud La Libertad de Huancayo.

Clima Organizacional, se re}401erea las percepciones compartidas por los

trabajadores respecto al trabajo, al ambiente fisico en que se desarrollan

|as actividades Iaborales. |as re|aciones interpersonales que tienen Iugar

en el entorno y las diversas regulaciones females que afectan dicho

trabajo.

La especial importancia de un diagnéstico de| Clima Organizacional de

una institucién reside en el hecho de que el comportamiento de un

trabajador no es una resultante de los factores organizacionales

existentes, sino que depende de las percepciones que tenga el trabajador

de estos factores. A su vez, estas percepciones dependen en buena

medida de las actividades, interacciones y otra serie de experiencias que

10



cada miembro tenga con el establecimiento de salud. De ahi que el Clima

Organizacional re}402ejaIa interaccién entre caracteristicas personales de

los trabajadores y las caracteristicas de la organizacién.

El clima organizacional es, pues, un aspecto determinante para la

productividad de una institucién, afecta la buena marcha de las

actividades y el bienestar del personal a todos los niveles.

Muchas instituciones dejan de ser productivas porque no fomentan un

buen ambiente de trabajo o simplemente porque no involucran en este

proceso a sus directivos, administradores y trabajadores por igual. Los

nuevos empleados, suelen llegar con mucho entusiasmo y con ciertas

expectativas sobre la institucién, sus actividades y sus compa}401eros;sin

embargo, todo se viene abajo cuando no encuentran el clima

organizacional adecuado para su desempe}401oprofesional. Ante esta

situacién, identificar y fortalecer |os factores que intervienen en la creacién

de un clima organizacional motivante se convierten en asuntos clave para

la productividad de la institucién.

Como se ha podido apreciar el Clirna Organizacional in}402uyenotablemente

en la eficiencia y productividad de una organizacién. Por esta razén

consideramos de suma importancia Ilevar a cabo un estudio destinado a

comprobar si el Clima Organizacional del Centro de Salud La Libertad es

saludable o no y a la vez realizar el estudio de la Satisfaccién del Cliente

o usuario externo de| servicio de emergencia en el Centro de Salud La

Libertad de Huancayo.
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Asumimos que el servicio de emergencia de| Centro de Salud La Libertad

con mejor clima organizacional presentaré mejores niveles de satisfaccién

de| usuario. Inversamente, el servicio de emergencia con bajo clima

laboral presentaré bajos niveles de satisfaccién de sus respectivos

usuarios.

La satisfaccién de| usuario externo estén en relacién directa con la

satisfaccién de sus necesidades y deseos a través de los servicios de

salud brindados, el precio, |os proveedores, la mezcla promocional, las

personas, Ia evidencia fisica, el ambiente donde se brinda el servicio y

procesos . El instrumento de evaluacién, segun el modelo teérico de las

discrepancias ideado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, es el

instrumento SERVQUAL (Quality Sen/ice�030);en el cual Ia comparacién entre

las expectativas de los usuarios (clientes, usuarios, pacientes,

bene}401ciarios)y sus percepciones respecto al servicio que presta una

organizacién puede constituir una medida de la calidad de| servicio.

Motivo por el cual formulamos el siguiente problema.

1.2 Formulacién del problema

Problema general: I

"Como es el clima or anizacional satisfaccién de| usuario externo(. Y

en el servicio de emergencia de| Centro de Salud La Libertad,

Huancayo, 2017?
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Problemas especi}401cos:

I Como es el clima organizacional existente entre el personal de

enfermeria del servicio de emergencia de| centro de salud la libertad,

Huancayo, 2017.

Estarén satisfechos los usuarios externos que acuden al servicio de

emergencia de| centro de salud Ia libertad, Huancayo, 2017.

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.10bjetivo general

Determinar el clima organizacional y la satisfaccién del

Usuario externo en el servicio de emergencia del Centro

de Salud La Libertad. Huancayo, 2017. �030

1.3.2 Objetivos especi}401cos

o ldentificar el clima organizacional existente entre el

personal de enfermeria de| servicio de emergencia de|

centro de salud la Libertad, Huancayo, 2017.

o ldentificar la dimension potencial humano del personal

del servicio de emergencia del centro de salud la

libertad, Huancayo, 2017.

- ldentificar Ia dimension dise}401oorganizacional del

personal del servicio de emergencia de| centro de salud

Ia libertad, Huancayo, 2017.

o ldentificar Ia dimension cultura de la organizacién del

personal de| servicio de emergencia del centro de salud

Ia libertad, Huancayo, 2017.
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o Determinar Ia satisfaccién del usuario externo del

servicio de emergencia de| centro de salud La Libertad,

Huancayo, 2017.

- Evaluar la dimensién fiabilidad de| usuario externo del _

servicio de emergencia del centro de salud La Libertad,

Huancayo, 2017.

o ldentificar Ia dimensién capacidad de respuesta de|

usuario externo de| servicio de emergencia de| centro

de salud La Libertad, Huancayo, 2017.

o Identi}401carIa dimension seguridad de| usuario externo

de| servicio de emergencia del centro de salud La

Libertad, Huancayo, 2017.

- Identi}401carla dimensién empatia de| usuario externo de|

servicio de emergencia de| centro de salud La Libertad,

Huancayo, 2017. _

o ldentificar la dimensién aspectos tangibles de| servicio

7 de emergencia de| centro de salud La Libertad,

Huancayo, 2017.

1.4 Justi}401cacién.

1.4.1 Justi}401cacibnLegal: V

Seg}402nDocumento Técnico RM N° 623-2008/MINSA, el clima

organizacional esté dado por las percepciones compartidas

por los miembros de una organizacién respecto al trabajo, el

ambiente fisico en que éste se da, |as re|aciones

interpersonales que tienen |ugar en torno a él y las diversas

regulaciones formales e informales que afectan a dicho

trabajo (1).
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SegL'm documento Técnico R.M.N°527 -2011-MINSA,

contiene Ia Metodologia SERVQUAL, Ia cual cuenta con una

escala multidimensional elaborada por Parasuraman dise}401ada

para medir satisfaccién de los usuarios externos en empresas

de servicios privados. en ese contexto el Ministerio de Salud

ha asumido Ia metodologia con peque}401asmodificaciones en

el modelo y el contenido del cuestionario, obteniendo Ia

metodologia SERVQUAL Modificado ya que define la calidad

de atencién como la brecha 0 diferencia (P-E) entre las

percepciones (P) y expectativas (E) de los usuarios externos

(2). �030

1.4.2 Justificacién Teéricaz

De igual forma al estudiar el ambiente de trabajo representa

éreas de oportunidad para el crecimiento y desarrollo de las

instituciones médicas, ya que al analizar estas variables se

obtiene informacién mil para la mejora continua en las

condiciones Iaborales y los esténdares de calidad en salud.

15



1.4.3 Justificacién Tecnolégica:

Esta investigacién busca demostrar cientificamente y poner al

servicio de la comunidad de salud y a usuarios externos Ios

1 resultados y recomendaciones que respondan a las diferentes

situaciones en emergencias y desastres y sirva como

antecedente para la pronta aplicacién de otros estudios de

investigacién.

Justificacién Econémicaz

El estudio nos permitiré un mejor rendimiento de| personal

de salud y mejor produccién de calidad Io cual mejorara la

optimizacién de recursos humanos y materiales.

1.4.4 Justificacién Social:

Nuestro estudio bene}401ciaraa los empleados de la sa|ud y

esta a su vez Ids resultados de la atencién a nuestros

usuarios de| servicio de emergencia de| Centro de Salud La

Libertad, Huancayo.

' 1.4.5 Justificacién Préctica:

El estudio servira' para motivar al personal de salud y se

sientan identi}401cadoscon la institucién para brindar una

adecuada atencién de salud.

Se ha elaborado elpresente proyecto de investigacién en

el centro dg salud Ia Libertad �024 Huancayo y este resultado

16



de investigacién serviré para contribuir a identi}401carlas

. principales causas de| nivel de insatisfaccién de| usuario _

interno y externo de| sewicio de emergencia para la

' implementacién de acciones de mejora continua en la

calidad de la atencién hacia nuestros usuarios internos y

externos de| centro de salud La Libertad de Huancayo.
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CAPiTULO ll

MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes del estudio.

2.1.1. En el émbito internacional

CASTELO W. en su estudio de Satisfaccién de pacientes con

atencién médica en emergencias de| circuito de salud integral

Augusto Egas de la ciudad de Santo Domingo de los Tséchi|as�024

Ecuador, 2015. Objetivo: identi}401carel nivel de satisfaccién con

la atencién médica de los usuarios atendidos en el servicio de

- emergencia. Metodologia: estudio descriptivo de corte

transversal, poblacién 382 pacientes en el servicio de

emergencia. Resultados: que el 44%brindo un trato agradable

de parte del servicio de enfermeria, el sexo femenino

prevalecié en los encuestados 66%,49% opino que fue

atendido en los primeros treinta minutos de su llegada al

servicio, el 75% expreso haber recibido una atencién médica y

de enfermeria satisfactoria. Conclusiones: los pacientes que

acuden al servicio de emergencia reciben una atencién

satisfactoria por parte del personal de salud (3).

NOGUERA JR, SAMUDIO M. en su estudio de Diagnostico del

clima organizacional del Hospital Central de las Fuerzas

Armadas de Paraguay, 2012. Objetivo: determinar la

18



percepcion de| clirna organizacional en sus diversas

dimensiones de| personal sanitario y administrative del Hospital

Central de las fuerzas armadas de Paraguay, 2012,

Metodologia: estudio observacional descriptivo de corte

transversal, una muestra de 226 trabajadores, la recoleccion de

datos se hizo mediante una encuesta auto administrativa con

un cuestionario �034inventariode Clima Organizacional",

Resultados: el 55% del personal encuestados declaro nivel de

insalisfaccién en la dimension motivacién, en la dimension

reciprocidad 53% y en participacién 32%, adema�031shubo un alto

porcentaje de riesgo de insatisfaccion (83%) en liderazgo y en

participacién (68%). Se estuvieron niveles insatisfactorios en

todas las dimensiones estudiadas relacionadas al clima

organizacional en el personal del Hospita| Militar. Conclusiones:

es necesario que se tome medidas pertinentes que ayuden a

mejorar la percepcion de los empleados hacia la organizacion

de| hospital (4).

