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Resumen

Introduccién: medir el clima organizacional se constituye en una de las herramientas
estratégicas que contribuyen al mejoramiento constante de la institucion. Por otro lado, la
satisfaccion del usuario es uno de los puntos que en términos de evaluacion de los servicios
de salud y su calidad es considerada uno de los ejes de evaluacion de servicios. Objetivo:
Determinar como el clima organizacional se relaciona con la satisfaccion del usuario externo
en la Clinica Internacional, - 2021. Métodos: ¢l estudio sera observacional, descriptivo,
relacional y transversal. De forma intencional se tomard una muestra censal del personal
asistencial de consulta externa constituida por 60 técnicos de enfermeria; mientras que la
muestra probabilistica de usuarios externos se ha calculado en 262 pacientes. En ellos se
aplicara la encuesta con los instrumentos validados y confiables para estimar el clima
organizacional que se encuentra en el Documento Técnico: “Metodologia para el Estudio
del Clima Organizacional v.02”, y, la satisfaccion del usuario que esta en el Documento
Técnico: "Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los
Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo". Los datos recolectados seran procesados
siguiendo la metodologia de las guias y se presentaran para su analisis y discusion para
establecer acciones de mejora tendientes a garantizar un servicio de calidad al usuario. Para
la evaluar la relacion de las variables de hara uso de la prueba estadistica del coeficiente de
la correlacion de rangos de Sperman.

Palabras claves: Clima Organizacional, Satisfaccion del Paciente, Gestion de la Calidad,

Organizaciones, Investigacion sobre Servicios de Salud, Enfermeria, Guias (DeCS).



Abstract

Introduction: measuring the organizational climate is one of the strategic tools that
contribute to the constant improvement of the institution. On the other hand, user
satisfaction is one of the points that in terms of evaluation of health services and their
quality is considered one of the axes of service evaluation. Objective: To determine how
the organizational climate is related to external user satisfaction at the International Clinic,
- 2021. Methods: The study will be observational, descriptive, relational and cross-
sectional. A census sample of 60 nursing technicians will be taken intentionally from the
outpatient care staff, while the probability sample of outpatients has been calculated at 262
patients. The survey will be applied to them with the validated and reliable instruments for
estimating the organizational climate found in the Technical Document: "Methodology for
the Study of the Organizational Climate v.02", and the user satisfaction found in the
Technical Document: "Technical Guide for the Evaluation of the External User
Satisfaction in the Establishments and Medical Support Services". The data collected will
be processed following the methodology of the guidelines and will be presented for
analysis and discussion in order to establish improvement actions aimed at guaranteeing a

quality service to the user. To evaluate the relationship of the variables, the statistical test

of the Spearman correlation coefficient will be used.

Key words: Climate Organizational,Patient Satisfaction, Quality Management,

Organizations, Health Services Research, Nursing, Guidelines (DeCS).
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1. EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

El entorno, la cultura y el clima organizacional son factores, entre muchos otros, que
estan destinados hacer de la organizacion un sistema altamente competitivo que busca como
objetivo lograr integridad, poder, productividad, satisfaccion, integracion, retencion de
talento e imagen de la mejor fotografia corporativa. Se ha convertido en un problema
importante. Cuanto mejor sea el entorno dentro de una organizacion, mas positivos seran los

resultados y seran apreciados tanto dentro como fuera de la organizacion (1).

El trabajo realizado por cualquier tipo de organizacion estd sujeto a factores internos
y externos que comprometen la calidad de los servicios de salud y el trabajo colaborativo
impacta directamente en la competencia profesional, mision y eficiencia del servicio. La
seguridad del paciente y la seguridad de los profesionales médicos estan en juego, incluidos
factores institucionales como la escasez de personal, las colas en el servicio, el exceso de
trabajo, la supervision inadecuada y mas, los eventos adversos, accidentes y enfermedades
ocupacionales consecuentes, impacto en las relaciones del equipo de trabajo, falta de servicio

e insatisfaccion de los usuarios (2).

Por eso, las percepciones ya sea del usuarios o del trabajador mismo es una necesidad
y encarna una posibilidad de optimizacion y mejora continua en la administracion de los
servicios sanitarios; o sea, no basta con entender los resultados de salud a partir de la
percepcion del cliente, sino que ademas, es fundamental interpretar cobmo se organizan y

brindan los servicios a partir del interior de la unidad hospitalaria por medio de la critica del
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personal que forma parte de todo este intrincado fenomeno de clima o cultura organizacional

3).

En ese sentido, el clima organizacional se constituye en una de las herramientas
estratégicas que contribuyen al mejoramiento constante de la organizacion, pues por medio
de su estudio se logran detectar recursos claves que permiten elevar la calidad de vida
gremial de los trabajadores, y con ello la calidad de los servicios, esto gracias a la
predominacioén que este fenomeno tiene sobre la motivacion y el funcionamiento de los
empleados, lo que involucra secuelas notables en la productividad, satisfaccion, compromiso

y calidad del trabajo (4).

Por lo que, el clima y la cultura organizacional son elementos de fundamental
trascendencia para el buen manejo y desarrollo de las instituciones de salud. No obstante,
dichos elementos en cada una de las instituciones poseen sellos diferentes, debido a las
dindmicas que se crean y que obedecen al comportamiento humano que los individuos
demuestran en la organizacion en situaciones de normalidad o estrés, y esto paralelamente,
muestra las percepciones acerca de los estilos de trabajo que poseen los burocratas de salud,

dependiendo de como dichos sean medidos (5).

Es comtn observar en el pais que los proveedores de servicios médicos tienden a tener
problemas graves en el nivel de organizacion y satisfaccion del usuario, caracterizados por
aumentos sostenidos e insostenibles en el costo de la atencion. Estés instituciones deben
organizarse y comunicarse de forma permanente para brindar un servicio de alta calidad a

los usuarios, los empleados informan que reciben salarios bajos, rotaciones inapropiadas sin
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previo aviso y que el equipo biomédico no se mantiene y administra adecuadamente. A esto

se suma la insatisfaccion del paciente (6).

Por otro lado, la satisfaccion del cliente es una de las aristas que en términos de
evaluacion de los servicios de salud y su calidad vino recogiendo una mayor atencion en
salud publica, siendo estimada como uno de los ejes de evaluacion de servicios. El término
de satisfaccion del cliente se fundamenta en la diferencia en medio de las expectativas del
cliente y la percepcion de los servicios que ha recibido. El analisis de satisfaccion se
convirtido en herramienta de costo-beneficio. La exploracion de la satisfaccion también se
estd empleando como instrumento para legitimar las distintas reformas sanitarias, dado a
que, la critica del cliente puede emplearse sistematicamente para mejorar e innovar la

organizacion de los servicios (7, 8).

De esa manera, determinar el grado de satisfaccion de los servicios de salud es una
necesidad sistémica pero también es un criterio complejo que esta relacionada con varios
componentes, como las vivencias previas del paciente, el estilo de vida de este, las
expectativas respecto al procedimiento y los valores del individuo y de la sociedad en si

misma, que acompaiian al usuario en la travesia de su atencion médica (9).

Es asi como, calcular la satisfaccion de los usuarios de los servicios sanitarios es
fundamental ya que estd aceptado que un paciente satisfecho se muestra mas predispuesto a
continuar las sugerencias médicas, terapéuticas para mejorar su salud. La vivencia de varias
casas de estudio como la de Ontario, Canada, sugiere que la calidad de la atencion médica y
la satisfaccion de los usuarios mejoran una vez que sus opiniones son escuchadas. Las

encuestas de satisfaccion del usuario que involucran la percepcion de deficiencias en la
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calidad de la atencion hospitalaria dan sitio a reclamos y quejas por mala practica y eventos

adversos (10).

La Clinica Internacional es una IPRESS que brinda servicio de salud siendo los
usuarios pacientes con seguros privados y/o particulares. Inicia sus actividades el 29 de mayo
de 1959 por iniciativa de la Compaiiia Internacional de Seguros del Peru. Su atencion esta
enfocada en cuatro pilares institucionales: expansion, eficiencia, equipo, excelencia. La
Institucion cuenta con 3 acreditaciones internacionales ante la Joint Comission Internacional

(JCI). Se esta en proceso la preparacion para la 4ta acreditacion en el 2023 (11).

Son muchos los instrumentos que tratan de medir estos dos fenomenos y componentes
trascendentales en la gestion de los servicios de salud, pero dado que existe una entidad
publica que fiscaliza, vigila y supervisa el funcionamiento de los estandares de calidad de
las IPRESS privadas que es la Superintendencia Nacional de Salud SUSALUD, es que se
hace imprescindible utilizar instrumentos validados y confiables propuestos por la autoridad
nacional de salud que es el Ministerio de Salud, quién a través de sus oérganos especializados
ha construido herramientas para ayudar a los establecimientos de salud publicos y privados

a medir estos constructos.

De ahi la necesidad de desarrollar el presente estudio de investigacion que va a
contribuir a mejorar la calidad de nuestros servicios acorde a las politicas nacionales de salud
y a los estandares de observacion y cumplimiento que para estos factores el Ministerio de
Salud contempla y que la Superintendencia de Salud SUSALUD lo incorporan a sus

procesos de monitoreo y fiscalizacion de las IPRESS privadas.
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1.2. Formulacion del Problema

1.2.1. Problema general

(Como el clima organizacional se relaciona con la satisfaccion del usuario externo en

la Clinica Internacional, Sede Lima - 2021?

1.2.2. Problemas especificos

- (Como la dimension liderazgo del clima organizacional se relaciona con la

satisfaccion del usuario externo en la Clinica Internacional, Sede Lima - 2021?

- (Como la dimension innovacion del clima organizacional se relaciona con la

satisfaccion del usuario externo en la Clinica Internacional, Sede Lima - 2021?

