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RESUMEN

La investigacion tuvo por objetivo determinar la relacion entre clima organizacional y la
calidad de atencion brindada a los usuarios de consultorios externos del Centro de Salud
Contumaza, 2023. Material y método: El método de investigacion fue hipotético —
deductivo, tipo correlacional, disefio no experimental, de corte transversal y prospectivo,
en 63 trabajadores y 330 usuarios. Resultados: se encontr6 que el personal de salud, en
su mayoria tuvieron entre 25 a 34 afios (38,1%), sexo femenino (73%), ser técnico de
enfermeria (33,3%), tener menos de cinco afios de experiencia (46%) y condicidn laboral
CAS (55,6%); el clima organizacional en el que se desenvuelven fue nivel medio (71,4%),
al igual que sus dimensiones de autorrealizacion (88,9%) e involucramiento (88,9%),
mientras que supervision (61,9%), comunicacion (50,8%) y condiciones laborales
(68,3%) estan en nivel bajo. La percepcion de la calidad de atencion de los usuarios de
consultorios externos fue baja (61,8%), siendo sus dimensiones humana (54,8%) y técnica
- cientifica (63,3%) en niveles bajos y entorno (71,2%) en nivel medio. Conclusién: no
hay relacion estadisticamente significativa entre las variables clima organizacional y

calidad de atencion al usuario, segun p = 0,747 , corroborandose la hipotesis nula.

Palabras clave: Clima organizacional, Calidad de atencion, Dimensiones, consultorios

externos
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between organizational
climate and the quality of care provided to users of the Contumaza Health Center's
outpatient clinics, 2023. Materials and methods: The research method were
hypothetical-deductive, correlational, non-experimental design, cross-sectional and
prospective, in 63 workers and 330 users. Results: it was found that the majority of health
personnel were between 25 and 34 years old (38,1%), female sex (73%), be a nursing
technician (33.3%), have less than five years of experience (46%) and CAS employment
status (55,6%); the organizational climate in which they operate was medium level
(71,4%), as well as their dimensions of self-realization (88.9%) and involvement (88.9%),
while supervision (61.9%), communication (50.8%) and working conditions (68,3%) are
at a low level. The perception of the quality of care of outpatient clinic users was low
(61,8%), its human (54.8%) and technical-scientific (63.3%) dimensions are at low levels
and environment (71.2%) at medium level. Conclusion: that there is no statistically
significant relationship between the variables organizational climate and quality of user

service, according to p = 0.747, corroborating the null hypothesis.

Keywords: Organizational climate, Quality of care, Dimensions, outpatient clinics
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INTRODUCCION

El clima organizacional de los trabajadores de salud y la calidad de atencién al usuario son
temas que se encuentran intimamente relacionados, puesto que, para lograr la prevencion de
enfermedades y promocion de salud en la poblacion es necesario que el personal de salud
tenga la disponibilidad, capacitacion y motivacién de brindar un servicio y atencion de salud
de manera Optima; sin embargo, si este se encuentra en un ambiente laboral hostil y poco

saludable, no podra servir a sus usuarios de forma adecuada.

Se debe tener en cuenta que algunas teorias sefialan que hablar de clima organizacional se
refiere a las percepciones que tienen los trabajadores de salud sobre su ambiente de trabajo,
donde incluye la gestion, calidad de capacitacion, relaciones laborales, politicas
organizacionales, nivel de comunicacion, etc. (1), motivo por el cual, las autoridades y
jefaturas deben procurar que este sea lo mas adecuado y saludable posible, méas aun si se

trata de servicios de salud.

De esta forma, un clima organizacional adecuado favorecera que el personal de salud sea
mas productivo, y por lo tanto, la calidad de atencion que brindaran seré satisfactorio para
la poblacion, cumpliendo los estandares que requiere la normatividad (2); puesto que, son
los usuarios quienes vienen padeciendo diferentes molestias y/o enfermedades los que

requieren de una atencion humanizada y empatica.

Es por ello, que el presente estudio buscé determinar la relacién que existe entre el clima
organizacional y la calidad de atencion a los usuarios del Centro de Salud de Contumaza,
determinando que el clima organizacional tiene un nivel medio y la calidad de atencion al

usuario es baja, por lo que, no existe correlacion significativa.

XV



Es asi, que el presente informe se estructurd de la siguiente manera:

Primer capitulo, el cual, consiste en la descripcion, formulacién y justificacion del

problema, planteando los principales objetivos de la investigacion.

Segundo capitulo, abarca el marco tedrico, donde se incluye los antecedentes de la
investigacion, las teorias y conceptos relacionados a las variables en estudio, asi como las

bases legales, el planteamiento y operacionalizacién de la hipotesis y sus variables.

Tercer capitulo, describe el marco metodol6gico empleado en el estudio, como el disefio y
tipo de investigacion, poblacion, muestra y unidad de analisis, técnicas de recoleccion y

analisis de datos, asi como los principios éticos que rigieron dicho trabajo.

Cuarto capitulo, presenta los resultados encontrados, asi como, la interpretacion,
contrastacion y discusion de estos, los cuales permitio plantear las principales conclusiones

y recomendaciones para la mejora de esta problematica en los establecimientos de salud.

XVi



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

El clima organizacional, es un factor que cobra importancia en el sistema de salud, pues,
influye de forma positiva o0 negativa en la productividad de los trabajadores, asi como en la
atencion que brindan a los pacientes (3). En donde se involucra aspectos y procesos de
comunicacion, motivacion, toma de decisiones y otros, influyendo en el desempefio
individual y colectivo de la organizacion, en este caso de las instituciones de salud,

determinando su influencia en la calidad de atencion que se entrega a los usuarios (4).

La variable clima organizacional, definido como el ambiente percibido dentro de una
empresa o institucion laboral, la cual, depende de las interpretaciones de los integrantes de
la organizacion, influye en el comportamiento del trabajador, los procesos organizativos de
gestion, cambio e innovacion, la calidad de la atencion de los productos y/o servicios

prestados, asi como, en la satisfaccion laboral (5).

Es por ello, que se ha estudiado de diferentes maneras el clima organizacional, tal como, en
un estudio realizado en un establecimiento de salud en Tacna, donde encontraron que 72,7%
del personal de salud percibe un clima organizacional regular, 15,5% malo y, solo, 11,7%
bueno (6). Mientras que, a nivel local, se encontr6 que 45,6% de trabajadores de salud

perciben un clima organizacional regular, 32,4% bueno y 22,1% malo (7).

En la practica diaria del Centro de Salud de Contumaza se ha observado que las personas
que acuden al establecimiento manifiestan molestia al momento de recibir la atencién,

aludiendo al tiempo de espera, al trato del personal de salud, las dificultades que tienen para

1



entender las indicaciones médicas o terapéuticas, entre otros; por lo que, teniendo en cuenta
que la calidad de atencién a los usuarios puede verse influenciada por el clima
organizacional, es necesario reconocer si éste no es Optimo, con la finalidad de buscar
oportunidades de mejora en beneficio de la poblacion y de los mismos trabajadores que

diariamente realizan sus labores en la institucion.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) expone, desde varias décadas atras, que la
calidad de atencidn de los servicios de salud consta en asegurar a cada usuario la recepcion
de una prestacion que le brinde un diagnostico y tratamiento adecuado para conseguir un

cuidado optimo, mejorando su capacidad y condiciones de vida (8).

El MINSA sefiala que la calidad de atencion se expresa a través del desemperio eficaz, ético
y humano de los diversos proveedores de salud, el adecuado disefio de procesos, la dotacion
de tecnologia y recursos necesarios para brindar el servicio de salud, incluyendo la

satisfaccion de los trabajadores (9).

Dicho de otra forma, la calidad de la atencidn en la prestacion de servicios de salud se define
como la atencion centrada en las personas, las familias y las comunidades, con niveles
optimos de seguridad, efectividad, oportunidad, eficiencia y acceso equitativo como
atributos. El logro de estos atributos viene determinado por la disponibilidad de los servicios
y su adecuada organizacion y gestion. Mejorar la calidad de la atencidn en la prestacion de

servicios de salud exige la transformacion y el fortalecimiento de los sistemas de salud (10).

Hasta el 2020, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) (11) atribuy6 entre 5,7 y 8,4
millones de muertes a la atencion de calidad deficiente en los paises de ingresos bajos y
medianos, lo que representa hasta el 15% de las muertes. EI 60% de las muertes en esos
paises son por afecciones que reciben atencidn sanitaria con una calidad deficiente, mientras

que las muertes restantes son consecuencia de que no se utilice el sistema de salud. En esos



paises, la atencion de calidad insuficiente conlleva pérdidas de productividad por valor de

US$ 1,4 a US$ 1,6 billones anuales.

UNICEF (12) sefiala que mas de 5 millones de familias de Africa, Asia y América Latinay
El Caribe invierten cada afio méas el 40% de sus gastos no alimentarios del hogar en servicios
de salud materna, siendo ain peor, para las mujeres que viven en realidad de pobreza, ya
que, la calidad de atencion es menor en comparacién a las mujeres ricas; demostrando que
la baja calidad de atencion asistencial en consultorios y hospitales provoca peores
condiciones de salud, empeoramiento, continuacién de la sintomatologia, e incluso,
desconfianza de la poblacion para regresar y volverse atender en los establecimientos de

salud, siendo los paises en desarrollo los més afectados por esta problematica.

En tanto, se ha estimado que los sistemas de salud de alta calidad podrian evitar 2,5 millones
de muertes por enfermedades cardiovasculares, 900 000 muertes por tuberculosis, 1 millon

de muertes de recién nacidos y la mitad de todas las muertes maternas cada afio (11).

En Latinoamerica, segun encuestas de algunos paises, el 30% de personas todavia carecen
de acceso a la atencion, y de los que la reciben, menos del 40% la califica de buena calidad
(13). En el Peru, lamentablemente la realidad de los hospitales del Ministerio de Salud
(MINSA) dista mucho de los estandares de calidad recomendados, con notables deficiencias
en la capacidad resolutiva debido a la falta de métodos de ayuda diagndstica, falta de
equipamiento y deficiencia en la adquisicion de medicamentos e insumos. Existen
investigaciones relacionadas a la calidad de atencion de los servicios de salud, uno de ellos
realizado en el Cusco, donde se indica que 70% de los usuarios perciben una calidad de nivel

regular, 20% nivel alto y 10% nivel bajo (3).

En Cajamarca, de igual forma, se observa en algunas investigaciones que la percepcion de

los usuarios de los servicios de salud respecto a la calidad de atencion es regular con un



48%, buena 28% y mala 24%, siendo las categorias fiabilidad (54%) y capacidad de
respuesta (56%) calificadas como malas (14). Esto demuestra que en la localidad los
usuarios no confian en la atencion brindada por los establecimientos de salud, pudiendo
percibir limitacion en los recursos, demoras en la atencion, dificultades en el diagnostico,

entre otros.

Teniendo en cuenta lo mencionado en parrafos anteriores, el clima organizacional y la
calidad de atencién son variables muy relevantes en los servicios de salud, los cuales, no
deben ser descuidados, ya que, los establecimientos se basan en la atencién de seres
humanos; es por ello, que nace la necesidad de determinar la relacion entre estas variables,
en el Centro de Salud Contumaza, con la finalidad de identificar oportunidades de mejora
que facilite a la institucion mejorar la calidad de sus servicios a traves del fortalecimiento

de las relaciones de su personal.

1.2. Formulacién del problema

¢Cual es la relacion entre clima organizacional y calidad de atencion a los usuarios de

consultorios externos del Centro de Salud Contumaza, 2023?

1.3. Justificacién

Un clima organizacional positivo favorece el desempefio laboral, pues implica que los
trabajadores se sientan valorados, satisfechos, motivados y comprometidos con su trabajo.
Esto generalmente conduce a una mayor productividad, retencion del personal de salud y un
ambiente de trabajo armonioso, proporcionando una atencion de calidad lo que beneficia

directamente al paciente.

En el Centro de Salud Contumaza, se ha identificado situaciones complejas que afectan el

clima organizacional entre el personal de salud tales como: la insatisfaccion laboral, el



estrés, dificultades en la labor que desempefian por la indiferencia que existen entre ellos, el
ocupar cargos en el centro de salud, los malos entendidos entre el personal asistencial; estas
situaciones vienen impactando de forma negativa en la calidad de atencion al paciente,
afectando su bienestar quienes manifiestan molestia al momento de recibir la atencién,
aludiendo el largo tiempo de espera, trato poco respetuoso, falta de empatia por parte del
personal de salud. Al presentarse continuamente estos problemas en el centro de salud, se
producen inconvenientes en las relaciones entre personal de salud y paciente provocando un

deterioro en la imagen como institucion.

En ese sentido, se logro identificar la relacion entre el clima organizacional en la calidad de
atencion de los servicios de salud, con la finalidad de determinar el cumplimiento de
estandares de calidad; evidenciando situaciones de conflicto que se necesita mejorar para
que los trabajadores de salud desempefien sus funciones en un clima saludable y los usuarios

del servicio reciban una atencién de calidad para la satisfaccion de sus necesidades.