VERA DE CORBALAN M. en su estudio de Clima

organizacional de enfermeria en los Hospitales regionales del

Instituto de Previsién Social, Chile 2013. Objetivo: evaluar Ia

percepcion de| clima organizacional de enfermeria en los

hospitales regionales del Instituto de Prevision Social, Chile

2013, desde la perspectiva de enfermera/o asistencial.
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Metodologia: se realizé en base a parémetros cuantitativos,

descriptivo y analitico, utilizando una muestra de 188

enfermeras/os asistenciales, utilizo el instrumento �034encuestade

clima organizacional�035.Resultados: reflejan la satisfaccién en los

siguientes factores: especialidad donde cumple funciones |as

enfermeras y la imagen gerencial dela enfermera jefe.

Revelaron insatisfaccién infraestructura edilicia, falta de cursos

de salarial y falta de alcance de beneficios econémicos

adicionales al salario. Conclusiones: el clima organizacional en

los hospitales regionales se percibe, en general, como positivo

porque existen posibilidades de modificar |os factores que

favorecen una mejora en las condiciones Iaborales (5).

BENJAMiN B. realiza el trabajo de investigacién

PERCEPCION DE LA CALIDAD EN LA ATENCION DE LOS

USUARIOS EXTERNOS DEL HOSPITAL CENTRAL

MANAGUA, DR. CESAR AMADOR KUHL, DEL 15 DE ENERO

AL 15 DE FEBRERO DEL 2013.Tipo de estudio Descriptivo.

Siendo el objetivo Analizar la percepcién de la calidad en la

atencién de los usuarios externos de| Hospital Central

Managua Dr. Cesar Amador K}402hldel 15 de Enero al 15 de

Febrero 2013.En este estudio se incluyeron un total de 250

Usuarios externos |os cuales constituyeron Ia muestra, para un

universo de 600 Usuarios externos atendidos durante el

20



periodo en estudio y fueron los que cumplleron con los criterios

de inclusién. Siendo |os resultados El 76% de los usuarios

Califica como buena Ia Atencion recibida en el servicio de

consulta externa, el 12% re}401ereuna atencién Regular, el 8%

refirié una Excelente atencién y un 4% re}402riéuna Mala

atencién. Concluyendo que el mayor porcentaje de usuarios

manifesto sentirse satisfecho con las Condiciones que brinda el

servicio y que estén dispuestos a recomendar este hospital

como su clinica de preferencia. Lo cual nos indica que la

calidad de| servicio que se brinda en la Consulta Externa

Privada de| Hospital Central Managua, es Buena. Tienen una

buena calidad de Recursos Humanos, ya que los usuarios, en

un alto porcentaje, quisieran que la misma persona los

atendiese si ellos vuelven a hacer uso de los servicios que

brinda este hospital. La Calidad Técnica de los profesionales

de salud que Iaboran para la institucién tiene un alto nivel de

resolucién de los problemas de los usuarios (6).

BANEGAS J E. realiza el trabajo de investigacién Nivel de

satisfaccién de los pacientes atendidos en el Servicio de

Urgencia de| Centro de Diagnéstico Integral "Los Arales�035Se

realizé un estudio descriptivo y transversal, para evaluar el nivel

de satisfaccién de 100 pacientes adultos, atendidos en el

Servicio de Urgencia de| Centro de Diagnéstico Integral "Los
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Ara|es" de| barrio popular de "Campo Solo", en el municipio

San Diego, estado venezolano de Carabobo, desde el 18 hasta

el 24 de octubre del 2009. Como medida de resumen se

empleé el porcentaje para las variables cualitativas. Siendo los

resultados que en la mayoria de los encuestados el nivel de

satisfaccién fue alto, por cuanto 84 pacientes (84,0 %) se

sintieron muy satisfechos o satisfechos, mientras que solo 16,0

% se consideraron pooo satisfechos o insatisfechos con alg}402n

aspecto de la atencién recibida (7).

2.1.2. En el émbito Nacional.

CABRERA M. en su estudio de Investigacién Nivel de

satisfaccién de| usuario externo atendido en el tépico de

medicina de| servicio de emergencia del Hospita| Nacional Dos

de Mayo, Lima. Objetivo: determinar el nivel de satisfaccién de

los usuarios externos en el tépico de medicina de| servicio de

emergencia. Metodologia: estudio descriptivo transversal y

observacional, en una muestra de 176 usuarios en el tépico de

medicina de| servicio de emergencia empleéndose la encuesta

SERVQUAL. Resultados: Se hallo una insatisfaccién global de

47.8%e insatisfaccién en las dime�030nsionesde capacidad de

respuesta (62.5%), fiabilidad (46.25%), aspectos tangibles

(48.58), empatia (42%) y seguridad (41.19).Conc|usiones: La

insatisfaccién global encontrada fue de 47.8% .(8).
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ELGEGREN U. Psicéloga, miembro de| Comité Técnico

Nacional de Clima Organizacional de| Ministerio de Salud,

realiza el estudio de Medicién e intervencién de| clima

organizaciona| en establecimientos de salud del Ministerio de

Salud de enero -julio 2015, investigacion de tipo experimental,

dise}401opretest, postest un solo grupo, Ia muestra estuvo

conformada por 502 trabajadores de| Ministerio de Salud de|

Pero, con edades entre los 22 y 69 a}401os.Con resultados La

dimensién �034recompensa�035se encuentra en la categoria �034por

mejorar" debido a que no hay en la institucién un sistema de

recompensa e incentivos adecuado. La dimensién "innovacién"

ha obtenido puntaje bajo porque los trabajadores a veces no se

sienten con la libertad de proponer cambios creativos. La

dimensién "con}402ictoy cooperacién�035obtuvo puntaje bajo. La

dimensién �034liderazgo�035aparece con puntaje bajo debido a que la

estructura y jerarquia dificulta que cada persona asuma un rol

protagénico, Io cual también afecta a la dimensione �034tomade

decisiones�035.Respecto a la dimensién �034motivacién�035,igualmente

se encuentra �034pormejorar�035.Esto puede deberse a Ia baja

remuneracién, inadecuado sistema de incentivos, poco

protagonismo en la toma de decisiones y ausencia de liderazgo

para la innovacién. (9).
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FALCON F., VERGARAY L. realizan el trabajo de

investigacién Clima Organizacional Del Departamento De

Enfermeria Del Servicio De Emergencia De Un Hospital

Nacional De Lima. El objetivo de este es determinar el nivel de|

clima organizacional en el departalnento de enfermeria del

servicio de emergencia .El enfoque fue cuantitativo, el tipo de

estudio fue bésico, el dise}401ofue descriptivo simple. Como

instrumento para la recoleccién de datos se utilizé el inventario

de Clima organizacional de| Mg. Aniceto Elias Aguilar Polo

(2011). Poblacién de 83 profesionales de salud (enfermeria) de|

érea de emergencia de| hospital que abarca |os dos turnos de

atencién asistencial. Resultado se evidencia que el clima

organizacional es medianamente favorable a un 78.3% y

desfavorable a un 21.7%, esto indica que se puede aplicar

diversas metodologias para poder mejorar el ambiente laboral.

Se concluyé a partir de este estudio que el érea de enfermeria

necesita tener una mejor comunicacién ademés de interactuar

y motivar al personal para asi tener un mejor ambiente laboral

en el servicio (10).

La o}401cinade Gestién de la calidad del Hospita| Santa Rosa de

Lima realiza el trabajo de investigacién: INFORME DE

APLICACION DE ENCUESTA DE CLIMA ORGANIZACIONAL

HOSPITAL SANTA ROSA 2013. Objetivo: identi}401carlas

percepciones de los trabajadores, para definir los aspectos que
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afectan negativamente el desarrollo de la organizacién, y

5 también potenciar |os aspectos favorables, que motivan al

trabajador. Resultados: el valor promedio total fue de 75.01 por

mejorar. �030Losresultados correspondientes a los globales de las

tres dimensiones fueron de 27.56 en Potencial Humano por

mejorar, 25.15 en Dise}401oOrganizacional por mejorar y de

22.30 en Cultura de Organizacién por mejorar. Las variables

que segun Ia tabla de priorizacién deben ser sujeto de

intervencién son: remuneracién, recompensa, innovacién,

liderazgo, conflicto y cooperacién, confort, motivacién, toma de

decisiones, comunicacién ovrganizacional y estructura. Cada

una de ellas debe generar una intervencién diferente, a cargo

de las autoridades de la institucién y de las diversas unidades

asistenciales y administrativas (11).

5 La oficina de gestién de la calidad de| Hospita| Maria

Auxiliadora en Lima realiza el estudio de investigacién el a}401o

2014: Encuesta de Satisfaccién Aplicada en Usuarios Externos

de Emergencia SERVQUAL. Objetivo: Conocer el grado de

satisfaccién de| usuario externo de| Hospita| Maria Auxiliadora

en el periodo de Febrero a Mayo del 2014. Instrumento: El

SERVQUAL es una herramienta de escala multidimensional

para evaluar la calidad de| servicio brindado en empresas de|

sector Educacién, Salud. Poblacién: constituida por los usuarios
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externos (pacientes). Muestra: 382 usuarios .Resu|tados: A

nivel general la muestra se presenta Insatisfecha con un 71.1%

frente a un 28.9% de satisfaccién de los encuestados. La

dimensién de Capacidad de respuesta ocupa el primer |ugar

con un 78.80% de Insatisfaccién, Ié dimensién Aspectos

Tangibles con un 77.24% de insatisfaccién se ubica en el

segundo |ugar, seguido de las dimensiones Fiabilidad y

Seguridad ambas con 69%, y en ultimo |ugar la dimensién

Empatia con un 84.77% de insatisfaccién(12).

Base epistémica: esta investigacién pretendié identi}401carlas

necesidades y los procesos de atencion que resultaron

susceptibles de mejoramiento con el }401nde hacer una referencia

integral del fenémeno que permitié y enriquecié |os enfoques y

orientaciones de los procesos de atencién.