- (Como la dimension recompensa del clima organizacional se relaciona con la

satisfaccion del usuario externo en la Clinica Internacional, Sede Lima - 2021?

- (Como la dimension confort del clima organizacional se relaciona con la satisfaccion

del usuario externo en la Clinica Internacional, Sede Lima - 2021?

- (Como la dimension estructura del clima organizacional se relaciona con la

satisfaccion del usuario externo en la Clinica Internacional, Sede Lima - 2021?
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- (Como la dimension toma de decisiones del clima organizacional se relaciona con la

satisfaccion del usuario externo en la Clinica Internacional, Sede Lima - 2021?

- (Como la dimension comunicacion organizacional del clima organizacional se

relaciona con la satisfaccion del usuario externo en la Clinica Internacional, Sede

Lima - 2021?

- (Como la dimension remuneracion del clima organizacional se relaciona con la

satisfaccion del usuario externo en la Clinica Internacional, Sede Lima - 2021?

- (Como la dimension identidad del clima organizacional se relaciona con la

satisfaccion del usuario externo en la Clinica Internacional, Sede Lima - 2021?

- (Como la dimension conflicto y cooperacion del clima organizacional se relaciona

con la satisfaccion del usuario externo en la Clinica Internacional, Sede Lima - 2021?

- (Como la dimension motivacion del clima organizacional se relaciona con la

satisfaccion del usuario externo en la Clinica Internacional, Sede Lima - 2021?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar como el clima organizacional se relaciona con la satisfaccion del usuario

externo en la Clinica Internacional, Sede Lima - 2021.
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1.3.2. Objetivos especificos

Identificar como la dimension liderazgo del clima organizacional se relaciona con

la satisfaccion del usuario externo.

Identificar como la dimension innovacion del clima organizacional se relaciona

con la satisfaccion del usuario.

Identificar como la dimension recompensa del clima organizacional se relaciona

con la satisfaccion del usuario.

Identificar como la dimension confort del clima organizacional se relaciona con

la satisfaccion del usuario.

Identificar como la dimension estructura del clima organizacional se relaciona

con la satisfaccion del usuario.

Identificar como la dimension toma de decisiones del clima organizacional se

relaciona con la satisfaccion del usuario.

Identificar como la dimension comunicacion organizacional del clima

organizacional se relaciona con la satisfaccion del usuario.
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- Identificar como la dimensiéon remuneraciéon del clima organizacional se

relaciona con la satisfaccion del usuario.

- Identificar como la dimension identidad del clima organizacional se relaciona con

la satisfaccion del usuario.

- Identificar como la dimension conflicto y cooperacion del clima organizacional

se relaciona con la satisfaccion del usuario.

- Identificar como la dimension motivacion del clima organizacional se relaciona

con la satisfaccion del usuario.

1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Tedrica

En este estudio se utilizara evidencia de otros estudios que pueden ser analizados y
comparados con el conocimiento tedrico para explicar los resultados de la recoleccion de
datos de dos fendmenos trascendentales para la gestion de los servicios de salud en una
institucion prestadora de estos servicios como son: el clima organizacional y la satisfaccion

de los usuarios.

Ya que, resulta cada vez mas necesario el desarrollo de procesos diagndsticos

precisos que permitan identificar la percepcion de los trabajadores de un determinado grupo

ocupacional de salud sobre las condiciones del clima organizacional y como este constructo
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se asocia a la satisfaccion laboral percibido por los usuarios, mediante el uso de instrumentos
oficializados o normados por la autoridad competente de salud. En tal sentido la
investigacion tendra una meritoria contribucion teorica para los especialistas de Enfermeria
en Gestion de los Servicios de Enfermeria. También serviran como marco referencial para
futuras investigaciones y realizar comparaciones con otros estudios realizados en tiempos y

espacios diferentes.

1.4.2. Metodoldgica

La investigacion es aplicada y se realizara teniendo en cuenta los fundamentos del
método cientifico que garantizard obtener resultados validos y confiables para mejorar el
accionar de los especialistas de enfermeria inmersos en la gestion de los servicios de
enfermeria. Para lo cual, se utilizara evidencia de otros estudios que pueden ser analizados
y comparados con el conocimiento tedrico para explicar los resultados de la recoleccion de

datos, incluyendo dos fendmenos: el clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios.

Este estudio de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo relacional y de corte
transversal, se realizara utilizando instrumentos oficiales validados por la autoridad nacional
de salud, que buscan responder a las preguntas y demostrar los objetivos planteados en la
investigacion, y por lo tanto sustentar las hipotesis formuladas tendientes a exponer la

relacion que existe entre las variables de estudio.

1.4.3. Practica
La comprension del clima organizacional en la institucion elegida proporcionara
informacion clave acerca de los procesos que determinan el Clima Organizacional,

permitiendo introducir cambios planificados tanto en las actitudes y conductas de los
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miembros como en la estructura organizativa o en uno mas de los subsistemas que la

componen.

Por el otro lado, al conocer de cerca las expectativas y las percepciones de los
usuarios como componente psicométrico de la satisfaccion con el servicio que recibe, nos
permitird tomar acciones inmediatas tendientes a ofrecer y garantizar un mejor servicio en
este proceso constante de mejora continua para alcanzar un sistema de calidad que asegure

un trato digno y humanizado al paciente.

1.5. Delimitaciones de la investigacion

1.5.1. Temporal
Esta iniciativa de proyecto investigativo se ejecutard en el lapso comprendido entre

noviembre — diciembre de 2021.

1.5.2. Espacial
Siendo que los objetivos de la investigacion estan ligados al progreso de la practica de

la gestion hospitalaria en la Clinica Internacional Sede Lima.

El estudio se circunscribira a su torre ambulatoria, es en esta area donde se realiza el
estudio, el area ambulatoria consta de 64 consultorios de las diferentes especialidades, 5 sala
de procedimientos, 4 topicos un topico de inyectable y dos topicos de inmunizacion adulto
y pediatrico, 2 consultorios de cronicos, una sala de odontologia con 4 sillas odontolégicas

esta area es una unidad de negocio de la clinica.
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1.5.3. Recursos

Para la construccion de este trabajo académico se hara uso de fuentes bibliograficas
impresas y digitales, publicaciones cientificas indexadas y elaboracion de fichas de encuesta.
Asi mismo se hard uso de tecnologias de la informatica y comunicacion. Para ello, el

investigador y su equipo asumiran el financiamiento del presente trabajo.
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2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Internacionales

Flores et al. (12), en Bolivia el 2018, desarrollaron un estudio cuantitativo, descriptivo
correlacional con el objetivo de: “Analizar los aspectos del Clima Organizacional y la
satisfaccion del paciente del Hospital de Clinicas de la ciudad de La Paz”. Su instrumento
de medicion fueron las encuestas sobre clima organizacional (IMCOC) con una muestra
probabilistica aleatoria simple de 102 funcionarios del personal médico y 156 del personal
de enfermeria. Asi también se empled la encuesta para medir el nivel de satisfaccion del
paciente (CARE-Q) con una muestra probabilistica estratificada conformada por 100
pacientes entre ambulatorios y hospitalizados. Cuyos resultados obtenidos fueron la estrecha
relacion entre las dimensiones intervinientes del Clima Organizacional y satisfaccion del
paciente, lo que ha permitido cumplir con los objetivos planteados. Respecto a la hipotesis
se puede afirmar que fue aceptada ya que el coeficiente de correlacion alcanzado fue positiva
alta de 0.770, entre las variables de Clima organizacional desfavorable y la Insatisfaccion
del paciente, asi también, una correlacion positiva alta de 0.875 entre las variables de Clima

Organizacional Favorable y Satisfaccion del Paciente (12).

Juarez (13), en México el 2018 publico un estudio observacional, descriptivo
transversal cuyo objetivo fue: “Medir el clima organizacional en trabajadores del Hospital
General “La Villa” de la Secretaria de Salud de la Ciudad de México”. Evaluo el Clima

Organizacional (CO) en los 264 colaboradores de salud mediante un cuestionario de 4
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dimensiones: liderazgo, motivacion, reciprocidad y participacion. El CO fue estimado en
niveles medios con tendencia a niveles altos, sobresaliendo las dimensiones de liderazgo y
motivaciéon como los mas sobresalientes, continuado por el de reciprocidad y, finalmente, el
de participacion. En los subcomponentes del CO, el intercambio de informacion, la
retribucion, el reconocimiento a la aportacion y el involucramiento en el cambio, fueron los
mas transcendentales elementos que inclinaron hacia la baja al CO. Se concluyd que para
mejorar el CO son necesarios las actividades integradoras para potencializar esta situacion

dentro de la empresa (13).

En México el 2018, Figueroa (14) realizo una investigaciéon que tuvo como objetivo:
“Estudiar la relacion del Clima Organizacional y la Calidad en el Servicio en una Direccion
gubernamental del Estado de Durango ”; el estudio fue de tipo no experimental, cuantitativo,
descriptivo, transversal y correlacional, aplicando el instrumento de medicion a una muestra
de 108 colaboradoress para de conocer sus percepciones sobre el aspecto Clima
organizacional y calidad de servicio. La herramienta de valoracion recolectd datos de las
dimensiones mediante una secuencia de preguntas que buscaron establecer la percepcion de
los colaboradores hacia el Clima Organizacional y la calidad en el servicio que otorgan a sus
afiliados: alcanzo a demostrar de que, “existe una correlacion significativa entre el clima
organizacional y la calidad en el servicio, estando evidenciado la existencia de una fuerte

relacion estadisticamente significativa entre ambas variables” (14).