La Institucién de Salud y los trabajadores se encuentran entre los principales beneficiarios
con las propuestas de implementar estrategias de mejora del clima organizacional,
permitiéndoles laborar en un entorno saludable, libre de situaciones de conflicto que causen
estres al personal. Repercutiendo esto también, en la satisfaccion de los usuarios del Centro
de Salud Contumaza, pues percibiran en la atencion una mejor disposicion y calidad por

parte del personal de salud.

1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacién entre clima organizacional y la calidad de atencion brindada a los

usuarios de consultorios externos del Centro de Salud Contumaz4, 2023.



1.4.2. Objetivos especificos

- Describir las caracteristicas laborales del personal de salud.

- Identificar el nivel del clima organizacional y sus dimensiones en el que se

desenvuelven el personal de salud

- Evaluar la calidad de atencién y sus dimensiones percibida por los usuarios de

consultorios externos.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Hernéandez, J et al. (15) En el 2021, en México, realizaron un estudio con el objetivo de
determinar el clima organizacional sobre la base de la comunicacion, que prevalece en los
trabajadores que laboran en un instituto de salud publica mexicano. El tipo de investigacion
fue cuantitativa, descriptiva — correlacional y transaccional, en 152 trabajadores y 16
directivos; encontrando en sus resultados que predomina una calidad de clima regular para
45% y bueno para 39% del personal subordinado; por lo que, concluyen que niveles de clima
organizacional bajos provocara el aumento de problemas comunicativos en la institucion,

que generalmente son provocados por un estilo de liderazgo de los directivos poco idoneos.

Teran, J. (16) Realizé un estudio en Ecuador, en el 2020, con el objetivo de determinar el
clima laboral y calidad de atencion en un Centro de Salud de atencion primaria; fue tipo
descriptivo, no experimental, en 230 usuarios y 13 trabajadores. Entre sus resultados
encontrd: 38,46% tenian 41 a 45 afios, 23,08% de 30 a 35 afios y 7,69% de 56 a 60 afos;
ademas, 61,54% eran mujeres; 38,46% tenian menos de 5 afos de servicio, 15,38% de 10 a
14 afios y 7,69% de 20 afios a mas; asimismo, 53,85% tenia contrato ocasional y 46,15%
eran nombrados. En cuanto al clima laboral, 68% se siente importante para su institucion y
61,54% dice que la autoridad no escucha los problemas; con respecto al usuario externo,

90% esta satisfecho con la calidad de atencion y 91% con la infraestructura; demostrando



que el personal brinda atencion de calidad haciendo que sus usuarios se sientan satisfechos,

pese a que hay un éptimo clima laboral.

Silva, D et al. (5) Realizaron un estudio en Chile, en el 2020, con el objetivo de conocer la
importancia del climay cultura organizacional para la atencion en las Instituciones de Salud,
la investigacion fue de tipo narrativo, donde se revisaron 22 articulos cientificos; en donde
encontraron como resultados que el clima organizacional tiene relevancia porque permite la
toma de decisiones para optimizar la forma de atencion en salud, a través de la instalacion

de procesos de mejora que satisfagan a los pacientes.

Agudelo, R et al. (17) Realizaron una investigacion en Colombia, con el objetivo de
determinar la relacion entre clima organizacional y percepcion de calidad de los servicios
de salud; de tipo cuantitativo, analitico-transversal, en 183 trabajadores asistenciales, 99
administrativos y 382 usuarios de los servicios de salud. Entre los resultados, sefialaron que
el clima organizacional era satisfactorio para el personal administrativo y medianamente
satisfactorio para el personal asistencial; en cambio, la percepcion de la calidad de atencion
externa arroja un promedio entre expectativas y percepcion de 6,7%, sefialandolo como
satisfaccion para el usuario. Por lo que, llegaron a la conclusion, que a pesar de existir un

clima organizacional adecuado, la calidad de atencion no es completamente buena.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Soto J, et al. (18) En el 2022, publicaron un estudio con el objetivo de identificar la relacion
entre el clima organizacional y la calidad de atencion, de disefio observacional, tipo
correlacional, en 53 trabajadores. Encontraron en sus resultados que existe correlacion
significativa entre las variables (p<0,000), asi como entre calidad de atencion y la dimensién

Credibilidad de clima organizacional (p<0,000), respeto (p<0,000), imparcialidad



(p<0,000), orgullo (p<0,022) y camaraderia (p<0,000). Por lo que, concluyeron que las

variables clima organizacional y calidad de atencién se correlacionan.

Urbano, F. (19) Realiz6 un estudio en el 2022, con el objetivo de determinar la relacion
entre clima laboral y calidad de atencién en el Hospital de Apoyo Sihuas; encontré una
correlacion positiva y alta entre las variables (+0,698; p=0.000); el clima laboral es percibido
como alto en 47,5% de trabajadores, medio en 35%, bajo y muy bajo en el 5% y 2,5%
respectivamente. La percepcién de la calidad de atencion fue media para 53,5%, bajo para
20% y muy bajo para 7,5%. Las dimensiones del clima organizacional autorrealizacion
(0.562), involucramiento laboral (0,592), supervision (0,660) y comunicacion (0,588) fueron
evaluadas como positivas y altas (p=0,000); y, condiciones laborales obtuvieron una
correlacion moderada (0,446; p=0,004). Concluyendo que un adecuado ambiente laboral,
contribuye a mejorar el nivel de calidad de atencion y servicio a los pacientes del

establecimiento.

Serrano, L (20), realizé un estudio con el objetivo de establecer la relacion entre clima
organizacional y calidad de atencion del profesional de enfermeria de un Hospital Publico,
el cual fue de tipo cuantitativo, correlacional, en 92 profesionales de salud. Entre sus
resultados encontr6 que 57,6% percibié un clima organizacional por mejorar, 41,3%
saludable y 1,1% no saludable; en cuanto a la calidad de atencién, 98,9% percibe que es
adecuada y solo 1,1% inadecuada; en cuanto a sus dimensiones, 98,9% sefialaron que el
componente humano era adecuado, 97,8% indicaron que el componente entorno fue
adecuado y 100% mencionaron que el entorno componente técnico fue adecuado.
Finalmente, encontraron una relacién positiva moderada entre ambas variables (0,486;

p=0,000).



Vega, M (21), realiz6 un estudio con el objetivo de determinar la relacion entre el clima
organizacional y la calidad de atencién del personal de salud, de tipo correlacional,
observacional en 201 trabajadores de salud y 80 usuarios. Entre sus resultados encontré una
correlacion positiva alta entre las variables en estudio (0,995); por lo que, concluyd que
existe relacion entre el clima organizacional y las dimensiones humana (0,992), técnico

cientifica (0,989) y entorno (0,969) en la calidad de atencion.

Fernandez, D et al. (22) En el 2019, realizaron un estudio con el objetivo de determinar el
clima organizacional y la satisfaccion del usuario externo sobre la atencién recibida en el
Instituto Nacional del Nifio, el cual, fue de tipo observacional y transversal en 125
trabajadores y 92 acompafiantes de pacientes pediatricos. Entre los resultados que sefialaron
fueron que 82,4% del personal era femenino, 95,2% eran asistenciales y 86,4% eran
nombrados; en cuanto a la calificacion del clima organizacional fue para el 76,3% como
mejorable y 64,4% de usuarios sefialaron una satisfaccion global con la calidad de atencion

recibida..

2.1.3. Antecedentes locales

Barrantes, E (2) Realizo su estudio en el 2022, con el objetivo de determinar la relacién
que existe entre la calidad en la atencion y nivel de satisfaccion de pacientes, el cual, fue de
tipo béasico, enfoque cuantitativo, disefio no experimental, descriptivo correlacional, en 70
pacientes. Entre los resultados relacionados al nivel de calidad de atencion, se encontro que
27,2% sefialaron que fue malo, 51,4% regular y 21,4% bueno; siendo asi, que encuentra
relacion entre las variables calidad de atencidn y satisfaccion del paciente, con un valor Rho

de Spearman de 0,793 lo que representa que estan relacionados de manera positiva y fuerte.
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Paredes, C (23) En Cajamarca, en el 2020, realiz6 una investigacion con el objetivo de
determinar la relacién entre la calidad de atencion y satisfaccion del usuario externo de un
Centro de Salud de zona rural. Encontrando que en las dimensiones de calidad de atencion
se encuentra fiabilidad con 7,4% de usuarios que indican que la calidad esta en proceso,
58,1% mencionan que esta por mejorar y 34,5% dicen que es aceptable; en la dimension
capacidad de respuesta, 13,5% refieren que esta en proceso, 45,9% esta por mejorar y 40,5%
es aceptable; en la dimensidn seguridad, 7,4% dicen que estd en proceso, 48% por mejorar
y 44,6% es aceptable; la dimension empatia 7,4% sefiala que esta en proceso, 59,5% esta
por mejorar, 33,1% es aceptable; en cuanto a aspectos tangibles, 25% indica que esta en

proceso, 40,5% por mejorar y 34,5% es aceptable.

Cerdan, H (24) Realizé un estudio en el 2019, con el objetivo de determinar la relacion
entre clima organizacional y satisfaccion laboral. En sus resultados sefial6 que en la
dimension Planificacion del clima organizacional, 100% responden que es escasa; en trabajo
en equipo, 48.9% sefialan que casi siempre existe, 33,3% a veces y 8,89% dice nunca;
respecto a toma de decisiones, 57,78% sefialaron que casi siempre es correcta, 22.22% a
veces, 11,11% nunca y 8,89% siempre. En motivacion, 40% coincide que casi siempre y a
veces existe y; 20,00% siempre; en perseverancia, 31,11% dijo que siempre existe, 28,89%
casi siempre y a veces y 11,11% dijeron que nunca. En la dimension comunicacion, 48,89%
indico que era suficiente. Por lo que, concluyd que existe relacion directa y considerable

entre las variables (Pearson=0.844).

Sanchez, M (25) En el 2019, presentd su investigacion cuyo objetivo fue determinar y
analizar la calidad de atencion en salud y la satisfaccion del usuario externo en un Centro de
Salud, por lo que realizé un estudio correlacional y de corte transversal en 142 usuarios.

Entre sus resultados encontré que, 52,8% de usuarios considera que la calidad de atencién
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es buena y 47,2% regular; en cuanto a las dimensiones técnica cientifica, 92,3% sefiala que
es buena y 7% regular, en la humana e interpersonal, 78,9% indica ser buena y 21,1%

regular; y en entorno, 88% dice ser regular y 6,3% mala.

2.2. Marco doctrinal de las teorias

2.2.1. Rensis Likert y su teoria del clima organizacional

Rensis Likert, plante6 en 1968, una teoria sobre el clima organizacional, donde muestra que
el comportamiento de los empleados depende del desempefio gerencial, administrativo y de
las distintas condiciones organizacionales, por lo que, confirma que el clima organizacional
se relaciona con las actividades relacionadas al contexto laboral, a la tecnologia que utilizan
y facilita su trabajo, a la estructura del sistema organizacional, la jerarquia dentro de la
organizacion, el trato recibido, los niveles de satisfaccion, la percepcion de sus superiores,
etc. Por lo que, propuso una teoria de andlisis y diagnostico de sistemas organizacionales
basada en una trilogia de variables causales, intermedias y finales que constituyen el tamarfio

y tipos de clima organizacional (26).

Las variables causales sirven para determinar el progreso de la organizacion hasta lograr
efectos favorables; se basan en la estructura de organizacion, la administracion, la toma de
decisiones, las competencias y actitudes. Las variables intermedias determinan la eficacia
de la organizacion interna, evalla la motivacion, el rendimiento, la comunicacion y la
capacidad de decidir en la empresa. Y las variables finales evaltan los efectos logrados por
la organizacién, asi como la productividad, la ganancia y la pérdida existente; estas arrojan
cuatro diferentes tipos de clima organizacional: el clima autoritario explotador, autoritario

paternalista, participativo consultivo y de participacion en grupos (26).
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El clima autoritario explotador consiste en un sistema caracterizado por amenazas hacia los
trabajadores y ocasionalmente recompensas. El clima autoritario paternalista es un sistema
que utiliza recompensas y castigos como motivacion para el trabajador. El clima
participativo consultivo consiste en un modelo que busca la satisfaccién de necesidades de
prestigio y autoestima utilizando recompensas y castigos s6lo ocasionalmente. En cambio,
el clima de participacion en grupos busca la motivaciéon de los empleados a través de la

participacion y el logro de objetivos y metas de rendimiento (26).

2.2.2. Calidad de atencién segun la metodologia del Dr. Avedis Donabedian

El Dr. Avedis Donabedian, coincide con Enrique Ruelas y Julio Frenk, al sefialar que el
aseguramiento de la calidad de la atencion a los usuarios de los servicios de la salud se basa
en el compromiso de mejorar los niveles de salud de la comunidad o poblacion en general

7).