Teoria de Parasuraman, Zeitham y Barry

Esta teoria planteada en cuanto a la satisfaccién de| usuario

externo en el que definen como el grado de cumplimiento por

parte de la organizacién de salud, respecto a las expectativas

y percepciones del usuario en relacién a los servicios que esta

le ofrece (2).
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Teoria de Pritchard y Karasick

Este estudio de| Clima Organizacional lo de}401nencomo una

cualidad relativamente duradera del ambiente interno de la

organizacion y que resulta de| comportamiento de los miembros

en especial de la alta gerencia compuesto por once

dimensiones (1 ).

La teoria de Watson J.

Teoria de| Cuidado Humano se basa en la armonia entre

mente, cuerpo y alma, a través de una relacion de ayuda y

con}401anzaentre la persona cuidada y el cuidador. Su teoria tiene

un enfoque }401losé}401co(existencia!-fenomenolégico), con base

espiritual, cuidado como un ideal moral, y ético de la

enfermeria. Filosofia De Jean Watson sostiene que el Cuidado

Humano comprende; un Compromiso Moral (Proteger y realzar

la dignidad humana; va més allé de una evaluacion médica), la

experiencia, percepcion y la conexionz (Mostrando interés

profundo a la persona).E| cuidado humanizado requiere de un

compromiso moral por pane de los profesionales de salud, el

cual requiere cada individuo, sea sano o enfermo, para mejorar

su calidad de vida, inmerso en la educacion en cada cuidado

brindado, y de esta manera elevar la percepcion de los

pacientes en relacion al cuidado humanizado(13).

Base cultural: nuestra investigacion ayudo a identificar, |as

debilidades y modos de comportamiento que funcionaron como
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mal elemento en el grupo de profesionales de salud en el

clima organizacional y satisfaccién de| usuario externo Io cual

nos ayudé a evaluar y presentar soluciones ante las

debilidades que se encontfaron.

Base cientifica: en el trabajo de investigacion se utilizé |os

aplicativos realizados por ei Ministerio de salud. Metodologia

para el Estudio de| Clima Organizacional 2008 �0242011,

aprobado mediante la Resolucién Ministerial N° 623-

2008/MINSA Lima 2008 y Guia Técnica para la Evaluacién de

la Satisfaccién de| Usuario Externo en los Establecimientos y

Servicios Médicos de Apoyo�035RM N�035527-2011/MINSA. Lima.

2011.. C

2.2. MARCO CONCEPTUAL TEORICO

2.2.1Teorias que sustentan el estudio:

A.-Teoria de Parasuraman Zeitham y Barry

Esta teoria planteada en cuanto a la satisfaccién de| usuario

externo en el que definen como el grado de cumplimiento por

parte de la organizacién de salud, respecjo a las expectativas

y percepciones de| usuario en relacién a los servicios que esta

Ie ofrece (2).
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B.-Teoria de Pritchard y Karasick

Este estudio de| Clima Organizacional Io definen como una

cualidad relativamente duradera del ambiente interno de la

organizacién y que resulta de| comportamiento de los miembros

en especial de la alta gerencia compuesto por once

dimensiones (1 ). �031

C.- La teoria de Watson J.

Teoria de| Cuidado Humano se basa en la armonia entre

mente, cuerpo y alma, a través de una relacion de ayuda y

confianza entre la persona cuidada y el cuidador. Su teoria tiene

un enfoque filosofioo (existenciaI-fenomenolégico), con base

espiritual, cuidado como un ideal moral, y ético de la

enfermeria. Filosofia De Jean Watson sostiene que el Cuidado

Humano comprende; un Compromiso Moral (Proteger y realzar

Ia dignidad humana; va mas alla�031de una evaluacién médica), Ia

experiencia, percepcion y la conexion: (Mostrando interés

profundo a la persona).E| cuidado humanizado requiere de un

compromiso moral por parte de los profesionales de salud, el

cual requiere cada individuo, sea sano o enfermo, para mejorar

su calidad de vida, inmerso en la educacién en cada cuidado

brindado, y de esta manera elevar Ia percepcion de los

pacientes en relacion al cuidado humanizado(13).
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2.2.2. Clima Organizacional.

Clima Organizacional: cualidad relativamente duradera del

ambiente interno de la organizacién y que resulta de|

comportamiento de los miembros en especial de la alta

gerencia (1).

segun Ia �034Metodologiapara el Estudio de| Clima

OrganizacionaI�035|as variables de| clima organizacional en las

que se sustenta Ia intervencién propuesta por el Ministerio de

Salud son:

�024 Potencialhumano.

- Dise}401oOrganizacional.

- Cultura Organizacional.

La variable Potencial Humano: constituye el sistema social

intefno de la organizacién, compuesto por individuos y grupos

tanto grandes como peque}401osLas personas son seres

vivientes, pensantes y con sentimientos que conforman Ia

organizacién, y ésta existe para alcanzar sus objetivos. Las

dimensiones de esta variable son: Liderazgo, innovacién,

recompensa y confoI1(1).

La variable Dise}401oOrganizacional: se refiere a la estructura

de la institucién y esté compuesta de las dimensiones:

estructura, toma de decisiones, comunicacién organizacional

y remuneracién.
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En cuanto a la estructura, en general, |os resultados de las

investigaciones tienden a proponer que las organizaciones de

mayor tama}401oson més burocréticas, con una normativa més

estricta y rigurosa, trayendo como consecuencia Ia aparicién de

climas poco flexibles. formalizados y generalmente de bajo

compromiso e implicacién personal (1 ).

La variable Cultura de la Organizaciénz es el conjunto de

valores, creencias y entendimientos importantes que los

integrantes de una organizacién tienen en comL'm. Es el

conjunto de suposiciones, creencias, valores o normas que

comparten sus miembros y crea el ambiente humano en que

los empleados rea|izan su trabajo. En el establecimiento de

salud Iaboran personas que, en su mayoria, tienen més de

diez a}401osde servicio y, a pesar de que ingresaron a trabajar

con mucha motivacién para mejorar la calidad de atencién, con

el paso de| tiempo desistieron en el intento por no encontrar

eco en sus intentos de reforma. Esto genera insatisfaccién

Iaboral incrementada por los bajos sueldos y un sistema de

incentivos que beneficia unicamente al personal nombrado (1 ).

Pritchard y Karasick desarrollaron un instrumento de medida

de clima que estuviera compuesto por once dimensiones:

1. Autonomia. Se trata de| grado de libertad que el individuo

puede tener en la toma de decisio}401esy en la forma de

solucionar |os problemas (1 ).
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2. Conflicto y cooperacién. Esta dimensién se refiere al nivel de

colaboracién que se observa entre los empleados en el

ejercicio de su trabajo y en los apoyos materiales y humanos

que éstos reciben de su organizacién (1 ).

3. Relaciones socia|es. Se trata aqui de| tipo de atmésfera

social y de amistad que se observa dentro de la organizacién

(1)-

4. Estructura. Esta dimensién cubre |as directrices, |as

consignas y las politicas que puede emitir una organizacién y

que afectan directamente Ia forma de Ilevar a cabo una tarea

(1)-

5. Remuneracién. Este aspecto se apoya en la forma en que se

remunera a los trabajadores (1 ).

6. Rendimiento. Es Ia relacién que existe entre la remuneracién

y el trabajo bien hecho y conforme a las habilidades de|

ejecutante (1 ).

7. Motivacién. Esta dimensién se apoya en los aspectos

motivacionales que desarrolla la organizacién en sus

empleados (1 ).

8. Estatus. Se re}401erea las diferencias jerérquicas

(superiores/subordinados) y a la importancia que la

organizacién Ie da a estas diferencias (1 ).
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9. Flexibilidad e innovacién. Esta dimensién cubre Ia voluntad

de una organizacién de experimentar cosas nuevas y de

cambiar Ia forma de hacer|as(1).

10.Centra|izacién de la toma de decisio}401es.Analiza de qué

manera delega la empresa el proceso de toma de decisiones

entre los niveles jerérquicos (1 )�030

11.Apoyo. Este aspecto se basa en el tipo de apoyo que da la

alta direccién a los empleados frente a los problemas

relacionados o no con el trabajo (1 ).

2.2.3. Satisfaccién del usuario externo:

Satisfaccién de| usuario extemo en el que de}401nencomo el

grado de cumplimiento por parte de la organizacién de salud,

respecto a las expectativas y percepciones de| usuario en

relacién a los servicios que esta Ie ofrece (2).

Siendo sus dimensiones |as siguientes:

A.-Elementos tangibles:

En la escala SERVQUAL. |os elementos tangibles estén

relacionados con la apariencia de las instalaciones fisicas,

equipo, personal y material de comunicacién. Son los

aspectos fisicos que el cliente percibe en la organizacién (2).

Cuestiones tales como limpieza y modernidad son evaluadas

en los elementos personas, infraestructura y objetos.
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B.-Fiabilidad:

Habilidad y cuidado de brindar el servicio ofrecido en forma

tal como se ofrecié y pacté (2).

C.-Capacidad de Respuesta:

Disposicién de servir a los usuarios y proveerles un servicio

répido y oportuno frente a una demanda con una respuesta de

calidad y en un tiempo aceptable (2).

D.-Seguridad:

Cortesia y habilidad para transmitir credibilidad, confianza y

confidencia en la atencién con inexistencia de peligros,

riesgos o dudas (2).

E.-Empatia:

Disponibilidad para ponerse en el lado del otro, pensar

primero en el paciente y atender segun caracteristicas y

situaciones particulares. Cuidado y atencién lndividualizada

(2)-

Cada cuestionario esté compuesto por 22 declaraciones

numeradas:

1 a 4 = Tangibles

5 a 9 = Fiabilidad

10 a 13 = Capacidad de Respuesta

14 a 17 = Seguridad

18 a 22 = Empatia
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2.3 De}401nicionesde términos bésicos.

Clima Organizacional: cualidad relativamente duradera del

ambiente interno de la organizacién y que resulta de|

comportamiento de los miembros en especial de la alta

gerencia (1 ).

Satisfaccién del Usuario Externo.- Grado de cumplimiento

por parte de la organizacién de salud, resupecto a las

expectativas y percepciones de| usuario en relacién a los

servicios que esta le ofrece (2).

Usuario Externo.- Persona que acude a un establecimiento de

salud para recibir una atencién de salud de manera continua y

con calidad, eh el contexto de familia y éomunidad (2).
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CAPITULO Ill

VARIABLES E HIPOTESIS

�031 3.1Variables de la investigacién

3.1. De}401niciénde las variables.

Clima Organizacional: conjunto de percepciones que los

integrantes de una organizacién comparten respecto al trabajo, el

ambiente fisico en que este se desarrolla, |as re|aciones

interpersonales que se establecen en él y. la normatividad formal

e informal que afecta dicho trabajo(1).