Anggraini et al. (15), en Indonesia el 2018, realizaron un estudio teniendo como
objetivo “Analizar el efecto del liderazgo transformacional y el clima organizacional en el
comportamiento organizativo de la ciudadania y la satisfaccion laboral”, la muestra estuvo

conformada por 54 enfermeras. Los resultados muestran que existe una influencia
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significativa y positiva entre el liderazgo transformacional y el clima organizacional frente
al organizativo comportamiento ciudadano (OCB); existe una influencia positiva y
significativa entre el liderazgo transformacional y el clima organizacional frente a la
satisfaccion laboral; existe una influencia positiva y significativa entre la satisfaccion laboral
frente al OCB. Resultados: En adicion, un empleado satisfecho cumplira mejor sus roles

como respuesta a sus experiencias positivas (15).

Blanco et al. (16), en Brasil el 2019, realizaron una investigacion que tuvo como
objetivo “Determinar la percepcion del equipo de enfermeria sobre el clima organizacional
en su variable seguridad en un hospital publico de Brasil”, fue un estudio descriptivo con
una muestra de 139 profesionales de enfermeria. Los resultados muestran una variacion en
el promedio de dominios del cuestionario Safety Attitudes Questionnarie (SAQ) de 42 a 73
puntos, lo cual indica una baja percepcion sobre el clima de seguridad y se evidencia niveles
medios en relacion con las condiciones de trabajo y percepcion del equipo de enfermeria
sobre la gerencia de la unidad de servicio y del hospital. Sibien el nivel de clima de seguridad
es bajo, la satisfaccion laboral tuvo un puntaje regular, ademas, se observa dificultades en la
comunicacion y en el trabajo en equipo, percepcion de precarias condiciones laborales y
percepcion de estrés alto. El clima de seguridad no presento resultados positivos, los
resultados demuestran la preocupacion por parte de los profesionales de enfermeria sobre la
calidad y la seguridad del paciente, se muestra que el clima de seguridad tiene un nivel medio
de 57%. Ninguna dimension del clima de seguridad obtuvo un porcentaje satisfactorio, sin

embargo, se observa un nivel medio de satisfaccion laboral (16).

Tavares et al. (17), en Brasil el 2020, realizaron una investigacion con el objetivo de

“Medir el clima organizacional del equipo de enfermeria en una unidad de cuidados
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intensivos”, un estudio cuantitativo, descriptivo y transversal que contd con la participacion
de 30 profesionales de enfermeria. Los resultados evidencian que el 87% de los encuestados
fueron mujeres, 57% tenian 30 afios, 60% tienen compaiiero, 50% se graduaron hace 5 a 9
afios, 90% trabaja en el sector hace 12 meses; respecto al clima organizacional en esa unidad,
se observa que el clima organizacional es bajo, sobre todo destacan como mas bajo los
factores desarrollo personal y beneficios, ademas, se observo que los profesionales con hijos
tienen una baja percepcion del clima laboral. El estudio sefiala la necesidad de evaluar las
condiciones de trabajo del equipo, puesto que perciben no estar satisfechos con su trabajo y
las condiciones no les permiten ofrecer un buen servicio, el estudio permitié conocer una
realidad especifica y determinar que la calidad del ambiente de trabajo no es el adecuado y

que se requiere intervenir para mejorarlo (17).

Nacionales

Gamarra et al. (18), en el Callao el 2018, realizd un trabajo cuyo objetivo de su
averiguacion ha sido “Establecer la interaccion existente entre el clima organizacional y la
satisfaccion del cliente externo que acude a consulta externa del Centro de Salud Bellavista
a lo largo del lapso 2017”. Us6 como herramienta de evaluacion en el modelo SERVQUAL
aprobado por el Ministerio de Salud (MINSA) para el primer grado de atencion para evaluar
satisfaccion del cliente externo y el instrumento aprobado por el MINSA para evaluar Clima
Organizacional. Cuya conclusion ha sido, usando el Rho de Spearman, para decidir si existe
agrupacion o interdependencia en medio de las cambiantes del analisis, se verifico existente
prueba significativa de que el clima organizacional incide de forma favorable en el elemento
de puntos tangibles de la satisfaccion los pacientes de consulta externa del Centro de Salud

Bellavista - Callao. Se evidenciaron las 5 conjetura concretas, por ello, la conjetura general
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fue corroborada; o sea, el clima organizacional incide prosperamente en la satisfaccion de

los pacientes de consulta externa del Centro de Salud Bellavista - Callao (18).

Tryjillo (19), en Tingo Maria el 2018, hizo un andlisis de estimacion cuantitativo,
detallado, trasversal observacional y correlacional, con una muestra total: 21 trabajadores
que laboran en la zona de emergencia del nosocomio Tingo Maria y 207 usuarios externos,
teniendo como fin primordial: “Determinar la relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion del cliente externo en el servicio de emergencia”. Metodologia: El instrumento
que se uso ha sido el cuestionario para establecer el clima organizacional y la guia de
entrevista para conocer la satisfaccion del cliente externo. Referente a la variable de clima
organizacional el 76,19% sefialan como idonea y para la variable satisfaccion del cliente el
54,59% se afirma como satisfecho y el 43,48% como bastante satisfecho. Conclusion: las
diferencias recogidas no son estadisticamente significativas; sin embargo, si existe
interaccion entre el clima organizacional y la satisfaccion del usuario externo en el servicio
de emergencia del Nosocomio Tingo Maria, 2018, por consiguiente, a buen clima

organizacional mas grande la satisfaccion del cliente (19).

Figueroa (20) - Lima, 2019, (20) desarroll6 un analisis relacional, no empirico
transversal y de enfoque cuantitativo con la finalidad primordial de “Determinar la
interaccion que existe entre el clima organizacional y la satisfaccion del cliente de
consultorios externos”. La poblacion fue constituida por 40 colaboradores del servicio de
consultorios externos y 376 beneficiarios de consultorios externos. Se emplearon las
herramientas nombradas como Escala de Clima Organizacional de Palma y el Instrumento
de Satisfaccion de Usuarios Externos del MINSA, con base en la escala SERVQUAL. Se

llegd a la resolucion de que existe relacion moderada pero significativa entre el clima
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organizacional y la satisfaccion de los usuarios de consultorios externos del Complejo

Hospitalario Mongrut en el periodo estudiado (20).

Alvarado et al. (21), en Pisco-Lima el 2021, realizaron una indagacion observacional
descriptiva cuyo objetivo primordial fue “Identificar actores criticos del clima
organizacional de una organizacion del sector salud a lo largo del entorno Coronavirus 19,
ubicados por medio de la herramienta del Minsa”. Caso de andlisis: Nosocomio San Juan
de Dios de Pisco”, explicd la investigacion de las magnitudes de la variable clima
organizacional a lo largo de un entorno de emergencia sanitaria por el Coronavirus 19,
gracias a el valor de conocer las apreciaciones de los recursos humanos, quienes son pieza
importante de las empresas, sobre el efecto que tuvo el coronavirus en las condiciones y
clima de trabajo. Por medio de la herramienta del Minsa, la cual estd formado por 11
magnitudes que fueron estudiadas para detectar el grado de criticidad en el individuo de
analisis: Comunicacion, Problema y Cooperacion, Bienestar, Composicion, Identidad,
Innovacion, Liderazgo, Motivacion, Recompensa, Remuneracion y Toma de elecciones. Los
resultados definieron que el estado del Clima Organizacional en el nosocomio ha sido “Por
Mejorar’’ reflejando los componentes criticos, los cuales se dicen posteriormente segun la
prioridad de participacion: Remuneracién, recompensa, problema y cooperacion,
innovacion, liderazgo, bienestar y toma de elecciones. Ademas, ya que es una primera
indagacion del clima organizacional en un entorno de crisis, se estima importante tener
presente las restricciones que existieron en este analisis para hacer mas averiguaciones sobre

el asunto a lo largo de y post entorno de crisis (21).

Febres-Ramos et al. (22), el 2020, publico su investigacion cuantitativa, observacional

y descriptiva con el propoésito fundamental de: “Determinar la satisfaccion de la calidad
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del servicio de los usuarios de consulta externo de medicina interna del hospital Daniel
Alcides Carrion - Huancayo, de julio a noviembre del 2016”. La calidad del servicio del
sistema de salud en funcionalidad de la satisfaccion del cliente se midi6 por medio del
cuestionario estandarizado SERVQUAL. Se obtuvo una satisfaccion universal de 60,3%. El
mas grande grado de insatisfaccion la obtuvo la magnitud de puntos tangibles con el 57,1 %
de usuarios insatisfechos, seguida de la magnitud de capacidad de contestacion de los
servicios de salud con el 55,5% de insatisfaccion. Conclusiones: El sistema de salud deberia
llevar a cabo tacticas de optimizacion de los servicios de atencion con el proposito de proveer

una atencion apropiada y de calidad a los usuarios (22).

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Clima Organizacional

La definicion tedrica de clima organizacional nace en la sociologia a finales de afio
1950 con Litwin y Stringer y se populariza entre los afios 1960 y 1970. Describir el clima
organizacional, es referirse al ambiente interno de una institucion u organizacion, la cual se
asocia con la calidad de las relaciones en un entorno donde se envia y recibe informacion
relevante para la toma de decisiones; entre los elementos que influyen en el clima se
presentan, los estilos de direccion, formas y condiciones de trabajo, relaciones
interpersonales, sistema de compensaciones y procesos de comunicacion en todos los

niveles, de manera formal e informal (23).

Al final, como complemento al modelo Litwin y Stringer (ya en 1968), Pritchard y
Karasick (en 1973) proponen la medicion de 11 magnitudes para evaluar el clima

organizacional en las instituciones: soberania, problema y cooperacion, interacciones
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sociales, composicion, remuneracion, rendimiento, motivacion, estatus, centralizacion en la

toma de elecciones y flexibilidad de innovacion (23).