Donabedian define la calidad de atencion como “el logro de los mayores beneficios posibles
durante la atencion médica, con los mas bajos riesgos para el paciente”. Estos beneficios
estaran en funcion a los recursos disponibles para proporcionar el servicio. Por lo que,
recopila como dimensiones el aspecto técnico, relacionado al apego a los principios
cientificos de la medicina, los conocimientos, las tecnologias y el proceso de diagnéstico y
terapéutica; otra dimension radica en la interpersonalidad, reflejando los valores y principios
éticos de la medicina, asi como el grado de comunicacion con el paciente; y finalmente, la
dimension amenidades que se enfoca en la facilidad de adquirir comodidades adecuadas para

cada paciente y su entorno (28).
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2.2.3. Teoria de Recursos Humanos

La teoria de Recursos Humanos, estudiada por diferentes investigadores, entre ellos Elton
Mayo, ha evolucionado a lo largo del tiempo, adaptandose a las diferentes circunstancias y
cambios a nivel econémico, social y organizacional. Se basa en la premisa de que las
personas los recursos mas valiosos de una organizacion; por lo que, su gestion no debe
abordar solo la eficiencia econdémica, sino también la esencia humana de los trabajadores,
sus relaciones sociales y su desarrollo integral dentro de la organizacion. Por lo tanto, la
gestion de recursos humanos debe ser transcendental, basada en el individuo, procurando un
ambiente de trabajo que promueva la motivacion, el compromiso y la satisfaccion laboral

(29).

Esta teoria puede mejorar el clima organizacional de manera positiva, ya que, el bienestar y
desarrollo del capital humano puede repercutir en la satisfaccion laboral de los trabajadores,
la retencidn de talento y mejora de la calidad de los servicios ofertados; siendo fundamental
la implementacion de practicas que promuevan la comunicacion abierta, participacion de
trabajadores y reconocimiento de sus contribuciones, pudiendo percibirse a través de una

atencion de mayor calidad, mas empatica y efectiva hacia los pacientes (29).

2.3. Marco conceptual

2.3.1. Clima organizacional

El clima organizacional se define como: "las percepciones de un grupo de personas sobre su
ambiente de trabajo: estilo de gestion, calidad de la capacitacidn, relaciones laborales,
politicas organizacionales, practicas de comunicacion, procedimientos de gestion, ambiente

de trabajo, entre otros” (1).
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Palma (30), sefiala que clima organizacional es “el conjunto de caracteristicas especificas
del ambiente de trabajo que las personas perciben directa o indirectamente en un
determinado lugar, tiempo y espacio”; asi también, Robbins y Judge (31) mencionan que el
clima organizacional se refiere a “la forma en que las personas forman y explican sus

percepciones sensoriales para comprender su entorno”.

2.3.1.1. Las instituciones de salud como organizacion

Daft sefiala a las organizaciones como sujetos sociales que tienen el objetivo de lograr las
metas planteadas y predisefiadas, con la finalidad de trabajar en grupo, de manera coordinada
y relacionandose con el ambiente. En ese sentido, la organizacion se encuentra en continuo
cambio con la necesidad de generar recursos para el logro de los objetivos y haciendo uso
de bienes y servicios con eficacia, suscitando la innovacion y adaptacion en el ambiente que
se encuentra en cambio constante, para darle valor a las personas internas y externas,
superando los retos de la diversidad, norma y caracteristicas personales de cada trabajador.
Por ello, se sabe que toda organizacion es dinamica y su mejora requiere la colaboracion de
todos sus miembros (32). Por lo tanto, se puede afirmar que el hospital es una organizacion
que ofrece servicios a enfermos y familiares, promoviendo el desarrollo profesional de sus

trabajadores.

Cortés (33) menciona en su teoria que las instituciones de salud son organizaciones que
brindan servicios, para lograr determinados fines; ademas, se encuentra sustentada en una
estructura organica escrupulosamente planificada, y como dice Calvo (34), su organizacion

y cometido necesita el discernimiento de la ciencia y de la administracion.

Mejia, B (35) indicd que los avances en el area de salud obligaban a los establecimientos de
salud, sobre todo los de mayor complejidad, a mantenerse en constante innovacion; entre

ellos se puede mencionar a la capacidad que tienen los usuarios para adquirir informacion y
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exigir una mayor calidad por el servicio recibido. A esto se suma, las instituciones que sirven
como intermediarios entre los establecimientos de salud y los usuarios, como es el caso del
Seguro Integral de Salud (SIS), pues se encarga de la financiacién de los servicios prestados,
convirtiéndose en otro aspecto evaluable que debe generar satisfaccion en el usuario; motivo
por el cual, cada establecimiento de plantea claramente sus objetivos, misién, vision,

valores, estrategias para su mejor organizacion.

También es importante tener en cuenta, que los directivos del hospital deben facilitar los
cambios que se requieran realizar; asi como promover la motivacion de los trabajadores de
salud para lograr su colaboracion en el progreso constante, realizando un analisis de las
fortalezas y debilidades con el fin de sobrepasar las adversidades que se puedan presentar,
siempre persiguiendo la eficiencia y la eficacia. Para ello, ademéas es importante que las
autoridades de los hospitales no solo se concentren en los procesos, sino reflexionen que el
personal de salud no son simples trabajadores sino personas que participan en la realizacion
de los planes y estrategias planteados para el logro de los objetivos de la organizacion; sin
embargo, actualmente aln no se concientiza del gran aporte que realiza el recurso humano,

por lo que, el compromiso con la progreso constante ain es bajo (36).

2.3.1.2. Beneficios

Un 6ptimo clima organizacional favorecera la obtencion de mayor productividad, formacion
de lideres, identidad institucional, comunicacion adecuada, reduccion de conflictos. La
importancia de tener un sentido de reconocimiento, compartir valores, propdsitos,
oportunidades de ensefianza, aprendizaje y crecimiento, para poder fortalecer los procesos
administrativos, financieros y de talento humano, beneficiara a la organizacion para

acrecentar la eficiencia y eficacia del servicio que brinda (37)
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El clima laboral genera una gran ventaja competitiva, en donde compone mejores
condiciones laborales que se reflejan en un mejor rendimiento administrativo, financiero,
satisfaccién de trabajar en equipo, manejo de una buena comunicacion laboral, buen
desenvolvimiento de cada uno de los funcionarios; lo que va a conllevar la satisfaccion

laboral del trabajador (38).

2.3.1.3. Dimensiones

Una de las principales clasificaciones de las dimensiones del clima organizacion es la
entablada por Sonia Palma, la cual sefiala que la autorrealizacion, el involucramiento laboral,
la supervision, lacomunicacion y las condiciones laborales son dimensiones importantes del

clima organizacional (30).

La dimension autorrealizacion se asocia directamente a la madurez personal; asi también,
apunta a alcanzar o ir mas alld de sus necesidades bésicas, llevandolo a la realizacion
personal y al bienestar del entorno que le rodea. Ademas de concluir que los sujetos
compartieron lo siguiente: reconocimiento de la realidad, aprobacion, espontaneidad,
centrado de problemas, privacidad, autonomia, evaluacion clara, experiencia, sentido de
pertenencia con el equipo, sélidas relaciones a la vez que selectivas, estructura democratica,
conviccion ética, humor, creatividad, resistencia a la adaptacion, valores, eliminacion de

dicotomias (39).

La dimension involucramiento laboral tiene que ver directamente con la presencia de bases
institucionales que se fundamentan en el recurso humano, el cual participa de las decisiones
en las estructuras laborales, respondiendo de una forma eficiente y orientando los esfuerzos
hacia la identificacion institucional. Asi también, hace referencia a la percepcion psicoldgica
que el trabajador identifica los valores y objetivos institucionales con la finalidad de realizar

un trabajo en equipo, a través de la ejecucion de actividades de manera competente;
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aclarando que el termino involucramiento laboral no debe ser tergiversado con el

compromiso laboral (30).

La dimension supervision se basa en una evaluacion de los procesos alcanzados en relacion
con los objetivos que persigue la empresa y buscando identificar fortalezas y debilidades
para desplegar planes de accién que generen nuevas acciones de mejora; asi como,
especifiquen la forma de ayudarlos a interactuar los mandos intermedios y gerentes con los

empleados, para mejorar la toma de decisiones (30).

La dimension comunicacion es fundamental para construir relaciones entre instituciones,
organizaciones, trabajadore y usuarios para definir objetivos comunes y sus alcances. La
comunicacion surge de los procesos mediante los cuales se intercambian, procesan y
almacenan mensajes dentro de una institucion. La comunicacion ayuda a mantener una
cooperacion mutua que permita superar barreras y limitaciones, para lograr responder al
cambio y la adaptacion individual y colectiva y para desarrollar mecanismos de difusion de
informacion entre los funcionarios de la organizacion, que faciliten la evolucion a lo largo

del tiempo (30).

La dimension condiciones laborales son todas las caracteristicas que pueden tener un
impacto significativo en la aparicion de riesgos para la seguridad y la salud del personal que
trabaja en la institucion, ya que se relacionan con los recursos que la organizacion
proporciona a su personal. Las aportaciones psicosociales o econdémicas al desarrollo de las
actividades que realiza el trabajador deben ser adecuadas, de tal forma, que permita evitar
que exista insatisfaccion laboral, por lo desfavorable que pueden ser las condiciones de

trabajo (30).
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2.3.2. Calidad de atencion

La calidad de atencion en los servicios de salud hace referencia a un conjunto de actividades
encaminadas a garantizar servicios accesibles y equitativos para toda la poblacion,
considerando los recursos disponibles, asegurando el cumplimiento y la satisfaccion del

usuario con la atencion recibida (40).

La calidad tiene pues implicaciones historicas y culturales, es especifica de una determinada
sociedad, en un momento historico definitivo, de una institucion en especifica, donde, los
factores subjetivos o psicosociales (creencias, idiosincrasias, valores, otros) juegan un papel

importante (41).

En ese sentido, lograr la calidad de atencion permitira mantener una forma de vida
organizacional, donde cada persona cumpla eficientemente con sus actividades, con la
finalidad de darle al usuario lo que busca, quiera, desea o necesita para quedar satisfecho

(19).

Al respecto, el Ministerio de Salud define un Sistema de Gestion de la Calidad en Salud
como “un conjunto de elementos interrelacionados que contribuyen a la implementacion,
regulacion y prestacion de soporte técnico y evaluacion de los establecimientos de salud

(42).
2.3.2.2. Dimensiones de la calidad

Donabedian es el autor que conceptualiza la calidad de atencion médica como la forma de
aplicar la ciencia y la tecnologia para aumentar el beneficio para la salud del paciente, sin
que aumente el riesgo. De esta forma, dimensiona la calidad de atencion en humana, técnico

cientifico y de entorno (43,44).
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La dimension humana hace referencia al aspecto interpersonal del cuidado del paciente,
teniendo en cuenta el respeto a los derechos, la cultura, a los atributos individuales;
brindando informacion completa, veraz, oportuna y entendida por el usuario o su familia; se
debe mostrar interés sobre sus necesidades y demandas del usuario; mostrando amabilidad,
trato cordial, calido y empatico en la atencion; asi como, ético-deontoldgico que orientan la

conducta y las responsabilidades de los profesionales de la salud (45).

En ese sentido, la dimension humana es una de las principales razones de existir de los
servicios de salud que avalan una adecuada atencion de salud al ser humano; siendo
necesario personalizar la atencion enfocandose en los requerimientos y necesidades de las
personas y su alrededor, haciendo uso de la empatia para comprender la forma de satisfacer
sus expectativas y de quienes lo rodean. En este caso, es el usuario quien realizara un control
de esta dimension, siempre y cuando obtenga la informacion médica y compresion clinica
de forma clara, para lo cual, se necesitara una comunicacion efectiva; de esta manera, podra

decidir libremente sobre los aspectos que conciernen a su salud (45).

La dimension técnica cientifica de la calidad se muestra en la aplicacion de conocimientos
y tecnologias disponibles para atender las necesidades de salud del usuario en forma
cientifica resaltando su competencia profesional (46). EI MINSA menciona que el
componente técnico cientifico consiste en la aplicacion de la ciencia y de la tecnologia para
conducir un problema de una persona de forma que los resultados impliquen el minimo

riesgo para el usuario (47).

La dimension técnica cientifica implica mostrar efectividad en el logro de cambios positivos
en el estado de salud, eficacia en la aplicacion de politicas administrativas, eficiencia en el
uso adecuado de recursos para obtener los efectos deseados; ademas, es necesario la

continuidad de la prestacién ininterrumpida del servicio, garantizar la seguridad de las
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actividades que optimicen los efectos positivos y minimicen los riesgos para el usuario, la
integralidad del usuario en las atenciones que reciba, mostrando interés en su condicion de

salud (45,46).

Dicho de otra forma, la dimension técnico cientifica consiste en la practica de los mejores
estandares técnico cientificos constatados en la atencién de salud; donde el usuario tiene
escasa posibilidad de calificar esta dimensién; siendo la institucion quien garantizara y
controlara este aspecto; asi también, las agremiaciones profesionales cientificas realizaran
la verificacion de que el personal cumpla con los parametros para que el servicio que brindan

las instituciones de salud sea 6ptimo (46).

