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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar el clima
organizacional y la satisfaccion del usuario externo, en el Hospital de la Base
Naval del Callao, 2018. El estudio fue de tipo basico, cuantitativo, descriptivo,
el disefio de investigacion no experimental, de corte transversal. La muestra
estuvo conformada por el personal que labora en el Hospital de la Base Naval
del Callao (70) y los usuarios externos del Hospital de la Base Naval del Callao
(117), midiendo el clima organizacional con un Cuestionario del Ministerio de
Salud (R.M. N°468-2011/MINSA), y la Satisfaccion del usuario externo con la
encuesta de SERVQUAL, instrumentos debidamente validados y con una alta
confiabilidad.

Los resultados mostraron que el 57.1% de los encuestados considera que el
clima organizacional esta por mejorar, un 28.6% lo califica como un clima
organizacional saludable y un 14.3% un clima organizacional no saludable.
Con respecto a la satisfaccion del usuario, el 87.3% de los encuestados se
encuentran medianamente satisfechos, el 9.1% esta satisfecho y el 3.6% de

los usuarios externos consideran que estan insatisfechos.

Concluyendo que el clima organizacional esta por mejorar y los usuarios
externos se encuentran medianamente satisfechos en el Hospital de la Base

Naval del Callao.

Palabras clave: Clima organizacional, satisfaccion del usuario externo.



ASTRATTO

Obiettivo di questo lavoro di ricerca é stato quello di determinare il clima
organizzativo e la soddisfazione dell'utenza esterna, presso il Callao Naval
Base Hospital, 2018. Lo studio era di tipo basico, quantitativo, descrittivo, il
disegno di ricerca non sperimentale, di -sezione. Il campione era composto da
personale operante presso il Callao Naval Base Hospital (70) e utenti esterni
del Callao Naval Base Hospital (117), misurando il clima organizzativo con un
Questionario del Ministero della Salute (R.M. N°468-2011/MINSA), e la
soddisfazione dell'utente esterno per lindagine SERVQUAL, strumenti

debitamente validati e ad alta affidabilita.

| risultati hanno mostrato che il 57,1% degli intervistati ritiene che il clima
organizzativo stia per migliorare, il 28,6% lo descrive come un clima
organizzativo sano e il 14,3% un clima organizzativo malsano. Per quanto
riguarda la soddisfazione degli utenti, 1'87,3% degli intervistati e
moderatamente soddisfatto, il 9,1% e soddisfatto e il 3,6% degli utenti esterni

si ritiene insoddisfatto.

Concludendo che il clima organizzativo sta per migliorare e gli utenti esterni

sono moderatamente soddisfatti nel Callao Naval Base Hospital.

Parole chiave: clima organizzativo, soddisfazione degli utenti esterni



INTRODUCCION

El presente estudio del clima organizacional y satisfaccion del usuario se
orienta a conocer si el Hospital de la Base Naval del Callao cumple a cabalidad
sSu mision, que es brindar una atencion medica de buena calidad, asimismo
dicho estudio aporta conocimientos fundamentales para conocer las
relaciones laborales, siendo de transcendental importancia la conocer y
comprender el clima organizacional, como y en qué medida este influye
poderosamente en la motivacion del colaborador, es decir, sobre el
comportamiento de los colaboradores, siendo primordial diagnosticarlo y asi

disefiar instrumentos de gestion hospitalaria.

La satisfaccion del usuario externo es el indicador de la calidad y depende de
muchos factores, entre estas tenemos, la rapidez en la atencion, que durante
la atencidn se respete su privacidad, etc., y sobre todo que se cumplan las

expectativas del usuario.

Por lo expuesto, se presenta a continuacién un estudio que busca establecer
el clima organizacional y la satisfaccion del usuario del Hospital de la Base
Naval del Callao, 2018, teniendo como propdsito proporcionar informacion
valida y actualizada a los directivos para que apliquen estrategias orientadas

a optimizar los niveles del clima organizacional y satisfaccion del usuario.

Para ello se ha estructurado la investigacion en seis capitulos: En el capitulo
| se desarrolla el planteamiento del problema. En el capitulo Il: el Marco
tedrico que incluye los antecedentes de la investigacion tanto internacionales
como nacionales, las bases tedricas y conceptuales y la definicion de términos
basicos. En el capitulo Il se presentan las Hipétesis y variables de estudio,
asi como su operacionalizaciéon. En el capitulo IV se desarrolla el disefio
metodoldgico. En el capitulo V se presentan los resultados de la investigacion.
En el capitulo VI las Discusiones de los resultados. Finalmente, las
conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas y los anexos que

complementan la investigacion.



. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Determinacién de la realidad problematica

Actualmente, en el mundo globalizado caracterizado por organizaciones
gue quieren ser competitivas y llegar a la excelencia, uno de los elementos
a tener en cuenta en los procesos organizativos, de gestién, cambio e

innovacion es el clima organizacional. (Segredo, 2013).

Asimismo, el clima organizacional es un tema de gran importancia para
las organizaciones que encaminan su gestion en el continuo
mejoramiento del ambiente de trabajo, por ello se considera que es un
factor clave en el desarrollo de las instituciones y su estudio en
profundidad, diagnostico y mejoramiento incide de manera directa en el

denominado espiritu de la organizacion. (Segredo, 2013).

Referente a la calidad de servicio que consiste en la discrepancia entre
los deseos de los usuarios acerca del servicio y la percepcion del servicio

recibido. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993).

En el 2007 la Asamblea Mundial de la Salud dio su apoyo a un nuevo Plan
de accion mundial sobre la salud de los trabajadores. Este modelo para la
accion destinado a empleadores, trabajadores, autoridades normativas y
profesionales se basa en el plan de accién y brinda un marco flexible,
adaptable a los diversos paises, lugares de trabajo y culturas. Los
principios esbozados aqui se basan en un examen sistematico de las
definiciones de entornos de trabajo saludables, asi como de las normas y
practicas para mejorar la salud en los lugares de trabajo. (Organizacién
Mundial de la Salud, 2007).

Segun la Organizacion Mundial de Salud (OMS), la calidad, es la
comparaciéon del nivel de atencion en el aqui y ahora, con la que se
establece en el nivel deseado de la atencién. Este concepto refleja la idea

de que la calidad no es percibida por todos por igual, o al mismo nivel,



que el estado de desarrollo de la poblacién mundial; no es uniforme y por
lo tanto también el nivel de atencion de la salud no es homogéneo.
También manifiesta que: "la calidad de la asistencia sanitaria es asegurar
gue cada paciente reciba el conjunto de servicios diagndsticos y
terapéuticos mas adecuado para conseguir una atencion sanitaria éptima,
teniendo en cuenta todos los factores y los conocimientos del paciente y
del servicio médico, y lograr el mejor resultado con el minimo riegos de

efectos y la maxima satisfaccion del paciente con el proceso”. OMS (1986)

La Organizacion Mundial de la salud (OMS) durante el afio 2013, realizo
un boletin cuyo objetivo fue; estudiar qué factores determinan la
satisfaccion de las personas con el sistema de atencion de salud en base
a su experiencia como pacientes, cuyos resultados fueron: La experiencia
de los pacientes estaba relacionada de forma significativa con la
satisfaccion del sistema de atencion de salud y explicaba que el 10.4% de
la variacion de la satisfaccion. Otros factores como las expectativas de los
pacientes, su estado de salud, el tipo de atencién, también se revelaron
como factores predictivos relevantes de la satisfaccion con el sistema de
salud; sin embargo, globalmente explicaban que solo un 17.5% de la
variacion observada, lo que lleva a pensar que hay otros grandes factores
sociales mas generales que determinarian en gran medida el componente
no explicado de la variacion de la satisfaccion con el sistema de atencion
de salud. OMS (2013)

Segun la Asociacién Americana de Enfermeria (ANA) el 55% de trabajos
realizados en paises desarrollados sobre satisfaccion laboral en
instituciones de salud, indican que el ambiente de trabajo permite que
cada individuo actué y exprese sus competencias tanto personales como
psicologicas en el cumplimiento de funciones y objetivos institucionales,
siendo un aspecto importante para el clima organizacional, en la que se
participa o convive en ocho o mas horas de trabajo, considerando algunas
de estas organizaciones de caracter macro, tal es el caso del Instituto

Nacional de Salud — Estados Unidos (NIH), con una red de servicios en



todo el mundo, donde impera la calidad de servicio y un clima
organizacional que es catalogado como exitosos; por el trato, las
condiciones laborales y las relaciones interpersonales que se juntan con
el profesionalismo del talento humano. (Asociacion Americana de
Enfermeria, 2015).

En Espafia, el Sistema Nacional de Salud, considera la definicion de la
Doctora Palmer, la cual define la calidad como "la provision de servicios
accesibles y equitativos con un nivel profesional excelente, optimizando
los recursos y logrando la adhesion y la satisfaccion del usuario”. Palmer
(2015).

En América Latina, con respecto al clima organizacional, en Paraguay, se
efectud un estudio para establecer la percepcion del clima organizacional
en varias dimensiones, no se obtuvieron niveles satisfactorios en ninguna
de las dimensiones estudiadas. El 55% de los colaboradores encuestados
declar6 nivel de insatisfaccion en la dimension motivacion, en la
dimension reciprocidad 53% y en participacion 32%, ademas se
comprobd un elevado porcentaje de riesgo de insatisfaccion en liderazgo
(83%) y en participacion (68%) (Noguera & Zamudio, 2014).

Clearly y McNeil definen la satisfaccion, como la reaccién del usuario a
los aspectos de la atencion recibida, haciendo hincapié en los elementos
subjetivos ligados a su experimentar medidas de evaluacion cognitiva, de
la reaccion emocional del usuario y de la estructura, proceso y / o
resultados de la atencién. Fuente: Clearly y McNeil (1988). La satisfaccion
de los usuarios, se refiere a la amplia gama de reacciones de los usuarios
a la experiencia de la atencion de la salud y tiene en si mismo un uso
complejo. Se entiende desde muchos angulos, teniendo diferentes
significados en diferentes contextos, es un término subjetivo, dinamico,
con un fuerte valor cultural y por lo tanto sujeto a cambios constantes.
Fuente: Ribeiro (2003).
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En el Perud, segun una encuesta de Aptitus, pese a que existen esfuerzos
de las empresas del pais por mantener un buen clima laboral para sus
colaboradores, el 53.7% de los empleados aseguran haber sufrido

problemas en su centro de trabajo (Laurencio, 2014).

Ademas, algunos estudios muestran resultados de climas
organizacionales en modalidades extremas: explotador o paternalista.
Comprobandose en el estudio que 50% considera importante la relacion
con sus compafieros, se encuentra también que 47% considera que no se
brindan beneficios socioecondémicos ajustados a la realidad; 66%
considera que para el cumplimiento de metas no se aprecian
reconocimientos econémicos, 66% considera que el supervisor inmediato
no se preocupa por motivar a sus colaboradores y 73% considera que el
constante movimiento de colaboradores genera inestabilidad laboral
(Chavez & Rios, 2016).

Teniendo en cuenta la cantidad de definiciones existentes, se concluye
gue no es posible elegir una y aplicarla de forma universal. Se considera
tomar aquella definicibn que mas se adecue a las circunstancias y de

acuerdo a cada realidad.

En nuestro pais, uno de los principales lineamientos de la politica es la
calidad a la atencion de salud como un derecho ciudadano en donde el
eje central de la atencion es la satisfaccion del usuario. El abordar las
inquietudes del usuario externo es tan esencial para la atencion de buena
calidad como la competencia técnica. Para el usuario, la calidad depende
principalmente de su interaccion con el personal de salud, de atributos
tales como el tiempo de espera, el buen trato, la privacidad, la
accesibilidad de la atencion y, sobre todo, de que obtenga el servicio que
cumpla con sus expectativas. Frente a lo expuesto nace la inquietud de
realizar la presente investigacion. (Politicas de estado y planes de
gobierno 2016- 2021).

11



En el Hospital de la Base Naval del Callao “PMUM”, observé en los
colaboradores, estados de, desgano, apatia, insatisfaccién, depresion,
incluso casos extremos a estados de conformidad, agresividad o tumulto;
situaciones en las que los colaboradores se enfrentan abiertamente

contra la organizacion, como los casos de huelga, manifestaciones, etc.

Asimismo, recibi quejas de parte del usuario externo que refieren
disconformidad con la atencion recibida poniendo de manifiesto, demoras
en la atencion, que el profesional médico “indica tratamiento sin evaluar
correctamente”, falta de medicamentos, emergencia no tiene personal
adecuado para informar y orientar a los pacientes, carteles, letreros y
flechas no son adecuados para orientar a los pacientes. equipos médicos
obsoletos en algunas areas de atencién médica, manifiestan también que
personal de admision, farmacia y técnicas de enfermeria no tratan con
amabilidad, respeto y paciencia a los pacientes y en ocasiones reciben un

mal trato, etc.

Considerando que la mision del Hospital de la Base Naval del Callao
PMUM es brindar una adecuada atencion de calidad, al usuario externo y
por el bienestar de los colaboradores y se concrete la misién del Hospital
de la Base Naval del Callao, que es brindar calidad del servicio de salud
que se relaciona con la satisfaccion del usuario externo, se plantea la
necesidad establecer el Clima Organizacional y la satisfaccion del usuario
externo, con el fin de identificar los factores que podrian estar afectando

el clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios externos.

12



1.2 Formulacién del problema

1.2.1 Problema general

¢, Cual es el clima organizacional y la satisfaccion del usuario externo, en

el Hospital de la Base Naval del Callao, 2018?

1.2.2 Problemas especificos

1.

¢Cudl es el clima organizacional segun la dimension potencial

humano en el Hospital de la Base Naval del Callao, 20187

¢Cual es el clima organizacional segun la dimension disefio

organizacional en el Hospital de la Base Naval del Callao, 20187

¢Cual es el clima organizacional segun la dimension cultura

organizacional en el Hospital de la Base Naval del Callao, 2018?

¢Cudl es la satisfaccion del usuario externo segun la dimension

tangibilidad en el Hospital de la Base Naval del Callao, 20187

¢Cudl es la satisfaccion del usuario externo segun la dimension

fiabilidad en el Hospital de la Base Naval del Callao, 20187
¢,Cual es la satisfaccion del usuario externo segun la dimensién
capacidad de respuesta en el Hospital de la Base Naval del Callao,

20187

¢,Cual es la satisfaccion del usuario externo segun la dimensién

seguridad en el Hospital de la Base Naval del Callao, 20187

¢,Cual es la satisfaccion del usuario externo segun la dimensién

empatia en el Hospital de la Base Naval del Callao, 2018?

13



1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo General
Determinar el clima organizacional y la satisfaccion del usuario externo,

en el Hospital de la Base Naval del Callao, 2018.

