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Resumen

El objetivo de esta investigacién es establecer la asociacion entre clima organizacional y la
calidad de atencion en los servicios de salud del Hospital Rural de Picota, periodo junio
2011-mayo 2012, utilizandose para ello el disefio descriptivo correlacional con el coeficiente
de contraste X? (ji — cuadrado). En el caso de los objetivos especificos se busca describir
cada una de las variables y sus caracteristicas. El muestreo se ha establecido a través de la
poblacion muestral (Spigel, 1988:161); estuvo conformada por todos los trabajadores de
salud del Hospital Rural de Picota, 45 en total que estuvieron trabajando en los meses de

junio 2011 a mayo 2012.

En los resultados encontramos que el clima organizacional y la calidad de atencion estan

asociadas, debido a que el X°c es mayor al X*.

En la variable clima organizacional, encontramos que en los servicios de salud del Hospital
Rural de Picota, presentan como nivel de mayor frecuencia a la claridad y la coherencia en
la direccion que se caracterizan por el grado de claridad de la alta direccion sobre el futuro
de la empresa. Medida en que las metas y programas de las areas son consistentes con los
criterios y politicas de la alta gerencia, Mientras que en la variable calidad, como tipo de
calidad de atencion de mayor frecuencia la dimension humana con 18 trabajadores y que se
caracterizan mas por los contactos personales que del servicio mismo; es decir la practica
de las relaciones humanas entre el proveedor de salud y el cliente (usuario) en la atencion

de salud.

Palabras Claves: Clima Organizacional y Calidad de Atencién.



Abstract

The objective of this research is to establish the association between organizational climate
and quality of care in health Pillory Rural Hospital, between June 2011- May 2012, will be
used for this descriptive correlational design with contrast ratio X2 (chi - squared ) . In the
case of the specific objectives sought to describe each of the variables and their
characteristics. Sampling is set developed through the sample population ( Spigel , 1988:161
) consisted of all health workers Pillory Rural Hospital , 45 in total who were working in the
months of June 2011 to May 2012.

The results found that organizational climate and quality of care are associated, because the
greater the X2T X2c .

In organizational climate variable, we find that health services Rural Hospital Pillory |,
presented as percentage higher level of clarity and consistency in the direction characterized
by the clarity of the senior management on the future of the company. The extent to which
the goals and programs of the areas are consistent with the criteria and policies for senior
management, While in the quality variable, such kind of quality care more often the human
dimension with 18 workers and more characterized by personal contacts that the service
itself, the practice of human relations between the provider and the client ( user) in health

care .

Keywords: organizational climate and quality of care.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

Muchos estudios se han realizado en funcién a la calidad del servicio de salud, aqui nos

centramos en una problematica especifica a la percepcion del trabajador de salud, muy

enlazada a su desempefio laboral dentro de su proceso de mejorar la gestién de la salud,

pues la mayoria de éstos se encuentran condiciones inapropiadas para su desarrollo.

Tenemos diferentes variables incluidas en la calidad de la atenciéon de salud, sin embargo

para fines practicos y utiles, en ésta investigacion tenemos como finalidad principal darle un

sentido organizacional al quehacer del trabajador de salud y aqui hacemos referencia a dos

variables estudiadas a nivel mundial, es decir la calidad de atencién en salud y el clima

organizacional, pues a pesar de haber sido tan difundida en el mundo, a nivel local nos

encontramos algunos estudios en estos temas, de importancia fundamental en ésta

poblacion que cumple un rol fundamental en la sociedad..

Conocer el clima organizacional de los trabajadores de salud es determinante, pues en base

a ésta podemos determinar las tendencias existentes en este grupo de personas, pues

concebimos la calidad de atencion de los usuarios como el producto del servicio y el estado

emocional de los trabajadores, asi también, con un concepto denominado productividad, que

es el performance laboral que tiene el trabajador de salud, por encontrarse muy

relacionadas con las habilidades y aptitudes.

En este contexto se precisa el problema de investigacion a través de la siguiente pregunta

de investigacion, ¢ Existe asociacion entre clima organizacional y la calidad de atencion en

los servicios de salud del Hospital Rural de Picota, periodo junio 2011-mayo 20127

Objetivo de la investigacion:

Establecer la asociacion entre clima organizacional y la calidad de atencion en los servicios

de salud del Hospital Rural de Picota, periodo junio 2011-mayo 2012

Hipotesis:

Existe asociacion entre clima organizacional y la calidad de atencion en los servicios de

salud del Hospital Rural de Picota, periodo junio 2011-mayo 2012

Derivado de la relacion entre el problema, la hipdtesis y el objetivo de la investigacion se

desarrollaron las siguientes tareas de investigacion:

+ Estudio de la evolucion histérica y tendencias de la calidad de la atencion en salud y el
clima organizacional

» Descripcion del estado de la Calidad de la Atencién en Salud vy el Clima Organizacional

en los servicios de salud del Hospital Rural de Picota
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» Correlacionar las variables del clima organizacional y la calidad de atencién en saluden
los servicios de salud del Hospital Rural de Picota, a través del estadistico de contraste
X2.

Métodos teoricos:

Historico-logico, en la determinacion de la presencia de un determinado clima organizacional

y la calidad de atencion en salud

El analisis- sintesis y la induccion - deduccion contribuyeron a fundamentar la determinacion

definitiva de las tendencias que caracterizan el desarrollo de la atencidon de la calidad en

salud y el clima organizacional.

Hipotético—deductivo, utilizando el procedimiento de induccion — deduccion para representar

los elementos y sus relaciones.

Métodos de percepcion:

Para la percepcion directa del objeto de investigacion, se utilizé la observacion cientifica, la

cual permiti6 en su etapa inicial la descripcién del problema a investigar y fue de gran

utilidad en el disefio de la investigacion.

Se utilizaran diversos instrumentos, 02 en total:

* Una escala de clima organizacional

* una escala de atencion en calidad de la salud

Técnica de gabinete.

Se utilizaron, fichas bibliograficas, de resumen, comentario y textuales.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Andlisis estadistico de los datos

Siendo la evaluacion cuantitativa, se utilizé analisis estadistico descriptivo inferencial y

técnicas cualitativas de sistematizacion, observacion sistematica y modelacion.

Esta investigacion queda estructurada de la siguiente manera:

Capitulo I: se aborda la revision bibliografica de la atencién en calidad de salud y el clima

organizacional., asi como se presenta se presentan los fundamentos tedricos de la atencion

en calidad de salud y el clima organizacional, las teorias que explican cada una de las

dimensiones y factores que explican la comunicacion familiar con el respectivo analisis y

aporte de los investigadores en los servicios de salud del Hospital Rural de Picota; objetivos

generales y especificos orientan la investigacion y la metodologia de la investigacion;

Capitulo Il: se presenta el planteamiento y delimitacion del problema detallandose los

aspectos de la realidad dentro de los servicios de salud del Hospital Rural de Picota;

objetivos generales y especificos que orientan la investigacion y la metodologia de la
investigacion.

Capitulo Ill: se presenta los resultados obtenidos en la investigacion tanto la parte

descriptiva y correlacional.
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Por ultimo, se presentan las conclusiones, las recomendaciones, la bibliografia consultada y
los anexos que contienen la documentacion probatoria de los aspectos mas significativos del

proceso de investigacion.



2.1.
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CAPITULO II
REVISION BIBLIOGRAFICA

Antecedentes
Existen estudios de investigacion que estan relacionados con las variables de la

investigacion y que a continuacion mencionaremos

2.1.1.Estudios nacionales
VALDIVIA'Y PONCE en el ano (2000), quienes son médicos residentes de la
especialidad de Medicina Integral y Gestion en Salud, de la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos), realizaron un estudio titulado, Nivel de
satisfaccion de los usuarios internos y su asociacion con los problemas en la
cultura organizacional, trabajo que fue realizado en el servicio de Ginecologia
y Obstetricia del Hospital Dos de Mayo de la ciudad de Lima, encontrando
como resultado falta de desmotivacion, por multiples causas: falta de
capacitacién continua, salarios inadecuados, falta de comunicacién con las

jefaturas, etc. Valdivia y Ponce en el afio 2000.

VALVERDE, S. en el afio (2001) realizdé un estudio titulado “La cultura y el
clima organizacional como factores relevantes en la eficacia del instituto de
oftalmologia del el Salvador. Abril-agosto 2001”.El personal que labora en el
Instituto de Oftalmologia (INO) se ve afectado por diversos factores que
inciden en su eficacia, algunos de ellos son los diferentes estilos de liderazgo
de los directores ejecutivos que duran tan poco en el cargo, el deficiente
empleo de la comunicacién, la alta rotacion del personal asistencial y
administrativo sin previo aviso, el choque entre los valores de la institucion y
los valores individuales del personal; todo ello genera un descontento que
I6gicamente repercute en los ambientes de trabajo, desarrollando climas
laborales ambiguos, tensos y autoritarios que merman la eficacia del personal
en sus actividades, sin perder de vista el comportamiento de éste, que en el
comun de los casos se tornan retantes o apaticos ante lo que sucede en la
institucion, afectando directamente la calidad de servicio que se brinda.
VALVERDE, S. et al. (2001).

EGUSQUIZA, L en la ciudad de Lima en el afio (2003), realizé el estudio

titulado “Motivacion y Nivel de Satisfaccion laboral de las enfermeras en el

servicio de Infectologia y Neumologia del Instituto de Salud del Nifio”. Con el
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objetivo de determinar la relacién entre la motivacion y los niveles de satisfaccién
laboral que tiene la enfermera en el ISN. El método fue descriptivo, analitico, de
corte transversal. La muestra estuvo conformada por 40 enfermeras. El
instrumento que se utilizé para la recoleccién de la informacion fue un formulario
tipo escala de Lickert y la técnica fue la encuesta. EGUSQUIZA, L. (2000).