Entonces, el clima organizacional es una construccion teérica compleja, que tiene
muchas teorias y dimensiones asociadas a la realidad de una organizacion en sus multiples
y dindmicos escenarios. Un constructo que engloba percepciones compartidas,
autorreflexion y autoobservacion de la experiencia organizacional; un fendmeno que
caracteriza el contexto laboral, el cual es observado de manera directa o indirecta por los
trabajadores de la organizacion y que define el compromiso, desempeiio y productividad de

estos (24)

En el clima organizacional interactiian diversos componentes como la estructura, los
procesos que ocurren en ella y la conducta individual o colectiva de sus miembros. Esto
conlleva al desarrollo de multiples climas en una misma organizacion, puesto como lo
definen los autores, el clima organizacional abarca un conjunto de caracteristicas percibidas
por los trabajadores sobre la institucion en que laboran, percepcion que puede variar con el

tiempo pero que incide en el comportamiento del trabajador en la institucion (25).

El clima interviene en la gestion, el cambio e innovacion de las instituciones. Un
excelente clima laboral favorece el desempefio y la satisfaccion de los trabajadores con su
labor y con la organizacion en que labora, estos componentes, no solo aseguran la calidad
de la atencion en las instituciones de salud, sino que también permite disminuir los costos
sanitarios y beneficiar tanto la salud general del usuario interno como externo. En ese
sentido, la investigacion considerara en el analisis del clima organizacional el estudio de tres

dimensiones: liderazgo, motivacion y reciprocidad (26).
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Actualmente, el clima organizacional se ha evaluado en los servicios de enfermeria;
sin embargo, no se han encontrado pruebas donde se hayan llevado a cabo intervenciones

con los resultados y se haya evaluado su efectividad en instituciones hospitalarias (26).

Definicion conceptual, una aproximacion de consenso

Constituye la percepcion compartida que el capital humano de una organizacion se
forma sobre su ambiente de trabajo logrando ser formal e informal. Asimismo, representa
practicamente el sentido que los trabajadores proporcionan a sus vivencias de su ambiente
gremial, se estima en dicha valoracion las politicas y rutinas organizativas, asi como las
conductas que son recompensadas y famosas en el entorno organizacional, las cuales
influyen en las reacciones de los empleados permitiendo esto la habituacion del
comportamiento personal a las necesidades y exigencias de la organizacion en funcionalidad

del sentido que ofrecen a sus vivencias laborales (27).

2.2.2. Teoria cumbre del Clima Organizacional

Litwin y Stringer & Pritchard y Karasick propusieron la teoria cumbre del clima
organizacional, sobre la base de la teoria de motivacion de McClelland, que se caracterizd
por tener tres tipos de clima: de poder, de afiliacion y de logro. El clima de poder se definio
como la necesidad de acumular un empoderamiento autoritario que a la larga generaba
conductas negativas por parte de los empleados; el clima de afiliacion sefialaba que generaba
un ambiente democratico y de amistad; y, el clima de logro se centraba en la realizacion de

metas y mejoras en la productividad (28).
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En esta teoria el clima organizacional es un conjunto de caracteristicas que son
percibidos por parte de los trabajadores en una organizacion durante la interaccion cotidiana;
distinguiéndolas de otras debido a las cualidades que trata de impresionar hacia los
trabajadores; siendo permanentes durante el tiempo y que busque influir en el

comportamiento de ellos (28).

2.2.3. Dimensiones del clima organizacional

Sobre la base de la teoria de Litwin y Stringer & Pritchard y Karasick, un grupo de
expertos del Ministerio de Salud del Pera (MINSA) elabor6 un instrumento psicométrico
muy potente para medir el clima organizacional en los establecimientos de salud ptblicos y
privados con la finalidad de contribuir al diagnodstico para la mejora continua de la calidad
en la prestacion de los servicios de salud. La herramienta consensuada en diversos grupos
focales y validada en diferentes ocasiones en el entorno hospitalario a nivel nacional fue

construida en torno a 11 dimensiones (29):

- Comunicacion: tiene relacion con las redes de comunicacion que hay en la
institucion, asi como la disposicion que poseen los colaboradores de hacer que se atiendan
sus quejas en la superioridad.

- Conflicto y cooperacion: hace referencia al grado de participacion que se ve entre
los colaboradores en el desempefio de su labor y en los apoyos materiales y humanos que
dichos trabajadores reciben de su institucion.

- Confort: se describe al brio que cumple la Direccion para fomentar un entorno fisico
sano y agradable.

- Estructura: tiene relacion con la percepcion que poseen los miembros de la

organizacion sobre la proporcion de normas, métodos, tramites y otras restricciones a que se
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ven enfrentados en el progreso de su labor. El tamafio en que la institucion pone el hincapié
en la burocracia, versus el hincapié puesto en un entorno de trabajo, independiente, informal
y estructurado.

- Identidad: hace referencia al sentimiento de pertenecia a la organizacion. Es la
sensacion de compartir las metas particulares y de modificar la manera de hacerlas.

- Innovacion: tiene relacion con la voluntad de la organizacion de experimentar cosas
novedosas y de modificar la manera de hacerlas.

- Liderazgo: tiene relacion con la predominacion ejercida por ciertas personas en
especial los jefes en la conducta de otros para poder hacer resultados.

- Motivacion: tiene relacion con las condiciones que conducen a los empleados a
laborar mas o menos intensamente en la organizacion.

- Recompensa: es el tamafio en que la institucion usa mas el premio que el castigo,
esta magnitud puede producir un clima adecuado en la organizacion; sin embargo,
constantemente y una vez que no se castigue sino se incentive al colaborador a hacer bien su
labor y si no lo hace se le impulse a corregir en el mediano plazo.

- Remuneracion: describe el mecanismo en que se remunera a los colaboradores.

-Toma de decisiones: pondera la informacion disponible y usada en las elecciones

que se toman en el centro de la institucion, asi como el rol de los trabajadores en este proceso.

2.2.4. Satisfaccion del Usuario

La satisfaccion del usuario es un constructo con varias teorias, modelos y
dimensiones, para el contexto sanitario son Koos y Donabedian los que por primera vez lo
implementaron y estd enmarcado a los aspectos que valoran individualmente diversos
componentes vinculados con la entrega del cuidado de la salud y que se asocia directamente

a la calidad de la atencion. Entonces, la satisfaccion es una manifestacion emocional de los
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favorecidos del cuidado clinico, referente a elementos apreciados durante la atencion
recibida; los tedricos refieren que la satisfaccion es un indicador fiable para valorar la calidad

de la atencion prestada (30).

En ese sentido, la satisfaccion “esta vinculada con la falta o poca atencion, o estado
de insuficiencia, de escasez o falta de una cosa que se puede mejorar y corregir, la
insuficiencia es la manifestacion o expresion de lo que un individuo necesita como algo
necesario y fundamental para su subsistencia y progreso. Entonces, la satisfaccion encarna
la vivencia subjetiva que deviene del cumplimiento o incumplimiento de las expectativas y
percepciones que tiene una persona con relacion al servicio que recibe. Medir la satisfaccion
no so6lo admite conseguir un indicador de excelencia, es por si, una herramienta de la

excelencia de un servicio (31).

Por ello, en nuestro pais, la satisfaccion del usuario externo es un indicador de calidad
de la atencion prestada en los servicios de salud bajos los tres enfoques de Donabedian que
son: estructura, proceso y resultado. Saber de buena tinta el nivel de satisfaccion admitira
reparar falencias y ratificar fortalezas con el proposito de desplegar un sistema de servicios
de salud que ofrezca la atencion del cuidado con calidad y calidez que las personas suplican
y se merecen en un establecimiento de salud, ya sea publico o privado; lo que nos consiente
tener una mejor confianza de los servicios, buena capacidad de respuesta, satisfacer las
necesidades del paciente, conceder una mejor infraestructura fisica y comodidad ademas de

entregar seguridad, pero siempre, el de mostrar empatia (23, 32).
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2.2.5. Instrumento de medicion de la satisfaccion del usuario

El Ministerio de Salud del Pert en el 2011, a través de sus expertos de los 6rganos
competentes y producto de una serie de procesos de validacion, propuso un método para
evaluar la satisfaccion del paciente mediante el método SERVQUAL. Es importante destacar
que el SERVQUAL fue bosquejado originariamente para calcular la calidad en proveedores
de servicios, definiendo la calidad como la distancia o diferencia (PE) entre la percepcion
del usuario externo (P) y la expectativa (E). Este constructo de la calidad sirve para medir el
nivel de satisfaccion con la atencion recibida en los establecimientos de salud a nivel

nacional (33).

En esta investigacion usaremos la guia técnica de este instrumento elaborado por el
Ministerio de Salud para evaluar la satisfaccion del usuario externo en nuestro

establecimiento de salud durante la consulta ambulatoria.

2.2.6. Dimensiones de la Satisfaccion del Usuario

En mérito a la “Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario
Externo en los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo”, elaborado por un grupo de
consultores expertos de la Direccion General de Salud de las Personas, Direccion de Calidad
en Salud sobre la base del SERVQUAL (33) y tuvo muchas validaciones en diversos
contextos; se observan las sucesivas dimensiones:

1. Fiabilidad: Capacidad para ejecutar la asistencia ofrecida de manera fiable y
cuidadosa.

2. Capacidad de respuesta: soltura y compromiso para apoyar a las personas y

entregarles un servicio rapido y adecuado.
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3. Seguridad: habilidad para entregar credibilidad en el cuidado y con la entelequia
de peligros, riesgo o dudas

4. Empatia: capacidad para colocarse en la posicion del otro, pensar primero en la
persona y cuidar de acuerdo con sus particularidades y caracteristicas.