1.3.2 Objetivo especifico

1. Determinar el clima organizacional segun la dimensién potencial

humano en el Hospital de la Base Naval del Callao, 2018

2. Determinar el clima organizacional segun la dimension disefo

organizacional en el Hospital de la Base Naval del Callao, 2018

3. Determinar el clima organizacional segun la dimension cultura

organizacional en el Hospital de la Base Naval del Callao, 2018

4. Determinar la satisfaccion del usuario externo segun la dimension

tangibilidad en el Hospital de la Base Naval del Callao, 2018

5. Determinar la satisfaccién del usuario externo segun la dimension

fiabilidad en el Hospital de la Base Naval del Callao, 2018
6. Determinar la satisfaccién del usuario externo segun la dimension
capacidad de respuesta en el Hospital de la Base Naval del Callao,

2018

7. Determinar la satisfaccién del usuario externo segun la dimension

seguridad en el Hospital de la Base Naval del Callao, 2018

8. Determinar la satisfaccion del usuario externo segun la dimensién

empatia en el Hospital de la Base Naval del Callao, 2018

14



1.4 Limitantes de la investigacién

Limitante te6rico

Para el siguiente trabajo de investigacion se ha revisado otras fuentes y
practicamente existen pocas investigaciones en nuestro pais donde su
poblacion sea cautivo sobre el clima organizacional y la satisfaccion del
usuario externo. Pero se ubicaron otras con caracteristicas similares y a
través de bibliografia se evidencia que es posible la ejecucion del presente

trabajo de investigacion.

Limitante temporal

El estudio abarco el periodo comprendido entre el mes de Julio a
diciembre del 2018, no se presentaron limitante temporal, porque se
contaron con las mejores condiciones de factibilidad, viabilidad, utilidad y

conveniencia para realizar esta investigacion.

Limitante espacial

No se presentaron limitante espacial para la realizacion del estudio ya que
se conto con la autorizacion de las jefaturas del Hospital de la Base Naval
del Callao, quienes brindaron las facilidades para realizar la investigacion
dentro de sus instalaciones, ubicada en la Provincia Constitucional del

Callao.

15



. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de estudio

En nuestro pais, Perq, existen trabajos de investigaciones que relacionen
el clima organizacional con la satisfaccion del cliente, pero no en una
instituciéon militar. En efecto, la mayor parte de estudios sobre clima
organizacional se han orientado a relacionarla con variables tales como;
direccién, rendimiento laboral, motivacion laboral, estilos de supervision,
etc. El presente trabajo de investigacion presupone que el clima
organizacional incide sobre la satisfaccion del colaborador y, que éste
ultimo, se traduce en un buen servicio al cliente lo que generaré finalmente
una satisfaccién en el mismo, por lo que resefiaremos los siguientes

estudios e investigaciones.
2.1.1 Antecedentes internacionales

Cortazar & Chamorro (2014) en Cali, Colombia, realizaron la tesis
‘Incidencia del clima laboral en la calidad de atencién en servicios de
salud”, realizo el estudio con el objetivo de determinar la incidencia que
tiene el clima laboral en la calidad de atencion de las instituciones
prestadoras de salud. Estudio cualitativo, basado en la revision
bibliografica de estudios que analizan las variables de estudio. Concluye
qgue el clima laboral es una variable de gran importancia en el nivel de
compromiso de sus colaboradores, pudiendo afectar positiva o
negativamente el logro de resultados, el clima laboral y la satisfaccién son
elementos importantes en el comportamiento de los trabajadores de una

institucion u organizacion.

Pereira (2014) en Guatemala desarroll6 el estudio “Clima laboral y servicio
al cliente en Hospitales Privados de la zona 9 de la ciudad de
Quetzaltenango. Universidad Rafael Landivar’, con el objetivo de
determinar la influencia del clima laboral en el servicio al cliente, estudio

descriptivo correlacional, donde participaron 30 personas, utilizando como

16



instrumento un cuestionario. Concluyendo que el clima laboral influye en
la calidad de atencion al cliente porque existe armonia y respeto entre los
colaboradores del hospital, ademas los trabajadores reconocen la
existencia del mismo ya que los colaboradores de la organizacion y los
pacientes son los clientes internos y externos que requieren un servicio
de calidad. Los principales factores que se descubrieron en el hospital
objeto de del trabajo de investigacion fueron remuneraciones,
experiencia, armonia, comunicacion, colaboracion, seguridad e higiene,

estos son factores que inciden positivamente en el clima laboral.

Bernal, Pedraza, & Sanchez (2013), en México realizaron la tesis “El clima
organizacional y su relacion con la calidad de los servicios publicos de
salud: disefio de un modelo tedrico”, estudio cualitativo, efectuado por
medio de la estrategia de investigacion documental, método de analisis
gue comprende la revisibn de literatura, deteccion, consulta,
extraccion/recopilacion e integracion de datos, se realiz6 mediante la
revision de literatura de 83 investigaciones tedricas y empiricas
publicadas en paises de Latinoamérica durante el siglo xxi, teniendo como
objetivo determinar la multidimensionalidad y las caracteristicas
importantes de las variables de clima organizacional y calidad de los
servicios publicos de salud y disefiar un modelo tedérico sobre la relacion
gue existe entre estas dos variables. Concluyendo que del andlisis
realizado se infiere teéricamente que existe una relacién entre el clima

organizacional y la calidad de los servicios publicos de salud.

Bejerez, Machado, Morales, & Soto (2012), en Uruguay, desarrollaron la
tesis “Nivel de satisfaccion de los usuarios internados en el Hospital de
Clinicas con la atenciéon de enfermeria”, el objetivo fue determinar el nivel
de satisfaccion de los usuarios con la atencion de Enfermeria brindada en
contribucion a la mejora en la calidad de las prestaciones en los Servicios
de Medicina y Cirugia Convencionales del Hospital de Clinicas. La
investigacion se realizé en el Hospital de Clinicas Dr. Manuel Quintela a

través de un estudio cuantitativo, descriptivo, de corte transversal,
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muestreo no probabilistico por conveniencia. Se incluyeron en la muestra
a los usuarios externos con 48 horas o mas de internacion al momento de
trabajar los datos. Se utiliz6 un instrumento basado en el modelo de
SERVQUAL et al que mide percepciones y expectativas realizado a través
de dos preguntas abiertas. Se analizé a través de estadistica descriptiva
y andlisis de contenido. Los resultados permitieron determinar, en los
servicios estudiados, que los usuarios se mostraron en general Muy
Satisfechos a Satisfechos en todas las dimensiones estudiadas y en las
preguntas abiertas permitieron identificar, con mayor satisfaccion, la
atencion de Enfermeria y el trato del equipo de Enfermeria. En conclusion
se determin6é que los usuarios de los servicios de Medicina y Cirugia
Convencional del Hospital de Clinicas, presentan un alto nivel de
satisfaccion en lo que respecta a la atencion brindada por el equipo de
enfermeria, principalmente debido a la calidad cientifico — técnica y a la

relacion que tienen con los mismos.

Lasluisa (2014), en Ecuador en la tesis “Nivel de satisfaccion de los
usuarios externos en relacion a la calidad de atencion recibida por parte
del personal de enfermeria en el rea de emergencia del Hospital general
Latacunga”, con el objetivo de determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios externos en relacion a la calidad de atencion recibida por parte
del personal de Enfermeria en el Area de Emergencia del Hospital
General Latacunga. La poblacion objeto de estudio la conformaron 6500
usuarios. Para tal efecto se aplicé un muestreo probabilistico con una
formula para poblacion finita, siendo el resultado 72 usuarios, quedando
conformado, la poblacién, finalmente por 80 usuarios. Para la recoleccion
de los datos se aplicé una encuesta dirigida al usuario externo y una ficha
de observacion dirigida al Personal de Enfermeria del Area de
Emergencia, su aplicacion se llevd a cabo en todos los turnos de la
mafiana, tarde y noche. Los resultados demostraron que solo el 54% del
personal de enfermeria atienden cordialmente al usuario externo, el 51%
de los usuarios externos expresan que la atencion es lenta, el 84% de los

usuarios expresan gue a veces el personal de enfermeria les indica los
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cuidados que deben tener por su estado de salud, un 65% manifiestan
gue la atencién recibida es buena, de esto y otros factores se concluye
gue la atencién brindada no es 100% de buena calidad, debido a que no
hay evidencia de ningun usuario externo que tenga un nivel de
satisfaccion alto, mas bien el otro porcentaje se inclina a un nivel bajo de
satisfaccion por lo cual es necesario realizar protocolos, guias, etc. para

mejorar la atencién de enfermeria en el area de emergencia.
2.1.2 Antecedentes nacionales

Chinchay (2018) - Huaraz, realiz6 el estudio de investigacion “Clima
organizacional en relacion a la satisfaccion del usuario externo del
Hospital de Yungay, tuvo como propésito determinar la relacién del clima
y la satisfaccion del usuario externo del Hospital de Yungay”, el estudio
fue de tipo cuantitativo, descriptivo y de disefio trasversal - correlacional,
con una muestra de 45 colaboradores de las areas administrativas y
asistenciales del Hospital de Yungay y 168 usuarios externos, el
instrumento que se utilizd fue el cuestionario para establecer el clima
organizacional y la encuesta para conocer la satisfaccion del usuario
externo. Se utilizo la prueba estadistica de correlacion de Pearson para
comprobar la hipotesis. Resultados: Variable “clima organizacional” se
encontré en la categoria poco saludable o “por mejorar” con un 73.3 %, la
dimension “recompensa” representd mayor porcentaje con un 48.9% de
no saludable, en cuanto a la variable satisfaccion del usuario se encontro
en la categoria “indiferente” un 76.8%, la dimensidon “capacidad de
respuesta” alcanzé mayor porcentaje con un 45.1% de insatisfaccion;
respecto a la relacion con la variable “clima organizacional y satisfaccion
del usuario externo” se obtuvo que el 73.3% del clima organizacional es
poco saludable en relacion al 76.8% de la satisfaccion del usuario es
indiferente a la atencion con r de Pearson=0.959. Conclusion: La variable
clima organizacional se relaciona a la variable satisfaccion del usuario
externo del “Hospital de Yungay”’-2016, a mayor satisfaccion del

trabajador mayor satisfaccion del usuario externo.
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Vela (2016), en Huanuco realizo la investigacion “Clima organizacional y
satisfaccion del usuario externo Hospital Regional Hermilio Valdizan”. Con
el objetivo de establecer la relacion existente entre el clima organizacional
y la satisfaccion del usuario, se utilizé el método descriptivo; estudio de
tipo observacional, correlacional, prospectivo y transversal. Poblacion
estudiada 320 usuarios de los consultorios externos, seleccionados a
través del muestreo no probabilistico por conveniencia. El instrumento
utilizado fue el cuestionario Servqual modificado que mide el nivel de
satisfaccion del usuario mediante la diferencia entre las expectativas y las
percepciones. Resultados: el 77,5% de colaboradores indican que el clima
organizacional es inadecuado. El 82,2% de usuarios indican estar
insatisfechos con respecto a la atencion recibida. El analisis estadistico
fue mediante el Rho de Spearman. Conclusién: no existe una relacion
significativa entre el clima organizacional y la satisfaccion del usuario
externo, la Rho calculada es - 0,173y el p valor es 0,002 (p < 0,05) lo cual
significa que el clima organizacional se relaciona negativamente en forma

débil con la satisfaccion de los usuarios externos.

Santiestevan & Sulca (2015), realizaron la tesis denominado “Clima
Organizacional y Satisfaccion de los Usuarios Externos en el Laboratorio
del Hospital Carlos Lanfranco la Hoz. Puente Piedra. Estudio de tipo
descriptivo correlacional con disefio no experimental y transversal. La
poblacion; para el primer caso fue la muestra censal (30), para el segundo
se tomd una muestra representativa (338). Los instrumentos utilizados
fueron el cuestionario de clima organizacional aprobado con resolucion
ministerial por el Ministerio de Salud y para la satisfaccién del usuario se
disefi6é un instrumento SEVQUAL modificado propuesto por el Ministerio
de Salud. Los resultados mostraron que el 80% de los colaboradores entre
personal profesional y técnico del Servicio de Laboratorio del Hospital
Carlos Lanfranco La Hoz, manifestaron, segun sus percepciones,
principalmente un Clima Organizacional “Por Mejorar”, un 6.7% (2/30) un
clima “No Saludable” y un 13.3% (4/30) un clima “Saludable”. En la

puntuacion final de Clima organizacional, se obtuvo un porcentaje de
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69.67, concluyendo en término generales como “Clima Organizacional
Por Mejorar”. Esto significa que hay varios procesos de la organizacion
que deben estudiarse con mayor detalle para mejorar el clima
organizacional en los colaboradores del Servicio de Laboratorio. En
relacion a la satisfaccion de los usuarios se determiné que la satisfaccion
global y segun las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibilidad demuestra que existe elevados 2 niveles
de satisfaccion del 61.2%, 57.7%, 64.5%, 63.6%, 60.1% y 70.1%
respectivamente. Concluye que, existe relacibn entre el clima
organizacional y la satisfaccién global del usuario que acuden al servicio
de laboratorio; existe relacion entre el clima organizacional y las
dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia de la
satisfaccion del usuario que acude al laboratorio clinico, siendo los
factores mas relacionadas a temas del comportamiento y actitud del
personal profesional y técnico del Laboratorio Clinico y no hay una
relacion entre el clima organizacional y las dimensiones de seguridad y
aspectos tangibles de la satisfaccion del usuario que acude al laboratorio
clinico, los cuales se refieren mayormente a aspectos fisicos de la
organizacion y los conocimientos de los colaboradores que laboran en

este servicio.

Rosado (2017), realiz6 su tesis titulado “Relacion del clima laboral con la
satisfaccion del usuario en el departamento de ayuda diagnostico y
tratamiento Hospital Il Yanahuara - ESSALUD. Arequipa, 2016”, La tesis
tenia como objetivo relacionar el clima laboral con la satisfaccién del
usuario en el Departamento de Ayuda al Diagnostico y Tratamiento del
Hospital 1l Yanahuara. Estudio de corte transversal, descriptivo,
correlacional. Utiliz6 el cuestionario aplicado a través de dos instrumentos
estructurados: un formulario para determinar el clima laboral en 45
colaboradores y un formulario para determinar la opinidbn sobre
satisfaccion en 292 usuarios, muestra tomados de una poblacién de 1080,
con un error del 5% y un nivel de confianza del 95%. EIl clima laboral fue

investigado a través de 8 indicadores (método de mando, motivacion,

21



proceso de control, claridad y congruencia en la direccion, y ambiente
fisico y disponibilidad de recursos), cada uno de los cuales, acorde a su
puntaje fue tipificado en 4 sistemas: coercitivo, paternalista, consultivo y
participativo. La satisfaccion fue investigado a través de 7 indicadores:
respeto al usuario, eficacia, informacion completa, accesibilidad,
oportunidad, seguridad y satisfaccion global. Ambas variables fueron
tratadas estadisticamente mediante frecuencias absolutas vy
porcentuales. Los resultados muestran un clima laboral principalmente
medio con el 55.56%, el cual se identifico en el Servicio de Diagnostico
por Imagenes, correspondiente a un sistema consultivo predominante.
Asimismo, la mayoria de usuarios mostraron su satisfaccién por la
atencion recibida, con el 63.70%, siendo los usuarios de laboratorio de
Patologia. La prueba X2 indica haber una relacion estadistica significativa
entre clima laboral y satisfaccién del usuario (p<0.05). El coeficiente de
contingencia categoriza dicha relacién como fuerte a juzgar por el valor
obtenido de 1.05. Por lo expuesto, se infiere una relacién directa entre
ambas variables, con lo que se acepta la hipotesis de investigacién, con
un nivel de significacion de 0.05.