La dimension entorno implica las caracteristicas de comodidad del usuario, ambientacion,
limpieza, orden y privacidad; con la finalidad de ofrecer a los pacientes una atencion y
cuidado 6ptimo (45). Se refiere a las facilidades que la institucion de salud brinda para
mejorar la prestacion del servicio de salud y que agregan valor, sin demandar costos

excesivos (46).

2.4. Bases legales

Las principales Leyes y Normas en las que se basa la presente investigacion son:

Constitucion Politica del Pert 1993

- Ley N° 26842, Ley General de Salud.

- Ley N° 30057, Ley del Servicio Civil, aprobado por Decreto Supremo N°040-2014-PCM
- Ley N° 29344, Ley Marco de Aseguramiento Universal en Salud.

- Plan Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo 2017-2021. Ministerio de Trabajo y

Promocién del Empleo.
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Reglamento de la Ley No 29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo. Decreto
Supremo N° 005-2012-TR

Decreto Legislativo N° 276, Ley de Bases de la Carrera Administrativa y de
Remuneraciones del Sector Publico

D.S. N° 040-2014-PCM Reglamento de la Ley del Servicio Civil

Ministerio de Salud. (octubre de 2015). R.S. N° 626-2015- MINSA — Manual de las
buenas préacticas para la mejora del clima organizacional. Lima, Perd: MINSA.
Resolucién de Presidencia Ejecutiva N°150-2017-SERVIR-PE se aprueba la “Guia para
la Gestion del Proceso de Cultura 'y Clima Organizacional del Sistema Administrativo de
Gestion de Recursos Humanos™

No 519-2006/MINSA, que aprueba el Documento Técnico: “Sistema de Gestion de la
Calidad en Salud”.

Resolucion Ministerial No 597-2006/MINSA que aprueba la NT N° 022-MINSA/DGSP-
V.02: “Norma Técnica de Salud para la Gestion de la Historia Clinica”.

Resolucion Ministerial N° 727-2009/MINSA, que aprueba el Documento Técnico:
“Politica Nacional de Calidad en Salud”.

Ministerio de Salud (Minsa). (2011a). “Competencias Laborales para la mejora del
desempefio de los Recursos Humanos en Salud”. Serie Documentos Técnicos
Normativos de Recursos Humanos en Salud N°2. Lima: Minsa.

Ministerio de Salud (Minsa). (2012). Documento Técnico: Metodologia para el estudio
del clima organizacional- v.02. R.M. N°468-2011 MINSA. Lima: Minsa. [En linea].
Decreto Supremo N°032-2014-SA, que aprueba los perfiles para la percepcién de la
valorizacion priorizada por Atencion Primaria de Salud para los profesionales de la salud

a que se refiere el Decreto Legislativo 1153 y sus modificatorias. Lima: MINSA; 2014
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- Decreto Legislativo N° 1161, que aprueba la Ley de Organizacién y Funciones del
Ministerio de Salud.
- Norma Técnica de Salud: Auditoria de la calidad de la atencién en Salud / Ministerio de

Salud. 2016.

2.5. Definicion de términos basicos

Clima organizacional: Es el ambiente emocional percibido dentro de una empresa, es decir,
depende de las interpretaciones de los integrantes de la institucién. Constituye la
personalidad de una empresa e influye en el comportamiento del trabajador, los procesos
organizativos de gestion, cambio e innovacion, asi como en la calidad de la atencion de los

productos y/o servicios prestados, asi como, en la satisfaccion laboral (36,48).

Calidad de atencion: Expresa una situacion deseable de la atencion de salud que se alcanza
por la presencia de ciertas caracteristicas, atributos o cualidades en la atencion (en sus 3
dimensiones: técnica, humana y de entorno) y por el cumplimiento de dispositivos legales,

documentos normativos, requisitos y estandares pertinentes (2).

2.6. Hipdtesis de la investigacion

La relacion entre clima organizacional y calidad de atencién a los usuarios de consultorios

externos del Centro de Salud Contumaza en el 2023 es significativa.

2.7. Variables

- Variable 1: Clima organizacional

- Variable 2: Calidad de atencion

23



2.8. Operacionalizacion

Tipo de L Definicion Dimensiones Categorias indice Escala de
variable Definicion conceptual operacional medicién
Es el  ambiente | El clima Clima Bajo (50-116 puntos)
Clima emocional  percibido | organizacional es | organizacion ] (117-183 Ordinal
organizacional dentro de una empresa, | la percepcion del | al (puntaje Medio puntos)
es decir, depende de las | trabajador de total) (184-235
Variable interpretaciones de los | salud en relacion Alto puntos)
cuantitativa !nte_grar_n,es de _ la | al _ ambiente [~ A torrealiza Bajo (10-23 puntos)
institucion. Constituye | emocional cién -
la personalidad de una | generado en su Medio (24-36 puntos)
empresa e influye en el | centro de Alto (37-50 puntos)
comportamiento  del | labores, enbasea | Involucrami Bajo (10-23 puntos)
trabaj.::ldo_r, los procesos | la mterrelauqn ento laboral Medio (24-36 puntos)
organizativos de | con los demas Al 3750 ot
gestion, cambio e | integrantes de la _ _0 (37-50 puntos)
innovacion, asi como | institucion. Supervision Bajo (10-23 puntos)
en la calidad de la Medio (24-36 puntos)
ater:juon . de _ !05 Alto (37-45 puntos)
roductos y/o servicios — -
P y . Comunicaci Bajo (10-23 puntos)
prestados, asi como, en on :
la satisfaccion laboral Medio (24-36 puntos)
(36,48). Alto (37-45 puntos)
Condiciones Bajo (10-23 puntos)
laborales Medio (24-36 puntos)
Alto (37-45 puntos)
Calidad de | Expresa una situacion | La calidad de | Percepcion Satisfaccion alta 55 a 60 puntos
atencion deseable de la atencién | atencién consiste | de la Calidad : - - 43 2 54 punios
de salud que se alcanza | en el | deatencion | Satisfaccion media
Varla_ble_ por la _ _ cympllmlento de Satisfaccion baja 0 a 42 puntos _
cuantitativa presencia de ciertas | ciertas v - — 15216 ount Ordinal
caracteristicas, caracteristicas o umana Satisfaccion alta a 15 puntos
atributos o cualidades | cualidades que Satisfaccion media | 12 a 14 puntos
en la atencion (en sus 3 | favorecen  una Satisfaccion baja 0 a 11 puntos
?mensmnss: ttécnn;a, alltetr?mc’)n di, salud [Tacnica — Satisfaccion alta 29 a 32 puntos
umanay deentorno) y | Optima, basaos | cjentifica - — - 23 2 28 DUNios
por el cumplimiento de | en el instrumento Sat|s-faccm->n met?lla P
dispositivos  legales, | Percepcion de la Satisfaccion baja | 0 @22 puntos
documentos Calidad. Sobre el | Satisfaccion alta 11 a 12 puntos
normativos, requisitos entorno Satisfaccion media 8 a 10 puntos
y estandares 0 a7 puntos

pertinentes (43).

Satisfaccion baja
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1. Ubicacion geogréafica y &mbito de estudio

La presente investigacion se ejecut6 en el Centro de Salud Contumaza, la cual es de nivel I-
4, ubicado en el distrito y provincia del mismo nombre, de la Region Cajamarca. Por lo tanto,
se encuentra al sur del Departamento de Cajamarca, departamento el Per, limitando al

noroeste con la provincia de Contumaza, a 2674 m.s.n.m. (49)
3.2. Disefio y tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue correlacional porque se midié cuantitativamente el nivel de
relacion entre las variables clima organizacional y calidad de atencion a los usuarios del

Centro de Salud de Contumaza, haciendo uso de pruebas estadisticas (50).

Vi

PM
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Donde:

PM: Poblacién muestral

V1: Variable independiente: clima organizacional

V2: Variable dependiente: calidad de atencion

R: Relacion de causalidad entre variables

Por otro lado, el enfoque fue cuantitativo porque se midieron las diferentes dimensiones de
las variables, utilizando fundamentos numéricos y estadisticos para el logro de los objetivos
(50). Y, ademas, fue prospectivo, puesto que, se disefio la investigacion previamente a la

recoleccion de datos (50).

El disefio de investigacion fue no experimental, de corte transversal, porque no se realizd
manipulacion de las variables, reflejando la evolucion natural de los eventos; asi también,

se estudio las variables en un determinado momento haciendo un corte en el tiempo (50).

Y el método de investigacion que se utilizo fue el hipotético — deductivo; pues, se planteo
una hipotesis, para luego contrastarla de manera estadistica y analizarla de forma particular

hasta una conclusion general (50).
3.3. Poblacion, muestra, unidad de analisis y unidad de observacion

Para el estudio de las variables clima organizacional y calidad de atencion, se considerd dos

tipos de poblaciones y muestras, de la siguiente forma:
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3.3.1. Poblacién y muestra 1 (Clima organizacional):

Para medir la variable clima organizacional, se consideré como poblacion a todo el personal
de salud que labora en el centro de Salud Contumaza, siendo un total de 63 trabajadores,

distribuidos de la siguiente manera:

Personal de salud N°
Médico general 8
Obstetra 9
Enfermera 9
Técnico de enfermeria 21
Psic6logos 2
Odontologos 2
Bidlogos 3
Quimico farmacéutico 1
Chofer 2
Vigilante 3
Personal de lavanderia 2
Estadistico 1

TOTAL 63

En este caso, la muestra fue censal, con la finalidad de obtener mejores resultados en el

estudio.
3.3.2. Paoblacion y muestra 2 (Calidad de atencion):

Para la variable calidad de atencion, se tomé como poblacién a todos los usuarios de los 5
consultorios externos que tuvo el Centro de Salud Contumazad (Medicina, Obstetricia,
Enfermeria, Psicologia'y Odontologia), durante el afio 2023, siendo un total de 4635 usuarios

(N=4635).

El tamafio de la muestra se calculé a través de la formula de proporciones con poblacion
finita y conocida (50), para lo cual, se tuvo en cuenta una confiabilidad de 95% (Z = 1.96),
admitiendo un error maximo tolerable del 5% (E=0,05) y asumiendo un valor p=0.5yq=

0.5. Por lo tanto, la determinacion del tamafio de la muestra obedecié a la siguiente férmula:
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NZ?PQ
n =
E?2(N — 1)+ Z?PQ

g (4635)(1.96)%(0.5)(0.5)
" =10.05)2(4635 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n > 354.83

Donde:
N: 4635 (Usuarios de consulta externa del C. S: Contumaza 2023).
Z: Nivel de confianza (95% = 1,96).

n: Tamafno minimo de muestra.

E = 0.05: Error maximo tolerable.

Ademas, se optara por hacer una correccion de la muestra calculada para proporciones con

poblacion finita y conocida, pues, la razon entre la muestra (n) y la poblacion (N) es mayor

a 0.05:
% = 345:3'853 = 0.07655, es mayor a 0.05, se corrige la muestra con la siguiente formula:
n
Ne =
f n
1+
354.83
ng = a 354.83)
4635
ny = 329.60
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Por lo tanto, se trabajo con 330 usuarios de consulta externa del Centro de Salud Contumaza
y sus historias clinicas, durante el afio 2023, para determinar la calidad de atencion que

brinda el establecimiento y su personal.

Dada la naturaleza de la investigacion y siguiendo las recomendaciones del MINSA (51), el

muestreo que se utilizo fue sistematico, utilizando los siguientes criterios:

- Secalcul6 el promedio de usuarios atendidos en consulta externa durante un mes, siendo
este de 340 personas.

- Considerando que el numero de la muestra es 330 usuarios, se dividid el numero de
usuarios atendidos en un mes entre el tamafio de la muestra: 340/330=1.03.

- Lo que significa que se seleccion0 a cada participante de forma alternada, es decir, se
escogid al primer usuario de cada consulta externa, se desestimé el segundo, para

seleccionar nuevamente al tercero, y asi sucesivamente.
3.4. Criterios de inclusién y exclusion

- Para la variable clima organizacional, el Unico criterio de inclusion y/o exclusion que
se considerd es que el trabajador brinde su autorizacion de su participacion en la
investigacion a través de la firma del consentimiento informado (Anexo N° 1).

- Para la variable calidad de atencion, se tomé como criterios de inclusion los siguientes:
o Usuarios de consulta externa mayores de edad.

o Usuarios que acepten participar en la investigacion firmando el consentimiento
informado (Anexo N° 2).

- Como criterio de exclusion se considero:

o Usuarios con alguna discapacidad mental o que no les permita valerse por si
mismos.

o Usuarios menores de edad.
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o Usuarios que no deseen participar de la investigacion.
3.5. Unidad de anélisis
En el presente estudio se tuvo dos tipos de unidades de analisis:

- Para la variable clima organizacional se consider6 como unidad de analisis a cada
trabajador del Centro de Salud Contumaza, durante el 2023.
- Para la variable calidad de atencion, se tomé en cuenta como unidad de anélisis a cada

usuario de consulta externa del establecimiento, durante el afio 2023.
3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizé la técnica de la encuesta para la recoleccion de datos, la cual, consistié en la
aplicacion de dos cuestionarios, uno de ellos dirigido a los trabajadores del Centro de Salud
Contumaza para evaluar el clima organizacional; y el otro, dirigido a los usuarios de la

consulta externa, para conocer su percepcion sobre la calidad de atencion.