Satisfaccién de| Usua�030rioExterno.- Grado de cumplimiento por

parte de la organizacién de salud, respecto a las expectativas y

percepciones del usuario en relacion a los servicios que esta Ie

ofrece (2).

3.2 Operacionalizacion de variables:

Clima Organizacional:
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Clima Organizacional:

Indeendiente ' ' - de recoleccion dedalos .

son las percepciones

compartidas por los Liderazgo

miembros de una

organizaci6n- respecto al lnnovacién

trabajo, el ambiente fisico _

en que éste se da, las P°t°"°'3' Recompensa

re|aciones interpersonales �035�034"�030a"°

que tienen |ugar en torno a confort.

él y las diversas

_, regulaciones formales e

g informales que afectan a

Q dicho trabajo. E

o 5"�035°t�034'a -Insatisfecha

§ Cuestionario. «Poco satisfecho

E T°""a d°°'5�030°"'°5 Encuesta. -Medianamente

o , _, satisfecho.

at Comunlcaclon _satiSfech°�030

0 Dise}401o Organizacional

§ Organizacional

3 Remuneracién
0

ldentidad

Cultura dela con}402ictoy Cooperacién

Organizacién Motivacién
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SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO.

Variable Definicién operacional Dimensiones lndiééiiérés Técnicas e Valor final

lndependien instrumentos de

te recoleccién de datos

Grado de comportamiento por Orientécién

parte de la organizacién de

salud respecto a las Tiempo

expectativas y percepciones de|

usuario en relacién a los Fiabilidad Atencién oportuna

O servicios que esta ofrece.

E Disponibilidad de H.CL.

LIJ Res - uesta Exémenes auxiliares oportunas

3 Privacidad del paciente

. Examen fisico com Ieto

§ segundad Tiempo oportuno dsrante su atencién Cuestionario 3atiSfeCh0
�030Q con}401anza Encuesta. lnsatisfecho

. d Trato amable

D Solucién y explicacién sobre su problema.

g Diagnostico precoz, orientacién sobre dosis

6 y efectos adversos

Q Orientacibn sobre rocedimientos a realizar.

ff Orienlacién con }402uxogramaadecuado.

�030Q Aspectos Personal de informes

'2 Tangibles Equipamiento adecuado

"�031 Limieza confort de ambientes.
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- 3.3 Hipétesis

3.3.1. Hipétesis General, �030

El clima organizacional en el personal de enfermeria de|

servicio de emergencia de1 centro de salud La Libertad es

es no satisfecho.

La satisfaccién de| usuario externo del servicio de emergencia

del Centro de Salud La Libertad es insatisfecho.
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CAPiTULO IV

METODOLOGlA

4.1. Tipo de investigacién:

Descriptivo, observacional.

Es la forma més elemental de investigacién a la que puede recurrir

un investigador en este dise}401oel investigador busca y recoge

informacién contemporénea con respecto a una situacién

previamente determinada (objeto de estudio)(14). V

4.2. Dise}401ode investigacién:

No experimental. Descriptivo transversal.

El dise}401ode la investigacion descriptiva simple puede ser

diagramado o esquematizado de la siguiente forma (14).

Leyenda:

M1: Muestra de la primera variable.

01: Observacién.

M2: Muestra de la segunda variable. i

02: Observacién.

4.3. Poblacién y Muestra:

Clima Organizacional:

Poblaciénz 30 enfermeras del Centro de Salud La Libertad.
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Muestra: Se determiné en su totalidad de personal de enfermeria

que es 30.

Usuarios externos: V

Poblacién: 6000 usuarios externos de| Centro de Salud La

Libertad.

Muestra: se determiné utilizando Ia férmula de| aplicativo

SERVQUAL (RM N°527-2011/MINSA) dando como resultado 114

usuarios.

I Formula:

estén insatisfecho I
estén satisfechos. Su valor es (1-p) IE

95%. El valor de "z" es igual a 1.96 
consulta extema U
Se sugiere se incremente un 20% més a la 95

II
�024K
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Criterios de seleccién:

Clima Organizacional:

Criterios de inciusién: �030 I

- Enfenneras de| centro de salud La Libertad.

- Enfermeras que Iaboran en el servicio de emergencia.

- Enfermeras seleccionadas que se encuentre en el momento de

la aplicacién de instrumento.

- Criterios de exclusiénz

- Enfermeras que no se encuentre en el momento de la

aplicacién del instrumento (comisién, vacaciones, destacados,

etc.)

Satisfaccién de usuarios externos:

Criterios de Inclusion:

o Usuarios externos a encuestar: ambos sexos, mayores de 18

a}401osde edad al momento que acuden a una atencién en

servicio de emergencia del centro de salud La Libertad.

- Familiar u otra persona que acompa}401aal usuario externo que

acude al servicio de emergencia de| centro de salud La

Libertad.

- Usuario externo que brindo su aprobacién para encuestarle.

Criterios de exclusiénz

o Acompa}401antede usuarios menores de 18 a}401osy de aquellos

que presentaron algun tipo de discapacidad por la que no

puedan expresar su opinién.
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- Usuarios o familiar que no deseo participar en el estudio.

o Usuarios con trastornos mentales que no estén acompa}401ados

por sus familiares. »

- En el caso de que un usuario no otorgo su consentimiento se I

encuesto al inmediato siguiente.

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos:

La técnica empleada en nuestro trabajo de investigacién �030fueIé

encuesta; esta técnica estuvo dirigida a los usuarios de| servicio

de emergencia y a las enfermeras d�024e|servicio de emergencia de|

centro de salud La Libertad en la primera y segunda semana de|

mes de setiembre de| a}401o2017. V -

Como instrumento que se utilizo fue el cuestionario.

Los instrumentos de recoleccién de datos:

Clima Organizacional:

-Cuestionario de Clima Organizacional (EDCO)

Es una guia técnica validado segtlm R.M. RM N° 468 -2011/MINSA.

Satisfaccién del usuario externo:

-Cuestionario SERVQUAL.

4.5. Procedimientos de recoleccién de datos

La recoleccién de datos fue con los criterios de los documentos.

Técnicos: Metodologia para el estudio de| clima organizaciona|- v.

02 RM N�034468 -2011/MINSA y guia técnica para la Evaluacién de la

Satisfaccién de| Usuario Externo en los Establecimientos de Salud
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y Servicios Médicos de Apoyo R.M. N° 527-2011/MINSA/Ministerio

de Salud. Direccién General de Salud de las Personas.

Seleccién de los encuestadores:

Fueron personas externas al establecimiento, estudiantes de

institutos.

Capacitacién de los encuestadores:

La capacitacién se desarrollé en una sesién, de las cuales incluyo

aspectos conceptuales, metodolégicos, y sobre aspectos précticos

de aplicacién de la encuesta.

Supervisién de los encuestadores y control de calidad de| proceso:

Durante el proceso de la aplicacién de la encuesta, se superviso al

personal que encuestaba y se controlé que la aplicacién en las

encuestas sea correcta.

En cuanto a la satisfaccién del usuario externo de| servicio de

emergencia para el control de calidad de la encuesta se toma

como requisito el uso de la metodologia SERVQUAL modificada

�030 (Expectativas y Percepciones) y Metodologia para el estudio de|

clima organizaciona|- v. 02 RM N�030468 -2011/MINSA.

Se superviso y monitoreo de la aplicacién de las encuestas en el

establecimiento de salud sea adecuada para su digitacién y que

se encuentren correctamente Ilenadas.

Periodo de aplicacién de las encuestas:

Para el clima organizacional y consulta extema debido a que

existe Ia variabilidad de las expectativas y percepciones del
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usuario externo e interno y de acuerdo al flujo de atenciones por

dia en los servicios de salud, ocasionado por la mayor demanda

de| servicio de algunos dias de la semana en comparacién con

otros; la aplicacién de la encuesta fue durante la primera y

segunda semana de| mes de setiembre (en un periodo no menor

de 7 ni mayor a 14 dias).

En Io referente a la recoleccién de datos éstos se recabaron

mediante la aplicacién de los dos instrumentos (Clima

Organizacional y Satisfaccién de| Usuario del aplicativo de|

MINSA) a la muestra seleccionada constituyéndose una matriz

�031 de datos.

4.6. Procesamiento estadistico y anélisis de datos

1.- Se aplicé Ia encuesta

2.-Se analizé los datos �030

3.- Luego se hizo la presentacién en tablas y gréficos, para el

anélisis e interpretacién.

7 La informacion obtenida a partir de la aplicacién de los

instrumentos, fueron codi}401cadasy procesadas utilizando los

resultados de los aplicativos de clima organizacional y satisfaccién

de| usuario externo en el servicio de emergencia de| C.S. La

Libertad; |os resultados de la estadistica descriptiva.
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CAPlTULO v

RESULTADOS

5. Presentacién de resultados

La poblacion objeto de nuestro estudio presento |os siguientes

resultados de como es el clima organizacional y satisfaccién del

usuario externo en el servicio de emergencia del Centro de Salud La

Libe}402ad,Huancayo, 2017.

5.1 Anéllsis de la Variable Clima Organizacional

Tabla N°01

Clima organizacional en el servicio de emergencia del personal de

enfermeria del centro de salud La Libertad Huancayo -2017.

Porcentaje Porcentaje

CLIMA ORGANIZACIONAL Frecuencia Porcenla�030e vélido acumulado

vanao Poco SATISFECHO 22 73,3 73,3 73,3

MEDIANAMENTE 8 26 7 26 7 mo 0

SATISFECHO �031 ' '

Total 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta de clima organizacional del servicio de emergencia al personal de

enfermeria de la Micro �024redLa Libertad 2017.
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Gré}401coN° 01

Clima organizacional en el servicio de emergencia de| personal de

enfermeria del centro de salud La Libertad Huancayo -2017 e
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Fuente: Tabla N°01.

Del global de encuestados Ia mayoria determino estar poco satisfecho

con un 73,3%(22).