Huerta (2015) en su tesis “Nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos
en el topico de medicina del servicio de emergencia del Hospital Nacional
Arzobispo Loayza, Lima, enero del 2015”. Siendo su objetivo determinar
el nivel de satisfaccién de los usuarios atendidos en el Topico de Medicina
del Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza,
Lima, enero del 2015. Se aplic6 un tipo y disefio de investigacion
cualitativo, descriptivo, transversal. La medicion de la satisfaccion del
usuario se realiz0 mediante la encuesta SERVPERF modificada. La
muestra fueron 77 personas (usuarios y acompafantes). Los resultados
demostraron que el 92.2% de los usuarios estuvieron satisfechos con la
atencion. Las dimensiones de fiabilidad, seguridad, empatia y aspectos
tangibles de la encuesta SERVPERF demostraron mas del 80% de
usuarios satisfechos (94.3%, 89.6%, 89.6 % y 84.5%; respectivamente);

pero la dimensién capacidad de respuesta resultdé con la mayor cantidad
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de usuarios insatisfechos — muy insatisfechos y extremadamente muy
insatisfechos (23.4%). El nivel de satisfaccion global de los usuarios
atendidos en el Topico de Medicina fue de 92.2 %. Los factores con mayor
insatisfaccion fueron la atencion en caja, admisién y laboratorio de
emergencia,; el trato del personal de emergencia, la limpieza y comodidad

del servicio.

Garcia (2013) en su tesis titulada “Percepcion y Expectativas de la calidad
de la atencion de los servicios de Salud de los usuarios del centro de
Salud Delicias Villa Chorrillos en el Periodo Febrero-mayo 2013”. La
muestra estuvo conformada por 192 usuarios del Centro de Salud Delicias
de Villa Chorrillos. Para el estudio se considerd: nivel de fiabilidad del
usuario, capacidad de respuesta de lo colaboradores, grado de empatia y
la seguridad que ofrecen los colaboradores, asi como la evaluacién de los
aspectos tangibles. Aplicandose un estudio observacional, descriptivo,
transversal. Los resultados demostraron que el 55% de los usuarios,
estaba insatisfecho con la calidad de atencion brindada en dicho centro,
siendo un 45% que indicaba encontrarse satisfecho. De los niveles de
satisfaccion, se obtuvo mayor satisfaccion en las dimensiones de empatia
y seguridad; ya que de todos los encuestados el 52% indicé estar
satisfecho con los aspectos encerrados en la dimension de empatia
(preguntas 14-18) y el 51.8% en la dimension de seguridad (preguntas 10-
13) a diferencia de las otras dimensiones que muestran un grado mayor
de insatisfaccién como en la dimension de fiabilidad 58.5%, capacidad de
respuesta 60.5% y aspectos tangibles 59.6%. Se Concluye que, para los
usuarios del Centro de Salud Delicias de Villa, lo mas importante es el
buen trato que reciben de todos los colaboradores; y considera factores
muy importantes: el respeto por su privacidad, una buena comunicacion y
el sentirse escuchados, demostrado en la dimensidon de empatia y
seguridad. Es en estas dimensiones en las que debemos trabajar con
mayor énfasis para cumplir las expectativas de nuestros pacientes y asi

disminuir el grado de insatisfaccion presente en dicha evaluacién en un
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2.2

55% de todos los encuestados, en lo cual se tiene que sobresalir para

elevar y/o mejorar la satisfaccion de los usuarios.
Bases tedricas

Con el transcurrir de los tiempos y por historia, el ser humano ha
desarrollado de forma y modo progresivo en todos los sentidos, de tal
forma que la Administracién no es la excepcion. Desde los grandes
estudiosos clasicos y pioneros como Taylor, Fayol, Weber, Mayo, Maslow
entre otros, cada uno de ellos aporté a la ciencia a lo que hoy se le conoce
como las Ciencias Administrativas. No debemos ver al desarrollo de las
diferentes escuelas como un dato histérico sino mas bien el surgimiento y
la existencia de una organizacion mas humanizado, moderno, tecnificado
y con una influencia de los diversos factores ambientales que sin lugar a
duda intervienen todos los dias en él llamado clima organizacional. Hay
gue notar que con el estudio de las diferentes escuelas podemos entender
como evoluciond el concepto “clima organizacional” y como ahora puede
experimentarse de manera personal o colectiva, teniendo hoy dia gran
importancia en las organizaciones ya que se puede establecer el buen o
mal funcionamiento de las organizaciones dependiendo de su capital

humano que poseen.

En la actualidad existen diferentes conceptos sobre clima organizacional,
pero, podemos afirmar que la importancia de su estudio no ha pasado
inadvertida en el transcurso de los afios. En particular en las instituciones

publicas, el estudio de esta variable se ha vuelto trascendental.

El clima organizacional ha sido y es estudiado como construccién teorica
por su valor en si mismo, primordialmente dentro de las teorias de las
organizaciones. Por lo mismo es importante presentar los distintos

enfoques tedricos sobre dicho constructo.
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La taxonomia de Tagiuri

Tagiuri determiné que:

La forma y/o modo en que un individuo lleva a cabo una tarea dada
depende, 1) de qué tipo de persona es, y 2) del contexto en el cual actta,
definiendo el clima organizacional como: “una cualidad relativamente
duradera del ambiente interno de una organizacion que (a) es
experimentada por sus miembros, (b) influencia su conducta, y (c) puede
ser descrita en términos de valores de un conjunto particular de
caracteristicas o atributos de la organizacion” (Centro de Investigaciones

y servicios Educativos-2007).

Segun esta definicion, la estructura del clima organizacional se asienta en

cuatro dimensiones:

Ecologia (infraestructura), constituye las caracteristicas fisicas y

materiales de la organizacion.

Medio, constituye a la presencia de caracteristicas de las personas y
grupos dentro del medio laboral. Entre sus variables destacan a variables
atributivas de las personas o caracteristicas de los individuos, elementos
motivadores (moral), remuneraciéon y experiencia, personalidad vy

conducta de la direccion, comportamiento (puntualidad).

Sistema social, constituye los patrones de relacion entre las personas y
cuyas variables son la relacién entre los estamentos de la comunidad,
comunicacion, participacion, toma de decisiones compartidas, autonomia,

democracia, consideracion y liderazgo.

Cultura, concerniente a las creencias, valores y estructuras cognitivas de
los grupos. Sus variables son normas y disciplina, sistema de control
institucional, sistema de valores, relaciones de apoyo, orientacion de

objetivos y apertura a la innovacion.
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Modelo de Litwin y Stinger.

Litwin y Stringer definen clima organizacional como: “un concepto que
describe la calidad o naturaleza subjetiva del ambiente organizacional.
Sus propiedades pueden ser descritas 0 experimentadas por los
miembros de la organizacion, y reportadas por ellos en un cuestionario

apropiado” (Centro de Investigaciones y Servicios Educativos, 2007).
Sefalando las particularidades de este modelo:

Estructura: percepciones que tiene el colaborador en relacién a las
presiones en el grupo, a las reglas, reglamentos, procedimientos; existe
énfasis en el papeleo y en exdmenes de canales, o si hay una atmdsfera

informal y floja.

Responsabilidad: impresion de ser su propio jefe. No tener exceso de
chequeo para todas sus decisiones, cuando ha hecho una tarea, saber

que es su tarea.

Recompensa: percepcion de ser premiado por la tarea bien hecho;
fortalecer recompensas positivas mas bien que castigos, la equidad

percibida del pago y politicas de promocion.

Riesgo: compromiso de riesgo y desafio en el trabajo y en la organizacion;
hay un énfasis en asumir riesgos calculados o garantizar la mejor manera

de realizar las tareas encomendadas.

Calidez: percepcion general de buen compafierismo que predomina en la
atmosfera del grupo de trabajo; el aspirar en ser aceptado; predomina la

amistad y grupos sociales informales.

Apoyo: la asistencia percibida de los gerentes y otros colaboradores en el

grupo; destaca el apoyo mutuo desde y hacia arriba.
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Estandares: el valor percibido de metas implicitas y explicitas y de
estandares de desempefio; el interés en hacer un buen trabajo; el

compromiso representado en las metas grupales y personales.

Conflicto: impresion de que los gerentes y otros colaboradores buscan

escuchar diversas opiniones; el interés puesto en la apertura.

Identidad: impresion de que se pertenece a una compafiia y que se es un
colaborador valorado de un equipo de trabajo; el interés puesto en este

tipo de espiritu.
Teoria de sistemas de organizacion de Likert.

Esta teoria permite visualizar en términos de causa y efecto la naturaleza
de los climas que se estudian, y permite también analizar el papel de las
variables que conforman el clima que se estudia. Bajo esta premisa
podemos establecer que el comportamiento de los colaboradores
subordinados depende directamente del comportamiento administrativo y
las condiciones organizacionales que los mismos perciben, por lo tanto,
se afirma que la reaccion estara determinada por la percepcion (Centro
de Investigaciones y Servicios Educativos, 2007).

Likert determina tres tipos de variables que detallan las caracteristicas de
una organizacion y que intervienen en la percepcion individual del clima.

Por lo que se menciona los siguientes:

Variables causales, conocidas también como variables independientes,
quienes estan orientadas a indicar el modo en el que una organizacion
evoluciona y consigue resultados. Dentro de estas variables se sefialan la
estructura organizativa y la estructura administrativa, las decisiones,

competencias y actitudes.

Variables intermedias, estas variables estan direccionadas a evaluar el
aspecto interno de la organizacion, Dentro de estas variables citaremos

aspectos como: rendimiento, comunicacion, motivacion, y toma de
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decisiones. Estas variables intermedias son de gran importancia ya que
constituyen los flujos continuos y conectados de actividades de la

organizacion.

Variables finales, surgen como resultado del efecto de las dos variables
referidas en los péarrafos anteriores, estan destinadas a determinar los
resultados alcanzados por la organizacion tales como productividad,

ganancia y pérdida.

Resumiendo, podemos concluir que los factores externos e internos de la
organizacioén intervienen sobre el desempefio de los colaboradores dentro
de la organizacion y dan forma al ambiente laboral en que la organizacién
se desenvuelve. Estos factores no influyen directamente sobre la
organizacion, sino sobre las percepciones que sus colaboradores tengan
de estos factores (Centro de Investigaciones y Servicios Educativos,
2007).

Enfoque estructural y humanista del clima institucional, seglin

Martin.

Martin (2000), establece que dentro del clima organizacional intervienen

dos grandes escuelas de pensamiento: estructuralista y humanista.

Por un lado, Martin sostiene que en la escuela expresada por los
estructuralistas: “el clima surge a partir de aspectos objetivos del contexto
de trabajo, tales como el tamafio de la organizacion, la centralizacion o
descentralizacion de la toma de decisiones, el nimero de niveles
jerarquicos de autoridad, el tipo de tecnologia que se utiliza, la regulacion

del comportamiento individual” (Martin, 2000).

Por lo manifestado se entiende que, los elementos del clima
organizacional se centran primordialmente en los factores estructurales

de naturaleza objetiva.
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Por otro lado, para la escuela humanista: “el clima es el conjunto de
percepciones globales que los individuos tienen de su medio ambiente y
que reflejan la interaccion entre las caracteristicas personales del

individuo y las de la organizacién” (Martin, 2000).

Por lo expuesto, el enfoque estructural y humanista priorizan las
caracteristicas permanentes de una organizacion que la diferencian de

otra e influyen en el comportamiento de las personas.

Por lo tanto, se puede concluir manifestando que el clima organizacional
es un elemento que interviene en la efectividad de los colaboradores de
toda organizacion, ya que influye en los caracteres del individuo de forma
negativa o positivamente de acuerdo con las técnicas de motivacion que

aplique y existan dentro de la organizacion.

Propuesta de Koys y Decottis.

Koys & Decottis (1991), manifiestan que:

El estudio del ambiente laboral o climas en las organizaciones ha sido
dificultoso debido a que se trata de un aspecto complejo y
multidimensional, con diferentes niveles; por ejemplo, la bibliografia
existente debate sobre dos tipos de clima: el psicolégico y el
organizacional. Estudiandose al primero a nivel individual, y el otro a nivel
organizacional. Ambos aspectos del clima son considerados fenémenos
multidimensionales que describen la naturaleza de las percepciones que
los empleados tienen de sus propias experiencias dentro de una

organizacion.

El andlisis de la Salud Publica, a nivel local, nacional e internacional, es
primordial para dar respuesta a la necesidad que tienen las instituciones
prestadoras de salud, por identificar todo lo que influye de manera
negativa o positiva, en el rendimiento de los colaboradores a fin de

optimizar el ambiente laboral en beneficio del servicio de atencion que se
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otorga los pacientes. Sin embargo, es importante indicar que existen
diferencias entre los estudios del tema referente a los modelos, el tipo y
el nimero de dimensiones especificas para la medicién del clima
organizacional, pues debido a la multidimensionalidad de esta variable no

existe una definicion general respecto al enfoque y a su concepto.

El estudio del clima organizacional es importante porque, influye
poderosamente en la motivacion del trabajador, por ende, en su
comportamiento laboral, la cual tiene una variedad de consecuencias en
la organizacion, la mayoria relacionadas a la calidad. Un buen clima tiene
consecuencias positivas en la organizacién, por ende una buena y
creciente productividad, predisposicion a la innovacion, y satisfaccion
personal, lo que inevitablemente repercutira en la satisfaccion de los
usuarios externos; un mal clima laboral suele tener el efecto contrario
(Ministerio de Salud, 2011).