RAMOS, N. en Puno en el (2003) realiz6 un estudio titulado “Grados de
Satisfaccion Laboral de la Enfermera en las unidades productivas de Servicios
de Salud en Puno”. El cual tuvo como objetivos: Establecer el grado de
satisfaccion laboral de la enfermera en las unidades productivas de servicios de
salud en Puno (REDEES), en cuanto a las condiciones fisicas y/o materiales,
beneficios laborales y/o remunerativos, politicas administrativas, relaciones
sociales, necesidad de autorrealizacion y relacion con la autoridad. EI método
utilizado fue el descriptivo — explicativo. Se tomdé como marco muestral 68
enfermeras. Se aplicd la técnica de la entrevista a las enfermeras y como

instrumento se utilizo la escala de Satisfaccion laboral. RAMOS (2003).

GARCIA P. (2006) en el estudio expost facto sobre la motivacion y la
satisfaccion laboral del Hospital Otorrino y Oftalmologico de EI Salvador.
(2006).De los datos anteriores se puede concluir que de los grupos estudiados el
mas motivado de todos es el del personal administrativo, sobre todo por el factor
relacionado al cumplimiento de las aspiraciones personales, seguido por los
doctores para quienes el factor mas influyente es el salario, las enfermeras por el
cumplimiento de las aspiraciones personales y por ultimo el personal de servicio
para los cuales el ambiente laboral resulté ser el mas importante. En cuanto a la
satisfaccion laboral, el grupo con mayor grado de satisfaccion es el de las
enfermeras como resultado de la importancia que ellas le dan a la labor que
desempenan como por la conformidad de las expectativas de las exigencias del
trabajo; el grupo menos satisfecho es el de los médicos debido a la poca
importancia que le dan al trabajo que realizan. La jerarquia o status resulté ser
mas importante para los doctores por el reconocimiento que de las personas
reciben y menos importante para el personal de servicio por las mismas razones.
En términos generales el grupo que muestra ser el mas motivado y satisfecho es
el de las enfermeras y el menos motivado y satisfecho es el del personal de
servicio; por lo que no se observa una estrecha relacion entre la jerarquia o
status con estas variables; ya que el grupo que mayor importancia concede al

status es el de los doctores; por lo que la respuesta a la hipotesis planteada en
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este trabajo es negativa; Por otra parte, debido a la puntuacién obtenida por los
diferentes grupos que conforman la empresa, se puede afirmar que el personal
del Hospital Otorrino y Oftalmolégico se encuentra Medianamente Motivado
(74.96%), con una Alta satisfaccién laboral (94.49%); al tiempo que presentan un
alto sentido de la posicion y jerarquia (84.49%). GARCIA P. Claudia M. (2006).

GONGORA, N. (2007), realiz6 un trabajo muy bien elaborado acerca de un
proyecto de Reformas y Clima Organizacional en Hospitales Publicos de la
Provincia de Buenos Aires, en donde se plantearon lo siguiente para profundizar
en la investigacion:“- Realizar un diagndstico del clima y la cultura organizacional
en los Hospitales de la Provincia de Buenos Aires. Donde llegaron a la
conclusion que el empleo de las encuestas para valorar el clima organizacional,
promueve el avance y la reforma del comportamiento organizacional en las
instituciones de salud, ademas facilita la tarea de Operacionalizacion de las

variables”.

COZ, J. en el aio (2009) realizé un estudio titulado “El clima organizacional en la
satisfaccion laboral del personal docente de la Universidad Intercultural de la
Amazonia (2009)".Se encontré que el estado del clima organizacional en la
Universidad Intercultural de la Amazonia es favorable y el 70% del personal
docente no se encuentra satisfecho. Se determin6é que el clima organizacional
tiene un efecto positivo y significativo en la satisfaccién laboral del personal
docente de la Universidad Intercultural de la Amazonia. Y, en el analisis por
dimensiones, se determiné que la autorrealizacién, comunicacion y las
condiciones laborales tienen un efecto significativo y positivo en la satisfaccion
laboral. Sin embargo, las dimensiones de involucramiento y supervision no

tienen un efecto significativo en la satisfaccion laboral. COZ, J. et al. (2009).

ALVA, R. en el (2009) en una investigacién nacional realizada en la Universidad
San Pedro en Chiclayo el trabajo “grado de motivacion y satisfaccion laboral
existente entre los diferentes niveles jerarquicos del personal dentro del clima
organizacional PNP — Chiclayo junio - agosto del 2009 donde concluyeron que
existen factores de motivacion intrinsecos del trabajo, vinculados directamente
con la satisfaccion laboral, tales como el trabajo mismo, los logros, el
reconocimiento recibido por el desempefio, la responsabilidad y los
ascensos.Universidad San Pedro en Chiclayo 2009.ALVA, R.I (2009),
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2.1.2.Estudios internacionales
CARR, et al (2003), En una reciente revisién en 51 estudios de clima, de los
ultimos 20 afios, se ha encontrado que el clima organizacional ejerce fuertes
presiones sobre el desempefio de las personas en relacion a los resultados, a lo
largo de una amplia gama de entornos de trabajo. (Carr, Schmidt, Ford & De
Shon, 2003).

COTTON AND HART, (2003) En Australia la investigacion en salud
organizacional ha conducido por una gran cantidad de grupos y empleados del
sector privado en la ultima década, ha demostrado que el clima organizacional
es el factor mas fuerte de influencia en los resultados de los empleados. Ademas
se hallé que el clima es mas potente que los factores "estresantes" y tiene
influencia en los reclamos judiciales por dafos psicolégicos (Cotton and Hart,
2003).

La investigacion sobre clima organizacional realizada a directivos de la Atencién
Primaria del Sistema Nacional de Salud, partiendo de la importancia que reviste
identificar los elementos que dificultan o facilitan la conduccién de los procesos
de direccion a este nivel, para el logro de este objetivo se identificd la
percepcion que tienen los directores de diferentes areas de salud en sus
respectivas instituciones y se utilizé ademas el Inventario que sobre este aspecto
utiliza la OPS/OMS, para explorar cuatro dimensiones basicas: Motivacion,

Liderazgo, Reciprocidad y Participacion

SARMIENTO, L. (2005), En el estudio “Evaluacion del clima organizacional en el
departamento de servicios generales del Hospital Universitario "Dr. Luis Razetti"
de Barcelona, Estado Anzoategui. Encontré que: El clima organizacional mide
cual es la percepcion que los miembros de la organizacion tienen acerca de esta.
Permite conocer las caracteristicas de la organizacion, estrategias claves en el
establecimiento de las relaciones laborales armoniosas y permanentes o
mecanismos de retroalimentacion eficaz que permite orientar evaluar y coordinar
acciones. SARMIENTO L. (2005),

AZCARATE realiz6 un estudio en el (2004) titulado "Analisis del Clima
Organizacional en la Empresa Seguros Horizontes, C.A, Sucursal Puerto la
Cruz". Donde encontr6 que los factores representativos del Clima

Organizacional en la empresa indican que no existia un modelo estructurado de


http://www.monografias.com/trabajos11/conce/conce.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sepe/sepe.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/teorsist/teorsist.shtml#retrp
http://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml#ANALIT
http://www.monografias.com/trabajos5/segu/segu.shtml
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evaluacion de rendimiento de todos los niveles, lo que hace que el desempenio

de labores sea para el personal una ejecucion insegura. AZCARATE C. (2004),

VALLENILLA, en el (2005) realizé un estudio titulado: "Evaluacion del Clima
Organizacional en la Empresa Terminal Intermodal de Oriente, C.A"
"TERMIORIENTE" Guanta Estado - Anzoategui. Determind que el Clima
Organizacional es de gran importancia para las organizaciones, La percepcion
que tienen los miembros de TERMIORIENTE sobre las condiciones fisicas y
ambientales, evidencian las fallas de adaptacion con respecto a las condiciones
de trabajo y fallas de motivacion. Esta situacion ha llevado a los trabajadores a
buscar mejores oportunidades de empleos en un campo donde se valore su
conocimiento y esfuerzo, esta desercion de trabajadores representan perdidas al
tener que capacitar al nuevo personal que ocupara esos cargos. VALLENILLA,
(2005)

DAYINEL, en el afo (2008) hicieron una investigacion denominado “La
evaluaciéon del clima y cultura organizacional del centro de rehabilitacion
neuromuscular” en el cual se concluyd de acuerdo a los datos recogidos se pudo
evidenciar que no solo la dificultad de trabajar en un lugar estrecho fue el
problema, también se pudo obtener informacion de cdémo se sienten los
trabajadores en cuanto a las deficiencias que se tienen con respecto al pago y a
las érdenes que algunas veces son dadas. Otra conclusién, se quiso realizar el
proyecto en base a que toda organizacién necesita de un desarrollo
organizacional en perfectas condiciones, ya que el personal que se encargue de
los recursos humanos debe por sobre todas las cosas, comunicarse con los
empleados, para que estos se manifiesten en cualquier momento dependiendo
del problema que ocurra y evitar, malos entendidos o perturbacion de la
labor.DAYINEL, et al. (2008).

2.2. Marco Teérico
2.2.1.Definicién de clima organizacional
Se entiende por el conjunto de cualidades, atributos o propiedades relativamente
permanentes de un ambiente de trabajo concreto que son percibidas, sentidas o
experimentadas por las personas que componen la organizacion y que influyen
sobre su conducta.
El ambiente donde una persona desempefia su trabajo diariamente, el trato que

un jefe puede tener con sus trabajadores, la relacion entre el personal de la


http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/epistemologia2/epistemologia2.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/histoconcreto/histoconcreto.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/conducta/conducta.shtml
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organizacién e incluso la relacion con proveedores y clientes, todos estos
elementos van conformando lo que denominamos Clima Organizacional, este
puede ser un vinculo o un obstaculo para el buen desempeno de la organizacion
en su conjunto; en suma, es la expresién personal de la "percepcién" que los
trabajadores y directivos se forman de la organizacion a la que pertenecen y que
incide directamente en el desempefio de la organizacion.