En cuanto a los instrumentos de recoleccién de datos, se utilizaron dos, el primero para la
variable clima organizacional y sus dimensiones y el segundo para la variable calidad de

atencion y sus dimensiones, los cuales, se detallan a continuacion:

La variable clima organizacional fue medida con el instrumento: Escala de Clima
Organizacional para los trabajadores del Centro de Salud Contumaza, 2023 (Anexo 3), se
tratd de un cuestionario elaborado y validado en contextos similares previamente por la
Psicdloga Sonia Palma Carrillo (30), en la cual, se utilizé la escala Likert para evaluar 47
items relacionados al Clima Organizacional y sus dimensiones, puntuandolas de la siguiente
forma: Ninguno o nunca: 1 punto; poco: 2 puntos; regular o algo: 3 puntos; mucho: 4 puntos,

y todo o siempre: 5 puntos.
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La autora de dicho instrumento, utiliz6 los siguientes baremos para la puntuacion total y por

dimensiones:

Dimensiones N _pregunta en Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

el instrumento

o 1-6-11-16-21-
Autorrealizacion 96-31-36-41-46 10 a 23 pts 24 a 36 pts 37 a 50 pts

Involucramiento | 2-7-12-17-22-
laboral 97.39-37-42-47 10 a 23 pts 24 a 36 pts 37 a 50 pts

. 3-8-13-18-23-
Supervision 98-33-38-43 10 a 23 pts 24 a 36 pts 37 a 45 pts

L 4-9-14-19-24-
Comunicacion 99-34-39-44 10 a 23 pts 24 a 36 pts 37 a 45 pts

Condiciones 5-10-15-20-25-
laborales 30-35-40-45 10 a 23 pts 24 a 36 pts 37 a 45 pts
. Todas las 50a116 117 a 183 184 a 235

Puntaje Total
preguntas puntos puntos puntos

La segunda variable, calidad de atencion, fue medida a través del instrumento de recoleccién
de datos denominado “Percepcion de calidad de atencion de los usuarios de consultorios
externos del Centro de Salud Contumaza, 2023 (Anexo 4), elaborado y validado por
Aguirre Paucar, E (52) y adaptado por la investigadora para el logro de los objetivos del
presente estudio. Dicho instrumento constd de 15 preguntas, también fue evaluado a través

de la Escala Likert, donde las respuestas se puntuaron de la siguiente forma:

Nunca: o puntos; raras veces: 1 punto; algunas veces: 2 puntos; frecuentemente: 3 puntos y

siempre: 4 puntos.

Para este instrumento, se utilizaron los siguientes baremos para la puntuacion total y las

dimensiones:
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Dimensiones de la | N° pregunta | Satisfaccion | Satisfaccion Satisfaccion
Percepcioén de en el baja media alta
calidad de atencién | instrumento (70%) (De 70 a 90%0) (>90%0)
Humana 1-2-3-4 0allpts 12 a 14 pts 15a 16 pts
" e 5-6-7-8-9-
Técnico - cientifica 10-11-12 0a 22 pts 23 a 28 pts 29 a 32 pts
Entorno 13-14-15 Oa7pts 8 a 10 pts 11a12 pts
. T I
Puntaje Total odas las 0 a42 puntos | 43 a 54 puntos | 55 a 60 puntos
preguntas

La validez de los instrumentos fue evaluada a través del Juicio de cinco expertos, siguiendo
sus sugerencias y sometiendo la puntuacién asignada al calculo de concordancia; obteniendo
para ambos instrumentos un valor de 92% de concordancia (Anexo N° 5), lo que se

interpret6 como “excelente validez” (53).

Ademas, ambos instrumentos fueron sometidos a analisis de fiabilidad (Anexo N° 6), a
través de una prueba piloto realizada a 10 participantes cada uno, donde, el primer
instrumento obtuvo un valor de Alfa de Cronbach de 0,837, y el segundo alcanzé un puntaje
de 0,855; por lo que, los cuestionarios tuvieron buena confiabilidad para su aplicacion

(Coeficiente alfa > 0.8 es bueno).

3.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

El procesamiento de los datos fue a través del software estadistico SPSS Statics v.26. El
analisis de los datos se realizd teniendo en cuenta los procedimientos estandarizados
cuantitativos (estadistica descriptiva e inferencial), para organizar y resumir los datos en

tablas simples y cruzadas con frecuencias absolutas y relativas.

Para determinar la asociacion de las variables clima organizacional y calidad de atencion en
los consultorios del establecimiento de salud, se aplicé la prueba estadistica chi cuadrado

para las variables categdricas y ordinales. El grado de correlacion entre las variables se
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realiz6 a través de la prueba estadistica no paramétrica de Spearman, ya que, se confirmé
que la variable cuantitativa calidad de atencion no tenia una distribucion normal segun la
prueba estadistica de Kolmogorov — Smirnov (Anexo 7); dicha correlacion se evaluo en base
a un nivel de confiabilidad de 95% (Z = 1.96) y admitiendo un error maximo tolerable del
5% (E=0,05), considerando las sugerencias de Cohen para medir la magnitud de la
correlacion (54), asumiendo que el signo negativo o positivo indica asociacion directa o

inversamente proporcional, y teniendo en cuenta los siguientes valores:

Correlacion nula: 0.00 a +/- 0.10

Correlacion débil: +/-0.10 a +/- 0.30
Correlacion moderada: +/- 0.30 a +/- 0.50
Correlacion fuerte: +/- 0.50 a +/- 1.00

3.8. Principios éticos de la investigacion

Esta investigacion se fundamento en criterios dirigidos a asegurar la calidad y la objetividad

de la investigacion, siendo:

— Consentimiento o aprobacién de la participacion: Tanto los trabajadores del centro de
salud, como sus usuarios firmaron un consentimiento informado para confirmar su
participacién voluntaria.

— Confidencialidad y anonimato. En ningin momento se revelo la identidad de los
trabajadores o usuarios (as) encuestados en el presente estudio.

— En todo momento se manifestd respeto a la dignidad humana, igualdad, autonomia
individual y libertad de expresion de cada trabajador y usuario del centro de salud

Contumaza.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Caracteristicas laborales del personal del Centro de Salud Contumazéa

Tabla 1. Caracteristicas laborales del personal del Centro de Salud Contumaza,

2023

Edad n° %
De 25 a 34 afios 24 38,1
De 35 a 44 afios 20 31,7
De 45 a mas afios 19 30,2
Sexo n° %
Masculino 17 27,0
Femenino 46 73,0
Profesion n° %
Médico general 8 12,7
Obstetra 9 14,3
Enfermera 9 14,3
Técnico de enfermeria 21 33,3
Psicdlogo 2 3,2
Odontologo 2 3,2
Bidlogo 3 4,8
Quimico - farmacéutico 1 1,6
Chofer 2 3,2
Vigilante 3 4,8
Personal de lavanderia 2 3,2
Estadistico 1 1,6
Tiempo de servicio n° %
Menos de 5 afios 29 46,0
De 5 a 9 afos 9 14,3
De 10 a 14 afios 7 11,1
De 15 a 19 afios 4 6,3
De 20 afios a mas 14 22,2
Condicidn laboral n° %
CAS 35 55,6
Nombrado 26 41,3
Locacion de servicios 2 3,1
Total 63 100,0
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En la Tabla 1 se observa que 38,1% del personal de salud pertenece al grupo etario de 25
a 34 afos, seguido del 31,7% que forman parte del grupo de 35 a 44 afios. Respecto al
sexo, 73% del personal son mujeres y 27% hombres. En cuanto a la profesion, 12,7% son
médicos, 14,3% obstetras, 14,3% enfermeras, 33,3% técnicos de enfermeria; y el
porcentaje que queda (25,4%) corresponde a otros profesionales de la salud, personal de

digitacion, estadistico, lavanderia, chofer y guardiania.

En relacion al tiempo de servicio, 46% del personal de salud, tiene menos de 5, seguido
de 22,2% que tiene de 20 afios a mas; y en menor proporcién estan los que tienen entre
15 y 19 afios con 6,3%. El 55,6% de los participantes tiene condicion laboral de CAS,

41,3% esta nombrado y 3,1% se encuentra bajo locacion de servicios.
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4.2. Clima organizacional y sus dimensiones en el Centro de Salud Contumaza

Tabla 2. Nivel de clima organizacional y sus dimensiones en los trabajadores del
Centro de Salud Contumaza, 2023

Clima organizacional n° %
Nivel bajo 18 28,6
Nivel medio 45 71,4
Nivel alto 0 0,0
Dimension autorrealizacion

Nivel bajo 7 111
Nivel medio 56 88,9
Dimension involucramiento

Nivel bajo 7 111
Nivel medio 56 88,9
Dimension supervision

Nivel bajo 39 61,9
Nivel medio 24 38,1
Dimension comunicacion

Nivel bajo 32 50,8
Nivel medio 31 49,2
Dimension condiciones laborales

Nivel bajo 43 68,3
Nivel medio 20 31,7
Total 63 100,0

La Tabla 2 evidencia el nivel del clima organizacional en el que conviven los trabajadores
del Centro de Salud Contumaza, siendo de nivel medio para el 71,4% y bajo para el

28,6%; cabe resaltar que no se obtuvieron valores que sefialen existir nivel alto.

En cuanto a sus dimensiones, se aprecia que la autorrealizacion que perciben los

trabajadores dentro de la institucién, 88,9% manifiesta que se encuentra en nivel medio y
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11,1% bajo; en relacion al involucramiento, donde 88,9% de trabajadores vuelven a
manifestar un nivel medio y 11,1% nivel bajo. En la dimension supervision, solo 38,1%

de trabajadores percibi6 un clima organizacional de nivel medioy 61,9% refiere ser bajo.

En cuanto a la dimensiéon comunicacién, en la presente investigacion se observa que
50,8% de trabajadores tienen la percepcién de que el clima organizacional tiene un nivel
bajo y 49,2% nivel medio. Finalmente, en relacion a las condiciones laborales, 68,3% de

trabajadores refieren un nivel bajo y 31,7% un nivel alto.
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4.3. Calidad de atencién y sus dimensiones en el Centro de Salud Contumaza

Tabla 3. Calidad de atencion y sus dimensiones percibidos por los usuarios de

consultorios externos del Centro de Salud Contumaza, 2023

Calidad de atencién n° %
Satisfaccion baja 204 61,8
Satisfaccion media 125 37,9
Satisfaccion alta 1 0,3

Dimension humana

Satisfaccion baja 181 54,8
Satisfaccion media 133 40,3
Satisfaccion alta 16 4.8

Dimensidén técnica - cientifica

Satisfaccion baja 209 63,3
Satisfaccion media 119 36,1
Satisfaccion alta 2 0,6

Dimension entorno

Satisfaccion baja 86 26,1
Satisfaccion media 235 71,2
Satisfaccion alta 9 2,7

Total 330 100,0

En la tabla 3 se evidencia que 61,8% de usuarios de consultorios del establecimiento de
salud Contumaza perciben una satisfaccidon baja con respecto a la calidad de atencion,

37,9% la sefiala como media y 0,3% alta.

También se puede observar la dimension humana de la calidad de atencion, segun la
percepcidn de los usuarios, es baja en el 54,8%, media en el 40,3% y solamente el 4,8%

la percibe como alta. En la dimensidn técnica cientifica de la calidad de atencion, 63,3%
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de usuarios muestran satisfaccion baja, 36,1% media y solo 0,6% alta. Y en la Gltima
dimensiéon de la calidad de atencion, 71,2% de usuarios tienen una percepcion de

satisfaccion media con el entorno, 26,1% baja y solo 2,7% alta.
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4.4. Contrastacion de la hipétesis: Clima organizacional y calidad de atencion en el

Centro de Salud Contumaza

Tabla 4. Correlacion entre el clima organizacional del personal y la calidad de
atencién a los usuarios de consultorios externos del Centro de Salud Contumaza,

2023

Percepcion de la calidad de la atencion al usuario en consultorios

externos
Clima laboral _ ) Dimension _ _ . Percepcion de la
Dimensién o Dimensién  Puntaje )
humana '-I'ecmf;a entorno global Ca_l“dad dé
cientifica atencion (ordinal)
Dimension Coef. Corr. -0,078 -0,100 -0,170 -0,118 -0.095
autorrealizacion Sig. 0,543 0,436 0,183 0,356 0,459
Dimension Coef. Corr. +0,041 +0,055 -0,088 +0,057 +0,061
involucramiento Sig. 0,748 0,670 0,491 0,657 0,634
Dimension Coef. Corr. -0,012 -0,078 -0,057 -0,012 -0,029
supervision Sig. 0,926 0,542 0,656 0,927 0,820
Dimension Coef. Corr. -0,165 -0,296* -0,276* -0,231 -0,283*
comunicacion Sig. 0,195 0,019 0,029 0,069 0,025
Dimension  coef corr.  +0,006 -0,206 +0,067  -0,046 +0,020
condiciones
laborales Sig. 0,962 0,106 0,602 0,720 0,879
Puntaje global  Coef. Corr. -0,052 -0,169 -0,159 -0,084 -0,077
Sig. 0,687 0,187 0,213 0,515 0,547
Clima laboral ~ Coef. Corr. -0,040 -0,120 -0,106 -0,050 -0,041
(ordinal) Sig. 0,753 0,349 0,409 0,695 0,747

*Correlacion significativa
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En la Tabla 4 se observa que hubo relacion estadisticamente significativa entre las
variables percepcion de la calidad de la atencion al usuario en consultorios externos y
clima laboral en sus dimensiones comunicacion segun p = 0,025, dimensién técnica

cientifica (p= 0,019) y dimensidon entorno (p=0,029), respectivamente.
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CAPITULO V

DISCUSION

La presente investigacion busco explorar la asociacion entre el clima organizacional e los
trabajadores del Centro de Salud Contumaz4 y la calidad de atencion al usuario externo;
observando en la primera tabla las caracteristicas del personal; siendo mas de la tercera
parte (38,1%) quienes pertenecen al grupo etario de 25 a 34 afios, seguido de los que

forman parte del grupo de 35 a 44 afios (31,7%).