La satisfaccion del usuario debe ser valorado con la finalidad de medir el
éxito alcanzado por diferentes organizaciones que preste servicios; y
habitualmente, una mayor o menor utilizacion de los mismos puede
depender la propia supervivencia de la organizacién. En las instituciones
prestadoras servicios de salud, y ademas de caracter publico, la
valoracion por las personas que los utilizan adquiere significancias
especiales, porque, la opinion del usuario traduce aquellos resultados que
pueden objetivarse a través de indicadores estructurales, de proceso o de
resultados técnicos, siendo el resultado final percibido en el receptor de
los servicios, con la particularidad de que éste es el usuario externo que
participa e influye poderosamente, en la configuracion y financiacion del

Sistema Sanitario.

Para el desarrollo de las funciones, la Atencion Primaria, en el ambito de
SALUD, desarrolla una amplia serie de actuaciones y tiene definida una
Cartera de Servicios y unas normas técnicas de buena practica que los

sustentan. También se manejan, indicadores de la estructura fisica y de
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la plantilla de profesionales que permiten la prestacion de los servicios, de
la organizacion que se adopta para ello y del uso apropiado de los medios
técnicos que se emplean, con especial énfasis en el uso racional del
medicamento como recurso tecnologico de gran peso clinico y
econdmico. En este estilo de gestion, la opinion del usuario seria el altimo
contraste de los demas indicadores mencionados, colaborando a orientar
las estrategias de mejora en la gestion de los recursos, al proporcionar
una valiosa informacion sobre la aceptacion por los usuarios, trabajo del
conjunto de los profesionales que integran y hacen posible el
funcionamiento de la Atencién Primaria. (Ministerio de Salud, 2011)

Por lo expuesto, existe una confianza legitima de los usuarios externos y
la comunidad en general, que el cuidado de la salud debe ser de Calidad:
asequible, adecuada y efectiva, con bajo riesgo y adecuados costos

sociales.

2.3 Conceptual

2.3.1 Clima organizacional

A. Definicién
El clima organizacional tiene definiciones numerosas y variadas.
Segun Litwin y Stringer es el “conjunto de propiedades medibles del medio

ambiente de trabajo, percibidas directa o indirectamente por las personas

que trabajan en la organizacion” (Deza, 2011).

Los autores muestran el clima de la organizacion desde la descripcion de

sus propiedades.

El clima organizacional es “el sentimiento transmitido por el ambiente de
trabajo” (Chiavenato, 2007). Es decir, el clima organizacional esta en
funcién de las interrelaciones laborales, como se tratan las personas unas

a otras, cOmo interacttan.
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Por su parte (Alves, 2000) la define como:

El resultado de la percepcion que los colaboradores realizan de una
realidad objetiva. Un buen nivel de comunicacion, respeto mutuo,
sentimientos de pertenencia, atmoésfera amigable, aceptacion y animo
mutuo, junto con una sensacion general de satisfaccion, son algunos de
los factores que definen un clima favorable a una productividad correcta y

un buen rendimiento (p.124).

Entonces, el ambiente organizacional seré la resultante de la percepcion

de lo que el profesional de enfermeria vive y siente de la institucion.

Asimismo, Dessler (1993, citado por Sandoval, 2004) sefiala que “no hay
un consenso en cuanto al significado del término, las definiciones giran
alrededor de factores organizacionales, puramente objetivos como
estructura, politicas, reglas, hasta atributos percibidos tan subjetivos

como la cordialidad y el apoyo” (Sandoval, 2004).

Desde ese enfoque el clima organizacional “es una percepcién que se
tiene de la organizacion y del medio ambiente laboral y consiste en el
grado favorable o desfavorable del entorno laboral para las personas que

integran la organizaciéon” (Alvarado, 2003).

Ampliando dicha definicion Pintado (2007) menciona que “el clima refleja
los valores, las actitudes y las creencias de los miembros, que debido a

su naturaleza, se transforman a su vez, en elementos del clima” (p.187).

Es decir, el clima organizacional tiene una dimension objetiva que es la
organizacion en si y el medio ambiente que se percibe que es la

dimensién subijetiva.
Sandoval (2004), sostiene que:

Si el clima de una institucién (...) se expresa en las formas de relacion

interpersonal y de mediacion de conflictos entre directivos, maestros y
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alumnos, y en las maneras como se definen y se ejercen las normas que
regulan dichas relaciones, la formacion en valores requiere de espacios,
procesos Yy practicas donde la mediacion positiva de conflictos, la
participacion en la construccion de normas y la no discriminacion por
ningun tipo de motivos, constituyan el clima de una institucion

educativa.(p.34)

Segun estas definiciones, se puede mencionar, que el clima
organizacional es un concepto amplio que abarca la forma en que los
actores ven la realidad y la interpretacién que hacen de ella, es de suma
importancia para la organizacion. Sin embargo, estas percepciones
dependen en buena medida de las actividades, interacciones y otra serie
de experiencias que cada miembro tenga de su institucion. De ahi que el
clima organizacional refleje la interaccion entre caracteristicas personales

e institucionales.
Caracteristicas generales del clima organizacional.

Hay muchos investigadores que han aproximado sus conceptualizaciones
a aspectos mas especificos, caracteristicas generales, que de una u otra

manera revelan una nocién de lo que es clima institucional.

Segun Robbins & Judge (2017) cuando se habla de clima laboral se hace
referencia a las actitudes de los empleados relacionado a la satisfaccion
laboral, la cual describe un sentimiento positivo acerca de un puesto de
trabajo. Un colaborador con un alto nivel de satisfaccion laboral significa
el involucramiento en el trabajo, lo cual expresa que se sentira identificado
con la actividad que realizan y muestran interés por su trabajo, y eso se
lama compromiso organizacional, y si dicho trabajador esta
suficientemente comprometido con la organizacion se mostraran

dispuestos a realizar sacrificios por la organizacion. (pp. 77)
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“El clima organizacional es la calidad o la suma de caracteristicas
ambientales percibidas o experimentadas por los miembros de la

organizacion” (Chiavenato, 2009).

Las organizaciones que trabajan en forma conjunta, originando un
ambiente favorable y de compafierismo, el mismo que se va ir
fortaleciendo con las buenas relaciones que se van presentando y en la
medida en que se vuelve mas complejo, tendra un buen clima en su

organizacion.
B. Dimensiones de clima organizacional

En este estudio de investigacién el clima organizacional fue evaluado en
tres dimensiones y son las siguientes: Potencial Humano, Disefio

Organizacional y Cultura de la Organizacion.
a. Potencial Humano

Es definido como el sistema social interno de la organizacion, que esta
compuesto por colaboradores individuales y grupales tanto grandes como
pequefios. Los colaboradores son personas, son seres vivientes,
pensantes y con sentimientos que conforman la organizacion y estas
existen para alcanzar sus objetivos. Consideraremos sus componentes

los siguientes:
a.l. Liderazgo

Ivancevich, Konopaske, & Matteson (2006), creen y define el Liderazgo
como “el proceso de influir en los demas para facilitar el logro de metas
relevantes en sentido Organizacional”. Existen “tres variables importantes
presente en todas las situaciones de liderazgo; son las personas, la tarea

y el ambiente”.

El liderazgo es la aptitud para influir en un grupo hacia el logro de una

vision o el establecimiento de metas, para poder medir ese liderazgo es
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necesario el planteamiento de metas y objetivos y poder valorar la
capacidad de direccion, la influencia en el equipo para lograr el

cumplimiento de las funciones (Robbins & Judge, 2017).

“El liderazgo es la cualidad o capacidad de influir y dirigir para lograr
objetivos, se hace necesario, para la supervivencia de cualquier
institucion u organizacién. Pues, cualquier empresa puede tener una
planeacién, organizacion y controles adecuados, y no sobrevivir debido a
una falta de liderazgo adecuado. Muchas empresas que utilizan técnicas
de planeacién, organizacion y control ineficaces han sobrevivido debido a

una direccion dinamica” (Sikula, 1991).

“Cuando los lideres se sienten emocionados, entusiastas y activos, es
mas probable que energicen a sus subordinados y transmitan las
sensaciones de eficacia, competencia, optimismo y alegria” (Robbins &
Judge, 2017).

a.2. Innovacién. — Se pone de manifiesto cuando la organizacion

experimenta cosas nuevas y cambia la forma de hacerlas.

a.3. Recompensa. - Cuando la organizacion utiliza mas el premio que el
castigo, esta dimensiébn puede generar un clima apropiado en la
organizaciéon, considerando que no se castigue demasiado, sino se
incentive al colaborador a hacer bien su trabajo y si no lo hace bien se le

impulsa a mejorar en el mediano plazo.
a.4. Confort

Cuando la direccion realiza esfuerzos para crear un ambiente fisico-sano
y agradable (Ministerio de Salud, 2011).

b. Disefio Organizacional

Las organizaciones segun Bernal, Pedraza, & Sanchez (2013) son:
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“Un sistema de actividades o fuerzas conscientemente coordinadas entre
dos o mas personas”. En lo que respecta a coordinacion, estan
incorporados cuatro denominadores comunes a todas las organizaciones;
la coordinacién de esfuerzos, un objetivo comun, la division del trabajo y
una jerarquia de autoridad, lo que generalmente denominan estructura de

la organizacion; Siendo sus componentes los siguientes:

b.1. Estructura. Es la percepcion que tienen los colaboradores de la
organizacion acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, gestiones
y otras limitaciones a que se ven enfrentados en el desarrollo de su
trabajo. Es la medida en que la organizacion pone énfasis en la

burocracia, versus un ambiente de trabajo libre, informal e inestructurado.

b.2. Toma de decisiones. Valora la informacion disponible y utiliza en las
decisiones que se toman en el interior de una organizacion, asi como el

papel de los colaboradores en el proceso de toma de decisiones.

b.3. Comunicacion. Se refiere a las redes de comunicacion que existen
dentro de la organizacion, de arriba hacia abajo y viceversa, asi como la
facilidad que tiene los colaboradores de hacer que se escuchen sus

guejas en la direccion.

b.4. Remuneracién. Se refiere en la forma en que se recompensa a los
colaboradores, es decir es la contraprestacion a los colaboradores por sus

servicios prestados a la organizacion.
c. Cultura de la Organizacion
Para Chiavenato (2007):

Toda institucidon u organizacion tiene su cultura organizacional llamado
también cultura corporativa, para conocer una institucion u organizacion,
primero es conocer esta cultura. Formar parte de una organizacion
significa asimilar su cultura. Vivir en una organizacion, trabajar en ella,

tomar parte en sus actividades, hacer carrera dentro de ella es participar
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intimamente de su cultura organizacional. La cultura organizacional
representa las normas informales, no escritas, que orientan el
comportamiento de los miembros de una organizacién en el dia a dia y
gue dirigen sus acciones en la realizacion de los objetivos

organizacionales. (pp.83-89)

La Cultura Organizacional comprende el conjunto de las opiniones,
normas y valores que se desarrollan internamente en una Organizacion y
caracterizan el comportamiento de los Directivos y de los colaboradores
en su conjunto. Cuando un colaborador pasa de trabajar de una
Organizacion a otra o incluso de un departamento a otro, siente y

experimenta las diferencias entre los entornos y trata de adaptarse a ellos.

Segun Ivancevich, Konopaske, & Matteson (2006) la cultura
Organizacional “es lo que los empleados perciben, y como esta

percepcion crea un patréon de creencias, valores y expectativas”.

Entonces podemos decir que la cultura organizacional se refiere, a que se
debe hacer carrera en las organizaciones, participar activamente,
comprometerse de manera positiva que contribuyan a garantizar cumplir

con las metas propuestas de la organizacion.

En la actualidad las empresas esperan que sus trabajadores hagan
carrera dentro de la institucién, esto garantiza la calidad del trabajo, el
conocimiento, una mano de obra capacitada, y sobre todo comprometida

con la entidad.

La cultura organizacional tiene 10 caracteristicas primarias que

concentran la esencia de las mismas:

1. La identidad de sus miembros. Cuando los colaboradores se
identifican con la organizacién como un todo y no solo con su tipo

de trabajo o campo de conocimientos.
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2. Enfasis en el grupo. Los colaboradores, al realizar sus actividades
laborales se organizan en torno a grupos y no a personas.

3. El enfoque hacia las personas. Las tomas de decisiones de la
administracion consideraran las repercusiones que los resultados
tendran en los colaboradores de la organizacion.

4. La integracion de unidades. Cuando se fomenta que las distintas
departamentos, secciones o unidades de la organizacion funcionen
de forma coordinada e independiente.

5. El control. Es un proceso para la supervision directa para controlar
la conducta de los individuos.

6. Tolerancia al riesgo. Cuando se fomenta que los empleados sean
agresivos, innovadores y arriesgados.

7. Los criterios para recompensar. Consiste en la distribucion de las
recompensas, como los aumentos de sueldo y los ascensos de
acuerdo con el rendimiento del empleado y por su antigtiedad,
favoritismo u otros factores ajenos al rendimiento

8. El perfil hacia los fines o los medios. La forma en que la
administracion se perfila hacia los resultados o metas y no hacia
las técnicas o procesos usados para alcanzarlos.

9. El enfoque hacia un sistema abierto. La forma en que la
organizacion controla y responde a los cambios externos.

10.Tolerancia al conflicto. La forma en que la organizacion fomenta
gue los colaboradores presenten abiertamente sus conflictos y

criticas.

2.3.2 Satisfaccion del usuario
A. Definicién

“La satisfaccion es un estado de animo resultante de la comparacion
entre las expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa”
(Gosso, 2008). Es decir, si las expectativas del usuario externo por el

servicio recibido no se cumplen la satisfaccion sera negativa y viceversa.
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Un factor destacable en las organizaciones que prestan servicios de salud
es el objetivo que persigue: la satisfaccion de sus usuarios.

Andia (2002) plantea que la satisfaccion del usuario involucra una
experiencia razonado o cognitiva, derivada de la comparacion entre las
expectativas del usuario y el comportamiento del producto o servicio; esta
subordinada a numerosos factores como las expectativas, valores
morales, culturales, necesidades personales y a la propia organizacion

gue ofrece servicios de salud.

Estos factores determinan que la satisfaccion sea diferente para distintas
personas y para la misma persona en diferentes circunstancias. El
objetivo de las instituciones prestadores de servicios de salud es
satisfacer las necesidades de sus usuarios, y el analisis de la satisfaccién
considerando distintos factores, sera un instrumento de medida de la

calidad de la atencién de salud.

Malagon, Ponton, & Galan (2008) plantean que “los clientes, pacientes o
usuarios esperan tener una experiencia interpersonal satisfactoria con los
funcionarios de las organizaciones prestadoras de servicios de salud,
esperan que se les transmita confianza en la efectividad del servicio,
esperan que los funcionarios conozcan los procedimientos necesarios
para ingresar con rapidez sus registros y lograr que las cosas se

solucionen”.

Es evidente que los pacientes o usuarios al acudir a una organizacion
prestadora de servicios de salud estdan requiriendo experiencia,
conocimientos e informacion actualizada. Por lo que, la percepcion de

satisfaccion o insatisfaccion se presenta al momento.