El clima organizacional, en consecuencia, se refiere a las percepciones
compartidas por los miembros de una organizacion respecto al trabajo, el
ambiente fisico en que éste se da, las relaciones interpersonales que tienen
lugar en torno a él y las diversas regulaciones formales que afectan a dicho
trabajo.

El Clima es un fendmeno producido por la interrelacion de los factores del
sistema organizacional, tomemos el sector salud y las tendencias motivacionales
de los trabajadores de salud se traducen en un comportamiento que tiene
consecuencias sobre la organizacion en cuanto a la productividad, satisfaccion,
rotacion, etc. Es decir, que utiliza como elemento fundamental las percepciones
que el usuario interno tiene de la estructura y procesos que ocurren en la
institucién. El comportamiento del usuario interno no es una resultante de los
factores organizativos sino que depende de las percepciones que tenga el
trabajador. Estas percepciones dependen en buena medida de las actividades,
interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro tenga con la
institucion, MARCHANT (2005).

Desarrollo organizacional

Las organizaciones, son la expresién de una realidad cultural, que estan
llamadas a vivir en un mundo de permanente cambio, tanto en lo social como en
lo econémico y tecnoldgico, o por el contrario, como cualquier organismo,
encerrarse en el marco de sus limites formales. En ambos casos, esa realidad
cultural refleja un marco de valores, creencias, ideas, sentimientos y voluntades
de una comunidad institucional. Ademas, se puede considerar como la
coordinaciéon de diferentes actividades de participantes con el fin de efectuar
transacciones planeadas con el ambiente. La organizacion es un proceso
encaminado a obtener un fin. La organizacién por definiciéon es la estructuracion
técnica de las relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y
actividades de los elementos humanos y materiales de un organismo social, con
el fin de lograr maxima eficiencia en la realizacién de planes y objetivos. La

organizacion es la funcion de crear o proporcionar las condiciones y relaciones
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basicas que son requisito previo para la ejecucién efectiva y econdmica del plan.
Organizar incluye, por consiguiente, proveer y proporcionar por anticipado los
factores basicos y las fuerzas potenciales, como esta especificado en el plan.
GOMEZ G. (2001).

Es el esfuerzo a largo plazo apoyado por la alta gerencia para mejorar procesos
de resolucion de problemas de renovacion organizacional, en especial mediante
un diagnostico eficaz y colaborador. El Desarrollo Organizacional potencia el
desarrollo y el crecimiento de las organizaciones. HILL, et al. (2006).

El concepto de Desarrollo Organizacional esta intimamente ligado al concepto de
cambio y la capacidad de adaptacién que tenga la organizacién al cambio. Va
desde los cambios estructurales (formales) y alteracion del comportamiento
(Clima organizacional). HILL, et al. (2006).

Clima organizacional.

El clima organizacional hace referencia al ambiente psicosocial en el que se
desenvuelven los miembros de una organizacion, dice relacion con el trabajo
“cotidiano y las metas estratégicas, aprovechando la oportunidad de utilizar una
variable no econdmica para impactar sobre los resultados de la empresa o
institucion” MARCHANT, (2005).

El concepto de clima apunta a "las percepciones compartidas por los miembros
de una organizacién respecto al trabajo, el ambiente fisico en que este se da, las
relaciones interpersonales que tienen lugar en él y las diversas regulaciones
formales que afectan dicho trabajo". RODRIGUEZ, (1992).
Complementariamente, entendieron clima como "un conjunto de propiedades
medibles del medio ambiente de trabajo, percibidas directa o indirectamente por
las personas que trabajan en la organizacion y que influencian Analisis del Clima
Organizacional en el Hospital Regional de Talca su motivacion vy
comportamiento”. LITWIN Y STRINGER (1968).

El clima organizacional es una caracteristica de las organizaciones, que se
desprende de las descripciones que los sujetos realizan acerca de las politicas,
practicas y condiciones que existen en el ambiente de trabajo (en Lotito, 1992).
En consecuencia, el clima se refiere a "la percepcion que los miembros de una
organizacion tienen de las caracteristicas que la describen y la diferencian de
otras organizaciones, influyendo estas percepciones en el comportamiento
organizacional de los miembros". ANASTASSIOU Y HAZ, (1980).

También se lo ha definido como "el sistema predominante de valores de una

organizacion... combinando las diferentes caracteristicas personales de los
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individuos, para hacer que una organizaciéon sea mas efectiva” En tanto que,
MARTINEZ (2001) sefialé que el clima organizacional "es un fenémeno
interviniente que media entre los factores del sistema organizacional y las
tendencias motivacionales que se traducen en un comportamiento que tiene
consecuencias para la organizacion (productividad, satisfaccion, rotacion, entre
otros)". A su vez, Campbell et al. (1970) definen clima como un "conjunto de
atributos especificos de una organizacion particular dentro de la organizacion
que pueden ser inducidos por el modo como la organizacion se enfrenta con sus
miembros y su entorno. KATZ y KAHN, (1966).

El clima es un atributo del individuo y por lo tanto, es una percepcion que se
realiza del ambiente. Desde su vision, "las percepciones del clima son
descripciones para caracterizar las practicas y procedimientos de un sistema.
SCHNEIDER (1975).

"El clima son representaciones cognitivas del individuo de eventos situacionales
relativamente cercanos, expresado en términos que reflejan el significado
psicolégico y el significado de la situacion para el individuo”. SELLS (1981),
SILVA (1992).

El Clima Organizacional es uno de los términos utilizados para describir el grupo
de caracteristicas que describen una organizacién o una parte de ella, en funcion
de lo que perciben y experimentan los miembros de la misma. Esta fuertemente
vinculado con la interaccion de las personas ya sea actuando grupalmente o de
forma individual, con la estructura de la organizacion y con los procesos; y por
consiguiente influye en la conducta de las personas y el desempefio de las
organizaciones. El estudio de este aspecto proporciono retroinformacion acerca
de los procesos que determinan los comportamientos organizacionales,
permitiendo ademas, introducir cambios planificados tanto en las actitudes y
conductas de los miembros, como en la estructura organizacional o en uno o
mas subsistemas que la componen. La importancia de esta informacion se basoé
en la comprobacién de que el Clima Organizacional influye en el comportamiento
manifiesto de los miembros, a través de percepciones estabilizadas que filtran la
realidad y condicionan los niveles de motivacién laboral y rendimiento profesional
entre otros y; por lo tanto afectan a la organizacion. DAYINEL, et al. (2008).
Muchos han sido los estudios que han demostrado interés en investigar acerca
del Clima Organizacional, desde principios del siglo XIX, también llamado
ambiente y/o atmdsfera. Es un concepto relativamente nuevo en el ambito de la
psicologia industrial/organizacional y fue investigado por primera vez por
GELLERMAN, (1960).
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Principios Basicos del comportamiento:

» Captar el orden de las cosas y como estas existen en el mundo.

* Crear un nuevo orden mediante u proceso de integracion a nivel del
pensamiento.
Segun esta escuela, los individuos comprenden el mundo que los rodea
basandose en criterios percibidos e inferidos y se comportan en funcion de la
forma en que ellos ven ese mundo. De tal modo, la percepcion del medio de
trabajo y del entorno es lo influye en el comportamiento de un empleado.
Escuela Funcionalista: segun esta escuela, el pensamiento y el comportamiento
de un individuo dependen del ambiente que lo rodea y las diferencias
individuales juegan un papel importante en la adaptacion del individuo a su
medio. Estas dos escuelas, cuando se aplican al estudio del Clima
Organizacional adoptan en comun un elemento de base que no es mas que el
nivel de homeostasis, es decir, el equilibrio que los individuos tratan de obtener
con el mundo que los rodea. DAYINEL, et al. (2008).

2.2.1.1. Importancia del clima organizacional.

El clima organizacional es importante porque nos refleja los valores, las
actitudes y las creencias de los miembros, y a su vez es de gran importancia
para un administrador por que puede analizar y diagnosticar el clima de su
organizacion, por tres razones para que pueda administrar lo mas
eficazmente posible su organizacién: Segun GOMES (2001).

Evaluar las fuentes de conflicto, de estrés o de insatisfaccion que contribuyen
al desarrollo de actitudes negativas frente a la organizacién. Iniciar y sostener
un cambio que indique al administrador los elementos especificos sobre los
cuales debe dirigir sus intervenciones. Seguir el desarrollo de su organizacion

y prever los problemas que puedan surgir.

2.2.1.2. Caracteristicas del clima organizacional
El clima organizacional se caracteriza por:
v El clima dice referencia con la situacion en que no tiene lugar el trabajo
de la organizacion.
v' El clima de una organizacion tiene una cierta permanencia, a pesar de
experimentar cambios por situaciones coyunturales.
v El clima organizacional tiene un fuerte impacto sobre los

comportamientos de los miembros de la empresa.
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El clima organizacional es afectado por los comportamientos y actitudes
de los miembros de la organizacion y a su vez, afecta dichos
comportamientos y actitudes.

El clima de una organizacion es afectado por diferentes variables
estructurales, tales como estilo de direccion y liderazgo, politicas y planes
de gestidn, sistema de contratacion y despidos, entre otros. Y estos a su
vez pueden ser afectadas por el clima.

El ausentismo y la rotacién excesiva pueden ser indicadores de un mal

clima laboral.