47



Tabla N° 02

Dimensién potencial humano en el servicio de emergencia del

personal de enfermeria de| centro de salud La Libertad Huancayo -

2017

�035°'2?3�034�034"P°�031°°�035}401i"recuencia orcenta'e v i o acumua o

INSATISFRECHO 2 6.7 6,7 6,7

POCO SATISFECHO 23 75,7 76,7 33,3

MEDIANAMENTE

SAT|SFECHO 4 13,3 13-3 96,7

SATISFECHO 1 33 3,3 100,0

Totai 30 100,0 100,0

Fuente: Encuesta de clima organizacional del servicio de emergencia al personal de

enfermeria de la Micro �024redLa Libertad 2017.

GRAFICO N°02

Dimensién potencial humano en el servicio de emergencia del

personal de enfermeria de| centro de salud La Libertad Huancayo -

2017
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Fuente: Tabla N°02

Se identifica que la dimensién potencial humano mostro poca satisfaccién

Con un 76.67%(23) .
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Tabla N" 03

Dimensién dise}401oorganizacional en el servicio de emergencia del

personal de enfermeria del centro de salud La Libertad Huancayo - I

2017.

mss}402oORGANIZACIONAL Porcentaje

POCO SATISFECHO 22 73.33%

MEDIANAMENTE SATISFECHO 3 26.67%

TOTAL 30 100.00%

Fuente: Encuesta de clima organizacional del servicio de emergencia al personal de

enfenneria de la Micro �024redLa Libertad 2017.

Gré}401coN°03

Dimensién dise}401oorganizacional en el servicio de emergencia de|

personal de enfermeria del centro de salud La Libertad Huancayo

2017.
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Fuente" Tabla N°03.

Se observa que de| total de encuestados la mayoria determino estar poco

satisfechos con un 73.3%(22).
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Tabla N° 04

Dimensién cultura organizacional en el servicio de emergencia del

personal de enfermeria del centro de salud La Libertad Huancayo -

' 2017. '

CULTURA ORGANIZACIONAL  poacgn-we

POCO SATISFECHO 18 60.00%

MEDIANAMENTE SATISFECHO 12 40.00%

TOTAL 30 100.00%

Fuente: Encuesta de clima organizacional del servicio de emergencia al personal de

enfermeria de la Micro �024redLa Libertad 2017.

Gré}401coN°04

Dimensién cultura organizacional en el servicio de emergencia de|

personal de enfermeria del centro de salud La Libertad Huancayo -

2017.
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Fuente: Tabla N°04. -

Podemos concluir que de| total de encuestados Ia mayoria determino

estar poco satisfecho con un 60"/o(18).
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Tabla N° 05

Satisfaccién de| usuario externo en el servicio de emergencia de|

centro de salud La Libertad Huancayo - 2 017.

SATISFECHO 48 I 42.1%

' INSATISFECHO > 66 57.9%

TOTAL 114 100.0%

Fuente: Encuesta satisfaccién de| usuario externo de| servicio de emergencia de

la Micro �024redLa Libe}402ad2017.

Gra}401coN° 05

Satisfaccién del usuario externo en el servicio de emergencia de|

centro de salud La Libertad Huancayo - 2 017.
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Fuente: Tabla N°05.

De |os 114 usuarios externos de| servicio de emergencia encuestados en

el centro de salud La Libertad a nivel general 579% de usuarios estén

insatisfechos y un 42.1% de usuarios encuestados que si estén

satisfechos.
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Tabla N° 06 _

Satisfaccién del usuario externo del servicio de emergencia seg}401n

percepcién del centro de salud La Libertad seg}402nIa dimensién

}401abilidadHuanca o -2017

Frecuencia Porcentaje%�024-
Muy malo 6 53%

Male 22 19,3%

Inadecuado 27 23,7%

Regular 31 27,2%

Adecuado 16 14,0%

Bueno | 11 9,6%

Muy bueno 1 ,9%

Total 114 100,096

FUENTE: Encuesta Satisfaccién de| Usuario Externo en el

servicio de emergencia |os Centro de Saiud La Libertad Huancayo-

2017.

Gréfico N° 06

Satisfaccién del usuario externo en el servicio de emergencia seg}401n

percepcién del centro de salud La Libertad seg}402nIa dimensién

}401abilidadHuancayo -2 017.
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Fuente: tabla N�03506

En esta tabla se observa |os resultados de la percepcién que tienen los

usuarios externos de| servicio de emergencia sobre la atencién que

reciben en el establecimiento de salud, en la dimension fiabilidad, los

resultados arrojan que el 272% de los usuarios perciben a la atencién

como regular, en segundo |ugar como inadecuado el 23,7% y en tercer

|ugar como malo el 19,3% de ellos ademés como adecuado el 14%,

bueno 9.6%, atencién muy malo 5.3% y muy bueno 0.9%.
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Tabla N° 07

Satisfaccién del usuario externo de| servicio de emergencia seg}402n

percepcién del centro de salud La Libertad seg}402nla dimensién

ca acidad de res - uesta Huanca o -2 017.

CAPACIDAD DE

Muy malo 18 15,s%

Malo 21 18,4%

Inadecuado 20 17,5%

Regular 20 17,5%

Adecuado 10 8,8%

Bueno 25 21,9%

Muy bueno 0 0,096

Total 114 100,096

FUENTE: Encuesta de satisfaccién de| usuario externo en el

servicio de emergencia del centre de salud La Libertad

Huancayo - 2017.

Gré}401coN° 07

Satisfaccién del usuario externo del servicio de emergencia seg}401n

percepcién de| centro de salud La Libertad seg}402nla dimensién

capacidad de respuesta Huancayo - 2 017.
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Fuente: tabla N�03508 -

Se observa |os resultados de la percepcién que tienen los usuarios

externos en el servicio de emergencia sobre la atencién que reciben en el

centro de salud La Libertad, en la dimensién capacidad de respuesta. Los

resultados arrojan que el 21,9% perciben la atencién como bueno, y en

segundo |ugar el 18,4% de los usuarios perciben a la atencién como malo,

en tercer |ugar como inadecuado y regular 17,5% asi mismo el 15.8%

percibe como muy malo y 8.8% como adecuado.
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Tabla N° 08

Satisfaccién de| usuario externo en el servicio de emergencia seg}402n

percepcién del centro de salud La Libertad seg}402nla dimensién

seuridad Huanca o �0242 017.

SEGURIDAD Porcentaje%

Muy malo 13 11,4%

Malo 22 19,3%

Inadecuado . 21 18,4%

Regular 33 28,9%

Adecuado 11 9,6%

Bueno 14 12,3%

Muy bueno 0 0,0%

Total 114 1oo,o%

FUENTE: Satisfaccién de| Usuario Externo en el servicio de

emergencia en los consultorios del Centro de Salud La

Libertad Huancayo -2 017.

Gré}401coN° 08

Satisfaccién del usuario externo del servicio de emergencia segfm

percepcién de| centro de salud La Libertad segL'In la dimensién

seguridad Huancayo -2 017.
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Fuente: tabla N° 08

- Se observa |os resultados de la percepcion que tienen los usuarios

externos de| servicio de emergencia sobre la atencién que reciben en el

centro de salud La Libertéd, en la dimensién seguridad, los resultados

arrojan que el 28.9% perciben la atencion como regular, y en segundo

|ugar el 19,3�034/ode los usuarios perciben a como malo, en tercer Iugar

como inadecuado el 18,4%, el 12,3 como bueno, el 11,4"/o como muy

malo y el 9,6% como adecuado.
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Tabla N° 09

Satisfaccién de| usuario externo en el servicio de emergencia seg}401n

percepcién de| centro de salud La Libertad seg}401nIa dimensién

empatia Huancayo - 2 017.

Muy malo 1 ,9%

Malo 20 | �03017,s%

Inadecuado 34 �030 29,8%

Regular 31 27,2%

Adecuado 9 I 7,9%

Bueno 11 1 9,6%

Muy Bueno 8 7,0%

Total 114 100,0%

Fuente: encuesta de satisfaccién de| usuario externo en el

servicio de emergencia en de| centro de salud La Libertad

Huancayo �0242 017.

Gré}401coN�03409

Satisfaccién de| usuario externo en el servicio de emergencia segén

percepcién del centro de salud La Libertad seg}402nla dimensién

�030 empatia Huancayo 2 017.
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Fuente: tabla N°09.

Se observa |os resultados de la percepcién que tienen los usuarios

externos en el servicio de emergencia sobre la atencién que reciben en el

centro de salud La Libertad, en la dimensién empatia, que el 29,8%

perciben la atencién como inadecuado, el 272% de los usuarios perciben

a la atencion como regular, el 17,5"/ocomo malo, el 9,6% como bueno, el

7,9%como adecuado 7% como muy bueno y el 0.9%como muy malo.
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Tabla N�03410

Satisfaccién de| usuario externo en el servicio de emergencia segim

percepcién de| centro de salud La Libertad seg}402nIa dimensién

as ectos tan ibles Huanca o �0242 017.

ASPECTOS TANGIBLES Porcentaje%

Muy malo 16 14,0

Malo | 30 26,3

Inadecuado 34 29,8

Regular 25 21,9

Adecuado | 5 4,4

Bueno 4 3,5

Muy bueno 0 0,0

Total 114 100,0

Fuente: Encuesta de satisfaccién de| usuario externo en el

servicio de emergencia de| centro de salud La Libertad

Huancayo �0242 017.

Gréfico N° 10
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Fuente: tabla N�03410

Se observa |os resultados de la percepcién que tienen los usuarios

externos de| servicio de emergencia de| centro de salud La Libertad

sobre la atencién que reciben, en la dimensién aspectos tangibles, que el

29,8% perciben como inadecuado, y en segundo |ugar el 26,3% de los

usuarios perciben como malo, en tercer |ugar como regular el 21,9%

ademés el 14% perciben como muy malo, el 4,4% como adecuado y el

35% como bueno.
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CAPiTULO VI

DISCUSION DE LOS RESULTADOS

6.1 Contrastacién de hipétesis con los resultados.

El resultado de| clima organizacional y satisfaccién del usuario

externo en el servicio de emergencia en el Centro de Salud La

Libertad en la ciudad de Huancayo a}401o2017 es poco satisfecho e

insatisfecho respectivamente, resultado que nos permite confirmar Ia

hipétesis general.