Kotler & Keller (2012) afirman que la satisfaccion del cliente (usuario) es:
Un sentimiento de placer o de decepcion que resulta de comparar la
experiencia del producto (0o los resultados esperados) con las

expectativas de beneficios previas. Si los resultados son inferiores a las
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expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la
altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados

superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado.

Es decir, la satisfaccion del usuario es el grado de cumplimiento por parte
de la institucion prestadora de servicios de salud, en relacion de sus

expectativas a los servicios que se le ofrece.

De acuerdo al Ministerio de Salud (2012), sostiene que la satisfaccion del
usuario “es el grado de cumplimiento por parte de la organizacion de
salud, respecto a las expectativas y percepciones del usuario en relacién

a los servicios que esta le ofrece”.

La satisfaccion del usuario externo es uno de los factores que, en términos
de evaluacioén de los servicios de salud y calidad de atencién que brinda,
ha venido cobrando mayor atencion en salud publica, siendo considerada
desde hace poco mas de una década uno de los ejes de evaluacion de

servicios de salud que brindan las instituciones prestadoras de servicios.

Actualmente, existe un intenso debate en cuanto a su concepto y
metodologias de medicién, también es consenso la relevancia del
enfoque de los usuarios sobre los servicios como un elemento clave en
los planes de mejora de la organizacion y provision de los servicios de

salud.

La satisfaccion representa la parte subjetiva derivada del cumplimiento o
incumplimiento de las expectativas que tiene el usuario o la persona

respecto a algo.

Si la institucién prestadora de servicios de salud quiere ofrecer servicios
de mayor calidad y crear instituciones de excelencia, entonces, la
evaluacion de la satisfaccion en los usuarios, familiares y proveedores se

convierte en una tarea continua y dinamica que aporta datos de como
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estamos y que falta para llegar a cumplir las expectativas de unos y de
otros.

La satisfaccion del usuario es un reto a la “salud publica 'y ...”. No existe
una aceptacion claro sobre su significado y concepto, pero es evidente
que refleja una vision diferente y estratégica de las instituciones

prestadoras de servicios de salud.

Massip, Llanta, Pefia, & Infante (2008) indican que la satisfaccion de los
usuarios es mas que un indicador de excelencia, es un instrumento de la
excelencia. Su implementacion como un indicador de excelencia de la
calidad, so6lo es posible si se tienen en cuenta: Los distintos factores del
proceso de satisfaccion y las buenas préacticas institucionales de ellas
derivadas. La orientacion de la conducta institucional (el hospital), grupal
(los servicios) e individual (el colaborador) en la consideracion de la
satisfaccion. El estudio de una correcta metodologia que acceda la
evaluacion de los diferentes indicadores de satisfaccion de una manera

cientifica, profesional y util.

Al respecto, Donabedian (1984) refiere que “la satisfaccién del paciente
es de fundamental importancia como una medida de la calidad de la
atencién porque proporciona informacién sobre el éxito del proveedor en
alcanzar los valores y expectativas del paciente que son asuntos en los

que éste es la autoridad ultima”.

La satisfaccion resulta de la “comparacion de la experiencia del paciente
con sus estandares subjetivos al salir de la atencion sanitaria” (Pascoe,
1983). Es decir, la Satisfaccion del usuario externo se considera como
una respuesta subjetiva actitudinal y de juicio de valor que el usuario

construye producto de su encuentro e interaccion con el servicio recibido.

Para evaluar la satisfaccion del usuario debemos tener en cuenta al
Menos en cuatro areas: comparar sistemas o programas de salud, evaluar

la calidad de los servicios de salud que se ofrece, identificar cuales son
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los aspectos de los servicios que necesitan retroalimentacion para
mejorar la satisfaccion y asistir a las organizaciones sociales en la
identificacion de consumidores con poca aceptabilidad de los servicios.
También debemos relacionarlos con la conducta del paciente y sus

resultados en términos de salud individual.
B. Dimensiones

Zeithalm, Berry, & Parasuraman (1993) enfocaron cinco elementos que
determinan la calidad de servicio:

Tangibilidad (T): Conceptualmente es algo que puede ser tocado o
probado de alguna forma. En este caso se refiere a las instalaciones

fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.

Fiabilidad (F): Conceptualmente se refiere a que una cosa funcione bien.
En este caso se refiere a la habilidad para prestar el servicio prometido de

forma cuidadosa y fiable.

Capacidad de respuesta (CR): Conceptualmente es la probabilidad de
producir, frente a una demanda, una respuesta de calidad aceptable, de
tiempo aceptable y costo aceptable. Se refiere a la disposicidén y voluntad
de los colaboradores para ayudar a los usuarios y ofrecerles un servicio

rapido.

Seguridad (S): Conceptualmente es la ausencia de riesgos. Se refiere a
los conocimientos profesionales y atencion mostrados por el colaborador
de contacto y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza al

cliente.

Empatia (E): Conceptualmente es cuando nos ponemos en el lugar del
otro. Se refiere a la atencion individualizada que el proveedor del servicio

ofrece a los usuarios.
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C. Evaluacioén de la satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario se utiliza como indicador para valorar las
intervenciones en los servicios de salud, pues nos proporciona
informacion sobra la calidad percibida en los aspectos de estructura,
procesos y resultados (Ruelas, 2011).

Al analizar la satisfaccion del usuario como indicador de la dimension del
resultado, a partir de los aspectos de la: Estructura (comodidades,
instalaciones fisicas y organizacion), el proceso (procedimiento y
acciones realizadas en la consulta) y el resultado (cambio en el estado de
salud y la percepcion general de la atencion recibida), se puede obtener
opinion de aquellas caracteristicas de los servicios que faciliten u

obstaculicen los esfuerzos del usuario para obtener buena atencion.

El objetivo de las instituciones prestadoras de servicios de salud es
satisfacer las necesidades de sus usuarios, consecuentemente, el analisis
de los mismos, aunque dificil de realizar, es un instrumento de medida de
la calidad de la atencibn médica. Hay dos criterios comunmente
empleados, que suponen un inconveniente a la orientaciéon de los
servicios de salud al usuario y la satisfaccion de sus necesidades y
preferencias. El primero, es pensar que el servicio de salud se debe dirigir
a satisfacer las necesidades de salud, definida con el grado de atencién
medica que los expertos consideran preciso y dejar las demandas y
preferencias del usuario a un segundo plano. El segundo es creer que los
usuarios no pueden evaluar correctamente la calidad técnica de la

atencién médica, con lo cual se contraponen a la satisfaccién del usuario.

La determinacion del grado de satisfaccion del usuario puede ser medida
por instrumentos cualitativos o cuantitativos teniendo cada metodologia
sus fortalezas y debilidades (Ortega, 2006). Estos instrumentos deben ser

adecuados de tal manera que permitan determinar con validez y
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2.4

confiabilidad las expectativas y las percepciones y el grado de aceptacion
y confianza del usuario con la atencion recibida (Ministerio de Salud,
2002).

El afio 2011 el Ministerio de Salud emite la R.M. N°527-2011-MINSA
“Guia técnica para la evaluacion de la satisfaccion del usuario externo en
los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo”, aprobada el
11 de julio del 2011, cuya objetivo es contribuir para la identificacion de
las principales causas del nivel de insatisfaccion del usuario externo y
luego implementar acciones de mejora continua en los instituciones
prestadoras de servicios de salud, basados en la satisfaccion del usuario
externo. Es importante reiterar que esta guia permite estandarizar la
evaluacion de la calidad del servicio brindado a los usuarios externos en

los establecimientos de salud y servicio médico de apoyo del sector salud.

2.3.3 Clima organizacional y satisfaccion del usuario externo
El clima organizacional “es el ambiente humano existente entre los
miembros de una organizacion. Es la cualidad o propiedad del ambiente

organizacional” (Cuevas, 2013).

Dicho autor plantea que “uno de los sintomas caracteristicos de un clima
organizacional deficiente es: el ausentismo alto, la rotacion alta, los paros
frecuentes, indisciplina, quejas y reclamos de los usuarios en gran

cuantia” (Cuevas, 2013).
Como se aprecia, se establece una correspondencia de la satisfaccion del
usuario con el clima organizacional.

Definicién de términos

Cultura Organizacional. Abarca el conjunto de opiniones, normas y
valores gque se desarrollan dentro de una Organizacién y caracterizan el
comportamiento de los directivos y el personal en su conjunto. Cuando

una persona pasa de trabajar de una Organizacion a otra o incluso de un
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departamento a otro siente y experimenta diferencias entre los entornos y

trata de adaptarse a ellos.

Capacidad de respuesta. Disposicion y voluntad de los empleados para

ayudar a los clientes y ofrecerles un servicio rapido.

Clima organizacional. Son las percepciones compartidas por los
trabajadores respecto al trabajo, al ambiente fisico en que se desarrollan
las actividades laborales, las relaciones interpersonales que tienen lugar
en el entorno y las diversas regulaciones formales que afectan dicho
trabajo. El clima organizacional es la percepcion que los trabajadores y
directivos se forman de la organizacion a la que pertenecen, percepcion

gue incide directamente en el desempefio de la organizacion.

Disefio Organizacional. Son un sistema de actividades o fuerzas

conscientemente coordinadas entre dos 0 mas personas.

Empatia. Atencién individualizada que el proveedor del servicio ofrece a

los clientes.

Potencial Humano. Constituye el sistema social interno de la
organizacién, que esta compuesto por individuos y grupos tanto grandes
como pequefios. Las personas son seres vivientes, pensantes y con
sentimientos que conforman la organizacién y estas existen para alcanzar

sus objetivos.

Satisfaccion del usuario externo. Grado de cumplimiento por parte de
la organizacion de salud, respecto a las expectativas y percepciones del

usuario en relacion a los servicios que este establecimiento le ofrece.

Expectativas del usuario. Define lo que el usuario espera del servicio
gue brinda la institucion de salud. Esta expectativa se forma basicamente
por sus experiencias pasadas, sus necesidades conscientes, la

comunicacion boca a boca e informacién externa. A partir de aqui puede
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surgir una retroalimentacién hacia el sistema cuando el usuario emita un

juicio.

Percepcion del usuario. Como percibe el usuario que la organizacion

cumple con la entrega de servicio de salud ofertado.

Tangibilidad. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.

Fiabilidad. Habilidad para prestar el servicio prometido de forma

cuidadosa y fiable.

Seguridad. Conocimientos y atencion mostrados por el personal de

contacto y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza al cliente.

Usuario externo. Paciente o acompafiante que acude al establecimiento
de salud para ser atendido de manera continua y con calidad en el

contexto de familia y comunidad.
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. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipétesis

3.1.1 General
El clima organizacional en el Hospital de la Base Naval del Callao, 2018

esta por mejorar y los usuarios externos se encuentran medianamente

satisfechos.

3.1.2 Especifica

Hei.

He>.

Hes.

Hea.

Hes.

Hes.

El clima organizacional segun su dimension potencial humano en el

Hospital de la Base Naval del Callao, 2018 esta por mejorar.

El clima organizacional segun su dimension disefio organizacional

en el Hospital de la Base Naval del Callao, 2018 esta por mejorar.

El clima organizacional segun su dimensién cultura organizacional

en el Hospital de la Base Naval del Callao, 2018 esta por mejorar.

Los usuarios externos del Hospital de la Base Naval del Callao,
2018, segun la dimension tangibilidad, se encuentran medianamente

satisfechos.

Los usuarios externos del Hospital de la Base Naval del Callao,
2018, segun la dimension fiabilidad se encuentran medianamente

satisfechos.

Los usuarios externos del Hospital de la Base Naval del Callao,
2018, segun la dimension capacidad de respuesta se encuentran

medianamente satisfechos.
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3.2

Hez. Los usuarios externos del Hospital de la Base Naval del Callao,
2018, segun la dimensién seguridad se encuentran medianamente

satisfechos.

Hes. Los usuarios externos del Hospital de la Base Naval del Callao,
2018, segun la dimension empatia se encuentran medianamente

satisfechos.

Definicion conceptual de variables
3.2.1 Variable 1

Clima Organizacional

3.2.2 Variable 2

Satisfaccion del usuario

Definicién conceptual:

Clima organizacional

Es la percepcién compartidas por los colaboradores de una organizacion
respecto al trabajo, el ambiente fisico en que se da, las relaciones
interpersonales que tienen lugar en torno a él y las diversas regulaciones
formales e informales que afectan a dicho trabajo (R.M. N°623-2008-
MINSA).

Nivel de satisfaccion del usuario externo.

Se refiere al grado de cumplimiento por parte de la institucién prestadora
de servicios de salud respecto a las expectativas y percepciones del
usuario en relacion a los servicios que le ofrecen. (R.M. N°527-2011-
MINSA).
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3.2.3. Definicién operacional

Clima organizacional. Es el grado de relacion que se da entre los

recursos humanos en el Hospital de la Base Naval del Callao

Satisfaccion del usuario externo. Es el grado de cumplimiento por parte
del Hospital de la Base Naval del Callao, respecto a las expectativas y
percepciones del usuario externo en relacion a los servicios de salud que

le ofrecen
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3.3 Operacionalizacion de variables

Variable Definicidon Definicion Operacional Dimensiones Indicadores
conceptual
Es la percepcion Es el grado de relacion Potencial Humano — Liderazgo.
compartidas por los que se da entre los — Innovacion.
colaboradores de una recursos humanos en el — Recompensa.
organizacion respecto Hospital de la Base Naval — Confort.
al trabajo, el ambiente del Callao
fisico en que se da, las
_reIaC|ones Disefio Organizacional — Estructura.
interpersonales  que — Toma de decisiones.
_ tienen lugar en torno a _ Comunicacién
Clima él y las diversas

Organizacional

regulaciones formales
e informales que
afectan a dicho trabajo
(R.M. N°623-2008-
MINSA).

Cultura Organizacional

— Remuneracion.

— ldentidad.

— Integracion

— Control

— Tolerancia riesgo
— Recompensas

— Conflicto

— Cooperacion.

— Motivacion.

50



Variable

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO
DEL HOSPITAL DE
LA BASE NAVAL DEL
CALLAO

Se refiere al grado de
cumplimiento por parte
de la institucion
prestadora de servicios
de salud respecto a las
expectativas y
percepciones del
usuario en relacion a
los servicios que le
ofrecen. (R.M. N°527-

2011-MINSA).

Es el grado de
cumplimiento por parte

del Hospital de la Base

Naval del Callao,
respecto a las
expectativas y

percepciones del usuario
externo en relacion a los
servicios de salud que le

ofrecen

(T)Tangibilidad.

(F)Fiabilidad.

(CR)Capacidad

respuesta.

(S)Seguridad.

( E )Empatia.

de

La apariencia de las
instalaciones fisicas
Los equipos

Los colaboradores

Los materiales de
comunicacion.