Oftro grupo de caracteristicas es del que considera que el clima se compone

de:

NN NN

v
v

Autonomia / Conflicto

Relaciones sociales / Estructura

Calidad de recompensa / Retribucién

Relaciones rendimiento / Retribucion

Motivacion / Polarizacién del estatus (acentuacion de los limites
intermiembros)

Flexibilidad / innovacion

Apoyo mutuo / Interés de los miembros

Las caracteristicas del sistema organizacional generan un determinado clima

que repercute sobre las motivaciones de los miembros de la organizacion y

sobre su correspondiente comportamiento. Este comportamiento tiene

obviamente una gran variedad de consecuencias para la organizacion.

Existen nueve dimensiones que explican el clima existente en una

determinada empresa. Cada una de estas dimensiones se relaciona con

ciertas propiedades de la organizacion, HALL (1996), se citan:

v

Estructura: Representa la percepcion que tienen los miembros de la
organizacién acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites y
otras limitaciones a que se ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo.
Responsabilidad: Es el sentimiento de los miembros de la organizacion
acerca de su autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su
trabajo.

Recompensa: Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la
asignacion de una recompensa por el trabajo bien realizado.

Desafio: Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la

organizacion acerca de los desafios que impone el trabajo.
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v" Relaciones: Es la percepcién por parte de los miembros de la empresa
acerca de la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas
relaciones sociales tanto entre pares como entre jefes y subordinados.

v' Cooperacion: Es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la
existencia de un espiritu de ayuda de parte de los directivos, y de otros
empleados del grupo.

v' Estandares: Es la percepcién de los miembros acerca del énfasis que
ponen las organizaciones sobre las normas de rendimiento.

v' ldentidad: Es el sentimiento de pertenencia a la organizacién y que es un
elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, es
la sensacion de compartir los objetivos personales con los de la

organizacion.

2.2.1.3. Enfoques del clima organizacional.
Para determinar la naturaleza del clima organizacional se han propuesto tres
enfoques:
v" como un factor organizacional objetivo
v' desde un punto de vista puramente subjetivo

v' desde un enfoque o esquema integrador.

El factor organizacional puramente objetivo determina el clima desde un
enfoque estructural, como un conjunto de caracteristicas permanentes que
describen una organizacion, la distinguen de otra e influyen en el
comportamiento de las personas que la forman. GOMES Y COLS (2001),

El enfoque subjetivo, tiene que ver con la opinién de los involucrados de la
organizacion. Los autores que se categorizan en este enfoque afirman que
un aspecto importante en cuanto a la percepcion del ambiente interno de
necesidades sociales se estan satisfaciendo y si esta gozando del sentimiento
de la labor cumplida. El enfoque integrador, que tiene en cuenta tanto lo
objetivo como lo subjetivo es el mas reciente y sus autores observan el clima
organizacional como una amplia gama de valores organizacionales como su
estructura, sus estilos de liderazgo, etc., y las variables de resultado final
como rendimiento, la satisfaccion, etc.

Los factores y estructuras del sistema organizacional dan un lugar a un
determinado clima, en funcién a las percepciones de los miembros. Este clima

resultante induce determinados comportamientos en los individuos. Estos



25

comportamientos indicen en la organizacién, y por ende, en el clima,
completando el circuito. DIXON, et al. (1992).

De todos los enfoques sobre el concepto de clima organizacional, el que ha
demostrado mayor utilidad es el que utiliza como elemento fundamental las
percepciones que el trabajador tiene de las estructuras y procesos que
ocurren en un medio laboral. ACHURY Y MALDONADO, (1984).

La especial importancia de ese enfoque reside en el hecho de que el
comportamiento de un trabajador no es una resultante de los factores
organizacionales existentes, sino que depende de las percepciones que tenga
el trabajador de estos factores. Sin embargo, estas percepciones dependen
de buena medida de las actividades, interacciones y de otra serie de
experiencias que cada miembro tenga con la empresa. De ahi que el clima
organizacional refleja la interaccién entre caracteristicas personales y
organizacionales Asi mismo, lo mas relevante de este enfoque es que permite
obtener, con la aplicacion de un cuestionario, una vision rapida y bastante fiel
de las percepciones y sentimientos asociados a determinadas estructuras y
condiciones de la organizacion. SCHNEIDER Y HALL, (1982).

En una forma global, el clima refleja los valores, las actitudes vy las creencias
de los miembros, que debido a su naturaleza, se transforman a su vez, en
elementos del clima. Asi se vuelve importante para un administrador el ser
capaz y diagnosticar el clima de su organizacién por tres razones: a) evaluar
las fuentes de conflicto, de estrés o de insatisfaccion que contribuyen al
desarrollo de actitudes negativas frente a la organizacion, b) iniciar y sostener
un cambio que indique al administrador los elementos sobre los cuales debe
dirigir sus actitudes negativas, y, c) seguir el desarrollo de su organizacion y
prever los problemas que puedan surgir, BRUNET, (1992), y RODRIGUEZ,
(1999).

El conocimiento del clima organizacional proporciona retroinformacion
acerca de los procesos que determinan los comportamientos
organizacionales, permitiendo, ademas, introducir cambios planificados tanto
en las actitudes y conductas de los miembros, como en la estructura
organizacional o en uno mas de los subsistemas que la componen. La
importancia de esta informacion se basa en la comprobaciéon de que el clima
organizacional influye en el comportamiento manifiesto de los miembros, a
través de percepciones estabilizadas que filtran la realidad y condicion los
niveles de motivacion laboral y rendimiento profesional entre otros KREITNER
y KINICKI, (1997).
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El clima organizacional se define como un conjunto de propiedades del
ambiente laboral, percibidas directamente o indirectamente por los
trabajadores que se supone son una fuerza que influye en la conducta del
empleado. Del planteamiento presentado sobre la definicion del término clima
organizacional, se infiere que el clima se refiere al ambiente de trabajo propio
de la organizacion. Dicho ambiente ejerce influencia directa o indirecta en la
conducta y el comportamiento de sus miembros. HILL, et al. 2006.

Tipos de Organizacion.

Organizacion Formal: Es un mecanismo o estructura que permite a las
personas laborar en conjunto de una forma eficiente.

La organizacién formal de la empresa tiene como propdsitos

generales los siguientes:

v' Ofrecer al administrador la consecucion de los objetivos
principales de la empresa en la manera mas eficiente y el minimo
esfuerzo.

v Eliminar duplicidad en el trabajo.

v Orientar a cada miembro de la organizacién una responsabilidad y
autoridad para la ejecucion eficiente de su trabajo.

v' Establecer canales de comunicacion adecuados para que las
politicas y objetivos ya establecidos se logren de manera eficiente.

Organizacion Informal: Son redes de alianzas o esferas de influencia, que

existen aunque no se hayan tomado en cuenta en el organigrama formal.

Como en todas las empresas, las organizaciones informales tienen sus

propias reglas y tradiciones, que nunca se presentan por escrito, pero se

cumplen habitualmente. Las organizaciones de este tipo tienen sus objetivos,

que pueden estar en oposicién con los objetivos de la empresa.

Sistemas de Organizacion

Estos estan definidos por la forma en que se dividen, se agrupan y coordinan

las actividades de la organizacién en cuanto a la relacion entre los gerentes y

los empleados; los mismos se sub-dividen en: GOMEZ G. (2001).

v Lineal o militar: Es el que concentra la autoridad en una sola persona. El
jefe toma las decisiones y las responsabilidades.

v" Ventajas del Sistema: Una de las ventajas de la estructura funcional es la
de colocar cada actividad en manos de un especialista en ese campo
particular. Por lo tanto, hace uso maximo del principio de la division de

trabajo.
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v' Desventajas del Sistema: La organizacién funcional pura tiene algunas
series de desventajas. Es extremadamente confuso para la base de la

misma.

Tipos de clima organizacional.-
El clima organizacional puede dividirse en dos grandes tipos: clima autoritario
y clima participativo. Segun BROW Y MOBERG (1990).
El clima autoritario puede subdividirse a su vez en:
Autoritario explotador: Se caracteriza porque la direccion no posee confianza
en sus empleados, el clima que se percibe es de temor, la interaccion entre los
superiores y subordinados es casi nula y las decisiones son tomadas
Uunicamente por los jefes.
Autoritaria paternalista: Se caracteriza porque existe confianza entre la
direccioén y sus subordinados, se utilizan recompensas y castigos como fuentes
de motivacién para los trabajadores, los supervisores manejan mecanismos de
control. En este clima la direccion juega con las necesidades sociales de los
empleados, sin embargo de la impresién de que se trabaja en un ambiente
estable y estructurado.

Clima participativo se subdivide en:

v' Consultivo: Se caracteriza por la confianza que tienen los superiores en
sus subordinados, a los cuales, se les permite tomar decisiones
especificas, se busca satisfacer necesidades de estima, existe interaccion
entre ambas partes y existe la delegacion.

v' Participacion en grupo: En este existe la plena confianza en los
empleados por parte de la direccién. La toma de decisiones persigue la
integracion de todos los niveles, la comunicacion fluye de forma vertical-
horizontal- ascendente-descendente.