Nuestro estudio pretende contribuir en mejorar Ia satisfaccién de|

usuario externo en el servicio de emergencia a partir de mejorar |as

condiciones laborales de los profesionales de la sa|ud, por eso

establecimos como nuestro objetivo determinar el clima

organizacional y la satisfaccién del Usuario externo en el servicio de

emergencia de| Centro de Salud La Libertad, Huancayo, 2017.

6.2 Contrastacién de resultados con otros estudios similares.

En el presente trabajo de investigacién se obtuvo como resultado en

la variable clima organizacional es poco satisfecho 73.3%

comparando con el estudio de investigacién de Noguera Jr.,

Samudio M. en su estudio de Diagnéstico de| clima organizacional

de| Hospital Central de las Fuerzas Armadas de Paraguay, 2012 con
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un resultado de 55.5% de insatisfaccion del personal de salud y el

estudio de investigacion de Vera De Corbalén M. en su estudio de

Clima organizacional de enfermeria en los Hospitales regionales del

Instituto de Previsién Social, Chile 2013 cuyo resultado es

satisfactorio hay una diferencia en los resultados los tres

establecimientos de salud son diferentes el estudio realizado en

Chile es privado ,el de Paraguay es de la fuerza armada y el nuestro

es estatal .Pero en el estudio realizado por Elgegren U. psicéloga, el

de Medicién e intervencion de| clima organizacional en

establecimientos de salud de| Ministerio de Salud de enero �024julio

2015,en el ministerio de salud siendo el resultado por mejorar similar

al nuestro son establecimientos de salud del MINSA.

En el estudio de satisfaccién de Usuarios Externos de Emergencia

en el Centro de Salud La Libertad el resultado es de insatisfaccién

con un 57.9%, se asemeja con el estudio realizado en el Hospita|

Maria Auxiliadora en Lima a}401o2014 siendo el resultado de

insatisfaccion del usuario con un 71.1% ambos establecimientos de

salud de| MINSA y el estudio realizado por Castelo W. de

Satisfaccion de pacientes con atencion médica en emergencias de|

circuito de salud integral Augusto Egas de la ciudad de Santo

Domingo de los Tséchilas-Ecuador, 2015 con un resultado del 75%

de satisfaccién de pacientes el resultado es diferente el estudio de

investigacion es realizado en otro pais y el paciente es atendido en
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salud integral y no como en el nuestro solo se atiende el motivo de

' consulta.

La dimension potencial humano arroja un resultado de 76.67% poco

satisfecho similar al estudio realizado por Noguera JR en su estudio

de diagnostico de clima organizacional de| hospital central de las

fuerzas armadas Paraguay 2012 con alto porcentaje de 83% de

insatisfaccién ambos establecimientos de salud son estatales.

En la dimension dise}401oorganizacional el resultado de nuestro

estudio es del 73.33% poco satisfecho similar al estudio realizado en

el Hospita| Santa Rosa de Lima: Aplicacién de encuesta de clima

Organizacional Hospital Santa Rosa 2013 cuyo resultado es del

25415% por mejorar ambos establecimientos de salud son del

MINSA.

La dimension cultura de organizacién arroja un resultado del 60%

poco satisfecho similar al estudio realizado en el Hospita| Santa

Rosa de Lima: Aplicacién de encuesta de clima Organizacional

Hospita| Santa Rosa 2013 cuyo resultado es del 22.30 % por

mejorar, siendo ambos establecimientos de salud del MINSA.

El resultado de la dimension fiabilidad de satisfaccién de| usuario

externo en el servicio de emergencia de| centro de salud La Libertad

2017 es insatisfecha con un 48.3% similar al estudio realizado en el

hospital Maria Auxiliadora en Lima realizado el a}401o2014 cuyo
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resultado es de 69% ambos establecimientos de salud son del

MINSA en ambos se utilizaran la Encuesta SERVQUAL, ambos

ubicados en capitales de departamentos a nivel geogréfico en donde

la poblacién que acude es a gran demanda.

En la dimensién capacidad de respuesta con un resultado de 51.75

% de insatisfaccién similar al estudio realizado en el hospital Maria

Auxiliadora en Lima realizado el a}401o2014 cuyo resultado es

también de insatisfaccién con un 78.80% ,en ambos se utilizan la

Encuesta SERVQUAL, son establecimientos de salud de| MINSA .

En la dimensién de seguridad el resultado es de 53.1% de

insatisfaccién similar al estudio realizado en el hospital Maria

Auxiliadora en Lima realizado el a}401o2014 cuyo resultado es

también de insatisfaccién con un 69% ,ambos son establecimientos

del MINSA ,en ambos se utilizaron Ia encuesta SERVQUAL.

El resultado de la dimensién empatia con un 54.3%, es de

insatisfaccién similar al estudio realizado en el hospital Maria

Auxiliadora en Lima realizado el a}401o2014 cuyo resultado es de

84.77% insatisfaccién en ambos se utilizaron Ia Encuesta

SERVQUAL y ambos son establecimientos de salud de| MINSA.
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El resultado de la dimensién aspectos tangibles en el centro de

salud Libertad es de 70% de insatisfaccién similar al estudio

realizado en el hospital Maria Auxiliadora en Lima realizado el a}401o

2014 cuyo resultado es de 77.24% en ambos se utilizaron Ia

Encuesta SERVQUAL, ambos son establecimientos de salud del

MINSA ubicados geogréficamente en capitales de departamento con

mucha a}402uenciade pacientes.
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cAPiTuLo Vll

CONCLUSIONES

En el presente estudio sobre Clima Organizacional y la satisfaccién de|

usuario externo del servicio de emergencia en el centro de salud La

Libertad se Iiegé a las siguientes conclusiones:

1. Se determina que el clima organizacional es poco satisfecho y la

satisfaccién de nuestros usuarios externos es insatisfecho en el

servicio de emergencia en el Centro de Salud La Libertad en la

ciudad de Huancayo a}401o2017; con lo cual queda demostrada la

hipétesis planteada.

2. En la dimensién potencial humano se identi}401céun alto porcentaje

(76.6%) de poca satisfaccién de| personal de enfermeria.

' 3. En la dimensién dise}401oorganizacional se identificé un alto

porcentaje de poca satisfaccién (73.33%) de parte del personal de

enfermeria.

4. En la dimensién cultura organizacional de evidencia un porcentaje

considerable de 60%, poco satisfecho.

5. En la dimension fiabilidad se evalué con un 48.3% de insatisfaccién

de| usuario externo en el servicio de emergencia.

6. En la dimensién capacidad de respuesta se identificé insatisfaccién

con un 51.75% del usuario externo en el servicio de emergencia.

62



7. En la dimensién seguridad también se identi}401céla insatisfaccién

con un 53.1% de nuestros usuarios externos en el servicio de

emergencia.

8. En la dimensién empatia también se identificé insatisfaccién con un

54.3% de| usuario externo en el servicio de emergencia.

9. Mientras que en la dimensién aspectos tangibles se identificé un

gran porcentaje de insatisiaccién 70% de usuarios externos en el

servicio de emergencia.
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Anexo N° 01: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL: OBJETWO GENEKAL: . . GENERAL: 1__c�034ma TIPO:

Detennmar el clima organizacional y la organizacional _

satisfaccién de| Usuario extemo en el servicio de El clima organizacional ' N0 eXPe|'|"1e"�0303'«

Problema general: emergencia del Centro de Salud La Libertad. en el servicio de M _

Huancayo, 2017. emergencia de| centro de 2.-Satisfacclon de| NIVEL: Ofdlnal.

salud es no satisfecho. usua.-io extema _ _ _

¢C<5mo es gl clima orga_nizacional OBJETIVOS ESPECMCOS: Scnpuvo

y Sa}401sfacciondel usuano e}401emo�024ldentifIcarel clima or anizacional existente entre CLIMA ORGANIZACIONAL:
en el servicio de emergencia de| I I d ? , d I . . d L t. f .. d | POBLACION YMUES1-RA.

centro de Salud La Ubenad' e persorfa d |e entermgna led |sen|"_�030c[:;nde a �030sa '5 itccmn de| Dimensiones' POBLAClON' Usuarios de| 'Huancaym 2017? emergencaa e cen ro e sau a I a , usugnp e emo g _ - _ �031 - .

Huancayo, 2017. servncuo de emergencia -Potenc|a| Humano. SSNICIO de emergenclla y

muestra insatisfaccién en personal de enferm_ena de|

-Identi}401carla dimensién potencial humano de| el Centro de Salud La _Dise}401o centro de salud la libertad

personal del servicio de emergencia de| centro de Libertad , , de HU3"°3V0 �0302017-

salud Ia libertad, Huancayo, 2017. O"9an'Zac'°"a'- MUES

-Identi}401carla dimensién dise}401oorganizacional de| _Cu|tul-a de [a 114 _uSuaI'i0S 6]�030

personal de| servicio de emergencia de| centro de Organizacién . satlsfaccuén de usuario

sa|ud la libertad. Huancayo. 2017. ' externo-

-Identi}401carla dimension cultura de la organizacion TECWCA5 E 'N5TRUMENT°=

- del personal del servicio de emergencia de| centro ' .

de salud la libertad, Huancayo, 2017. DIMENSIONES: lT�030°"'°"-Et�035°�031�034:S�030�031-(-

-Determinar la satisfaccion de| usuario extemo de| Fiabilidad. \?3::::;:;,'° �034esmano"

Eebrvicica <1: emergen2<3a1:7del centro de salud La Capacidad de respuesta. SERVOQUALA

i ena . uancayo. . .

5eg""dad�030 TECNICAS DE
-Evaluar la dlmensién }401abilidaddel usuario Empatla. PROCESAMIENTO DE DATOS

externo del servicio de emergencia de| centro de Aspectos tangib|e5_ :
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sa|ud La Libertad, Huancayo. 2017. Aplicativo SPS ,Exce|.

-Identi}401carIa dimensién capacidad de respuesta

del usuario exierno de| servicio de emergencia de|

centro de salud La Libertad, Huancayo. 2017.

-Identi}401carla dimension seguridad de| usuario

extemo dei serviclo de emergencia de| centro de

salud La Libertad, Huancayo, 2017.

-Identi}401carla dimension empatia del usuario

extemo de| servicio de emergencia del centro de

salud La Libertad, Huancayo. 2017.