Las Habilidades para
prestar el servicio
ofrecido de forma
esmerada y fiable
Actitud y voluntad de los
colaboradores para
ayudar a los usuarios y
brindarles un servicio
rapido.

Profesionalismo,

Conocimientos y
atencion mostrados por
el  colaborador de

contacto y sus
destrezas para infundir
credibilidad y

cordialidad al usuario.
Atencion
individualizada que el
provisor del servicio
ofrece a los usuarios.
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4.1

IV. DISENO METODOLOGICO

Tipo y disefio de investigacion

4.1.1. Tipo de investigacion
Es basico, cuantitativo, descriptivo y correlacional (Hernandez,
Férnandez, & Baptista, 2014).

Basico. También denominada investigacion pura, tedrica o
dogmética. Se caracteriza porque parte de un marco teorico y
permanece; la finalidad radica en incrementar los conocimientos.
Se orienta a conocer y persigue la resolucién de problemas amplios

y de validez general. Landeau (2007).

Cuantitativo. Porque estudia la relacibn o causalidad entre
fendmenos cuantificados y bien delimitados. Se basa en el analisis

de datos cuantitativos en muestras. Hernandez (2010)

Descriptivo. Los estudios descriptivos, buscan especificar
propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier
fenbmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o
poblacion. Es decir, pretende medir o recoger informacién de
manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las

variables. Hernandez (2010).

4.1.2. Disefio de lainvestigacion

La investigacion es de disefio no experimental, porque durante el
proceso de investigacién, el investigador no manipula la variable
alguna para obtener efecto deseado de otra variable, por lo que no

es necesario contar con un grupo de control.
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4.2

4.3

Método de investigacion

El método utilizado fue el descriptivo, de corte transversal, porque
las variables que se estudiaron fue dentro de un tiempo y situacion
determinada (Hernandez, Férnandez, & Baptista, 2014), es decir,
se determind como es la variable clima organizacional y la

satisfaccion del usuario

Poblacién y muestra

4.3.1. Poblacion
a. Personal que labora en el Hospital de la Base Naval del Callao,

b. Usuario externo de salud, de la Base Naval del Callao.

4.3.2. Muestra poblacional

Los elementos muéstrales se determinaron bajo los siguientes
criterios:

Criterios de inclusién:

- Personal de salud y administrativos profesionales, técnicos y
auxiliares que acepten participar del estudio.

- Personal de salud y administrativos profesionales, técnicos y
auxiliares que se encuentren laborando en el servicio mas de 1 afio.
- Personal de salud y administrativos profesionales, técnicos y

auxiliares nombrados o contratados.

Criterios de exclusion:

- Personal de salud y administrativos profesionales, técnicos y
auxiliares que se encuentren de licencia y vacaciones.

- Personal de salud y administrativos profesionales, técnicos y

auxiliares que no acepten participar del estudio

- Tipo de Muestra

Probabilistica al azar
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- Tamafio Muestral
Los colaboradores del Hospital de la Base Naval del Callao, esta
constituido por 86 personas y en base a dicha poblacion se
determinara la muestra, para determinar el clima organizacional se
utilizé la férmula estadistica para poblacion finita; estableciendo el
tamafio de muestra con el siguiente:

Z°.p.q.N

(N-1).E%+Z%.p.q

N: 86 colaboradores.

p: 0,5

g: 0.5

E: 0,05 intervalo bajo los que se considera q (+-5%)

Z: 1,96 para un nivel de confianza del 95%

(1.96), * 0.5* 0.5 * 86
(86 -1) * (0.05), + (1.96), * 0.5* 0.5

n=

n=70.41

Mientras que para establecer el nivel de satisfaccion de los usuarios
externos del Hospital de la Base Naval del Callao se utilizd la
formula estadistica para poblacion finita; estableciendo el tamafio

de muestra con el siguiente:

(N-1).E2+Z%.p.q

En donde:

N: 150 pacientes atendidos en una semana.
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4.4

4.5

p: 0,5
g: 0.5
E: 0,05 intervalo bajo los que se considera q (+-5%)

Z: 1,96 para un nivel de confianza del 95%

(1.96), * 0.5 * 0.5 * 150
(150 -1) * (0.05), + (1.96), * 0.5* 0.5

n=

n = 108.08

Finalmente la muestra estuvo conformada por 110 usuarios

externos del Hospital de la Base Naval del Callao. Finalmente

Lugar de estudio y periodo desarrollado
El estudio se desarroll6 en el Hospital de la Base Naval del
Callao, de la provincia constitucional del Callao — departamento

de Lima —Per0. En el afio 2018.

Técnicas e instrumentos para recoleccion de informacién

45.1. Técnica

Se utilizé como técnica la encuesta, que constituye una técnica que
permite averiguar y obtener datos mediante preguntas y respuestas
(Villegas, 2005).

4.5.2. Instrumentos

Para nuestro estudio se utilizo el cuestionario.

a) Cuestionario del clima organizacional
El cual pertenece al Documento Técnico: Metodologia para el
Estudio del Clima Organizacional del Ministerio de Salud (R.M.
N°468-2011/MINSA), que consta de 33 enunciados, mide tres
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b)

dimensiones del clima organizacional: El Potencial Humano, El
Disefio Organizacional y la Cultura de la organizacion.
Se utilizo la siguiente escala de Likert: Nunca =1, A veces =2,

Frecuentemente = 3, Casi siempre = 4, Siempre = 5.

Encuesta SERVQUAL

Instrumento que se utilizO para evaluar la satisfaccion del
usuario. Teniendo en consideracion la encuesta SERVQUAL
modificada (Cabello, Emilio y Chirinos), para su uso en los
establecimientos de salud y servicio médico de apoyo (SMA).
Se ha utilizado este instrumento para el Hospital de la Base
Naval del Callao.

Este instrumento incluye 22 preguntas y mide 5 dimensiones:
Fiabilidad: preguntas del 01 al 05

Capacidad de respuesta: preguntas del 06 al 09

Seguridad: preguntas del 10 al 13

Empatia: preguntas del 14 al 18

Aspectos tangibles: preguntas del 19 al 22

4.5.3. Validacion y confiabilidad de instrumentos

Se utilizaron dos instrumentos que fueron la encuesta de clima
organizacional validada con R.M. N°468-211-MINSA, y la encuesta
SERVQUAL modificada para su uso en los establecimientos de
salud y servicios médicos de apoyo validado con R.M. N° 527-2011-

MINSA “Instrumentos estandarizados por el Ministerio de Salud.

Sin embargo, en el presente estudio de investigacion ambos
instrumentos fueron validados a través de una prueba piloto a una

muestra de los colaboradores y usuarios.
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4.6

45.4. Procedimiento de Recoleccion de Datos

El procedimiento para recolectar datos se realizO mediante
aplicacion de encuestas una para el usuario interno por medio dela
encuesta de clima organizacional y la otra para el usuario externo

a través de la encuesta SERVQUAL modificada

Analisis y procesamiento de datos

Luego de concluida la recoleccion de datos, se codificaron de
acuerdo a la escala de Likert y se vaciaron en una matriz de datos
utilizando el Software Estadistico para Ciencias Sociales (SPSS)

version 23.

Para el analisis de los datos, se utilizo la estadistica descriptiva, que
“consiste en la presentacion de manera resumida de la totalidad de
observaciones hechas, como resultado de una experiencia
realizada” (Sanchez y Reyes, 2006). Presentando los resultados

en tablas de frecuencia con sus respectivos graficos de barras.
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V. RESULTADOS

Tabla 1
Clima organizacional en el Hospital de la Base Naval del Callao, 2018

Frecuencia Porcentaje
(®) (%)
No saludable 10 14,3
Por mejorar 40 57,1
Saludable 20 28,6
Total 70 100,0

Porcentaje

Mo saludakle Por mejorar Saludahle

Clima organizacional

Figura 1. Clima organizacional en el Hospital de la Base Naval del Callao,

2018
Segun se demuestra en la tabla y figura 1, el 57.1% de los encuestados tienen

Clima organizacional por mejorar, un 28.6% tienen clima organizacional

saludable y un 14.3% clima organizacional no saludable.
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Tabla 2

Dimension Potencial Humano en el Hospital de la Base Naval del Callao, 2018

Frecuencia Porcentaje
® (%)
No saludable 24 34,3
Por mejorar 29 41,4
Saludable 17 24,3
Total 70 100,0

Porcentaje

Mo saludable Por mejorar Saludable

Potencial humano

Figura 2. Dimension Potencial Humano en el Hospital de la Base Naval del
Callao, 2018

En referencia a la dimension Potencial Humano, la tabla y figura 2 sefialan
que el 41.4% de los encuestados admiten que el clima organizacional en
cuanto a la dimensién potencial humano esta por mejorar, el 34.3% considera

gue no es saludable y el 24.3% que es saludable.
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Tabla 3
Dimension Disefio organizacional en el Hospital de la Base Naval del Callao,

2018

Frecuencia Porcentaje
() (%)
No saludable 13 18,6
Por mejorar 42 60,0
Saludable 15 21,4
Total 70 100,0

Porcentaje

Mo saludahble Por mejorar Saludable

Disefio organizacional

Figura 3. Dimension Disefio organizacional en el Hospital de la Base Naval
del Callao, 2018

En cuanto a la dimension Disefio organizacional, la tabla y figura 3 sefialan
que el 60% de los encuestados admiten que esta por mejorar, el 21.4% opina

que es saludable y el 18.6% que es no saludable.
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Tabla 4
Dimension Cultura organizacional en el Hospital de la Base Naval del Callao,
2018

Frecuencia Porcentaje
() (%)
No saludable 29 41,4
Por mejorar 29 41,4
Saludable 12 17,1
Total 70 100,0

Porcentaje

No saludable Por mejorar Saluclable

Cultura de la organizacion

Figura 4. Dimension Cultura organizacional en el Hospital de la Base Naval
del Callao, 2018

En referencia a la dimensién Cultura organizacional, la tabla y figura 4 sefalan
que tanto el 41.4% opina que no es saludable, el otro 41.4% de los
encuestados admiten que esta por mejorar y el 17.1% declara que es
saludable.
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Tabla 5
Satisfaccion del usuario externo del Hospital de la Base Naval del Callao,
2018

Frecuencia Porcentaje
() (%)
Insatisfecho 4 3,6
Medianamente satisfecho 96 87,3
Satisfecho 10 9,1
Total 110 100,0

Porcentaje

Insatisfecho Medianamenrte satisfecho Satisfecho

Satisfaccion del usuario externo

Figura 5. Satisfaccion del usuario externo del Hospital de la Base Naval del
Callao, 2018

Se observa en la tabla y figura 5 que el 87.3% de los encuestados se
encuentran medianamente satisfechos, el 9.1% estéa satisfecho y el 3.6% de
los usuarios externos consideran que estan insatisfechos.
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Tabla 6

Satisfaccion del usuario externo del Hospital de la Base Naval del Callao,

2018, dimension fiabilidad

Frecuencia Porcentaje
(U] (%)

Insatisfecho 39 35,5
Medianamente satisfecho 63 57,3
Satisfecho 8 7,3
Total 110 100,0

L]

g

[ =

L1 1]

2

(]

o

Insatisfecho Medianamente satisfecho

Fiabilidad

Satisfecho

Figura 6. Satisfaccion del usuario externo del Hospital de la Base Naval del

Callao, 2018, dimension fiabilidad

En referencia a la dimensidn fiabilidad, la tabla y figura 6 indican que el 57.3%

esta medianamente satisfecho, el 35.5% se encuentra insatisfecho y el 7.3%

satisfecho.
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Tabla 7
Satisfaccion del usuario externo del Hospital de la Base Naval del Callao,

2018, dimensién capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje
(®) (%)
Insatisfecho 29 26,4
Medianamente satisfecho 65 59,1
Satisfecho 16 14,5
Total 110 100,0

Porcentaje

Insatisfecho Medianamerte satisfecho Satisfecho

Capacidad de respuesta

Figura 7. Satisfaccion del usuario externo del Hospital de la Base Naval del

Callao, 2018, dimension capacidad de respuesta

En referencia a la dimension Capacidad de respuesta, la tabla y figura 7
indican que el 59.1% de los encuestados se sefialan que se encuentran
medianamente satisfechos, el 26.4% declara estar insatisfecho y el 14.5% se

encuentra satisfecho.
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Tabla 8
Satisfaccion del usuario externo del Hospital de la Base Naval del Callao,

2018, dimensién seguridad

Frecuencia Porcentaje
() (%)
Insatisfecho 20 18,2
Medianamente satisfecho 69 62,7
Satisfecho 21 19,1
Total 110 100,0

Porcentaje

Insatisfecho Medianamente satisfecho Satisfecho

Seguridad

Figura 8. Satisfaccion del usuario externo del Hospital de la Base Naval del

Callao, 2018, dimension seguridad

En referencia a la dimensién Seguridad, la tabla y figura 8 indican que el
62.7% de los encuestados consideran que se encuentran medianamente
satisfechos, mientras que el 19.1% declara estar satisfecho y el 18.2%

encontrarse insatisfecho.
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Tabla 9
Satisfaccion del usuario externo del Hospital de la Base Naval del Callao,

2018, dimension empatia

Frecuencia Porcentaje
(®) (%)
Insatisfecho 24 21,8
Medianamente satisfecho 65 59,1
Satisfecho 21 19,1
Total 110 100,0

Porcentaje

Insatisfecho Medianamente satisfecho Satisfecho

Empatia

Figura 9. Satisfaccion del usuario externo del Hospital de la Base Naval del

Callao, 2018, dimension empatia

En referencia a la dimension Empatia, se observa en la tabla y figura 9 que el
59.1% de los encuestados consideran que se estan medianamente
satisfechos, mientras que el 21.8% declara estar insatisfecho y el 19.1%

encontrarse satisfecho.
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Tabla 10
Satisfaccion del usuario externo del Hospital de la Base Naval del Callao,

2018, dimensién aspectos tangibles

Frecuencia Porcentaje
(®) (%)
Insatisfecho 11 10,0
Medianamente satisfecho 82 74,5
Satisfecho 17 15,5
Total 110 100,0

Porcentaje

Insatizfecho Medianamente satisfecho Satisfecho

Aspectos tangibles

Figura 10. Satisfaccion del usuario externo del Hospital de la Base Naval del

Callao, 2018, dimension aspectos tangibles

En cuanto a la dimensién Aspectos tangibles, la tabla y figura 10 indican que
el 74.5% de los encuestados consideran que se estan medianamente
satisfechos, mientras que el 15.5% declara estar satisfecho y el 10.0%

encontrarse insatisfecho.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacion de la hipotesis
Los resultados obtenidos confirmaron la hipétesis planteada.
6.2. Contrastacion de los resultados con estudios similares

Los constantes y rapidos cambios que se han producido en las instituciones
prestadoras de servicios de salud, han repercutido en el ejercicio de los

profesionales de salud, con inevitables innovaciones en esta area.