Los climas autoritario explorador y paternalista corresponden a un clima

cerrado, donde existe una estructura rigida por lo que el clima es desfavorable;

por otro lado los climas participativo consultivo y de participacion en grupo
corresponden a un clima abierto con una estructura flexible creando un clima

favorable dentro de la organizacion. BROW y MOBERG (1990)

El Clima Organizacional es un fendmeno interviniente que media entre los

factores del sistema organizacional y las tendencias motivacionales que se

traducen en un comportamiento que tiene consecuencias sobre la organizacién

(productividad, satisfaccion, rotacion, entre otros). De todos los enfoques sobre
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el concepto de clima organizacional el que ha demostrado mayor utilidad es el
que utiliza como elemento fundamental las percepciones que el trabajador tiene
de las estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral, La especial
importancia de este enfoque reside en el hecho de que el comportamiento de
un trabajador no es una resultante de los factores organizacionales existentes,
sino que depende de las percepciones que tenga el trabajador de estos
factores. Sin embargo, estas percepciones dependen de buena medida de las
actividades, interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro tenga
con la empresa. De ahi que el clima organizacional refleje la interaccion entre
caracteristicas personales y organizacionales. A fin de comprender mejor el
concepto de clima organizacional es necesario resaltar los siguientes
elementos:

v' El clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo.

v’ Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los
trabajadores que se desempefian en ese medio ambiente.

v El clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral.

v' El clima es una variable interviniente que media entre los factores del
sistema organizacional y el comportamiento individual.

v Estas caracteristicas de la organizacion son relativamente permanentes en
el tiempo, se diferencian de una organizaciéon a otra y de una seccion a
otra dentro de una misma empresa.

v El clima junto con las estructuras y caracteristicas organizacionales y los
individuos que la componen, forman un sistema interdependiente
altamente dinamico.

Las percepciones y respuestas que abarcan el clima organizacional se originan

en una gran variedad de factores:

Factores de liderazgo y practicas de direccién (tipos de supervisién: autoritaria,

participativa, entre otros. GONCALVES, (1997).

Es un cambio temporal en la actitud de las personas con respecto al ambiente

organizacional que los rodea, estén o no acostumbrados a éste. El clima
organizacional se define como un conjunto de propiedades del ambiente
laboral, percibidas directamente o indirectamente por los empleados que se
supone son una fuerza que influye en la conducta del empleado. HALL, (1996).

Manifiestan que el clima se refiere a una serie de caracteristicas del medio

ambiente interno organizacional tal y como o perciben los miembros de esta.

Segun BROW Y MOBERG (1990).

¢ Qué influye sobre el clima organizacional?
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Pueden haber cambios positivos y negativos.
Alteracion de las condiciones econdémicas.
Competencia.

Cambio de lideres.

D N N N N

Reestructuracion, reduccion y capacitacion.

v Dias de pago, problemas con algun empleado.

Estudiando el clima organizacional desde un punto de vista mas particular, se
puede decir que es la percepcion que el individuo tiene de la organizacion para
la cual labora, y la opinion que se haya formado de ella en términos de
autonomia, estructura, motivacién, consideracién, cordialidad, apoyo Yy
descentralizacion. También se pude inferir que el clima se refiere al ambiente
de trabajo propio de la organizacién. Dicho ambiente ejerce influencia directa
en la conducta y el comportamiento de sus miembros. En tal sentido se puede
afirmar que el clima organizacional es el reflejo de los valores culturales mas
profundos de la organizacién. En este mismo orden de ideas es pertinente
sefalar que determina la forma en que el trabajador percibe su trabajo, su
rendimiento, su productividad y satisfacciéon en la labor que desempefia. El
clima solo puede ser percibido, no se toca ni se ve, pero cuenta con una
existencia real que afecta todo lo que ocurre dentro de la organizacion y a su
vez se ve afectado por casi todo lo que sucede en ésta. Una organizacion
tiende a atraer y conservar a las personas que se adaptan a su clima.
MOBERG, BROW (1990).

Elementos de analisis del clima organizacional.

Primeramente sefialar la existencia de dos escuelas de estudio de clima laboral

excluyentes entre si:

v' Enfoque dimensional: asume que el clima es una percepcion
“multidimensional”’, lo que explicaria la variedad de percepciones por la
variabilidad en el desarrollo de cada dimensién en las distintas areas de la
organizacion segun sus diversas circunstancias.

v" Enfoque tipoloégico: en el que el clima tendria una configuracion total, aun
integrada por distintas propiedades, lo que explicaria la existencia de un

macro clima global de la organizacion, y la inercia de este.
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Dimensiones del clima organizacional.

El comportamiento de los individuos de una organizacion esta bajo la influencia
de numerosos estimulos que provienen del medio organizacional. La
organizacion como sistema social estd caracterizada por varias dimensiones
susceptibles de afectar el comportamiento de los individuos. Varios factores
pueden contribuir al clima organizacional, el elemento decisivo, es la
percepcion individual de los estimulos, de las obligaciones y de las
posibilidades de refuerzo que dirigen el comportamiento de un individuo en el
trabajo GOMEZ Y COLS, (2001).

Los diferentes investigadores que han abordado la medida del clima mediante
cuestionarios; no se han puesto de acuerdo en cuanto al tipo de dimensiones
que deben ser evaluados a fin de tener una estimacion exacta del clima;
plantean diferente nimero de dimensiones; existe desde dos hasta doce. Por
ejemplo, a continuacibn se citan algunos de los autores mencionan
dimensiones como son el empefio, obstaculos o trabas, intimidad, espiritu de
trabajo, actitud, acento puesto sobre la produccion, la confianza vy
consideracion. BRUNET (1992), FRIEDLANDER Y MARQUILIES (1969).

Por otro lado los métodos de mando, naturaleza de las fuerzas de motivacion,
naturaleza de los procesos de los procesos de comunicacion, naturaleza de los
procesos de influencia y de interaccién, toma de decisiones, fijacion de los
objetivos o de las directrices, procesos de control y objetivos de resultados y de
perfeccionamiento. LIKERT (1967),

Por su parte tiene una cuenta la conformidad, responsabilidad, normas,
recompensa, claridad organizacional y espiritu de trabajo. MEYER (1968),
Ademas mencionan el apoyo proveniente de la direccion, interés por los
nuevos empleados, conflicto independencia de los agentes, satisfaccion y
estructura. SCHNEIDER Y BARTLETT (1968).

En un contexto educativo tienen en cuenta la cohesion entre el cuerpo docente,
grado de compromiso del cuerpo docente, moral del grupo, apertura de
espiritu, consideracion, nivel afectivo de las relaciones con la direccion y la
importancia de la produccion. HALPIN Y CROFTS (1963).

A pesar de no existir un acuerdo respecto de las diferentes dimensiones del
clima, la mayor parte de los cuestionarios utilizados se distinguen por ciertas
dimensiones comunes entre las que se destacan: a) el nivel de autonomia
individual que viven los actores dentro del sistema, b) el grado de estructura y
de obligaciones impuestas a los miembros de una organizacion por su puesto,

c) el tipo de recompensa o de remuneracion que la empresa otorga a sus
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empleados, d) la consideracioén, el agradecimiento y el apoyo que un empleado
recibe de sus superiores. RODRIGUEZ, (1999).

Estas dimensiones deben permitir trazar lo mas puntualmente posible la
imagen del clima organizacional en una empresa. Dado que el instrumento de
medicion privilegio para analizar el clima es el cuestionario, este tendra mas
capacidad y sera mas representativo si incluye las dimensiones importantes del
ambiente por estudiar. MORK'Y MCDONALD, (1994).

Ademas de las dimensiones del clima organizacional, es importante conocer
los enfoques 0 modelos que se han propuesto del clima organizacional para

determinar su naturaleza.

A continuacién se muestran las dimensiones que se deben considerar a la hora

de analizar el clima laboral:

v' Relaciones interpersonales: grado en que los empleados se ayudan
entre si y sus relaciones son respetuosas y consideradas.

v' Estilo de direccion: grado en que los jefes apoyan, estimula y dan
participacién a sus colaboradores.

v' Sentido de pertenencia: grado de orgullo derivado de la vinculacién a la
empresa.

v" Retribucién: grado de equidad en la remuneraciéon y los beneficios
derivados del trabajo.

v Disponibilidad de recursos: grado en que los empleados cuentan con la
informacion, los equipos y el aporte requerido de otras personas y
dependencias para la realizacién de sus trabajos.

v'  Estabilidad: grado en que los empleados ven en la empresa claras
posibilidades de pertenencia y estiman que a la gente se la conserva o
despide con criterio justo.

v' Claridad y coherencia en la direcciéon: grado de claridad de la alta
direccién sobre el futuro de la empresa. Medida en que las metas y
programas de las areas son consistentes con los criterios y politicas de la
alta gerencia.

v' Valores colectivos: grado en el que se perciben en el medio interno:

cooperacion, responsabilidad y respeto.

La teoria de clima organizacional de Likert establece que el comportamiento
asumido por los subordinados depende directamente del comportamiento

administrativo y las condiciones organizacionales que los mismos perciben, por
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lo tanto se afirma que la reaccién estara determinada por la percepciéon. HALL
(1996).

Escalas del clima organizacional.

Estas escalas fueron tratadas y estudiadas por los siguientes investigadores:

Walters, Halpin y Crofts, Litwin y Stringer, y otros investigadores, y estas son

las escalas:

v

Desvinculacién: Describe un grupo que actia mecanicamente; un grupo
que "no esta vinculado" con la tarea que realiza.

Obstaculizacion: Se refiere al sentimiento que tienen los miembros de
qué estadn agobiados con deberes de rutina y otros requisitos que se
consideran inutiles. No se esta facilitando su trabajo.

Esprit: Es una dimension de espiritu de trabajo. Los miembros sienten que
sus necesidades sociales se estan atendiendo y al mismo tiempo estan
gozando del sentimiento de la tarea cumplida.

Intimidad: Los trabajadores gozan de relaciones sociales amistosas. Esta
es una dimension de satisfaccion de necesidades sociales, no
necesariamente asociada a la realizacién de la tarea.

Alejamiento: Se refiere a un comportamiento administrativo caracterizado
como formal e impersonal. Describe una distancia "emocional" entre el jefe
y sus colaboradores.

Enfasis en la producciéon: Se refiere al comportamiento administrativo
caracterizado por supervision estrecha. La administraciéon es altamente
directiva, insensible a la retroalimentacion.

Empuje: Se refiere al comportamiento administrativo caracterizado por
esfuerzos para "hacer mover a la organizacién", y para motivar con el
ejemplo. ElI comportamiento se orienta a la tarea y les merece a los
miembros una opinion favorable.