5. Aspectos tangibles: son los aspectos referentes a las infraestructuras fisicas, a los

dispositivos individuales y a los recursos de comunicacion (33).

2.3. Formulacion de hipétesis

2.3.1. Hipétesis general
Hi: Existe relacion significativa directa entre el clima organizacional y la satisfaccion
del usuario externo.

Hi: “a mayor clima organizacional, mayor satisfaccion del usuario”

HO: No existe relacion significativa directa entre el clima organizacional y la

satisfaccion del usuario externo.

2.3.2. Hipétesis especificas
- Existe relacion significativa entre la dimension liderazgo del clima organizacional
con la satisfaccion del usuario externo.
- Existe relacion significativa entre la dimension innovacion del clima organizacional
con la satisfaccion del usuario.
- Existe relacion significativa entre la dimension recompensa del clima organizacional

con la satisfaccion del usuario.
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Existe relacion significativa entre la dimension confort del clima organizacional con
la satisfaccion del usuario.

Existe relacion significativa entre la dimension estructura del clima organizacional
con la satisfaccion del usuario.

Existe relacion significativa entre la dimension toma de decisiones del clima
organizacional con la satisfaccion del usuario.

Existe relacion significativa entre la dimension comunicacion organizacional del
clima organizacional con la satisfaccion del usuario.

Existe relacion significativa entre la dimension remuneracion del clima
organizacional con la satisfaccion del usuario.

Existe relacion significativa entre la dimension identidad del clima organizacional
con la satisfaccion del usuario.

Existe relacion significativa entre la dimension conflicto y cooperacion del clima
organizacional con la satisfaccion del usuario.

Existe relacion significativa entre la dimension motivacion del clima organizacional

con la satisfaccion del usuario.
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3. METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion

Se usara el método hipotético - deductivo. El concepto de método estd ligado a la
investigacion y la complejidad de esta, el método nos permite simplificar esta complejidad
y presentarlo mediante elementos significativos de un problema, estructuras conceptuales y
explicaciones causales. La importancia de elegir el método correcto consiste en abordar
ordenadamente una parte de la realidad y que depende del sujeto cognoscente la utilidad que

se pueda conseguir a través de un trabajo de investigacion (34).

3.2. Enfoque de la investigacion

El proyecto de investigacion se realiza mediante el enfoque cuantitativo, este
procedimiento es cuidadoso, metddico, empirico a través de los cuales se genera el
conocimiento. En esta investigacion se usa recojo de datos para demostrar hipotesis con base
en la medicion numérica y el analisis estadistico para formar modelos de conducta, orientarse
por el contexto, la situacion, los recursos disponibles, sus objetivos y el fendmeno de estudio

(35).

3.3. Tipo de investigacion

El tipo de indagacion que se desarrollara en el proceso de construccion de este nuevo
concepto en enfermeria en nefrologia es la aplicada; ya que utilizard conocimientos y teorias

previas para interpretar el fendmeno observado (36).
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3.4. Diseiio de la investigacion

El disefio de la actual indagacion sera del tipo transversal, descriptivo, relacional. Los
disefios transversales poseen como objeto averiguar la prevalencia y los productos en lo que
se revelan las variables. La manera radica en calcular o situar a un grupo de gente, objetos,
situaciones, contextos, fendmenos en las variables y proporcionar su descripcion para luego

ser relacionados a fin de determinar la fuerza, magnitud y direccion de esa asociacion (37).

3.5. Poblacion, muestra y muestreo

3.5.1. Poblacion

La poblacion del estudio para la variable clima organizacional serd el personal
asistencial de Enfermeria que son los 60 técnicos de enfermeria de la torre ambulatoria de la
Clinica Internacional, Sede Lima, y 120 técnicos de enfermeria de la Sede San Borja, ya

que son los que estan en el area de atencion.

La poblacion del estudio para la variable satisfaccion del usuario que se atiende en la
torre ambulatoria de la Clinica Internacional, Sede Lima, es aproximadamente un promedio

de 1200 pacientes por mes, nuestra mayor poblacion es asegurada de Rimac EPS.

3.5.2. Muestra

De forma intencional estara conformada por 60 técnicos de enfermeria de la sede Lima
y 120 técnicas de la sede San Borja, los cuales seran nuestros sujetos de estudio para la
variable 1: clima organizacional en el personal de enfermeria, y en ellos se aplicara el

instrumento de recoleccion de datos.

39



Para el calculo del tamafio de la muestra requerida para medir la variable 2:
satisfaccion del usuario externo, se tomara como referencia la formula para poblaciones
conocidas (poblacién = 1200), con un nivel de confianza del 95% y un margen de error de
5%:

Ecuacion Estadistica Proporcion Poblacional

Nxzg+pq
n=
d2+«(N—-1)+z%2+px*q

Datos:

n = Poblacion: 1200

z = Nivel de confianza en %: 95

p = proporcion de la poblacion con las caracteristicas deseadas: (.5)
q = Diferencia 1-p (.5)

d = Nivel de error estandar (0.5)

Desarrollo de Formula

B 1200+ 1.96% + 0.5 0.5
"~ 0.052% (1200 —1) +1.962 % 0.5+ 0.5

n

n =292
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3.5.3. Muestreo
En este trabajo se utilizara el método de muestreo no probabilistico por conveniencia
para recolectar los datos de la variable 1 y para recolectar las muestras de la variable 2 se

utilizara el muestreo probabilistico aleatorio simple (al azar).

3.5.4. Criterios de inclusion y exclusion

Para medir el Clima Organizacional en el personal de Enfermeria:

Criterios de inclusion
- Personal técnico en enfermeria que labora en la Clinica Internacional Sede Lima
y Sede San Borja, Torre Ambulatoria en cualquier modalidad de contrato.
- Personal técnico de enfermeria que se encuentre en actividad continua dentro de
los ultimos tres meses.
- Personal técnico de enfermeria que acepte colaborar voluntariamente en la
investigacion suscribiendo el consentimiento informado (anexo 04)

- Personal técnico de enfermeria que se encuentre despierto y lucido.

Criterios de exclusion
- Personal técnico en enfermeria que no labora en la Clinica Internacional Sede
Lima y San Borja, Torre Ambulatoria.
- Personal técnico de enfermeria que se encuentre temporalmente cubriendo un
puesto.
- Personal técnico de enfermeria que no acepte colaborar.

- Personal técnico de enfermeria que se encuentre cansado y somnoliento.

Para medir la Satisfaccion del Usuario externo:

Criterios de inclusion
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- Usuarios externos de ambos sexos, mayores de 18 afios, que asisten a una atencion
en salud en la clinica de las sede Lima y San Borja.

- Usuario externo que ofrezca su consentimiento informado.

Criterios de exclusion

- Acompanante de usuarios menores de 18 afios que muestren algin tipo de

incapacidad que limite su opinion.

- Usuario o familiar que no quiera informar su opinion.

- Usuarios con perturbaciones mentales que no estén custodiados por sus parientes.
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3.6. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Clima Organizacional (CO) en el personal de Enfermeria

Definicion operacional: Son las percepciones compartidas por los colaboradores de una institucion sobre el trabajo, el entorno fisico en que éste

se da, las relaciones entre personas que se presentan en torno a €l y las diferentes medidas formales e informales que perturban a dicha labor en el

personal de enfermeria. Este sera medido a través de un cuestionario construido de 34 preguntas en una escala tipo Likert (29).

Tabla 1. Matriz operacional de la variable 1

Escala valorativa (Niveles o rangos)

Dimensiones Indicadores Escala de Evaluacion de la puntuacién (puntos)
(para la gestion) medicion R.P* No Por R Valor final
saludable mejorar aludable
. Estilos de lid . i
1. Liderazgo SIS .(,3 [cerazgo . . 2a8 <4 4a6 >6 C.hma'l
Percepcion del trabajador ante el jefe. organizacional
. Equi tualizados. =
2. Innovacion qulpos‘%c vatiza O.S 4a6 <8 8al2 >12 No Saludable
Adaptacion al cambio. 45 — 75 puntos
Percepcion del trabajador a incentivos. | Categoéri
3. Recompensa P ., ) .. v ategorica 3al2 <6 6a9 >9
Valoracion y reconocimientos.
Ambiente ad do. Ordinal Clima
4. Confort o ehie adeenado 228 | <4 426 >6 e
Satisfaccion personal con el entorno. organizacional
5 Estructura Infraestructura t?cnologlca. ag <4 406 » Por Mejorar =
Uso de tecnologias. 76 — 105 puntos
6. Tf)@a de Dec%si.én l?erlsada en i.nformaci()n 248 <4 426 ~6
decisiones Participacion proactiva
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7. Comunicacion
organizacional

Coordinacion entre areas.
Difusion de informacion necesaria.

8. Remuneracion

Salario y beneficios razonables.

Remuneracion acorde al desempeiio.

9. Identidad

Compromiso con la institucion.
Rol dentro de la institucion.

10. Conflicto y
cooperacion

Trabajo en equipo.
Solucion de conflictos.

11. Motivacion

Reconocimiento de su labor.
Realizacion personal y desempefio.

3al2 <6 6a9 >9
2a8 <4 4a6 >6
3al2 <6 6a9 >9
2a8 <4 4a6 >6
3al2 <6 6a9 >9

Clima
organizacional
Saludable =
106 — 136
puntos

*RP=Rango de puntos probables
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Variable 2: Satisfaccion del Usuario (SU) externo

Definicion operacional: La satisfaccion encarna la vivencia subjetiva que deviene del cumplimiento o incumplimiento de las expectativas y
percepciones que tiene una persona con relacion al servicio que recibe y esta vinculado a la calidad de atencion, definiendo la calidad como la
distancia o diferencia (PE) entre la percepcion del usuario externo (P) y la expectativa (E). Se mide a través del instrumento del MINSA de 22
preguntas pares de Percepciones y Expectativas en una escala de tipo Likert (33).