-Identi}401carla dimension aspectos tangibles del

servicio de emergencia del centro de salud La

Libertad. Huancayo, 2017.
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ANEXO N° 02. BASE DE DATOS DE CLIMA ORGANIZACIONAL EN EL C.S. LA LIBERTAD 2017
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Anéxo N�03403.

BASE DE DATOS DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA EN EL C. LA LIBERTAD 2017.
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Anexo N° 04

CUESTIONARIO PARA EL ESTUDIO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

1. Nombre de la Organizacién de Salud:

2. Tipo de Establecimlento : [1] DIRESA [2] DISA [3] GERESA [4] Hospital [5] Instituto [6] Red [7] Micro-Red

3. Sector : [1] MINSA [2] Es SALUD [3] FF.AA. [4] PNP [5] Sector Privado

4. Ubicacién Geogré}401ca:[1] Costa [2] Sierra [3] Seiva

5. C}401digode| cuestionario: 6. Edad :

7. Sexo: [1] Femenino [2] Masculino 8. Grupo ocupacional: (1 ) Administrativo (2) Asistencial

9. Profesién: 10. Condiciénz [1]

Nombrado [2] Contraiado .

11.Tiempo1rabajando en la Instltucién: .. 12. Tiempo trabajando en el Puesto Actual:

ITEMS Nunca A Frecuentemente Siempre

Mi centro de Iabores me ofrece la oportunidad de hacer lo 1 2 3 4

que mejor que sé hacer.

Me rio de bromas. 1 2 3 4

Mi jefe inmediato trata de obtener informacién antes de 1 2 3 4

tomar una decision.

La innovacién es caracteristica de nuestra organizacibn. 1 2 3 4

Mis compa}401erosde trabajo toman iniciativas para la 1 2 3 4

solucién de problemas.

Mi remuneracién es adecuada en relacion con el trabajo 1 2 3 4

que realizo.

Mi jefe esté disponibie cuando se Ie necesita. 1 2 3 4

Mi jefe inmediato se preocupa por crear un ambiente 1 2 3 4

laboral agradable.

Las cosas me salen perfectas. 1 2 3 4

Conozco ias tareas o funciones especificas que debo 1 2 3 4

realizar en mi organizacién.

Mi trabajo es evaluado en forma adecuada. 1 2 3 4

Es fécil para mis compa}401erosde trabajo que sus nuevas 1 2 3 4

ideas sean consideradas.

Las tareas que desempe}401ocorresponden a mi funcién. 1 2 3 4

En mi organizacién participe en la toma de decisiones 1 2 3 4

Estoy sonriente. 1 2 3 4

Los premios y reconocimientos son distribuidos en forma 1 2 3 4

justa.

Mi institucién es flexible y se adapta bien a los cambios. 1 2 3 4

La limpieza de los ambientes es adecuada. 1 2 3 4

Nuestros directives contribuyen a crear condiciones 1 2 3 4

adecuadas para el progreso de mi organizacién.

Mi contribucién juega un papel importante en el éxito de 1 2 3 4

mi organizacién de salud.

Existen incentivos Iaborales para que yo trate de hacer 1 2 3 4

mejor mi trabajo.

Comelo errores. 1 2 3 4
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Estoy comprometido con mi organizacién de salud. 1 2 3 4

Las otras éreas o servicios me ayudan cuando |as 1 2 3 4

necesito.

En términos generales me siento satisfecho con mi 1 2 3 4

ambiente de trabajo

Puedo contar con mis compa}401erosde trabajo cuando los 1 2 3 4

necesito.

Mi salario bene}401ciosson razonables. 1 2 3 4

Cuando he encontrado a|go lo he devuelto a su due}401o 1 2 3 4

Mi jefe inmediato se comunica regularmente con los - 1 2 3 4

trabajadores para recabar apreciaciones técnicas o

percepciones relacionadas al trabajo.

Mi jefe inmediato me comunica si estoy realizando bien o 1 2 3 4

mal mi trabajo.

Me interesa el desarrollo de mi organizacién de salud. 1 2 3 4

He mentido 1 2 3 4

Recibo buen trato en mi establecimiento de salud. 1 2 3 4

Presto atencién a los comunicados ue emiten mis 'efes. 1 2 3 4

Muchas gracias, apreciamos su colaboracién.
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�030 Anexo N° 05 _

Encuesta:

�034SATISFACCIDN DEL USUARIO EXTERNO EN EL SERVICIO DE EMERGENCIA -

CENTRO DE SALUD LA LIBERTAD HUANCAYO 2017"

«Fecha: Hora inicio: Hora de final:

- Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién sobre la calidad

de servicio que ha recibido en la Consulta por Emergencia de| establecimiento de

salud. Sus respuestas son totalmente \ con}401denciales.Agradeceremos su

participacién.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Condicién de|

encuestado: Usuario a

T
I

Nivel de estudios: Analfabeto

n

Tipo de seguro por el SIS

cual se atiende:

�024 
�030-

1

Ti 0 de usuario: Nuevo
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Anexo N�03506

ENCUESTA EXPECTATIVAS

EXPECTATIVAS SE REFIERE A LA IMPORTANCIA QUE UD.LE OTORGA AL 1 3 4 7

SERVICIO QUE ESPERA RECIBIR EN CONSULTA EXTERNA DEL CENTRO DE

SALUD LA LIBERTAD. Considere a 1 como la més baja calificacién y 7 como la més

alta cali}401cacién.

E Que el personal de informes le oriente y explique de manera clara y adecuada sobre I

Ios asos o trémites ara la atencién en consulta extema.

EH Que la consulta con el médico se realice en el horario programado

E Que Ia atencién se realice respetando Ia programacién y e| orden de llegada.

�034EQue su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio para su aiencién.

m Que |as citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad.

Que la atencion en caja 0 en médula de admisién de| seguro integral de salud (SIS)

sea raida.

E Que la toma de muestras para anélisis de Iaboratorio sea répida

E Que la toma de exémenes radiolégicos (radiografia, ecografias, otros) sea répida.

EH Que la venta o suministro de medicinas y/o insumos en farmacia sea rapida.

m Que durante su atencién en consultorio se respete su privacidad.

Que el médico le realice un examen fisicé complete y minucioso por el problema de

salud ue motiva su atencién.

Que el médico Ie brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas

sobre su problema de salud.

EH Que el médico que atenderé su problema de salud, le inspire confianza

�034EQue el personal de consulta extema Ie trate con amabilidad. Respeto y paciencia

EH Que el médico que Ie atenderé, muestre interés en solucionar su problema de salud.

Que Ud. comprenda Ia explicacién que el médico Ie brindara sobre el problema de

salud o resultado de atencién.

17 Que Ud. comprenda Ia explicacién que el médico Ie brindara sobre el tratamiento que

recibiré: tio de medicamentos, dosis efectos adversos.

Que Ud. comprenda la explicacién que el médico Ie brindara sobre los procedimientos

o anélisis que le realizaran.

Que |os carteles, Ietreros y flechas de la consulta extema sean adecuados para

orientar a los pacientes.

Que la consulta extema cuente con personal para informar y orientar a los pacientes y

acompa}401antes.

Que |os consultorios cuenten con los equipos disponibles y materiales necesarios para

E su atencién.

EH Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean cémodos.
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Anexo N° 07

Percepciones

PERCEPCIONES

En segundo |ugar, califique Ias PERCEPCIONES, que se re}401erena como Ud. HA RECIBIDO, la

atencién en el servicio de consulta extema por emergencia En el c.s. Ia Libertad. Utilice una escala

numérica de| 1 a 7. Considere a 1 como la més ba'a calificacién 7 como la ma's alta cali}401cacién.

g,E| personal de informes Ie orienté y explicé de manera clara y

adecuada sobre los pasos o trémites para la atencion en consulta

extema ?

an (;El médico le atendié en el horario programado?

¢;Su atencién se realizé respetando Ia programacién y el orden de

Hegada?

¢;Su historia clinica se encontré disponible en el consultorio para su

atencién?

an ¢',Usted encontré citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

I. CAPACIDAD as REsPuIEs'rA

W ¢;La atencién en caja 0 en el médulo de atencion de| SIS sea répida?

an ¢;La toma de muestras para anélisis de Iaboratorio fue répida?

¢La toma de exémenes radiolbgicos (radiografia, ecografias, otros) fue

rapida?

¢;La venta o suministro de medicinas y/o insumos en farmacia fue

répida?

-- SEGURNDAD --II-I-
an (,se respeté su privacidad durante su atencién en consultorio?

¢',E| médico le realizé un examen fisico complete y minucioso por el

problema de salud por el cual fue atendido?

(,El médico le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas o

preguntas sobre su problema de salud?

W ¢El médico que le atendié Ie inspiré confianza?

-- EMPATIA --II--�024
¢;El personal de consulta extema Ie trato con amabilidad. Respeto y

paciencia?

an (�030Elmédico que Ie atendié, mostré interés en solucionar su problema

de salud?
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j IIIIIII
¢',Ud. comprendié Ia explicacién que el médico Ie brindé sobre el

16 probiema de salud o resultado de su atencién?

g_Ud. comprendié Ia explicacién que el médico Ie brindé sobre el

17 tratamiento que recibiré: tipo de medicamentos, dosis y efectos

adversos?

;Ud. comprendié Ia explicacién que el médico le brindo sobre los

procedimientos o anélisis que Ie realizarén?

-. ASPECTOS TANGIBLES

¢;Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a

los pacientes?

(,La consulta extema conté con personal para informar y orientar a los

pacientes y acompa}401antes? .

¢;Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales

necesarios para su atencién?

¢;El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron

cémodos?
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Anexo N° 08: Datos complementarios

Tabla N�03511 '

Numero de encuestados en el servicio de emergencia del personal

de enfermeria del centro de salud La Libertad Huancayo -2017.

N�034ENCUESTADOS Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

�030 vélido acumulado

Total de

30 100,00 100,00
encuestados

100.0

Total so 100.0 100,0

Fuente: Encuesta de clima organizacional del servicio de emergencia al personal de

enfermeria de la Micro �024redLa Libertad 2017.

Gré}401coN°11

Numero de encuestados en el servicio de emergencia de| personal

de enfermeria de| centro de salud La Libertad Huancayo -2017.

' " ' t
30 '

7"; v:

25 V1. "'3 ;

2o , . E

15 .