Consideracion: Este comportamiento se caracteriza por la inclinacion a
tratar a los miembros como seres humanos y hacer algo para ellos en
términos humanos.

Estructura: Las opiniones de los trabajadores acerca de las limitaciones
que hay en el grupo, se refieren a cuantas reglas, reglamentos y
procedimientos hay; ¢ se insiste en el papeleo y el conducto regular, o hay

una atmoésfera abierta e informal?
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Responsabilidad: El sentimiento de ser cada uno su propio jefe; no tener
que estar consultando todas sus decisiones; cuando se tiene un trabajo
que hacer, saber que es su trabajo.

Recompensa: El sentimiento de que a uno se le recompensa por hacer
bien su trabajo; énfasis en el reconocimiento positivo mas bien que en
sanciones. Se percibe equidad en las politicas de paga y promocion.
Riesgo: El sentido de riesgo e incitacion en el oficio y en la organizacion;
se insiste en correr riesgos calculados o es preferible no arriesgarse en
nada

Cordialidad: El sentimiento general de camaraderia que prevalece en la
atmosfera del grupo de trabajo; el énfasis en lo que quiere cada uno; la
permanencia de grupos sociales amistosos e informales.

Apoyo: La ayuda percibida de los gerentes y otros empleados del grupo;
énfasis en el apoyo mutuo, desde arriba y desde abajo.

Normas: La importancia percibida de metas implicitas y explicitas, y
normas de desempefo; el énfasis en hacer un buen trabajo; el estimulo
que representan las metas personales y de grupo.

Conflicto: El sentimiento de que los jefes y los colaboradores quieren oir
diferentes opiniones; el énfasis en que los problemas salgan a la luz y no
permanezcan escondidos o se disimulen.

Identidad: El sentimiento de que uno pertenece a la compafia y es un
miembro valioso de un equipo de trabajo; la importancia que se atribuye a
ese espiritu.

Conflicto e inconsecuencia: El grado en que las politicas,
procedimientos, normas de ejecucién e instrucciones son contradictorias o
no se aplican uniformemente.

Formalizacién: El grado en que se formalizan explicitamente las politicas
de practicas normales y las responsabilidades de cada posicion.
Adecuacion de la planeacion: El grado en que los planes se ven como
adecuados para lograr los objetivos del trabajo.

Seleccion basada en capacidad y desempeio: El grado en que los
criterios de seleccion se basan en la capacidad y el desempefio, mas bien
que en politica, personalidad, o grados académicos.

Tolerancia de errores: El grado en que los errores se traten en una forma
de apoyo y de aprendizaje, mas bien que en una forma amenazante,

correctiva o inclinada a culpar.
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2.2.2. CALIDAD

Los miembros del personal de una organizacion pueden considerarse "clientes
internos" porque reciben productos y servicios esenciales para su labor por
parte de sus comparieros de trabajo. Los gerentes deben escuchar y responder
a las necesidades de los proveedores iniciales, supervisores y otros clientes
internos en la misma forma en que escuchan y responden a las necesidades de
los clientes externos. La satisfaccion de los trabajadores de las instituciones
sanitarias es un elemento que forma parte de la definicion de la calidad de la
atencion prestada. Aunque se cuestione su relacion directa sobre la calidad de
la atencion al cliente externo, nadie discute que al medir la satisfaccion laboral
se estd comprobando la calidad de la organizacion y de sus servicios internos.
Una buena gestion sobre las personas mejorara la calidad de los procesos
clave y, en general, de las actividades de la organizacion, lo que se proyectara
en los resultados, en la satisfaccién de los clientes y en el impacto en la
comunidad. Una buena gestion sobre las personas mejorara la calidad de los
procesos clave y, en general, de las actividades de la organizacion, lo que se
proyectara en los resultados, en la satisfaccion de los clientes y en el impacto
en la comunidad. El personal de salud siente mayor satisfaccion personal y
profesional con su trabajo cuando puede ofrecer atencion de buena calidad y
sentir que su labor es valiosa. Por ejemplo, en Uganda tanto los profesionales
de salud clinicos como comunitarios convinieron en que el aspecto de mayor
satisfaccion en el trabajo es ayudar a las personas y el reconocimiento
comunitario que reciben por ello. VIGO, et al. MINSA (2002).

Con la evaluacion de la satisfaccion de los trabajadores se pretende conocer
qué logros esta alcanzando la organizacién en relacién con las personas que la
integran. Este conocimiento permitira plantear objetivos concretos, relativos al
grado de satisfaccion laboral del personal, y desplegar las acciones necesarias
para alcanzarlos.

El objetivo de la investigacion de la satisfaccion del trabajador es medir la
percepcion que las personas tienen de la organizacién y su funcionamiento, y
mas concretamente de su situacién dentro de ella, para cuantificar en
consecuencia el grado de satisfaccion o insatisfaccion que les genera. Este tipo
de mediciones ya se vienen realizando a nivel interno en algunas cooperativas
desde hace tiempo en Europa, ya que se trata de uno de los patrones basicos
considerados por la European Foundation for Quality Management (EFQM), la

fundacioén europea para la gestion de la calidad.
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La medicion por indicadores directos se realiza mediante encuestas de
opinion, preguntando por el impacto que los factores analizados tienen en
los sentimientos de satisfaccidn y/o insatisfaccion de las personas. Se
analizan una serie de aspectos tales como retribucién salarial, sentimiento
de utilidad y pertenencia a la empresa, nivel de comunicacién interna,
gestion directiva, etc. VIGO, et al. MINSA (2002).

Como complemento del analisis de las percepciones directas de las personas,
se analizan también datos registrables que se encuentran directamente
relacionados con la satisfaccion, como absentismo laboral, evoluciéon de la
productividad, conflictividad, quejas y reclamaciones, gasto de la empresa en
formacion, etc. Estos apartados constituyen los indicadores indirectos.

En cuanto a la frecuencia con que se deberian hacer este tipo de mediciones,
resaltan que "los factores que motivan y hacen que un trabajador esté a gusto
en la empresa no son muy variables, lo que hacen es indicar tendencias, por lo
que no se puede hablar de un determinado periodo de tiempo".

"Quizas depende mas afiaden de los posibles cambios que se puedan
producir en una empresa en un momento dado, y cuya incidencia en los
trabajadores sea medible una vez haya transcurrido cierto tiempo". No obstante
consideran que un analisis cada uno o dos afios si seria recomendable. Las
encuestas generalmente, permite tomar decisiones a partir de la identificacion
de puntos criticos, pero es necesario profundizar con otros instrumentos
complementarios que permitan mejorar en el analisis de las causas que estan
generando la insatisfaccion y tomar medidas correctivas. VIGO, et al. MINSA
(2002).

Una vez extraidos los resultados y analizadas las posibles causas que originan
sentimientos de descontento, se analiza la cultura existente y se identifican los
factores motivacionales asi como las barreras que se oponen a un alto
rendimiento en el personal de la organizacion; el equipo de gestién plantea los
caminos a seguir para mejorar esos aspectos. Es de vital importancia que en el
plan de gestion se tengan en cuenta las deficiencias encontradas y se
emprendan actuaciones especificas encaminadas a resolver los puntos criticos.
De otra parte es necesario tener en cuenta, que el grado de aceptacion de
resultados por parte de los funcionarios no siempre es el adecuado, lo que
puede generar mayor desconfianza entre los trabajadores, al ver que no se
aplican medidas correctivas frente a las areas deficitarias encontradas, por ello
es importante tomar en cuenta que cuando se entrega un cuestionario a un

trabajador, por lo general es necesario preguntarse previamente si toda esa
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serie de preguntas luego van a servir para algo y si realmente van a mejorar las

cosas si él expone su punto de vista. VIGO, et al. MINSA (2002).

Los investigadores consideran que son los trabajadores los que se muestran
mas esceépticos ante la posibilidad del cambio, y por ello destacan la necesidad
de involucrarlos en las acciones de mejora para que sean ellos mismos los que
comprueben que, al menos, se han tomado medidas para el cambio. No
obstante, es importante tener en cuenta que muchos de estos cambios no
seran cosa de un dia y se deben producir de forma progresiva en el largo
plazo.

El otorgar a los trabajadores de salud la autoridad para resolver problemas y
mejorar los servicios, como se hace en muchos de los métodos para mejorar la
calidad, eleva la moral. Por ejemplo, en los programas donde se habilitd a los
profesionales de salud para que desarrollaran sus propias soluciones a los
problemas locales, se redujo la ausencia de estos empleados en Uganda y se
aumento la motivacion del personal en Niger. En cambio, si los miembros del
personal de salud sienten que las condiciones impiden que ofrezcan atencion
de buena calidad, es mas probable que se desalienten y que dediquen casi
todos sus esfuerzos a otros trabajos. VIGO, et al. MINSA (2002).

Bases legales del trabajo

Ley organica del trabajo

Articulo 16. Para los fines de la Legislacion de Trabajo se entiende por
empresa la unidad de produccion de bienes o de servicios constituida para
realizar una actividad econdmica con fines de lucro.

Se entiende por establecimiento, la reunién de medios materiales y de un
personal permanente que trabaja, en general, en un mismo lugar, en una
misma tarea, y que esta sometido a una direccidon técnica comun, tenga o no
fines de lucro.

Se entiende por explotacion, toda combinacion de factores de la produccion sin
personeria juridica propia ni organizacion permanente, que busca satisfacer
necesidades y cuyas operaciones se refieren a un mismo centro de actividad
econdmica.

Se entiende por faena, toda actividad que envuelva la prestacion del trabajo en
cualesquiera las condiciones.