Tabla 2. Matriz operacional de la variable 2

Indicadores Escala de Escala valorativa (Niveles o
Dimensiones
(para la gestion) medicion rangos)
o = Percepcion de la informacion. Satisfecho= (+)
Fiabilidad = Servicio confiable y seguro. '
= Prestacion de servicios sin errores. Insatisfecho= (-)
Capacidad de respuesta = Disposicion para ayudar. o
* Proporcidn de un servicio rapido. Cualitativa . )
% de Insatisfaccion:
Seguridad = Seguridad interna. . > 60% = Por Mejorar
Nominal
E . ] ] 40 — 60 % = En Proceso
mpatia = Comprension de necesidades
<40 = Aceptable
Aspectos tangibles * Toma de necesidades
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

En este estudio de investigacion se utilizara la técnica de la encuesta. Esta es una
técnica para la recoleccion cuantitativa de datos de un fenémeno o realidad problematica.
Los investigadores lo utilizan mediante instrumentos denominados cuestionarios, escalas

o test cuyos datos seran procesados y analizados estadisticamente (38).

3.7.2. Descripcion de instrumentos

1) Instrumento para medir Clima Organizacional (CO)

Es cuestionario normado que fue elaborado por la Direccion de Calidad en Salud
de la Direccion General de Salud de las Personas. Documento Técnico: Metodologia para
el Estudio del Clima Organizacional v.02, que fue aprobado por el MINSA con R.M.
N°468-2011/MINSA vy fue publicado en enero de 2012. Se propuso con la finalidad de
desarrollar una cultura de calidad en las instituciones de salud mediante la mejora
continua del clima organizacional. La funciéon primordial de este documento es
constituirse en un instrumento psicométrico robusto metodologicamente para que se mida
este constructo tan elemental en los servicios de salud y asi promover una cultura de

calidad en la organizacion (29).

La herramienta final se compone de 34 enunciados o cuestiones, 28 de ellos
valoran las dimensiones del clima organizacional en cuestion y 6 corresponden a una
escala “Lie” o escalafon de sinceridad, que se valora mediante los sucesivos expresados:

no me rio de bromas; siempre las cosas me salen perfectas; siempre estoy sonriente; nunca
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cometo errores; siempre que he encontrado algo lo he devuelto a su duefio; nunca he

mentido (29).

Se reflexionan 11 dimensiones del clima organizacional: liderazgo, innovacion,
recompensa, confort, estructura, toma de decisiones, comunicacion organizacional,
remuneracion, identidad, conflicto y cooperacion, motivacion. Cada dimension tiene sus
enunciados y forma parte de un de los tres componentes o variables de mejora en la
organizacion que son: cultura organizacional, disefio organizacional y potencial humano.
Hay que destacar, ademas, que cada dimension estd asociado a un determinado indicador

para la gestion del servicio en la institucion (29).

2) Instrumento para medir Satisfaccion del Usuario (SU)

Es un cuestionario normado que fue hecho por la Direccion General de Salud de
las Personas mediante su Direccion de Calidad en Salud y aprobado mediante el
Documento Técnico: "Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario
Externo en los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo". Oficializado con R.M.
N° 527-2011/MINSA (modelo SERVQUAL) y fue divulgado en 2012. La guia tiene
como proposito favorecer a determinar los motivos mas importantes de la insatisfaccion
del usuario externo con la finalidad de impulsar medidas de mejora continua en las

instituciones prestadoras de salud sustentada en evidencia (33).

Este instrumento pretende ser una metodologia y herramienta estandarizadas para
evaluar la satisfaccion del usuario externo mediante encuestas en los servicios de:
Consulta Externa, Emergencia y Hospitalizacion, de acuerdo con la condicion, contiene

en su arreglo a 22 cuestiones de Expectativas y 22 cuestiones de Percepciones,
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distribuidas en cinco dimensiones de evaluacion de la calidad: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. Estos a su vez reflejan indicadores

para la gestion de los servicios (33).

3.7.3. Validacion

1) Validacion del Cuestionario de Clima Organizacional (CO)

Esta herramienta es una norma técnica o guia instrumental oficializada, que ha
sido elaborada por expertos nacionales con apoyo de la OPS/OMS y que ha pasado por
una serie de revisiones técnicas y cientificas con investigadores quienes validaron el
instrumento por juicio de expertos; ademas, mediante la técnica de focus group se ejecutd

la validacion de la claridad de los enunciados (29).

2) Validacion del Cuestionario Satisfaccion del Usuario (SU)

Esta herramienta es una norma técnica o guia instrumental oficializada, que ha
sido elaborada por expertos nacionales con apoyo de la OPS/OMS y que ha pasado por
una serie de revisiones técnicas y cientificas con investigadores quienes validaron el
instrumento por juicio de expertos; ademas, mediante la técnica de focus group se ejecutd

la validacion de la claridad de los enunciados (33).

3.7.4. Confiabilidad

1) Confiabilidad del Cuestionario de Clima Organizacional (CO)
En los métodos para la indagacion de clima organizacional se ejecutaron pruebas

piloto para demostrar la fiabilidad de este instrumento usando el paramétrico estadistico
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de alfa de Cronbach, alcanzando un coeficiente cuyo valor es cercano a 1.00 (0,99), lo
que indica que la pesquisa que se conseguira con este instrumento es altamente confiable,

es decir, su uso repetido lograra resultados similares (29).

2) Confiabilidad del Cuestionario Satisfaccion del Usuario (SU)

El instrumento se construy6 con la técnica SERVQUAL Modificada, de escala
multidimensional hecha por Parasuraman© trazada para calcular satisfaccion de los
usuarios externos en proveedores de servicios privados. Se realizaron diversos estudios

piloto y se alcanz6 una confiabilidad alta con un alfa de Cronbach = 0,98 (33).

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

Para la presente investigacion se llevara a cabo la recoleccion de datos mediante los
instrumentos validados a través de la encuesta, para ello se obtendra la aprobacion del
Comité institucional de ética de la Universidad, para posteriormente presentar la carta de
presentacion y requerimiento de permision para ejecutar la investigacion en la Clinica
Internacional Sede Lima. Asi mismo, se presentara el consentimiento informado para la
realizacion de las encuestas. Para la recoleccion de datos se presentara un cronograma, a

fin de que la recoleccion se lleve de forma ordenada y sin afectacion del servicio.

Los datos recolectados seran digitalizados haciendo uso del programa Microsoft
Excel 2019, para ser exportados y tratados para su analisis mediante estadistica
descriptiva e inferencial. Para la prueba de hipotesis de asociacion se usara el chi cuadrado
y para evaluar la relacion de las variables se hara uso de la prueba estadistica del

coeficiente de correlacion de Spearman.
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3.9. Aspectos éticos

El estudio de indagacion va a ser enviado para su consideracion y calificacion al
Comité Institucional de Etica de la Universidad Norbert Wiener. Se revisara y cumplira
estrictamente los parametros bioéticos de la declaracion de Helsinki para investigacion

en seres humanos y del codigo de ética de la investigacion.

Cada participante sera instruido sobre el proposito de la investigacion y debera dar
su consentimiento voluntariamente. Se colocara el niumero telefonico de contacto del
investigador en caso se lo necesite. Se protegera la identidad de los participantes usando
codigos para los instrumentos de valoracion, a los cuales solo tendra acceso el autor del

presente estudio.
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4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1. Cronograma de actividades

N° Actividades propuestas en el
calendario 2021-22

Oct| Nov |Dic | Ene | Feb Producto

1. | Elaboracion del proyecto

Proyecto aprobado

2. |Revision Bibliografica

Informe de revision

3. | Presentacion al Comité de Etica

Acta de aprobacion

Trabajo de campo y captacion
de informacion

Informe mensual

Procesamiento, analisis ¢
interpretacion de datos

Informe estadistico

6. | Elaboracion del informe

Informe final

7. | Sustentacion del informe final

Informe aprobado

4.2. Presupuesto

PRECIO PRECIO

Componente UNITARIO CANTIDAD TOTAL
RECURSOS HUMANOS
Personal docente y estudiantes ad hoc
RECURSOS MATERIALES Y EQUIPOS (BIENES)
Adquisicion de una laptop (Intel Core i7
8565U 1.80 GHz Cache L3 8§ MB) 2,500.00 1 2,500.00
Adquisicion de impresora multifuncional 749.00 1 749.00
Adquisicion de dispositivos USB de 64 GB 80.00 2 160.00
Materiales y utiles de escritorio 200.00 1 200.00
SERVICIOS
Servicio de desarrollo y soporte de la
aplicacion y data especializada 2,000.00 1 2,000.00
Servicio de consultoria para el procesamiento
y andlisis estadistico de datos 2,300.00 1 2,300.00
Servicio de fotocopiado 91.00 1 91.00
GASTOS ADMINISTRATIVOS Y/O IMPREVISTOS
TOTAL 8,000.00
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Formulacion del Problema

Objetivos

Hipétesis

Variables

Diseiio metodolégico

Problema General
(Como el clima organizacional se
relaciona con la satisfaccion del usuario
externo en la Clinica Internacional,
Sede Lima - 2021?

Problemas Especificos

- (Como la dimension liderazgo
del clima organizacional se relaciona
con la satisfaccion del usuario externo
en la Clinica Internacional, Sede Lima -
20217

- (Como la dimension
innovacion del clima organizacional se
relaciona con la satisfaccion del usuario
externo en la Clinica Internacional,
Sede Lima - 2021?

- (Como la dimension
recompensa del clima organizacional se
relaciona con la satisfaccion del usuario
externo en la Clinica Internacional,
Sede Lima - 2021?