Con estos resultados se puede evidenciar que la mayor parte de la poblacion encuestada
tiene de 35 afios a méas, edad en la que un significativo nimero de profesionales ha
alcanzado estabilidad laboral, hecho que les proporciona seguridad econdmica, y con ello
disminucion del estres, ansiedad y otros sentimientos que podria alterar su dia a dia 'y

comprometer la calidad de atencidn que prestan al usuario externo.

Por otro lado, casi las tres cuartas partes (73%) del personal son mujeres; al respecto,
Teran, J. (16) indico resultados diferentes en su estudio al encontrar que 61,54% de su
poblacion eran de sexo femenino, con una diferencia porcentual de 11,5%; ademas,
Fernandez et al. (22) también difieren al encontrar en su poblacién que 82,4% eran

mujeres.

Observar que la mayor parte del personal de salud son mujeres, tanto en el presente
estudio como en otras investigaciones. Es relevante porque, ademas de sus
responsabilidades en el trabajo, las mujeres suelen encargarse de las labores del hogar, el

cuidado de sus hijos y otras actividades lo que puede causarles cansancio y estrés.
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Ademas, las condiciones laborales, los salarios y las jerarquias en el sector a menudo no
reflejan adecuadamente su carga de trabajo, lo que puede repercutir en las relaciones

interpersonales con sus comparieros y en la misma atencion del usuario.

En el estudio de Espinoza y Jiménez (55), las mujeres tienen una forma diferente de
visualizar el clima organizacional, ya que muchas de estas condiciones suelen ser
desfavorables para el sexo femenino. Entre estos aspectos desfavorables se incluyen las

condiciones laborables, los salarios y las jerarquias.

En cuanto a la profesion, existe mayor prevalencia de personal técnico de enfermeria
(33,3%), sequido de obstetras (14,3%) y enfermeras (14,3%) enfermeras, siendo en mejor
porcentaje otros trabajadores de salud y personal administrativo. Em relacion a ello,
Fernandez (22) en su estudio no coincide con los resultados encontrados, pues sefialan
que solo 4,8% ocupan cargos administrativos y el 95,2% desempefian funciones

asistenciales.

La diferencia de porcentajes entre el personal asistencial y el administrativo con otros
estudios no constituye impedimento para la atencion que se debe brindar al usuario, por
el contrario, cada personal que labora en un establecimiento de salud debe brindar

atencion de calidad y mantener un buen clima organizacional entre todos.

Analizando el tiempo de servicio, son mayoria quienes tienen menos de 5 afios (46%),
seguido de los que tienen de 20 afios a mas (22,2%); estos resultados difieren del estudio
realizado por Teran (16) quien manifestd que 38,46% tenian un tiempo de servicio menor

a 5 afios, 15,38% de 10 a 14 afios y 7,69% mayor a 20 afios.

En la investigacion se evidencia que la mayor parte de la poblacion tiene poco tiempo de

trabajo, lo que puede provocar que aln no se genere un vinculo mayor con la institucién
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de labores, influyendo de cierta manera en un escaso compromiso en mantener un clima
organizacional adecuado entre los trabajadores, repercutiendo también en la calidad de

atencién al usuario en el establecimiento de salud.

En cuanto a la condicién laboral de los trabajadores, en el estudié se encontré que la
mayoria son CAS (55,6%), seguido el personal nombrado (41,3%). Teran (16) coincide
al sefialar que el personal nombrado constituye 46,15% de la poblacién de su estudio, con
una diferencia porcentual de 4,85%; sin embargo, reportd que 53,85% tenian contrato
ocasional. En cambio, Fernandez et al. (22) mencionaron que 86,4% del personal eran

nombrados.

En el presente estudio, se observa que la mayoria de los trabajadores de salud estan
contratados bajo la modalidad CAS. Aunque esta modalidad proporciona cierta
estabilidad contractual, no ofrece los mismos beneficios. La diferencia de sueldos, falta
de estabilidad y seguridad laboral para el personal CAS limita su acceso a prestaciones
que suelen estar disponibles para los empleados nombrados, lo que puede repercutir

negativamente en el clima organizacional y en la calidad de atencién en salud

Todas estas caracteristicas intervienen de una u otra manera en la forma en la que los
trabajadores del Centro de Salud Contumazad perciben y participan en el clima

organizacional y en la forma en que brinda el servicio.

La Tabla 2 se evidencia el nivel del clima organizacional en el que conviven los
trabajadores del Centro de Salud Contumaza, siendo medio para la mayoria (71,4%) y
bajo para poco mas de la cuarta parte (28,6%). Los resultados son disimiles a los de

Hernandez (15), encontr6 una mayoria poblacional que percibe el clima organizacional
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en un nivel regular (45%) y un 39% bueno, resultados diferentes a los mencionados

anteriormente.

Barrantes (2) también mostro resultados diferentes al sefialar que 51,4% de su poblacion
percibia un nivel de clima organizacional regular, 27,2% malo y 21,4% bueno; de igual
forma, los resultados difieren con los presentados por Urbano (19), quien evidencio que
47,5% de trabajadores perciben el clima laboral en nivel alto, 35% en medio, 5% en bajo

y 2,5% en muy bajo.

Tanto en la presente investigacion como en otros estudios se observa que la percepcion
de los trabajadores de salud en relacion al clima organizacional es diversa, ya que cada
institucion cuenta con diferentes factores y circunstancias que influye de forma positiva

0 negativa en el trabajo diario.

Asi también, es resaltante mencionar que, en el &ambito de estudio, no se ha observado
trabajadores que perciban un nivel alto del clima organizacional, esto conlleva a pensar
que existen factores que afectan el trato laboral, y por ende, los predispone a percibir un
ambiente medio a bajo, afectando su bienestar y ocasionando que brinden un mal servicio

de salud.

Entre los factores que pueden influir negativamente en la percepcion de los trabajadores
sobre el clima organizacional del Centro de Salud Contumaza, resaltan el poco valor que
le dan a su personal como eje importante de la organizacion, mostrando desinterés por
sus principales necesidades personales y laborales, esto repercute en el ambiente laboral

en el que desarrollan sus funciones y afectan su desempefio.

Otro factor que perciben los trabajadores del establecimiento es la falta de

acompafiamiento y orientacion en las labores diarias, orillandoles a pensar que las
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autoridades no escuchan los problemas o necesidades que tienen al brindar el servicio de
salud, siendo un factor negativo que provoca que el personal no internalice las metas en
equipo, limitdndose a trabajar lo minimo que sea posible, o incluso, conllevandolo a

provocar sabotajes en el mismo trabajo.

En cuanto a las dimensiones del clima organizacional, la mayoria de trabajadores (88,9%)
percibe un nivel medio en autorrealizacién. Esto conlleva a pensar que, los trabajadores
del Centro de Salud Contumaza no se sienten desarrollados o realizados dentro de la
institucion, es decir, no perciben haber alcanzado el estatus que sus expectativas merece.
Esto se debe a que la institucion no fomenta la superacion de metas a corto plazo para
cada colaborador, orillandolos a sentir que no son parte importante de la institucion,

puesto que sus autoridades no se interesan en su constante desarrollo.

Lo mismo sucede con la dimension involucramiento, pues, en la mayoria de trabajadores
se percibe un nivel medio (88,9%); esto implica que estos no se sienten identificados con
sus funciones y las metas de la institucion, tampoco las internalizan, de tal forma, que no
brindan un adecuado servicio de salud, limitandose solo a cumplir con un horario de
trabajo, sin mostrar interés en destacar, solucionar los problemas de la organizacion o

realizar propuestas de mejora que busque el bien comun.

El involucramiento busca que la institucidn se fundamente en el recurso humano, basado
en el trabajo en equipo y toma de decisiones en conjunto; sin embargo, al no ser adecuado
en la investigacion, el personal no muestra la disposicion para realizar un trabajo en
equipo, perdiendo la capacidad de decidir oportunamente ante las circunstancias diarias
a las que se enfrentan durante el desarrollo de su labor, conllevando al retraso del
cumplimiento de metas de la institucion, en este caso, el brindar un servicio de salud de

calidad.

46



En la dimension supervision, la mayor parte del personal de salud (61,9%) reconoce un
clima organizacional de nivel bajo. Al respecto, se sabe que la supervision contribuye al
clima organizacional porque busca la valoracién de los procesos realizados para el logro
de objetivos de la institucién, con la finalidad de que los mandos intermedios y direccion
contribuyan con los recursos o estrategias necesarias que requiera el personal para

mejorar la interaccion de los trabajadores en beneficio de la institucion (30).

Los presentes resultados muestran que la administracion no brinda un acompafiamiento
continuo durante el desempefio de las funciones de los trabajadores, esto provoca que no
se potencien las fortalezas ni mejoren las debilidades de los trabajadores de salud, ya sea,
por la renuencia de las autoridades a ser parte del trabajo diario, la falta de recursos para
el desempefio de sus funciones o al poco valor que le brindan al trabajo realizado por cada
personal de salud. Asi también, significa que las autoridades del establecimiento de salud,
lejos de realizar criticas o correcciones constructivas, ejercen su poder generando miedo
o temor y provocando que el personal de salud no realice un trabajo en equipo, ni brinde

un servicio de buena calidad.

En relacion a la dimension comunicacion, también es evidente que la mayor parte de
trabajadores (50,8%) percibe un nivel bajo. Al respecto, Hernandez et al (15) sefialan que
la existencia de problemas comunicativos en una instituciébn son provocados a
consecuencia de un estilo de liderazgo poco iddneo o incapaz; esto significa que en la
institucion de salud de Contumaza existe la necesidad de establecer medios de
comunicacion efectivos y asertivos que permitan mejorar la calidad de atencion en salud,
promoviendo un buen clima que permita la manifestacion de ideas o propuestas de

mejora, sin que estas sean desechadas por las autoridades.
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La comunicacion es una de las dimensiones méas importantes del clima organizacional
porque facilita la construccion de relaciones entre trabajadores, permite la difusion y
aplicacion de mensajes estratégicos entre el personal, estableciendo y aclarando los
objetivos en comun con la institucién (56). No obstante, en el estudio se observa que la
comunicacion también es deficiente reflejando la falta de capacidad de las autoridades o
jefaturas en entablar niveles comunicativos adecuados que le permita al personal de salud
expresar sus ideas sin temor a que le representa alguna dificultad en el desempefio de sus
funciones, ya que, son los propios trabajadores de salud, quienes estan en la préctica diaria
y pueden aportar conocimientos para la implementacion de estrategias de mejora en la

oferta del servicio de salud.

El deficiente nivel comunicativo en la institucion puede provocar que las demas
dimensiones del clima organizacional se vean afectadas, ya que, es a través de la
comunicacion que se puede alcanzar el involucramiento del personal, su autorrealizacion

y una supervision constructiva, no hostigante.

Respecto a las condiciones laborales, también son mayoria (68,3%) el personal que refiere
un nivel bajo en el clima organizacional. Las condiciones laborales es la dimension del
clima organizacional peor valorada por parte de los trabajadores del Centro de Salud
Contumaza, quienes en su mayoria la perciben en un nivel bajo, significando que las
prestaciones brindadas por la institucidn no logran satisfacer las necesidades del personal,
asi como, tampoco cuentan con los recursos o0 insumos necesarios para el correcto

desemperio de sus funciones.

El Centro de Salud Contumaza no cuenta con la disponibilidad econémica suficiente para
satisfacer todas las demandas de los trabajadores de salud, sin embargo, son las

autoridades del establecimiento quienes tienen dentro de sus funciones gestionar dichos
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recursos necesarios para el desempefio de las funciones de sus trabajadores de salud, con

la finalidad de demostrar el interés para que puedan trabajar en dptimas condiciones.

Por otro lado, en la tabla 3 se evidencia que la mayoria de usuarios de consultorios del
Centro de Salud Contumaza perciben una satisfaccion baja (61,8%) con respecto a la
calidad de atencidn. Estos resultados difieren con los reportados por Ter&n (16) quien en
su investigacién encontrdé que 90% de usuarios percibian alta satisfaccion con la calidad

de atencion.