Articulo 185. El trabajador debera prestarse en condiciones que:

a. Permitan a los trabajadores su desarrollo fisico y psiquico normal;
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b. Les dejen tiempo libre suficiente para el descanso y cultivo intelectual y
para la recreacién y expansion licita;

c. Presten suficiente proteccién a la salud y a la vida contra enfermedades y
accidentes;

d. Mantengan el ambiente en condiciones satisfactorias.

Con lo ya previsto en esta ley es necesario recalcar que por distinta funcion

que tenga la empresa dentro de un mercado, debe siempre contar con un

recurso humano para la realizacién de sus actividades independientemente no

importa la tarea que realicen si no que sus labores en cualquier organizacion

debe estar avalado por el

Articulo 185 De la presente ley en donde explica que un trabajador debe tener

buenas condiciones de trabajo para poder realizar confortablemente su labor

dentro de cualquier empresa, establecimiento entre otros. Para asi dar propiciar

un buen trabajo y un rendimiento productivo.

Ley organica de prevencién, condiciones y medio ambiente de trabajo

CAPITULO | - Disposiciones Generales

Articulo 1.- El objeto de la presente Ley es garantizar a los trabajadores,

permanentes y ocasionales, condiciones de seguridad, salud y bienestar, en un

medio ambiente de trabajo adecuado y propicio para el ejercicio de sus

facultades fisicas y mentales.

Articulo 2.- El cumplimiento de los objetivos sefialados en el articulo 1 sera

responsabilidad de los empleadores, contratistas, subsidiarios o agentes.

Articulo 3.- El Estado garantizara la prevencion de los riesgos mediante la

vigilancia del medio ambiente en los centros de trabajo y las condiciones con él

relacionados, a fin de que se cumpla con el objetivo fundamental de esta Ley.

Articulo 4.- Se entiende por condiciones de trabajo, a los efectos de esta Ley:

1. Las condiciones generales y especiales bajo las cuales se realiza la
ejecucion de las tareas.

2. Los aspectos organizativos funcionales de las empresas y empleadores en
general, los métodos, sistemas o procedimientos empleados en la ejecucion
de las tareas, los servicios sociales que éstos prestan a los trabajadores y
los factores externos al medio ambiente de trabajo que tienen influencias
sobre él.

Articulo 5.- Se entiende por medio ambiente de trabajo, a los efectos de esta

Ley:
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1. Los lugares, locales o sitios, cerrados o al aire libre, donde personas
vinculadas por una relacion de trabajo presten servicios a empresas,
oficinas, explotaciones, establecimientos industriales, agropecuarios y
especiales de cualquier naturaleza que sean, publicos o privados, con las
excepciones que establece esta Ley.

2. Las circunstancias de orden socio-cultural y de infraestructura fisica que de
forma inmediata rodean la relacibn hombre-trabajo, condicionando la
calidad de vida de los trabajadores y sus familias.

3. Los terrenos situados alrededor de la empresa, explotacion,
establecimientos industriales o agropecuarios y que formen parte de los
mismos.

Articulo 6.- A los efectos de la proteccion de los trabajadores en las empresas,

explotaciones, oficinas o establecimientos industriales o agropecuarios,

publicos y privados, el trabajo debera desarrollarse en condiciones adecuadas

a la capacidad fisica y mental de los trabajadores y en consecuencia:

Que garanticen todos los elementos del saneamiento basico.

2. Que presten toda la proteccion y seguridad a la salud y a la vida de los
trabajadores contra todos los riesgos del trabajo.

3. Que aseguren a los trabajadores el disfrute de un estado de salud fisica y
mental normal y proteccion adecuada a la mujer, al menor y a personas
naturales en condiciones especiales.

Que garanticen el auxilio inmediato al trabajador lesionado o enfermo.

Que permitan la disponibilidad de tiempo libre y las comodidades
necesarias para la alimentacién, descanso, esparcimiento y recreacion, asi
como para la capacitacién técnica y profesional.

Paragrafo Uno: Ningun trabajador podra ser expuesto a la accion de agentes

fisicos, condiciones ergondémicas, riesgos Psico-sociales, agentes quimicos,

biolégicos o de cualquier otra indole, sin ser advertido por escrito y por
cualquier otro medio idéneo de la naturaleza de los mismos, de los dafios que
pudieran causar a la salud y aleccionado en los principios de su prevencion.

Paragrafo Dos: Quien ocultare a los trabajadores el riesgo que corren con las

condiciones y agentes mencionados en el paragrafo anterior o tratare de

minimizarlos, creando de este modo una falsa conciencia de seguridad, o que
de alguna manera induzca al trabajador hacia la inseguridad queda incurso en

las responsabilidades penales respectivas con motivo de la intencionalidad y

con la circunstancia agravante del fin de lucro.
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Analisis: esto explica que todo trabajador tiene derecho a poseer un buen
acondicionamiento fisico, en la empresa de manera que este permita un

desarrollo productivo eficaz para la organizacion. PICONE, (2005).

Calidad de la atencion de la salud

En los ultimos afos el tema de la calidad ha adquirido considerable importancia
en las instituciones de salud tanto a nivel nacional como internacional. En
nuestro pais, uno de los principios rectores de la politica sectorial es la calidad
de la atencion a la salud como un derecho ciudadano en donde el eje central
de la atencion es la satisfaccion de los usuarios. TIMANA, (2006).

Actualmente, la satisfaccion de los usuarios es utilizada como un indicador para
evaluar las intervenciones de los servicios sanitarios pues nos proporciona
informacion sobre la calidad percibida en los aspectos de estructura, procesos
y resultados.

Si bien la calidad es un término dificil de definir, debemos considerar que las
dimensiones que considera el usuario para definirla; se centran en la eficiencia,
accesibilidad,

Es el grado en que los medios mas deseables se utilizan para alcanzar las
mayores mejoras posibles en la salud. Beneficios (Riesgos + Costos) =
CALIDAD

La Calidad de la Atencion de la Salud se define y clasifica de la siguiente
manera segun, ZURITA, (2006).

Absolutista: Yo quiero lograr lo mas posible, en el nivel de la salud de mi
paciente. Muchas veces esto implica el indicar muchos estudios, a veces se
hace un estudio y no estoy conforme por eso mando hacer otro estudio. Yo
quiero hacer todo lo posible por mi paciente, graficamente es como el practicar
una higiene muscular con todo el equipo posible, con toda la tecnologia
disponible y en un sujeto que esté dispuesto a que yo lo fije, lo varie y le haga
muchas cosas. Esto es la definicidn absolutista y esta un poco mas cercana a
la media.

Individualista: El paciente como sujeto es el que sufre, del que tomo muestra
de sangre, el que paga por los estudios que yo le pida, y no necesariamente,
va a ser igual su definicion de calidad a la que yo tengo como médico, yo como
médico si no estoy seguro que mi paciente tenga cancer, voy a sugerirle:
vamos a realizarle una biopsia, 0 una intervencion quirurgica; pero el paciente

puede decir, bueno y que me ofrece usted a cambio de esta nueva vida, el
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que usted sepa exactamente si yo tengo cancer va a prolongar mi vida? y
puede ser que la respuesta sea no.

Social: Nosotros tenemos unos bienes comunes y que son los recursos que
tiene la sociedad para gastar en la salud de la poblacion, el que yo le dé a un
sélo individuo, implica que ya no va a estar disponible para el siguiente
paciente que se presente, en una definicién social se busca lograr el mayor
beneficio, pero ello implica que algunos individuos puedan no llegar a recibir

todos los beneficios, esto es un beneficio de la mayoria de la sociedad.

Cuadro N° 01: Factores que influyen en la calidad

ESTRUCTURA PROCESO

o . RESULTADO
Médico Interaccién _ _ _

o Satisfaccion o nivel de
Edificio entre los

) . salud
Consultorio pacientes y
o Proveedores del
Deseable pero no los servicios o
_ _ servicio

garantiza la calidad. |de salud

Mas importante es el proceso y los resultados

Definicion Desarrollada Su continuidad garantiza la Calidad

Garantia de Calidad: Definicidon Desarrollada

Monitoria Disefo Prevencion
+ + + 0
Evaluacién Desarrollo = Correccién
+ Oportuna
Cambio de problemas

Organizacién
"Conjuntos de acciones sistematizadas y continuas, tendientes a prevenir y/o
resolver oportunamente problemas o situaciones que impiden el mejor
beneficio o que incrementen los riesgos a los pacientes a través de cinco
elementos fundamentales: evaluacién, monitoreo, disefio, desarrollo y cambio
organizacionales". ZURITA, (2006).
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2.2.2.3. Filosofia de la calidad total

v La persona que hace el trabajo es la que mejor lo conoce.

v' Las personas quieren estar involucradas y hacer bien su trabajo

v' Cada persona quiere sentirse con capacidad de contribuir al mejoramiento.

v' Trabajando juntos se logra mejorar mas.

v" Procesos estructurados de solucién de problemas producen mejores
resultados.

v Las técnicas graficas de solucibn de problemas permiten mejor
visualizacion.

v" No se logra mucho buscando culpables. Se logra mas analizando el
sistema.

v Mejorar calidad al remover causas de problemas en el sistema,
inevitablemente conduce hacia una mejoria de la productividad.

v Colaboracion es mejor que rivalidad.

v En cada organizacion hay "piedras preciosas".

Fundamentos

v ldentificacién de la cadena cliente proveedor.

v La principal fuente de defectos de calidad son problemas en los procesos.

v Extender la variabilidad de los procesos es clave para mejorar la calidad.

v ldentificacién de procesos vitales

v Estrategias basadas en pensamientos cientificos y herramientas
estadisticas.

v Involucramiento total de los empleados en todos los niveles.

v" La pobre calidad es costosa.