1o
�030,

5 'v-"-- .1�035 1:»-..7

Total de encuestados total ;

> llirecuencia l%

Fuente: Tabla N°1�030|.
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W�031flay 7.: * "N�034�031_,f~=":,-.�034'7:-V ';9:..�031'.-; _ T�030 . g�030. "3". in ., �030v'k.�030-V�0305:

. �034.1

_ 9�030

�030 Tabla N° 12

Edad de los encuestados en el servicio de emergencia de| personal de

enfermeria de| centro de salud La Libertad Hyancayo -2017. .

EDAD �031 = " Frecuencia �035~Por�031centaje% .

 

18-29 4 13.30%

o " 30-59 25 33.30%

60 a mas 1 3.30%

Total 30 �030 V 100,0Q% V

Fuente: Encuesta de clima organizacional de| servicio ge emergencia al personal

de enfermeria de la Micro �024redLa Libertad 2017. f V �030

' Gréfico N° 12 r

Edad de Iosgnchestados en el servicio de emergencia del personal de

enfermer'ia"de| centro de salud La Libertad Huancayo -2017.
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Tabla N° 15

Condicion Iaboral de los encuestados en el servicio de emergencia del

personal de enfermeria del centro de salud La Libertad Huancayo -2017.

CONDICION Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Valido

LABORAL Porcentaje acumulado

Nombrado 14 46,7°/o 46,7% 46,7%

Contratado 16 53,3% 53.3% 100,00

Total 30 100,00"/o 100,00

Fuente: Encuesta de clima organizacional del servicio de emergencia al personal

de enfermeria de la Micro �024redLa Libertad 2017.

Grafico N° 15

Condicion Iaboral de los encuestados en el servicio de emergencia del

personal de enfermeria del centro de salud La Libertad Huancayo- 2017.

Condicion Laboral

. .c-A ,-mi . ¥:�030.-'*::§u"'.»,=�034r�030:3 ax:

5° 1 , «;,5:�030~q�0301:

40 - ' �030-

�034W,�031.3;�030-:s.i;a.'i-»>s�030sé3;�024::.4=�031;' v" *:»;~1f ::w 4 i':>i:;-*2; *

Nunlzradn contratado

Condicion Laboral

Fuente: Tabla N°15.

88



Tabla N° 16 �031

Tiempo trabajando en el servicio de emergencia el personal de enfermeria

en el centro de salud La Libertad Huancayo -2017.

 

- en la lnsmucién vélido acumulado

 

1,25 1 3,3 3,3 6,7

2,03 1 3,3 3,3 10,0

' 3,00 2 6,7 6,7 16,7

4,00 2 6,7 6,7 23,3

5,00 4 13,3 13,3 36,7

6,00 4 13,3 13.3 50,0

7,00 1 3,3 3,3 53,3

8,00 2 6,7 6,7 60.0

9.00 2 6,7 0,7 66,7

Vélidos .
10,00 1 3,3 3,3 70,0

14,00 2 6,7 6,7 76,7

16.00 1 3,3 3,3 30,0

13,00 1 3,3 3,3 83,3

20,00 1 3,3 3,3 86,7

21,00 1 3,3 3,3 90,0

22,00 1 3,3 3,3 93,3

23,00 1 3,3 3,3 96,7

35,00 1 3,3 3,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fu 

de enfermeria de la Micro 4ed La Libertad 2017.
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Grafico N�03416 _

Tiempo trabajando en el servicio de emergencia el personal de enfermeria

en el centro de salud La Libertad Huancayo -2017.
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Fuente: Tabla N°16

Tabla N�03417

Usuario externo en el servicio de emergencia segfm sexo en el centro de

salud La Libertad Huancayo �0242 017.

SEXO Frecuencia Porcentaje % _

Masculino 18 15.70%

Femenino 96 84.20%

Total 114 100.0 %

Fuente: Encuesta de satisfaccién de| usuario externo

en los

consultorios externos del centro de salud La Libertad

Huancayo - 2 017.
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Gra'}401coN° 17 V

Usuario externo envel servicio de emergencia segun sexo en el centro de

salud La Libertad Huancayo �0242 017.
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Fuente: tabla N° 17.
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Tabla N° 18

Nivel de estudios de| usuario externo en el servicio de emergencia del

centro de salud La Libertad Huancayo �0242 017.

NIVEL DE ESTUDIO Frecuencia Porcentaje %

Analfabeto. 3 2.60%

Primaria 18 15.70%

Secundaria 47 41.20%

Superior Técnico 29 25.40%

Superior Universitario 17 14.90%

Total 114 100. 0 %

Fuente: Encuesta de satisfaccion del usuario

externo

en el servicio de emergencia en el centro de salud

La Libertad Huancayo �0242 017.

Gra'}401coN° 18

Nivel de estudios de| usuario externo en el servicio de emergencia en el

centro de salud La Libertad Huancayo �0242 017.
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Fuente: tabla N° 18.
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Tabla N° 19

Tipo de seguro del usuario externo en el servicio de emergencia del

centro de salud La Libertad Huancayo �0242017.

T|PO DE SEGURO Frecuencia Porcentaje%

SIS 92 80.70%

Ninguno 9 7.80%

Otro 13 11.40%

Total 114 100.0 %

Fuente: Encuesta de satisfaccién de| usuario externo

en

el servicio de emergencia de| centro de salud La

Libertad

Huancayo �0242017.

Grafico N° 19

Tipo de seguro de| usuario externo en el servicio de emergencia del

centro de salud La Libertad Huancayo �0242 017.
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Tabla N° 20

Usuario externo en el servicio de emergencia segun tipo de usuario en el

centro de salud La Libertad Huancayo �0242 017.

T|PO DE PACIENTE Frecuencia Porcentaje %

Nuevo 32 28.00%

Continuador 82 72.00%

Total 1 1 4 100%

Fuente: Encuesta de satisfaccién de| usuario externo

en el servicio de emergencia de| centro de salud La Libertad

Huancayo 2 017.

Gréfico N° 20

Usuario externo en el servicio de emergencia segon tipo de usuario en el

centro de salud La Libertad Huancayo - 2 017.
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Fuente: tabla N° 20.
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Tabla N° 21

Usuario externo en el servicio de emergencia segun edad del usuario en

el centro de salud La Libertad

Huancayo �0242 017.

Porcentaje

EDAD Frecuencia Porcenta'e Porcenta'e vélido acumulado

18 - 29 58 50,9 50,9 50,9

30 - 59 46 40,4 40,4 91,2

60 A MAS 10 8,8 8,8 100,0

Total 114 100,0 100,0

Fuente: Encuesta de satisfaccién de| usuario externo en el servicio de

emergencia de| centro de salud La Libertad Huancayo �0242 017.

Gré}401coN° 21

Usuario externo en el servicio de emergencia segun edad de| usuario en

el centro de salud La Libertad Huancayo �0242 017.
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Fuente: tabla N°21.
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Tabla N°22

Condicién de| usuario externo en el servicio de emergencia del

centro de salud La Libertad Huancayo - 2 017.

CONDICION
Usuario 88 77.19%

Acompa}401ante 26 22.8%

Total 114 100.0 %

Fuente: Encuesta de satisfaccién de| usuario del servicio

de emergencia de| centro de salud La Libertad Huancayo �0242 017.

Gréfico N° 22

Condicién de| usuario externo en eI servicio de emergencia del

centro de salud la Libertad Huancayo �0242 017.
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Fuente: tabla N�03022.

En esta tabla y grafico se observa que el 77,19% de pacientes son

usuarios de| consultorio externo de| servicio de emergencia de| centro de

salud La Libertad y el 22,8%son acompa}401antesde los pacientes o

usuarios externos.
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Anexo N° 9: Solicitud y carta de aceptacién para realizar la encuesta

SOLICIYAMOS: AUTORIZACION PARA

REAUZAR ENCUESTAS. .

Nosotras, HUAMAN CHAVEZ Marla del Pilar idenlilicado non DNI I

N°19998406, MEZA CARDENAS Yuli con DNI N�03020070387. NINAMANGO

CASTRO Dita Isabel con DNI N'41659659 estudiantes de la Universidad

Nacional del Callao especialidad Emergencias y Desastres.

Ante Ud.nos presentamos y exponemos:

Que habiendo culminado estudios de especialidad en Emergencias y Desaslres de

la Carrera profesional de Enfgrmerla respetuosamenle solicilamos a su�030digno

despacho nos permita realizar encuestas sobre Clima Organizacional y

satisfaccion de| usuario extemo en el servicio de emergéhcia de| Cenuo de Salud

La Libertad mancayo la primera semana del mes de setiembre de| presente ano

ya que�031nos encontramos realizando la tesis de investigacion �030Clima

organizational y satislaocion del usuario extemo en el servicio de emergencia de|

Centro da salud La Ubenad Huancayo 2017 �030paraobtener el grado de

especialidad.

Pat in expuesto pldo a Ud. acceder a nuestra solicitud por ser de justicia que

esperarnos alcanzar.

HU Ma del Pilar MEIACAR ENA$Vu1i

' lN'1 Mos DNI N'2oo7o3a7

NINAMANGO CASTRO Dita Isabel

DNI N'41659659

' go 7�030(�030?.(_Ic§"$°�035-�034O

;.�034�034"�0305g3c»oN
RE .4) Lml

09 "�030°'...a1h�035°

it I

g3;
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"AND DEL BUEVEEN�030/IQOOUDADANO "

Huancayo, 06 de Octubre de 2017.

EL QUE SUSQRIBE JEFE DE LA MICRO RED DE SALUD LA

- LIBERTAD DE LA RED DE SALUD VALLE DEL MANTARO DEL

DISTRITO DE HUANCAYO REGION JUNIN EMITE LA

PRESENTE:

Tengo el agrado de dirigirme a Ud. con la }401nalidadde

saludarlo y hacer de conocimiento que esta jefatura no

tiene inconveniente' en aceptar a LIC. HUAMAN CHAVEZ .

MARIA DEL P|LAR,MEZA CARDENAS YUL| ROCIQNINAMANGO

CASTRO DITA ISABEL para realizar encuestas de Clima

Organizacional y Satisfaccibn del Usuario Externo en el servicio de

emergencia en esta Micro Red de Salud �034LaLibertad".

Es propicia la oportunidad para reiterarles mi cordial

estima.

Atentamente.

..�030,.>t
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