Urbano (19) también encuentra resultados diferentes en su investigacion, indicando que
la satisfaccion sobre la calidad de atencion del usuario fue percibida como media para el
53,5%, baja para el 20% y muy baja para el 7,5%. Mientras que, Sanchez (25) muestra
resultados que tampoco coinciden con los resultados del presente estudio, ya que, reporto

que 52,8% de usuarios consideraron que la calidad de atencion era buenay 47,2% regular.

La percepcion del usuario externo del Centro de Salud Contumaza sobre la calidad de
atencion es baja, probablemente se debe a que hay tramites burocraticos innecesarios al
solicitar una atencidn, ya que, tienen que acudir muy temprano a separar una cita, dejando
de lado sus quehaceres cotidianos para volver a esperar largos periodos de tiempo hasta

ser atendidos por el médico, en la consulta.

De otra parte, la insatisfaccion de los usuarios va por el hecho de percibir en el personal
de salud, pocas habilidades de comunicacion cuando se trata de brindar una explicacion
claray precisa de su situacion de salud; de igual manera una falta de empatia que los hace
indolentes frente a sus molestias, mostrandose de manera despectiva 0 deshumanizada e
incluso en ocasiones mostrando algunas formas de violencia como gritos, insultos y

discriminacién por su forma de vestir, nivel educativo y algunas costumbres.
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Cabe recalcar que Donabedian (57), en su teoria, hace referencia a la calidad de atencién
como la aplicacion de la ciencia y tecnologia en beneficio del usuario de los servicios de
salud, evitando que aumente el riesgo de complicaciones o padecimientos de salud; en
ese sentido, se puede reflejar las necesidades del Centro de Salud Contumaza, ya que, aun

cuenta con insumos y equipos que deben ser renovados.

También, se puede observar que la calidad de atencion en la dimension humana, segin la
percepcion de los usuarios, es baja (54,8%). Los resultados encontrados difieren con los
presentados por Serrano (20), quien indica que 98,9% de su poblacion percibe el
componente humano de la calidad de atencion, como adecuado; mientras que, Sanchez
(25) evidencio en su estudio que 78,9% de pacientes sefialan que la atencion fue de buena

calidad en la dimension humana e interpersonal y regular para el 21,1%.

La poblacion en general siempre ha reflejado su insatisfaccion en relacion a la calidad de
atencion del personal de salud, quienes perciben frecuentemente deshumanizacion en la
atencion, lo que significa, que el profesional de salud no muestra empatia con los usuarios

durante la consulta.

Otra de las dimensiones donde se registra una percepcion de la calidad de atencion que
genera baja satisfaccion es la técnica cientifica (63,3%). Resultados que difieren con los
reportados por Serrano (20), quien en su investigacion sefiala que el 100% de los usuarios
estaban satisfechos con la dimension técnica cientifica de la calidad de atencion.
Asimismo, Sanchez (25) menciono en su estudio que 92,3% de usuarios percibe una

calidad de atencidn buena en esta dimensidn y solamente el 7% la percibié como regular.

Esta dimensidn hace referencia a la capacidad y conocimiento del personal de salud que

atiende a los usuarios, asi como al uso de tecnologias disponibles de forma eficiente; esto

50



incluye la continuidad del servicio ofrecido, la garantia de la seguridad de las actividades
0 procedimientos realizados, mostrando interés en la condicion de salud de las personas

(46).

Lamentablemente, en el Centro de Salud Contumazd no se cuenta con todas las
tecnologias que se requiere para una atencién en la cual el usuario muestre total
satisfaccion, ello debido al nivel que tiene el establecimiento, evidenciandose
notoriamente brechas enormes con nosocomios que tienen mayor capacidad resolutiva;
aungue ello no sea totalmente entendible por el usuario, que su Unico objetivo, como es
natural y obvio, es el tratamiento de su enfermedad. Sin embargo, esta insatisfaccion
probablemente lo haga decidir por recurrir a otros establecimientos de salud, en otra

oportunidad, en busca de una mejor atencion a sus problemas de salud.

En cuanto al entorno, otra de las dimensiones de la calidad de atencién, la mayor parte de
los usuarios tienen una percepcion de satisfaccion media (71,2%). Estos resultados
difieren con los de Serrano (20), quien encontro que el 97,8% de usuarios manifestaban
que esta dimension era adecuada; de igual forma, con lo reportado por Teran (16) quien

mostré que el 91% tenia satisfaccion alta con la infraestructura.

La dimensidn entorno incluye las caracteristicas que pretende brindar comodidad a los
usuarios de la consulta externa, refiriéndose a la ambientacién, orden, privacidad,
limpieza para una atencion optima. Sin embargo, en la investigacion se observa que los
usuarios del Centro de Salud Contumazé no la reconocen como totalmente mala, de
hecho, mostraron mayor satisfaccion en esta dimension, ya que, el establecimiento cuenta
con una infraestructura adecuada en la cual los usuarios se sienten comodos, por la

limpieza, orden y una vista agradable.
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Finalmente, en la Tabla 4 se demuestra la relacion estadisticamente significativa entre las
variables calidad de la atencion percibida por el usuario de consultorios externos y clima
laboral en sus dimensiones comunicacién (p = 0,025), cientifica (p= 0,019) y entorno (p=
0,029). Los presentes resultados son semejantes a los reportados por Urbano (19) quien
encontrd una correlacion significativa positiva y alta entre la calidad de atencion y la

dimensién comunicacion del clima organizacional (+0,588 — p=0,000).

Soto, et al. (18) también encontraron correlacién significativa entre las variables clima
organizacional y calidad de atencién del usuario (p=0,000); del mismo modo Serrano
(20), evidencid en su estudio que ambas variables se correlacionaban significativamente

(+0,486 — p=0,000).

Agudelo, et al. (17) por su parte no encontro asociacion entre las variables de su estudio,
puesto que, concluyeron que a pesar de existir un clima organizacional adecuado, la

calidad de atencion no siempre es buena.

Los datos encontrados son comprensibles pues las dimensiones del clima organizacional
aportan al desempefio laboral del trabajador de salud, el cual volcard sus éxitos o
frustraciones en su quehacer diario, en la atencion brindada al paciente, quien como
usuario tendra una percepcion favorable o desfavorable. Si el nivel de comunicacién es
bueno entre los trabajadores, significa que las relaciones interpersonales entre
comparfieros de trabajo son buenas y su atencion a los pacientes probablemente sea

eficiente, dejando una buena experiencia en los usuarios.

Por el contrario, si existe un clima organizacional deficiente o incluso conflictivo, se vera

afectada la calidad de atencion que brinde el personal de salud a sus pacientes, puesto
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que, no tendrén la capacidad de organizarse, comunicarse y trabajar en equipo, siendo

requisito indispensable en los servicios de salud.

Por lo tanto, un mal clima organizacional y una calidad de atencién defectuosa en los
establecimientos de salud, afectara principalmente a la poblacion usuaria de la localidad,
quienes requieren apoyo, educacion y cuidados, provocando graves situaciones que

pueden ocasionar consecuencias fatales.
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CONCLUSIONES

En base a los resultados obtenidos se llegd a las siguientes conclusiones:

Las caracteristicas laborales que tiene el personal de salud del Centro de Salud
Contumaza en su mayoria fueron tener entre 25 a 34 afios, ser de sexo femenino,
ser técnico de enfermeria, tener menos de cinco afios de experiencia y tener

condicion laboral de CAS.

El clima organizacional en el que se desenvuelven los trabajadores del Centro de
Salud Contumazd es de nivel medio, al igual que sus dimensiones de
autorrealizacion e involucramiento, mientras que supervision, comunicacion y

condiciones laborales estan en nivel bajo.

La calidad de atencién percibida por los usuarios de consultorios externos es baja,
de igual forma en sus dimensiones humana y técnica — cientifica, excepto en

entorno cuyo nivel es medio.

No se encontro relacion estadisticamente significativa entre las variables clima

organizacional y calidad de atencién al usuario, segun p = 0,747 , corroborandose

la hipotesis nula.
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RECOMENDACIONES

En base a los resultados obtenidos se plantea las siguientes recomendaciones:

- A los responsables de jefaturas y/o administracion del Centro de Salud Contumazé o
servicios de salud, se les recomienda fortalecer sus capacidades de liderazgo para que
realicen un manejo del grupo humano de forma proactiva y constructiva, con la

finalidad de lograr que todos se involucren e identifiquen con la institucion de salud.

- Al personal asistencial y administrativo del Centro de Salud Contumaza se les
recomienda el plantear estrategias organizativas y de interaccion que promuevan la
participacion constante, involucramiento y confianza de los trabajadores con la

finalidad de que construyan un ambiente laboral saludable y de cooperacién mutua.

- A los trabajadores de salud, mostrar empatia y calidez humana en el trato a los

pacientes con respeto a su cultura.

- A las autoridades de las DIRESA y unidades ejecutoras, se les recomienda evaluar
continuamente las necesidades y mejoras que realiza cada establecimiento de salud
para su 6ptimo funcionamiento, con la finalidad de que el personal de salud cuente con
los recursos, el equipo y la tecnologia para brindar una atencién de salud completa y

de calidad.
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- Alos estudiantes y futuros profesionales de la salud, se les recomienda realizar nuevas
investigaciones en el area de recursos humanos, promoviendo la mejora de sus

capacidades comunicativas y asertivas en la relacion con el paciente.
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ANEXOS

ANEXO N°1: CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA

Postgrado

TRABAJADORES DE SALUD
UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
ESCUELA DE POSGRADO

CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE ATENCION A LOS USUARIOS
QUE PERTENECEN AL CENTRO DE SALUD CONTUMAZA, 2023.

Titulo de la investigacion:

Clima organizacional y calidad de atencion a los usuarios que pertenecen al Centro de
Salud Contumaz4, 2023.

Investigadora:
Bach. Denssy Geraldine Garcia Saldafia
Introduccion y Objetivo del Estudio:

Se le invita a participar en el presente estudio, con la finalidad de determinar la relacién
entre clima organizacional y calidad de atencidn a los usuarios que pertenecen al Centro
de Salud Contumaza, 2023; para lo cual se le realizard una encuesta con la finalidad de

registrar los datos recolectados.
Participantes:

Los participantes de la presente investigacion seran todos los trabajadores del Centro de

Salud de Contumaza, 2023; asi como, algunos de los usuarios de consulta externa.
Confidencialidad:

La informacidn obtenida a través del instrumento de recoleccion de datos sera mantenida
bajo estricta confidencialidad, garantizandole mantener en reserva su participacion y los
datos que brinden al encuestador. Los archivos no serdn mostrados a ninguna persona

ajena al estudio sin su consentimiento, puesto que se trata de informacion personal.
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Riesgos:
No existe ningun riesgo al participar de este proyecto de investigacion.
Beneficios:

No existe beneficio directo para usted por participar de este estudio. Sin embargo, se
prevé que los resultados de la investigacion sirvan para plantear estrategias de mejora en
el clima organizacional de los trabajadores y la calidad de atencién que brinda la

institucion a sus usuarios.
Derecho de retirarse del estudio:

También es importante darle a conocer que usted tiene derecho a retirarse de la
investigacion, si asi lo deseara, en cualquier momento, sin que esto provoque alguna

consecuencia.

CONSENTIMIENTO INFORMADO

20 S P
identificada (0) con N® DNI........ooiiiiiiii e y edad........ ,
estoy de acuerdo para participar en la investigacion titulada “Clima organizacional y
calidad de atencion a los usuarios que pertenecen al Centro de Salud Contumaza, 2023”;
para lo cual manifiesto que se me ha explicado la finalidad y la metodologia de

recoleccion de datos que se utilizara durante su ejecucion.

Mi participacién es voluntaria y, para qué asi conste, firmo y plasmo mi huella en este

consentimiento informado autorizando mi participacion.

Alos__ dias, del mes de , del afio 2023.
DNI:
Firma: Huella:
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ANEXO N° 2: CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ¢
USUARIOS DEL CENTRO DE SALUD CONTUMAZA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA.

Postgrado

ESCUELA DE POSGRADO

Titulo de la investigacion:

Clima organizacional y calidad de atencién a los usuarios que pertenecen al Centro de
Salud Contumaza, 2023.

Investigadora:
Bach. Denssy Geraldine Garcia Saldafia
Introduccion y Objetivo del Estudio:

Se le invita a participar en el presente estudio, con la finalidad de determinar la relacion
entre clima organizacional y calidad de atencidn a los usuarios que pertenecen al Centro
de Salud Contumaza, 2023; para lo cual se le realizard una encuesta con la finalidad de

registrar los datos recolectados.
Participantes:

Los participantes de la presente investigacion seran todos los trabajadores del Centro de

Salud de Contumaza, 2023; asi como, algunos de los usuarios de consulta externa.
Confidencialidad:

La informacion obtenida a través del instrumento de recoleccion de datos sera mantenida
bajo estricta confidencialidad, garantizandole mantener en reserva su participacion y los
datos que brinden al encuestador. Los archivos no serdn mostrados a ninguna persona

ajena al estudio sin su consentimiento, puesto que se trata de informacion personal.
Riesgos:

No existe ningln riesgo al participar de este proyecto de investigacion.
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Beneficios:

No existe beneficio directo para usted por participar de este estudio. Sin embargo, se
prevé que los resultados de la investigacion sirvan para plantear estrategias de mejora en
el clima organizacional de los trabajadores y la calidad de atencién que brinda la

institucion a sus usuarios.
Derecho de retirarse del estudio:

También es importante darle a conocer que usted tiene derecho a retirarse de la
investigacion, si asi lo deseara, en cualquier momento, sin que esto provoque alguna

consecuencia.