- (Como la dimension confort
del clima organizacional se relaciona
con la satisfaccion del usuario externo
en la Clinica Internacional, Sede Lima -
20217

- (Como la dimension estructura
del clima organizacional se relaciona
con la satisfaccion del usuario externo

Objetivo General
Determinar como el clima
organizacional se relaciona con la
satisfaccion del usuario externo en la
Clinica Internacional, Sede Lima -
2021.

Objetivos Especificos
- - Identificar como la
dimension  liderazgo del clima
organizacional se relaciona con la
satisfaccion del usuario externo.

- Identificar como la dimension
innovacion del clima organizacional se
relaciona con la satisfaccion del usuario.

- Identificar como la dimension
recompensa del clima organizacional se
relaciona con la satisfaccion del usuario.

- Identificar como la dimension
confort del clima organizacional se
relaciona con la satisfaccion del usuario.

- Identificar como la dimension
estructura del clima organizacional se
relaciona con la satisfaccion del usuario.

- Identificar como la dimension
toma de decisiones del clima

Hipétesis General
Hi: Existe relacion significativa directa
entre el clima organizacional y la
satisfaccion del usuario externo.

Hipotesis Especificas
- - Existe relacion
significativa entre la  dimension
liderazgo del clima organizacional con
la satisfaccion del usuario externo.

- Existe relacion significativa
entre la dimension innovacion del clima
organizacional con la satisfaccion del
usuario.

- Existe relacion significativa
entre la dimension recompensa del
clima organizacional con la satisfaccion
del usuario.

- Existe relacion significativa
entre la dimension confort del clima
organizacional con la satisfaccion del
usuario.

- Existe relacion significativa
entre la dimension estructura del clima
organizacional con la satisfaccion del
usuario.

- Existe relacion significativa
entre la dimension toma de decisiones

Variable 1:
Clima
Organizacional en
el personal de
Enfermeria

Dimensiones:
Liderazgo
Innovacion
Recompensa
Confort
Estructura
Toma de
decisiones

7. Comunicacion
organizacional

Remuneracion

Identidad

10. Conflicto y

cooperacion

11. Motivacion.

AN o e

o x>

Variable 2:
Satisfaccion del
Usuario (SU)
externo

Dimensiones:
- Fiabilidad
- Capacidad de
respuesta

Tipo de Investigacién:
Aplicada

Método y disefio de la
investigacion: método
hipotético — deductivo.
Observacional,
descriptivo, relacional
y transversal

Poblacion:

La poblacion del
estudio para la variable
clima organizacional
sera el personal
asistencial de
Enfermeria que son los
60 técnicos de
enfermeria de la torre
ambulatoria de la
Clinica Internacional,
Sede Lima,

La poblacion
del estudio para la
variable satisfaccion del
usuario que se atiende
en la torre ambulatoria
de la Clinica
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en la Clinica Internacional, Sede Lima -
20217

- (Como la dimension toma de
decisiones del clima organizacional se
relaciona con la satisfaccion del usuario
externo en la Clinica Internacional,
Sede Lima - 2021?

- (Como la dimension
comunicacion organizacional del clima
organizacional se relaciona con la
satisfaccion del usuario externo en la
Clinica Internacional, Sede Lima -
2021?

- (Como la dimension
remuneracion del clima organizacional
se relaciona con la satisfaccion del
usuario externo en la  Clinica
Internacional, Sede Lima - 2021?

- (Como la dimension identidad
del clima organizacional se relaciona
con la satisfaccion del usuario externo
en la Clinica Internacional, Sede Lima -
2021?

- (Como la dimension conflicto
y cooperacion del clima organizacional
se relaciona con la satisfaccion del
usuario externo en la  Clinica
Internacional, Sede Lima - 2021?

- (Como la dimension
motivacion del clima organizacional se
relaciona con la satisfaccion del usuario
externo en la Clinica Internacional,
Sede Lima - 2021?

organizacional se relaciona con la
satisfaccion del usuario.

- Identificar como la dimension
comunicacion organizacional del clima
organizacional se relaciona con la
satisfaccion del usuario.

- Identificar como la dimension
remuneracion del clima organizacional
se relaciona con la satisfaccion del
usuario.

- Identificar como la dimension
identidad del clima organizacional se
relaciona con la satisfaccion del usuario.

- Identificar como la dimension
conflicto y cooperacion del clima
organizacional se relaciona con la
satisfaccion del usuario.

- Identificar como la dimension
motivacion del clima organizacional se
relaciona con la satisfaccion del usuario.

del clima organizacional con Ila
satisfaccion del usuario.

- Existe relacion significativa
entre la dimension comunicacion
organizacional del clima organizacional
con la satisfaccion del usuario.

- Existe relacion significativa
entre la dimension remuneracion del
clima organizacional con la satisfaccion
del usuario.

- Existe relacion significativa
entre la dimension identidad del clima
organizacional con la satisfaccion del
usuario.

- Existe relacion significativa
entre la dimension conflicto 'y
cooperacion del clima organizacional
con la satisfaccion del usuario.

- Existe relacion significativa
entre la dimension motivacion del clima
organizacional con la satisfaccion del
usuario.

Seguridad
Empatia
Aspectos
tangibles

Internacional, Sede
Lima, es
aproximadamente  un
promedio de 1200
pacientes por mes.

Muestra:
De forma intencional
estard conformada por
60 técnicos de
enfermeria.

Para el calculo
del tamafio de Ia
muestra requerida para
medir la satisfaccion del
usuario  externo, se
tomara como referencia
la formula para
poblaciones conocidas
(poblacion = 1200), con
un nivel de confianza
del 95% y un margen de
error de 5% = 292
usuarios externos.
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Anexo 2. Matrices de operacionalizacion de variables

Variable 1: Clima Organizacional (CO) en el personal de Enfermeria

Definicion operacional: Son las percepciones compartidas por los colaboradores de una institucion sobre el trabajo, el entorno fisico en que éste

se da, las relaciones entre personas que se presentan en torno a ¢l y las diferentes medidas formales e informales que perturban a dicha labor en el

personal de enfermeria. Este sera medido a través de un cuestionario construido de 34 preguntas en una escala tipo Likert (29).

Tabla 1. Matriz operacional de la variable 1

Escala valorativa (Niveles o rangos)

Dimensiones Indicadores Escala de Evaluacion de la puntuacién (puntos)
(para la gestion) medicion R.P* No Por o Valor final
saludable mejorar alucable
: Estilos de lid . i
1. Liderazgo SHIOS _(? 1cerazgo . ) 2a8 <4 426 >6 C'hmz?
Percepcion del trabajador ante el jefe. organizacional
. Equi tualizados. -
2. Innovacion qulpos‘z}c vatiza O.S 4a6 <8 8al2 >12 No Saludable
Adaptacion al cambio. 45 — 75 puntos
P i6n del trabajad i tivos. tegori
3. Recompensa ercepcg’)n el tra aje.l qr a incentivos. | Categorica 3412 <6 629 =9
Valoracion y reconocimientos.
Ambiente ad do. Ordinal Clima
4. Confort TN adeenaco 2a8 <4 426 >6 S
Satisfaccion personal con el entorno. organizacional
5 Estructura Infraestructura t?cnologlca. 5ag <4 4a6 » Por Mejorar =
Uso de tecnologias. 76 — 105 puntos
6. Tf)Ipa de Dec%si'én l?erlsada en i‘nformaci()n 248 <4 426 -6
decisiones Participacion proactiva
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7. Comunicacion
organizacional

Coordinacion entre areas.
Difusion de informacion necesaria.

8. Remuneracion

Salario y beneficios razonables.

Remuneracion acorde al desempeiio.

9. Identidad

Compromiso con la institucion.
Rol dentro de la institucion.

10. Conflicto y
cooperacion

Trabajo en equipo.
Solucion de conflictos.

11. Motivacion

Reconocimiento de su labor.
Realizacion personal y desempefio.

3al2 <6 6a9 >9
2a8 <4 4a6 >6
3al2 <6 6a9 >9
2a8 <4 4a6 >6
3al2 <6 6a9 >9

Clima
organizacional
Saludable =
106 — 136
puntos

*RP=Rango de puntos probables
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Variable 2: Satisfaccion del Usuario (SU) externo

Definicion operacional: La satisfaccion encarna la vivencia subjetiva que deviene del cumplimiento o incumplimiento de las expectativas y
percepciones que tiene una persona con relacion al servicio que recibe y esta vinculado a la calidad de atencion, definiendo la calidad como la
distancia o diferencia (PE) entre la percepcion del usuario externo (P) y la expectativa (E). Se mide a través del instrumento del MINSA de 22
preguntas pares de Percepciones y Expectativas en una escala de tipo Likert (33).

Tabla 2. Matriz operacional de la variable 2

Indicadores Escala de Escala valorativa (Niveles o
Dimensiones
(para la gestion) medicion rangos)
o = Percepcion de la informacion. Satisfecho= (+)
Fiabilidad = Servicio confiable y seguro. '
= Prestacion de servicios sin errores. Insatisfecho= (-)
Capacidad de respuesta = Disposicion para ayudar. o
* Proporcidn de un servicio rapido. Cualitativa . )
% de Insatisfaccion:
Seguridad = Seguridad interna. . > 60% = Por Mejorar
Nominal
E . ] ] 40 — 60 % = En Proceso
mpatia = Comprension de necesidades
<40 = Aceptable
Aspectos tangibles * Toma de necesidades
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Anexo 3.