Bajo esta premisa en el presente trabajo de investigacion se ha analizado el
clima organizacional, como un elemento importante, dado que un clima laboral
interno saludable entre los miembros de la organizacién repercutira

favorablemente en la satisfaccion del usuario externo.

Los analisis reportados han permitido confirmar la hipotesis general de
estudio, es decir que el clima organizacional se encuentra en la categoria “por
mejorar” con un 57.1%, en cuanto a la variable satisfaccion del usuario se
encontré en la categoria “medianamente satisfecho” con un 87.3%, la
dimension “aspectos tangibles” obtuvo mayor porcentaje con un 74.5%
‘medianamente satisfecho. Lo que permite inferir que a un clima
organizacional “por mejorar” se presentara un nivel medio de satisfaccion del

usuario externo.

Comparando dichos resultados con otras investigaciones, se encontrd
similitud con el estudio realizado por Cortazar y Chamorro (2014) quienes
afirman que la variable clima laboral resulta de gran influencia en el nivel de
compromiso de sus colaboradores, pudiendo afectar positiva 0 negativamente
el logro de resultados, el clima laboral y la satisfaccion son elementos

influyentes en el comportamiento de los miembros de una organizacion.

Sin embargo, Bejerez, Machado, Morales, & Soto (2012) en Uruguay, en la

tesis titulada “Nivel de satisfaccion de los usuarios internados en el Hospital
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de Clinicas con la atenciéon de enfermeria”, mostrando que los usuarios se
encuentran en general muy satisfechos a satisfechos en lo que respecta a la
atencion brindada por el equipo de enfermeria, principalmente debido a la
calidad cientifico — técnica y a la relacioén que tienen con los mismos, es decir
alcanzaron mayores niveles de satisfaccion que en el estudio, lo cual se puede
deber a que aplicaron otros instrumentos y al contexto diferente. Y por el
contrario Lasluisa (2014), en Ecuador en la tesis “Nivel de satisfaccion de los
usuarios externos en relacion a la calidad de atencion recibida por parte del
personal de enfermeria en el area de emergencia del Hospital general
Latacunga”, mostro evidencias de que los usuarios externos presentan bajos
niveles de satisfaccion por lo cual es necesario realizar protocolos, para

mejorar la atencidén de enfermeria en el area de emergencia.
6.3 Responsabilidad ética

El presente estudio no realiz6 ninguna intervencion de compromiso a la

integridad fisica y/o psicoldgica de los individuos participantes del estudio.

Las participantes del estudio no fueron sometidos a ningun riesgo. Las
investigadoras tuvieron acceso Unicamente a la informacion de las

participantes, respetando su anonimato.
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a)

b)

d)

CONCLUSIONES

Se determino que el clima organizacional en el Hospital de la Base Naval

del Callao, 2018 esta por mejorar.

Se determiné que la satisfaccion de los usuarios externos del Hospital de

la Base Naval del Callao, 2018 se encuentran medianamente satisfechos.

El clima organizacional segun sus dimensiones: potencial humano, disefio
organizacional y cultura organizacional en el Hospital de la Base Naval del

Callao, 2018 esta por mejorar.
Los usuarios externos del Hospital de la Base Naval del Callao, 2018,

segun las dimensiones tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia se encuentran medianamente satisfechos.
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a)

b)

d)

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la direccion del Hospital de la Base Naval del Callao al
realizar una investigacion en forma semestral del clima organizacional y
de la satisfaccion del usuario con la finalidad de incrementar los niveles

de clima organizacional y satisfaccién del usuario.

Ante la evidencia cientifica se recomienda que la direccién del Hospital
de la Base Naval del Callao debe fortalecer politicas y planes de mejora
con la finalidad de incrementar los niveles de clima organizacional y

satisfaccion del usuario externo.

Se recomienda a la direccién del Hospital de la Base Naval del Callao que
debe fortalecer las politicas de desarrollo del potencial humano, a través
del mejoramiento del confort, premiando las acciones sobresalientes de
los colaboradores, propiciando y reconociendo la innovacion de los
trabajadores, basado en un liderazgo participativo que consolide un clima

organizacional saludable en el Hospital de la Base Naval del Callao.

Se recomienda a la direccion del Hospital de la Base Naval del Callao que
debe fortalecer las politicas y planes de mejora de disefio organizacional,
considerando mejoras en la estructura, toma de decisiones sin afectar a
los colaboradores, comunicacion fluida y una justa remuneracion con el
objetivo de cumplir a cabalidad su misién que es brindar atencién de
calidad y asi mejorar tanto el clima organizacional como la satisfaccion

del usuario externo en el Hospital de la Base Naval del Callao.

Se recomienda a la direccion del Hospital de la Base Naval del Callao que

debe fortalecer las politicas relacionados a la cultura organizacional, a

71



f)

través de talleres artisticos y giras ecologicas culturales donde participen
los diferentes niveles organizativos. que consolide un clima

organizacional saludable en el Hospital de la Base Naval del Callao.

Se recomienda a la direccion del Hospital de la Base Naval del Callao,
debe establecer planes de mejora continua y debe promover una politica
de sensibilizacion a sus colaboradores, en términos de la fiabilidad,
capacidad de respuesta, la seguridad, empatia y los aspectos tangibles
con la finalidad de incrementar la satisfaccion del usuario externo en el

Hospital de la Base Naval del Callao.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Problemas Objetivos Variables Metodologia
Problema general Objetivo General
¢Cudl es el clima organizacional y la satisfaccién | Determinar el clima organizacional y la Variable 1 Tipo de investigacion
del usuario externo, en el Hospital de la Base Naval | satisfaccion del usuario externo, en el Clima Basico, cuantitativo, descriptivo

del Callao, 2018?

Problemas especificos

¢Cual es el clima organizacional segun la
dimension potencial humano en el Hospital de la
Base Naval del Callao, 2018?

¢Cudl es el clima organizacional segin la
dimension disefio organizacional en el Hospital de
la Base Naval del Callao, 2018?

¢Cual es el clima organizacional segun la
dimension cultura organizacional en el Hospital de
la Base Naval del Callao, 2018?

¢ Cudl es la satisfaccion del usuario externo segun
la dimensién tangibilidad en el Hospital de la Base
Naval del Callao, 20187

¢ Cudl es la satisfaccion del usuario externo segun
la dimension fiabilidad en el Hospital de la Base
Naval del Callao, 20187

¢, Cudl es la satisfaccion del usuario externo segun
la dimension capacidad de respuesta en el Hospital
de la Base Naval del Callao, 2018?

¢, Cudl es la satisfaccion del usuario externo segun
la dimension seguridad en el Hospital de la Base
Naval del Callao, 2018?

¢, Cudl es la satisfaccion del usuario externo segun
la dimensién empatia en el Hospital de la Base
Naval del Callao, 20187

Hospital de la Base Naval del Callao, 2018.

Objetivo especifico

Determinar el clima organizacional segun la
dimension potencial humano en el Hospital

de la Base Naval del Callao, 2018?

Determinar el clima organizacional segun la
dimension disefio organizacional en el
Hospital de la Base Naval del Callao, 20187

Determinar el clima organizacional segun la
dimension cultura organizacional en el
Hospital de la Base Naval del Callao, 20187

Determinar la satisfaccion del usuario
externo segun la dimensién tangibilidad en
el Hospital de la Base Naval del Callao,
2018?

Determinar la satisfaccion del usuario
externo segun la dimensién fiabilidad en el
Hospital de la Base Naval del Callao, 2018?

Determinar la satisfaccion del usuario
externo segun la dimensién capacidad de
respuesta en el Hospital de la Base Naval
del Callao, 2018?

Determinar la satisfaccion del usuario
externo segun la dimensién seguridad en el
Hospital de la Base Naval del Callao, 20187

Determinar la satisfaccion del usuario
externo segun la dimensién empatia en el
Hospital de la Base Naval del Callao, 20187

Organizacional

Dimensiones:
-Potencial
humano
-Disefio
organizacional
-Cultura
organizacional

Variable 2
Satisfaccion
usuario

Dimensiones:
-Tangibilidad
-Fiabilidad
-Capacidad
respuesta
-Seguridad
-Empatia

del

de

Disefio de la investigacion
No experimental, de corte
transversal.

Poblacién
Personal que labora en el Hospital de
la Base Naval del Callao y 150
usuarios externos de la Base Naval
del Callao.

Muestra

Muestra probabilistica al azar,
conformada por 70 personas que
laboran en el Hospital de la Base
Naval del Callao y 110 usuarios
externos del Hospital de la Base
Naval del Callao.

Lugar de estudio y periodo
desarrollado

El estudio se desarroll6 en el
Hospital de la Base Naval del
Callao, dela provincia constitucional
del Callao — departamento de Lima
—Peru. En el afio 2018.

Técnicas e instrumentos para
recoleccién de informacion

Se utilizé como técnica la encuesta
Instrumentos

-Cuestionario del clima
organizacional (Minsa)

-Encuesta SERVQUAL
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario Clima organizacional

NUNCA A VECES FRECUENTEMENTE CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
N° Preguntas 3 4 5
1 Las tareas que desempefio corresponden a mi

funcion

Mi salario y beneficio son razonables

Mi jefe inmediato se comunica regularmente con
los trabajadores para recabar apreciaciones
técnicas o percepciones relacionadas al trabajo

4 | Me rio de bromas

5 Estoy comprometido con mi organizacion de
salud

6 Conozco las tareas o funciones especificas que
debo realizar en mi, organizacion

7 Mi remuneracion es adecuada en relacion con el

trabajo que realizo.

Mi jefe inmediato me comunica si estoy
realizando bien o mal mi trabajo

Me interesa el desarrollo de mi organizacién de
salud

10

Considero que es necesario el establecimiento
de reglas

11

Siempre las cosas me salen perfectas

12

Existen incentivos laborales para que yo trate
de hacer mejor mi trabajo

13

Presto atencién a los comunicados que emiten
mis jefes

14

Mi contribucion juega un papel importante en el
éxito de mi organizacion de salud

15

En esta institucion existe orden
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16

Mi trabajo es evaluado en forma adecuada

17

Siempre estoy sonriente

18

Mis compafieros me brindan apoyo cuando lo
necesito

19

Disfruto trabajar en esta institucion

20

La cantidad de tramites son necesarios para dar
un servicio

21

Los premios y reconocimiento son distribuidos
en forma justa

22

El personal de otras areas se suman
espontaneamente para resolver los problemas
de la institucién

23

Nunca comete errores

24

Estoy consciente de mi contribucién en el logro
de los objetivos de esta institucion

25

Siempre que he encontrado algo lo he devuelto
a su duefo

26

Se me permite poner en practica lo que
considero mas adecuado para realizar mi
trabajo

27

M jefe inmediato utiliza su posicion para darme
oportunidades de trabajo

28

La limpieza de los ambientes es adecuada

29

En esta institucién es sencillo ponerse de
acuerdo

30

La institucion otorga los materiales suficientes
para realizar mi trabajo

31

Mi jefe inmediato reconoce mi esfuerzo en la
realizacion de mis tareas

32

La institucion me brinda capacitacién para
obtener un mejor desarrollo de mis actividades

33

La institucidon ha contribuido en mi desarrollo
profesional
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Cuestionario Satisfacciéon del usuario
Estimado usuario:
Califique usted la atencion que recibié en el Hospital del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion

Preguntas / Respuestas 1| 2 |3

¢El personal de Informes le orientd y explicé de manera clara y adecuada
sobre los pasos o tramites para la atencién en consulta externa?

2 | ¢ El médico le atendié en el horario programado?

¢Su atencion se realiz6 respetando la programacion y el orden de
llegada?

4 | ¢ Su historia clinica se encontré disponible para su atencion?

5| ¢Usted encontrd citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

6 | ¢La atenciéon en Admision fue rapida?

7 | ¢La atencion para tomarse andlisis de laboratorio fue rapida?

8 | ¢La atencién para tomarse examenes radioldgicos fue rapida?

9 | ¢La atencién en farmacia fue rapida?

10 | ¢ Se respeto su privacidad durante su atencion en el consultorio?

¢El médico le realizo un examen fisico completo y minucioso por el

1 problema de salud por el cual fue atendido?

¢El médico le brindd el tiempo necesario para contestar sus dudas o

12 preguntas sobre su problema de salud?

13 | ¢ El médico que le atendid le inspiré confianza?

¢El personal de Consulta externa le trato con amabilidad, respeto y

14 e
paciencia?

¢El médico que le atendié mostro interés en solucionar su problema de

15 salud?

¢Usted comprendi6 la explicacién que el médico le brindé sobre su

16 problema o resultado de su atencién?

¢Usted comprendié la explicacion que le brindé el médico sobre el
17 | tratamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos

adversos?

18 ¢Usted comprendid la explicacion que el médico le brindé sobre los
procedimientos o analisis que le realizaran?

19 ¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los
pacientes?

20 ¢La consulta externa cont6 con personal para informar y orientar a los
pacientes?

21 ¢Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales
necesarios para la atencion?

29 ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron

cémodos?