CONSENTIMIENTO INFORMADO

B 00 PP
identificada (0) con N°® DNI.......ccooiiiiiiii e y edad........ ,
estoy de acuerdo para participar en la investigacion titulada “Clima organizacional y
calidad de atencion a los usuarios que pertenecen al Centro de Salud Contumaza, 2023”;
para lo cual manifiesto que se me ha explicado la finalidad y la metodologia de

recoleccion de datos que se utilizara durante su ejecucion.

Mi participacién es voluntaria y, para qué asi conste, firmo y plasmo mi huella en este

consentimiento informado autorizando mi participacion.

Alos__ dias, del mes de , del afio 2023.
DNI:
Firma: Huella:
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ANEXO N°3: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
DATOS SOBRE CLIMA ORGANIZACIONAL
UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA

e

Postgrado ESCUELA DE POSGRADO

“ESCALA DE CLIMA ORGANIZACIONAL PARA LOS TRABAJADORES
DEL CENTRO DE SALUD CONTUMAZA, 2023”

INTRUCCIONES: Buen dia. Mi nombre es Denssy Geraldine Garcia Saldafia,
estudiante de maestria en la UNC, Estoy realizando un trabajo de investigacion, para lo
cual, necesito de su colaboracion con el llenado del presente cuestionario; por lo que, se
le pide responder o marcar una sola alternativa segin considere conveniente. Por favor,
hacerlo con la mayor sinceridad posible, pues toda informacion brindada sera de forma
anonima. Gracias.

I. CARACTERISTICAS LABORALES
Edad: Sexo: (M) (F) Profesion:

Tiempo de servicios: Condicion laboral:

Il. CLIMA ORGANIZACIONAL

ITEMS Ninguno/nunca | Poco Regular oalgo | Mucho Todo o Siempre

1.Existen oportunidades de progresar en el Centro
de Salud Contumaza.

2.Se siente comprometido con el éxito.

3.El Jefe del establecimiento brinda apoyo para
superar los obstéculos que se presentan .

4.Se cuenta con acceso a la informacién necesaria
para cumplir con el trabajo.

5.Los comparieros de trabajo cooperan entre si.

6.El jefe se interesa por el éxito de sus empleados.

7..En el Centro de Salud Contumaza, se mejoran
continuamente los métodos de trabajo.

8. En el Centro de Salud Contumaza, la informacién
fluye adecuadamente.

9.Los objetivos de trabajo son retadores.

10.Todos participan al definir los objetivos y las
acciones para lograrlo.

11.Cada empleado se considera factor clave para el
éxito del Centro de Salud Contumaza.

12.La evaluacion que se hace del trabajo, ayuda a
mejorar la atencion.

13.En los grupos de trabajo, existe una relacion
armonica.

14. Los trabajadores tienen autonomia en la toma de
decisiones.

15.Se valora los altos niveles de desempefio.

16.Los trabajadores estdn comprometidos con el
Centro de Salud Contumaza.
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17.Se recibe la capacitacion permanente necesaria
para realizar el trabajo.

18.Existen suficientes canales de comunicacion en
el establecimiento.

19.El equipo con el que trabajo, funciona como un
equipo bien integrado.

20.Los jefes de areas expresan reconocimiento por
los logros de los colaboradores.

21.En el Centro de Salud Contumaza, se hacen
mejor las cosas cada dia.

22.Las responsabilidades de cada trabajador estan
claramente delimitadas.

23.Es posible la interaccion con personal de mayor
jerarquia.

24.Se cuenta con la oportunidad de realizar el
trabajo lo mejor que se pueda.

25.Las actividades y el cumplimiento con las tareas
diarias en el trabajo permiten el desarrollo del
personal.

26.Se dispone de un sistema para el seguimiento y
control de las actividades.

27.En el Centro de salud, se afrontan y se superan
los obstaculos.

28. Existe una buena administracién del recurso
humano.

29. Los jefes promueven la capacitacion que se
necesita

30. Cumplir con las actividades laborales es una
tarea estimulante

31. Existen normas y procedimientos como guias de
trabajo

32. El Centro de Salud fomenta y promueve la
comunicacion

33. La remuneracion es atractiva

34. El Centro de Salud promueve el desarrollo del
personal

35. Los servicios y la atencion en consultorios del
Centro de Salud, son motivo de orgullo del personal

36. Los objetivos del trabajo estdn claramente
definidos

37. El jefe del establecimiento de salud escucha los
planteamientos que le hacen.

38. Los objetivos de trabajo guardan relacién con la
vision de la institucion

39. Se promueve la generacion de ideas creativas o
innovadoras

40. Hay clara definicion de vision, mision y valores
en el establecimiento de Salud

41. El trabajo se realiza en funcion al
establecimiento de salud

42. Existe colaboracidn entre el personal de salud de
las diferentes &reas

43. Dispone de tecnologia que facilita el trabajo

44. El centro de salud es una buena opcién para
alcanzar calidad de vida laboral.

45. Existe un trato justo en el centro de salud
Contumaza.

46. Se conocen los avances de las area del C.S.

47. La remuneracion esta de acuerdo al desempefio
y los logros

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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ANEXO N°4: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
DATOS SOBRE CALIDAD DE ATENCION

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
Postgrado ESCUELA DE POSGRADO

“PERCEPCION DE CALIDAD DE ATENCION DE LOS USUARIOS DE
CONSULTORIOS EXTERNOS DEL CENTRO DE SALUD CONTUMAZA,
2023”

INSTRUCCIONES: Buen dia. Mi nombre es Denssy Geraldine Garcia Saldafia,
estudiante de maestria en la UNC, Estoy realizando un trabajo de investigacion, para lo
cual, necesito de su colaboracion con el llenado del presente cuestionario; por lo que, se
le pide responder una sola alternativa segun considere conveniente, utilizando la mayor
sinceridad posible, pues toda informacion brindada sera de forma anonima. Gracias.

I. DATOS GENERALES

N° Ficha: Fecha: Cons. externo:
N° Historia clinica: Dx.

11. DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE ATENCION

CATEGORIAS
FRECUEN | ALGUNAS | RARAS
N | PREGUNTA SIEMPRE TEMENTE | VECES VECES NUNCA
4 3 2 1 0

DIMENSION HUMANA

Durante su  permanencia en el
01 | establecimiento el personal le brindo un
trato cordial y amable

El personal de salud muestra interés
02 |cuando usted le consulta sobre su
problema

El personal de salud respeta su privacidad

03 durante la atencion

El personal de salud respeta sus creencias
04|en relacion a su enfermedad y su
tratamiento

DIMENSION TECNICO- CIENTIFICA

En la consulta, el personal de salud realiza
05 |cuidadosamente el examen fisico de
acuerdo a su dolencia o area afectada

El personal de salud que lo atiende lo
06 | orienta sobre el examen que se le va
realizar

Durante la atencion el personal de salud,

07 .
le soluciona su problema de salud
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08

Usted comprende las indicaciones
relacionadas con el tratamiento que le
recetaron (medicamento)

09

El personal de salud le explico en palabras
sencillos y fécil de entender cuél es su
problema de salud o resultado de consulta

10

El tiempo de espera para ser atendido es
aproximadamente de 20 minutos

11

El personal de salud le explico en palabras
sencillas y facil de entender cudl es su
problema de salud o resultado de consulta

12

El horario de atencion del establecimiento
le parece adecuado

DI

MENSION SOBRE EL ENTORNO

13

Le parecieron comodos los ambientes del
establecimiento

14

El establecimiento se encuentra limpio

15

En términos generales usted se siente
satisfecho con la atencioén recibida
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Escueia.de
Postgrado

ANEXO N°5: JUICIO DE EXPERTOS Y
NIVEL DE CONCORDANCIA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
ESCUELA DE POSGRADO

Instrumento 1: “Escala de Clima Organizacional para los trabajadores del Centro de
Salud Contumaza, 2023” con 47 preguntas

Instrumento 2: “Percepcion de calidad de atencion de los usuarios de consultorios
externos del Centro de Salud Contumaza, 2023” con 15 preguntas

Jueces
Jueces Nombre Grado Académico Cargo de la Institucion donde
labora
Juez 1 José Jaime, Guayac|Magister en Gestion de los|Coordinador Regional.
Llamoctanta servicios de salud. DIRESA-CAJAMARCA
Juez 2 Ruth Elizabeth, Vigo|Doctor en Ciencias. Mencion Docente UNC
Bardales Salud
Juez 3 Segundo Damian, | Maestro en Gestion de los|Coordinador Regional.
Alcantara Sanchez Servicios de Salud DIRESA-CAJAMARCA
Cristian E. Tufifilo| Magister en Gestion de los|Obstetra asistencial. Hospital
Juez 4 ) . . :
Huaman servicios de salud. Regional Docente de Cajamarca
Juez 5 Ivonne Dennis, Ruiz|Maestro en Gestion de los|Coordinadora regional.
Rodriguez Servicios de Salud. Obstetra | DIRESA-CAJAMARCA
Prueba de concordancia entre los jueces
JUECES Valor
CRITERIO INDICADORES 1 33 132 1 35 | deb
Es formulado con lenguaje claro y
1 CLARIDAD coherente. para el en'treV|stad0._ El 1 1 1 1 100%
vocabulario es apropiado al nivel
educativo de las unidades de estudio.
> OBJETIVIDAD Esta expresad_o en indicadores o 1 1 1 1 100%
preguntas precisas y claras.
3. ORGANIZACION |LOS items/preguntas presentan una| 1| 1| o | 8o
organizacion logica y clara.
4.CONSISTENCIA |Résponde a los objetivos, a las| 1| 1| 1 | 100%
variables/objeto de estudio.
Existe coherencia entre la
variable/objeto  de  estudio e
5. COHERENCIA indicadores/marco tedrico. Los items| 1 1 1 1 80%
corresponden a las dimensiones u
objeto de estudio que se evaluaran.
TOTAL 92%
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Considerando: 1: De acuerdo 0: Desacuerdo

Calculo de concordancia entre los jueces o expertos para ambos instrumentos:

Formula:

= Tatra X 100

Donde:
b: Grado de concordancia entre jueces
Ta: Numero total de “acuerdos” de jueces

Td: Ntmero total de “desacuerdos” de jueces

b=

100 = 929
21+4x 00 =92%

CUADRO DE PUNTUACION
53% a menos Validez nula
54% - 59% Validez baja
60% - 65% Valida
66% - 71% Muy valida
72% - 99% Excelente validez

100% Validez perfecta

Conclusion de jueces expertos: Excelente validez

Mediante el juicio de expertos, se logré un 92% de concordancia de jueces o expertos, lo

que indica una excelente validez del instrumento.
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ANEXO N°6: ANALISIS DE FIABILIDAD DE LOS
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
ESCUELA DE POSGRADO

1. INSTRUMENTO 1: “Escala de Clima Organizacional para los trabajadores
del Centro de Salud Contumaza, 2023”

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 0,0

Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach '\ € elementos

0,837 47

2. INSTRUMENTO 2: “Percepcion de calidad de atencion de los usuarios de
consultorios externos del Centro de Salud Contumaza, 2023”

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Vélido 10 100,0
Excluido? 0 0,0

Total 10 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach '\ deé elementos

0,855 15
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ANEXO N°7: PRUEBA DE NORMALIDAD
KOLMOGOROV - SMIRNOV

Para muestras mayores a 30 unidades

Variable clima organizacional — Poblacion 63 trabajadores

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PTJ ,093 63 ,200" ,956 63 ,023

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Ha: El nivel de clima organizacional no tiene una distribucion normal p<0,05.
Ho: El nivel de clima organizacional tiene una distribucion normal p>0,05.

Al obtener un valor p=0,200 (p>0,05), se rechaza la hipotesis alterna y se acepta la nula;

por lo que, la variable clima organizacional si tiene una distribucion normal.

Variable calidad de atencion — Poblacidn 330 trabajadores

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PJT ,101 330 ,000 ,972 330 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Ha: La calidad de atencion no tiene una distribucion normal p<0,05.
Ho: La calidad de atencidn tiene una distribucién normal p>0,05.

Al obtener un valor p=0,000 (p<0,05), se rechaza la hipotesis nula y se acepta la alterna;

por lo que, la variable calidad de atencion no tiene una distribucion normal.

En conclusion, como una de las variables cuantitativas no tuvo distribucion normal, se
hizo uso de la estadistica no paramétrica para medir el grado de correlacion de las

variables, por lo que, se aplicé la prueba de Spearman.
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