Instrumentos
Fechadelaencuesta: ................................. COdigo: ..ot

I. Datos Laborales (Para ser llenado por el participante)

1.1. Sexo (M/F):

1.5. Estado Civil (marcar con X)

1.2. Edad (afios):

1.5.1. Casado (a)

1.3. ;Cuéanto tiempo ya labora en la CI? (afios/meses):

1.5.2. Soltero (a)

1.5.3. Divorciado (a)

1.4. Unidad o servicio donde labora:

1.5.4. Conviviente

1.5.5. Viudo (a)

1.7. Situacion laboral (marcar con X)

1.6. N° de hijos

1.7.1. Contratado

1.7.2. Locador de servicio

1.8. ;Qué tipo de horario tiene? (marcar con X)

1.8.1. Turnos fijos

1.8.2. Turnos rotativos

II. Cuestionario De Clima Organizacional

N° ITENS NUNCA A VECES FRECUENTEMENTE SIEMPRE

1 | Mi centro de labores me ofrece la oportunidad de hacer lo 1 2 3 4
que mejor sé hacer

2 Me rio de bromas 1 2 3 4

3 | Mi jefe inmediato trata de obtener informacion antes de 1 2 3 4
tomar una decision

4 . ., o N 1 2 3 4
La innovacion es caracteristica de nuestra organizacion

5 | Mis compaileros de trabajo toman iniciativas para la 1 2 3 4
solucién de problemas

6 | Mi remuneracion es adecuada en relacion con el trabajo 1 2 3 4
que realizo.

7 Mi jefe esta disponible cuando se le necesita 1 2 3 4

8 | Mi jefe inmediato se preocupa por crear un ambiente 1 2 3 4
laboral agradable

? Las cosas me salen perfectas 1 2 3 4

10 | Conozco las tareas o funciones especificas que debo 1 2 3 4
realizar en mi organizacion

11 . . 1 2 3 4
Mi trabajo es evaluado en forma adecuada.

12 | Es facil para mis compaiieros de trabajo que sus nuevas 1 2 3 4
ideas sean consideradas

13 ~ . . 1 2 3 4
Las tareas que desempefio corresponden a mi funcion.

14 En mi organizacion participo en la toma de decisiones. 1 2 . 4

15 1 2 3 4

Estoy sonriente
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16

Los premios y reconocimientos son distribuidos en forma
justa.

17

Mi institucion es flexible y se adapta bien a los cambios

18

La limpieza de los ambientes es adecuada

19

Nuestros directivos contribuyen a crear condiciones
adecuadas para el progreso de mi organizacion

20

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

21

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

22

Cometo errores

23

Estoy comprometido con mi organizacion de salud

24

Las otras areas o servicios me ayudan cuando las necesito

25

En términos generales me siento satisfecho con mi
ambiente de trabajo

26

Puedo contar con mis compafieros de trabajo cuando los
necesito.

27

Mi salario y beneficios son razonables.

28

Cuando he encontrado algo lo he devuelto a su duefio

29

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

30

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

31

Me interesa al desarrollo de mi organizacion de salud

32

He mentido

33

Recibo buen trato en mi establecimiento de salud

34

Presto atencion a los comunicados que emiten mis jefes
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III. Cuestionario de Satisfaccion del Usuario Externo — Parte Expectativas

EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga a la atencion que espera
recibir en el servicio de Consulta Externa (Nivel II y III). Utilice una serie numérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion

N° Preguntas 112 3(4|5|/6 |7

01 | E | Que el personal de informes, le oriente y explique de manera clara y adecuada sobre los pasos o
tramites para la atencion en consulta externa

02 | E | Que la consulta con el médico se realice en el horario programado

03 | E | Que la atencion se realice respetando la programacion y el orden de llegada

04 | E | Que su historia clinica se encuentre disponibles y se obtengan con facilidad

05 | E | Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan su facilidad

06 | E | Que laatencién en la caja o en médulo admision del Seguro Integral de Salud (SIS) sea rapida

07 | E | Que la atencidn para tomarse analisis de laboratorio sea rapida.

08 | E | Que laatencidn para tomarse examenes radiologicos (radiografia, ecografia, otros) sea rapida

09 | E | Que laatencidn en farmacia sea rapida

10 | E | Que durante su atencion en el consultorio se respete su privacidad

11 | E | Que el médico le realice un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud que
motiva atencién

12 | E | Que el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud

13 | E | Que el médico que atendera su problema de salud, le inspire confianza

14 | E | Que el personal de consulta externa le trate con amabilidad, respeto y paciencia

15 | E | Que el médico que le atendera muestre interés en solucionar su problema de salud

16 | E | Que usted comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre el problema de salud o
resultado de atencion

17 | E | Que usted comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre el tratamiento que recibira:
tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos.

18 | E | Que usted comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre los procedimientos o analisis
que le realizaran.

19 | E | Que los carteles, letreros y flechas de la consulta externa sean adecuadas para orientar a los
pacientes

20 | E | Que la consulta externa cuente con el personal para informar y orientar a los pacientes y
acompaiantes

21 | E | Que los consultorios cuenten con los equipos disponibles y materiales necesarios para su atencion

22 | E | Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean comodos
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III. Cuestionario de Satisfaccion del Usuario Externo — Parte Percepciones

PERCEPCION

En segundo lugar, califique las percepciones, que se refieren a como usted HA RECIBIDO la atencion que espera recibir en el
servicio de Consulta Externa (Nivel IT y III). Utilice una serie numérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion

N° Preguntas 112 3(4|5|/6 |7

01 | P | ;Elpersonal de informes oriento y explicé de manera clara y adecuada sobre los pasos o tr'mites
para la atencion en consulta externa?

02 | P | ;El médico le atendio6 en el horario programado?

03 | P | ;Suatencion se realizo respetando la programacion y el orden de llegada?

04 | P | ;Su historia clinica se encontré disponible para su atencién?

05 | P | ;Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

06 | P

07 | P | ;Laatencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida?

08 | P

09 | P | ;Laatencion en farmacia fue rapida?

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

11 | P | ;(El médico le realiz6 un examen fisico completo y minucioso por le problema de salud por le cual
fue atendido?

12 | P | ;El médico le brindo el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema
de salud?

13 | P | (El médico que le atendi6 le inspir6 confianza?

14 | P | (El personal de consulta externa le traté con amabilidad, respeto y paciencia?

15 | P | (El médico que le atendiéo mostré interés en solucionar su problema de salud?

16 | P | ;Usted comprendi6 la explicacion que el médico le brindo sobre su problema de salud o resultado
de su atencion?

17 | P | (Usted comprendio la explicacion que le brindd el médico le brind6 sobre el tratamiento que
recibira: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?

18 | P | ;Usted comprendio la explicacion que el médico le brindo sobre los procedimientos o analisis que
le realizaran?

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

20 | P | ;La consulta externa conto con el personal para informar y orientar a los pacientes?

21 | P | ;Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales necesarias para su atencion?

22 | P | (El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron comodos?
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Anexo 4.
Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION DEL CIE-VRI

Instituciones - Universidad Privada Norbert Wiener

Investigadores ~ : BARREDA TEJADA, ROSA CATALINA

Titulo : “Clima organizacional y satisfaccion del usuario externo en la Clinica Internacional, Sede
Lima - 2021”

Propésito del Estudio: Estamos invitando a usted a participar en un estudio llamado: ““Clima organizacional y
satisfaccion del usuario externo en la Clinica Internacional, Sede Lima - 2021". Este es un estudio desarrollado por
investigadores de la Universidad Privada Norbert Wiener, BARREDA TEJADA, ROSA CATALINA. El proposito de
este estudio es Determinar como el clima organizacional se relaciona con la satisfaccion del usuario externo en la
Clinica Internacional, Sede Lima - 2021. Su ejecucion ayudara/permitira que otras personas puedan seguir
investigando y realizando més estudios.

Procedimientos:

Si Usted decide participar en este estudio se le realizara lo siguiente:

- Leer detenidamente todo el documento y participar voluntariamente

- Responder todas las preguntas formuladas en la encuesta

- Firmar el consentimiento informado

La entrevista/encuesta puede demorar unos 20 a 30 minutos y los resultados de la/la encuesta se le entregaran a
Usted en forma individual o almacenaran respetando la confidencialidad y el anonimato.

Riesgos: Ninguno, solo se le pedira responder el cuestionario.
Su participacion en el estudio es completamente voluntaria y puede retirarse en cualquier momento.

Beneficios: Usted se beneficiara con conocer los resultados de la investigacion por los medios mas adecuados (de
manera individual o grupal) que le puede ser de mucha utilidad en su actividad profesional.

Costos e incentivos
Usted no debera pagar nada por la participacion. Igualmente, no recibird ningtin incentivo econdémico ni medicamentos
a cambio de su participacion.

Confidencialidad:

Nosotros guardaremos la informacion con cddigos y no con nombres. Si los resultados de este estudio son publicados,
no se mostrara ninguna informacién que permita la identificacion de Usted. Sus archivos no seran mostrados a
ninguna persona ajena al estudio.

Derechos del paciente:

Si usted se siente incdmodo durante el llenado del cuestionario, podra retirarse de éste en cualquier momento, 0 no
participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si tiene alguna inquietud y/o molestia, no dude en preguntar
al personal del estudio. Puede comunicarse con el Rosa Barreda al 980669934 y/o al Comité que valido el presente
estudio, Dra. Yenny M. Bellido Fuentes, presidenta del Comité de Etica de la Universidad Norbert Wiener, para la
investigacion de la Universidad Norbert Wiener, telf. 7065555 anexo 3285. comité.etica@uwiener.edu.pe

CONSENTIMIENTO
Acepto voluntariamente participar en este estudio, comprendo que cosas pueden pasar si participo en el proyecto,
también entiendo que puedo decidir no participar, aunque yo haya aceptado y que puedo retirarme del estudio en
cualquier momento. Recibiré una copia firmada de este consentimiento.

Participante

Nombres:
DNI: Investigador

Nombres: Rosa Barreda Tejada

68 DNI: 45120959
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