Anexo 3. Fiabilidad de los instrumentos

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,791 22
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

VAR00001 85,11 256,557 ,258 787
VAR00002 85,04 248,164 ,355 ,782
VAR00003 84,54 247,554 ,395 ,780
VARO0004 83,72 242,516 376 ,781
VARO00005 85,08 250,021 ,304 ,785
VAR00006 84,63 239,777 ,549 71
VAR00007 84,35 245,203 ,389 ,780
VAR00008 84,67 246,442 ,350 ,782
VAR00009 83,79 254,827 ,267 , 787
VARO00010 83,58 249,640 ,301 ,785
VARO00011 84,58 250,374 311 , 784
VARO00012 84,13 246,516 376 ,781
VAR00013 84,02 248,458 ,340 ,783
VARO00014 84,22 251,071 ,310 , 784
VARO00015 84,19 243,073 ,407 779
VAR00016 84,04 248,347 ,399 ,780
VARO00017 83,90 246,036 422 778
VARO00018 83,95 250,070 ,368 ,781
VARO00019 83,35 260,763 ,140 ,793
VARO00020 84,54 251,756 312 , 784
VAR00021 84,49 255,408 ,255 , 787
VAR00022 83,63 254,364 272 , 786
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,784 33
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

VAR00001 115,47 10,050 -,013 , 792
VARO00002 115,73 9,215 ,055 173
VAR00003 116,69 9,407 -,030 721
VARO00004 116,06 10,345 -,104 , 711
VAR00005 115,54 9,788 ,099 ,765
VAR00006 115,36 10,291 -,069 , 794
VARO00007 115,73 8,867 ,124 , 739
VAR00008 115,49 9,587 ,207 ,743
VAR00009 115,40 9,954 ,103 , 769
VARO00010 115,47 10,079 -,022 , 794
VARO00011 115,46 10,252 -,061 , 799
VAR00012 115,57 10,017 -,032 ,701
VAR00013 115,37 9,831 ,211 , 756
VARO00014 115,36 10,436 -,164 ,705
VARO00015 115,34 10,200 ,001 ,785
VARO00016 115,40 9,838 ,165 , 759
VARO0017 116,23 9,744 ,013 ,788
VARO00018 115,39 9,806 ,202 , 755
VARO00019 115,40 9,490 ,355 127
VARO00020 116,07 10,125 -,103 , 740
VARO00021 115,57 9,495 111 , 755
VAR00022 115,39 9,864 ,169 ,760
VAR00023 117,63 10,005 ,004 ,787
VAR00024 115,54 10,455 -,143 , 720
VARO00025 115,40 10,012 ,073 174
VARO00026 115,47 10,108 -,032 797
VARO00027 115,77 9,860 ,041 778
VAR00028 115,86 9,950 ,013 ,785
VARO00029 115,77 9,454 ,173 , 741
VARO00030 115,74 9,382 ,199 , 7134
VARO00031 115,86 9,689 ,097 , 763
VARO00032 115,60 10,272 -,082 ,708
VARO00033 115,49 10,051 ,015 , 784




Anexo 4. Resultados de la prueba piloto

Clima laboral

4
4
4
4
4
3
4
4
4
4
4

4(a(3(3[3[al2[44] 4
4|a(3(3[alalalala]a
4lal2|3(alal1[3[3] 4

4lala|3|alalal3]4a] 4

alal3l4al3|4a]a|a]4] 4

41411(3|4|4(4|4\4)| 4
314131334434 4

41414|3|4|4(4|4\4)| 4

ala|3|3|alalalala]3

alal1l4al3|4a]4|a]4] 4
al4a|3|3]al4ala|a]4] 4

Sujeto |1(2|3]|4|5/6|7|8[9|10|11|12|13|14|15|16(17|18|19|20(21|22|23|24|25|26|27|28|29|30|31|32]|33

6

10
11
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Satisfaccion del usuario

2|2\2|2|44|2/4|5/3(1]2|2|3|2|3[3|3|3|2|2|6

1{5/5|7|3|5|5|5|7|5|4|5|5|5|5|5(5|5|7|7|7]|7

3|\7|7|7|2|7|6|6|6|7 |7 |7 |7 |7|7|7|7|6|7|1|2|4

2|/6/5(1|1/1(1|1{2{5|3|5|5|5|5(|5|5|5|5|5|4|4

3|11(2(1|2|2(3|3|3(3 |2 (33233333333

2|7/2|6|1|5(7|7|6|7|2|6|5|6|5|6|7|6|6|4|5]|7

1/6/1{1j11|1|3/2|{1(2|5(1|6(2|3[2|2|7|3|3]|3

3/1|/3|6|1|2|{3|{1|7|5|3|1|6|5|5|5|5|3|6|1|5|6

2/3|5|/1|6|3|6|2|/6/6|4|3|5|4|6|6|3|5|5(4|3 /|4

3/5|/6|6|3|4|5|1|5/2|5|4|6|3|2|3|2|4|6|3|3|1

1/1/3/3|2|5(5|6|3|5|6|5|6|2|5|5|5|5|1|4]|4]|6

SUJETO|1(2|3|4|5/6|7|8|9|10(11|12|13|14(15|16(17|18{19|20|21|22

1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
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Anexo 5. Base de datos de encuestas realizadas

Clima laboral

Q| | | | | | S ] | | | ] | | S ] | | S ] S| | S S S| 0
S| S| | o | o | || o | | | | ||| | o ||
Al S| ||| oot || o || o | ||| oot o| |
Q| | | | | | | S | S| o | | o | ||| o || |
EIRIEIRIR IR IR IR IR IR IR R IR I R I R e e K R R A K K )
Rloo|t|o| ||| ||| ||| || 0| m|m|m|m|;|;| | ;| <
Nlo| |||t || oo | oo| | | oo | oo oo | | oo | | 0| o
Ol ||| || || | | || | | || | | | | | | | o | | <
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Jl ||| || ||| | | || | | T T o | | T o | | o
N R B R R L R S S R N S S R N S S R S S e T T R RS YK
Nioo| | | o] | | | | | | | | < | | oo | | S| | | | | | |
Qo || || || oo | | o oo | | | | | | S S S S | o
Qloo|oo| ||| ||| oo oo t|oo| || oo | ||| | oo | o
Do | | || | | | | | | | | | | | S| | o | | | | | |
Rlon| | ||| | o | | | | | | | | | S| | T S S| | o | |
Nalt|n oot oot o ool ool o s o|o]o| o) s
Oloo| || | | | | | | | | | | | | | | | S | | | | oo | |
O || | | | on| | | | | | | | | | o | | | | o | | S |
J | | o | | | | ] | | | ] | | | ] | | | S S| | o | |
Olon| | | | | | | | | | | | | | | | S| | | S S | o |
Nist|o| ||| o | | | | N | o | [ | o | | oo | | | | <
Tlon| <o | | | | | | | o | | | | < S| o | | | < | | |
S| | || | | | | | o | | | < | | S| | | S| o | | | | =
O || | | | | | | | | | | | | oo < | | | | | | | | |
oot || | | | | | | | | T | o oo S | o | | | | | |
N | oo S S o | | S S e S | o S S S S o | o S |
O || | | | | | | | | | o | | o o o | o S o | S | oo
W o<t o<t o | || o | || || | || | | |
S| || oo o oo ot olo/oo| s ololo o s|ololo s
I RN R IR RN e I e R A R R e A N I R RN S R T R R R TR RS T N )
NS | | | S S S | oo | | | | | | o o | o S o | o S |
A | o | | S | | | | | o S | o o S o | o o o S |
8

@ o|d|N|m<|w|o|~|olo|o|d| o v w©
ST NPT OIS0 G | A | | || A A A | QNN NN NN
)]

87



4
4
3
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
3
4
4
4
4
4
3
4
4
3
4
4
4
4
4
3

alal1]3|alals|alal2
4lal4a|3(a|alalala] 4
4la|3(3|4a|ala|3]4] 4
alal1lalalalalal3] 4
alalal3|alalalala] 4
alal3|3]alalalala] 4
2|3|2(3]4]a|alal4] 3
alal1lalalalalal3] 4
3|a|3[3]4lalalala] 4
alalalalalala]ala] 4

alal2]3]alalalala] 4
alal1lalalalalala] 4
alal2]3]alalal3]3] 4
alal3|3]alalalala] 4
alal1]3]alal2]4a]a] 4
alalalalalalalala] 4
3|a|2(3[3]|alala|4a] 4
4l1(3[3]aalalala] 4
alal1lalalal3lala] 4
4|3(3[3[3|alalala] 4
4|2(3[3]4al4al4al4a]4a] 3
4la|3(3|4a|3|4al4a|4a] 4
2lal1]4al3]alalala] 4
alal3|3]alal3]a]a]2

3|2)4alalalalalala] 4
alal2|3]4|ala]ala] 4
44(3|3[3|4]4|3|4] 4
al2(2|3]4|alalala] 4
Aala|3|4al4a|alalala] 4
4|3[1|3[3|al4alal4a] 4
44(3|3]4|4]4]|3|4] 4

27
28
29
30
31

32

33
34

35

36
37

38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57

88



4
3
4
4
4
4
4
4
4
3
4
4
4

al1lalalalalalalal a
4|4(3[3[3|4|2]4[3] 4
3/2|3[3[4]4a|2]4]4] 4
alal1lalalalalala] 4
4a|l2)2[3[3|4al4a[3]4a] 3
alal3|3]alalalala] 4
4lal3|3|alal2]4]4] 4
4|2(3[3]4aalal3]4] 4
alalal3|3|alalala] 4
alal3|3|alalalala] 4
al2|2]4la|3|3]3]4] 4
4|3(2[3[3|ala]4|3] 4
4l2)4]3]alal1]3]4] 3

58
59
60
61

62

63
64
65
66
67

68
69
70

89



Satisfaccion del usuario
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Anexo 6. Resultados complementarios

CATEGORIAS DE CLIMA ORGANIZACIONAL.

TABLA DE FRECUENCIAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL.

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 46 1.99
A VECES 114 4.94
FRECUENTEMENTE 523 22.64
SIEMPRE 1627 70.43
2310 100.00

CATEGORIAS DE SATISFACCION.

TABLA DE FRECUENCIAS DE SATISFACCION DEL USUARIO

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE

1 268 11.07

2 317 13.10

3 411 16.98

4 344 14.21

5 474 19.59

6 461 19.05

7 145 5.99
2420 100.00
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Las tareas que desempefio corresponden a mi funcién

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 3 4.29
FRECUENTEMENTE 6 8.57
SIEMPRE 61 87.14
70 100.00
2 Mi salario y beneficio son razonables
ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 3 4.29
A VECES 8 11.43
FRECUENTEMENTE 5 7.14
SIEMPRE 54 77.14
70 100.00

Mi jefe inmediato se comunica regularmente con los trabajadores para
recabar apreciaciones técnicas 0 percepciones relacionadas al trabajo

ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 14 20.00
A VECES 12 17.14
FRECUENTEMENTE 31 44.29
SIEMPRE 13 18.57
70 100.00
4 Me rio de bromas
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 0 0.00
FRECUENTEMENTE 53 75.71
SIEMPRE 17 24.29
70 100.00
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5 Estoy comprometido con mi organizacion de salud

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 0 0.00
FRECUENTEMENTE 17 24.29
SIEMPRE 53 75.71
70 100.00
6 Conozco las tareas o funciones e_spe(?l',ficas gue debo realizar en mi,
organizacion
ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 0 0.00
FRECUENTEMENTE 4 5.71
SIEMPRE 66 94.29
70 100.00

7 Miremuneracion es adecuada en relacién con el trabajo que realizo.

ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 3 4.29
A VECES 8 11.43
FRECUENTEMENTE 5 7.14
SIEMPRE 54 77.14
70 100.00

Mi jefe inmediato me comunica si estoy realizando bien o mal mi

trabajo
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 0 0.00
FRECUENTEMENTE 13 18.57
SIEMPRE 57 81.43
70 100.00
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9 Me interesa el desarrollo de mi organizacion de salud

ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 0 0.00
FRECUENTEMENTE 7 10.00
SIEMPRE 63 90.00
70 100.00

10 Considero que es necesario el establecimiento de reglas

ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 3 4.29
FRECUENTEMENTE 6 8.57
SIEMPRE 61 87.14
70 100.00
11 Siempre las cosas me salen perfectas
ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 0 0.00
FRECUENTEMENTE 11 15.71
SIEMPRE 59 84.29
70 100.00

12 Existen incentivos laborales para que yo trate de hacer mejor mi trabajo

ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 5 7.14
FRECUENTEMENTE 9 12.86
SIEMPRE 56 80.00
70 100.00
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13 Presto atencion a los comunicados que emiten mis jefes

ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 0 0.00
FRECUENTEMENTE 5 7.14
SIEMPRE 65 92.86
70 100.00

Mi contribucién juega un papel importante en el éxito de mi

organizacion de salud

ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 0 0.00
FRECUENTEMENTE 4 5.71
SIEMPRE 66 94.29
70 100.00
15 En esta institucion existe orden
ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 0 0.00
FRECUENTEMENTE 3 4.29
SIEMPRE 67 95.71
70 100.00
16 Mi trabajo es evaluado en forma adecuada
ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 0 0.00
FRECUENTEMENTE 7 10.00
SIEMPRE 63 90.00
70 100.00
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17 Siempre estoy sonriente

20

21

ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 13 18.57
FRECUENTEMENTE 39 55.71
SIEMPRE 18 25.71
70 100.00
18 Mis compafieros me brindan apoyo cuando lo necesito
ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 0 0.00
FRECUENTEMENTE 6 8.57
SIEMPRE 64 91.43
70 100.00
19 Disfruto trabajar en esta instituciéon
ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 0 0.00
FRECUENTEMENTE 7 10.00
SIEMPRE 63 90.00
70 100.00
La cantidad de tramites son necesarios para dar un servicio
ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 3 4.29
A VECES 7 10.00
FRECUENTEMENTE 31 44.29
SIEMPRE 29 41.43
70 100.00
Los premios y reconocimiento son distribuidos en forma justa
ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 5 7.14
FRECUENTEMENTE 9 12.86
SIEMPRE 56 80.00
70 100.00




22

23

24

25

26

27

El personal de otras &reas se suman espontdneamente para resolver

los problemas de la institucién

ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 0 0.00
FRECUENTEMENTE 6 8.57
SIEMPRE 64 91.43
70 100.00
Nunca comete errores
ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 23 32.86
A VECES 47 67.14
FRECUENTEMENTE 0 0.00
SIEMPRE 0 0.00
70 100.00

Estoy consciente de mi contribucion en el logro de los objetivos de

esta institucion

ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 0 0.00
FRECUENTEMENTE 17 24.29
SIEMPRE 53 75.71
70 100.00
Siempre que he encontrado algo lo he devuelto a su duefio
ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 0 0.00
FRECUENTEMENTE I 10.00
SIEMPRE 63 90.00
70 100.00

Se me permite poner en practica lo que considero mas adecuado para

realizar mi trabajo

ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 3 4.29
FRECUENTEMENTE 6 8.57
SIEMPRE 61 87.14
70 100.00
M jefe inmediato utiliza su posiciéon para darme oportunidades de
trabajo
ITEM FRECUENCIA PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 0 0.00
FRECUENTEMENTE 33 47.14
SIEMPRE 37 52.86
70 100.00




28

29

30

31

32

33

La limpieza de los ambientes es adecuada

ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 0 0.00
FRECUENTEMENTE 39 55.71
SIEMPRE 31 44.29
70 100.00
En esta institucién es sencillo ponerse de acuerdo
ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 0 0.00
FRECUENTEMENTE 33 47.14
SIEMPRE 37 52.86
70 100.00
La institucion otorga los materiales suficientes para realizar mi trabajo
ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 0 0.00
FRECUENTEMENTE 31 44.29
SIEMPRE 39 55.71
70 100.00
Mi jefe inmediato reconoce mi esfuerzo en la realizaciéon de mis tareas
ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 0 0.00
FRECUENTEMENTE 39 55.71
SIEMPRE 31 44.29
70 100.00

La institucion me brinda capacitacién para obtener un mejor desarrollo

de mis actividades

ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 0 0.00
FRECUENTEMENTE 21 30.00
SIEMPRE 49 70.00
70 100.00
La institucion ha contribuido en mi desarrollo profesional
ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
NUNCA 0 0.00
A VECES 0 0.00
FRECUENTEMENTE 13 18.57
SIEMPRE 57 81.43
70 100.00