Herramientas de calidad para:

A)

Identificacion de Problemas:
v Diagrama de flujo
Tormenta de ideas
Grupo nominal

Grafica de Pareto

Causa - efecto

AN N N N

Gréfica de tendencias

v Estratificacion

B) Analisis de Problemas:

v Histograma
v' Grafica de control

v Grafica de dispersion.
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Mitos equivocos y pretextos Que no nos permiten alcanzar la calidad

total.

v
v

v
v

Evalua, corrige

«Mano dura» es mejor que anarquia

Hay que formarlos, capacitarlos como deseamos que trabajen para lograr
la calidad.

Calidad = Calidez

Satisfacer al cliente es lo mas importante, puede morir satisfecho, pero no
necesitaba morirse

Calidad total = calidad absoluta

No es cierto por la limitacion de recursos existente.

El hombre es la medida de todas las cosas, por lo tanto el médico es la
medida de la calidad

¢, Como mejorar la calidad si no hay recursos suficientes?

¢, Como hacer mejorar mi trabajo si no me pagan mas?

¢ Cuales son los requisitos para garantizar la calidad?

AN N N N NN

Liderazgo comprometido
Participacién
Conocimiento
Estandares
Comunicacién

Programa que de soporte a los anteriores
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Cuadro N° 02. Dimensiones de la calidad

DIMENCION DIMENCION ENTORNO DE
HUMANA TECNICA LA CALIDAD

2.2.2.4. Evaluacion de la calidad.
Dimensién humana
Satisfaccion del usuario y satisfaccion del proveedor

Mide la satisfaccion del profesional de salud, del proveedor.

Dimensioén técnica

A través de varios procesos:

* Medicion de utilizacion de recursos

« Justificacion de procedimientos

* Observacion de procesos de atencion

* Auditorias de expedientes.

Entorno de la calidad
v Trayectorias: Estudia a los que se toma una condicion
v' Rastreadores de salud: tiempo de diabetes ¢como se diagndstica y

evalua? sus evaluaciones por diferentes médicos.

Estudios:

* Mapas de criterios
 Mortalidad prevenible

* Sobrevivencia esperada

» Complicaciones

Dimensiones de la Aceptabilidad:
 Accesibilidad
» Relacion Médico-Paciente

* Preferencias de los pacientes
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Definicion de términos

Ambiente Laboral: Es uno de los campos de batalla mas complejos en los que
una persona debe batirse a lo largo de su vida. Ademas, es posiblemente el
unico en el que uno no elige al resto de la gente que le rodea.

Clima organizacional: Conjunto de caracteristicas del ambiente de trabajo
percibidas por los empleados y asumidas como factor principal de influencia en
su comportamiento.

Comportamiento: Conjunto de actos o decisiones de los individuos grupos u
organizaciones.

Comunicacion: Intercambio de informacién, ideas, conceptos, sentimientos,
etc., entre dos 0 mas personas.

Departamento de Personal: El encargado de todo lo referente al area de
recurso humano de la empresa.

Empresa: Institucion caracterizada por la organizacion de los factores
econdmicos de la produccion. A diferencia del concepto de sociedad, la
empresa no tiene personalidad juridica.

Estrés Laboral: Estado de ansiedad, frustracion y tension que padece un
individuo motivado por ciertos trabajos o situaciones empresariales.

Liderazgo: Se define generalmente como una influencia el arte o proceso de
influir sobre las personas, de modo que éstas se esfuercen voluntariamente
hacia el logro de las metas del grupo.

Percepcion: Proceso por el que los individuos prestan atencién a estimulos
entrantes y traducen dichos estimulos en un mensaje que indica la respuesta
apropiada.

Personal: Conjunto de los empleados de una organizacion desde el director
general hasta el ultimo empleado.

Poblacion: La poblacion "es el conjunto de todos los casos que concuerdan
con una serie de especificaciones". HERNANDEZ (1997).

Productividad: Medida de eficiencia de produccion. Razon entre produccion y
factores de produccion (por ejemplo, diez unidades por hombre y horas de
trabajo).

Motivacion: Influencia sobre los trabajadores para crear en ellos el deseo de
alcanzar un determinado objetivo.

Muestra: La muestra se define como "Una parte representativa de la poblacion,
la cual se utiliza para el estudio estadistico y los resultados de esta son usados
como base para describir, estimar o predecir las caracteristicas de la
poblacion”. Segun SHAO (1980);


http://www.monografias.com/trabajos11/grupo/grupo.shtml
http://www.monografias.com/Arte_y_Cultura/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/deficitsuperavit/deficitsuperavit.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/explodemo/explodemo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/tebas/tebas.shtml
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Recursos Humanos: Dentro de una organizacion, el area que se ocupa de
atender y gestionar lo referente a las personas que la integran. Seleccion del
personal, desarrollo, capacitacién y politica salarial son algunas de las
gestiones que comparta esta area.

Saneamiento: Accion y efecto de sanear. Conjunto de técnicas y elementos
destinados a fomentar las condiciones higiénicas en un edificio, de una
comunidad, etc. Conjunto de acciones para mejorar y corregir una situacion

economica.

2.3. Planteamiento del problema
2.3.1.Formulacién

En nuestro pais, los hospitales del sector publico enfrentan realidades
parecidas y pese a los esfuerzos por brindar un mejor servicio los usuarios
siguen manifestando insatisfaccién por la atencidon que reciben. Uno de los
problemas observados empiricamente del Hospital Rural de Picota, es el
malestar frecuente que expresan los usuarios por la atencion que reciben. Se
evidencia momentos de la verdad caracterizados por trato descortés por parte
del personal asistencial asi como por parte del personal técnico-administrativo.
Largas colas para efectuar engorrosos tramites administrativos asi como
desorientaciéon del usuario y prolongados tiempos de espera para recibir
atencion. Asi mismo existe una tendencia decreciente en relacién al nimero de
atenciones registradas en los ultimos anos en este establecimiento.

El ambiente donde una persona desempefia su trabajo diariamente, el trato que
un jefe puede tener con sus subordinados, la relacion entre el personal de la
empresa € incluso la relacion con proveedores y clientes, todos estos
elementos van conformando lo que denominamos Clima Organizacional, este
puede ser un vinculo o un obstaculo para el buen desempefo de la
organizacién en su conjunto o de determinadas personas que se encuentran
dentro o fuera de ella, puede ser un factor de distincién e influencia en el
comportamiento de quienes la integran. En suma, es la expresion personal de
la "percepcion” que los trabajadores y directivos se forman de la organizacion a
la que pertenecen y que incide directamente en el desempefio de la
organizacion. DAYINEL, Franco, et al. (2008).

El ser humano con el fin de satisfacer ciertas necesidades, busca relacionarse
de algun modo con sus pares en sus actividades, ya sea laboral o personal.
Estas relaciones van construyendo una forma de actuar estructural, grupal y

hasta individual que caracteriza y diferencia a las organizaciones.


http://www.monografias.com/trabajos5/selpe/selpe.shtml
http://www.monografias.com/Politica/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos910/comunidades-de-hombres/comunidades-de-hombres.shtml
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En gran parte de las instituciones se ve afectado el desempefio laboral debido
a que no hay un buen clima organizacional, el cual va tener repercusion en los
resultados esperados trayendo conflictos no deseados para la empresa que
labora, muchos gerentes no desempefnan su rol como es debido creando un
ambiente laboral inadecuado.

Un buen clima laboral es un factor de gran valor para el funcionamiento de una
institucion que permitan alcanzar el mayor logro de los objetivos institucionales.
Como institucién Hospital Rural de Picota, nos interesa muchisimo conocer el
grado de satisfaccion laboral por parte de los trabajadores, ya que estamos
viviendo momentos que forman parte del proceso de reorganizacion
institucional y que ademas es necesario implementar planes de mejora que
ayuden a ir fortaleciendo y mejorando las actitudes de los trabajadores
direccionado al desarrollo institucional.

En el Hospital Rural de Picota, se presenté de manera reiterada una
inestabilidad en la permanencia del personal dentro de la misma. Asi mismo,
existieron variables que afectaron al personal; entre las cuales se pueden
mencionar, los diferentes estilos de liderazgo, la motivacion, la comunicacion y
los cambios organizacionales, entre otros; todos estos aspectos produjeron
cierto descontento que l6gicamente repercuto en el ambiente de trabajo, el cual
genero climas de trabajos tensos y autocraticos que mermaron la eficiencia del
personal en el desarrollo de las actividades.

Considerando el planteamiento anterior, surgié la necesidad de analizar las
diversas variables que influyen en el clima organizacional del Hospital Rural De
Picota, con la finalidad de elevar los niveles de productividad y excelencia, que
permitiran propiciar ambientes de trabajo motivantes y a su vez influenciaran en
la calidad de atencién en los usuarios, el cual permitira al personal desarrollar
un trabajo en equipo que repercuta en la eficiencia del Hospital.

Puede haber obstaculos en el desarrollo de las actividades de una organizacién
cuando en ella no se aplican adecuadamente las técnicas necesarias para su
desarrollo. En muchos casos la organizacion como colectivo carece de
capacidades o conocimientos referidos a aquellos procesos que promueven o
sustentan el desarrollo de la organizacion y le permitan enfrentar con ventajas
comparativas los imprevistos del mercado o de otros ambitos de la sociedad en
la que operan. Precisamente, el proposito de esta investigacion fue de
explorar estos procesos que sustentan el Clima Organizacional, con el fin de
definir un modelo que permita focalizar los esfuerzos de investigacion,

diagnostico e intervencion en relacion con este campo.
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Por lo manifestado anteriormente se investigé lo siguiente; ;CUAL ES LA
ASOCIACION EXISTENTE ENTRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y LA
CALIDAD DE ATENCION EN LOS SERVICIOS DE SALUD DEL HOSPITAL
RURAL DE PICOTA PERIODO JUNIO 2011 A MAYO 2012? Para asi
proponer alternativas de soluciéon para mejorar el clima organizacional y por
ende que la atencién que se brinde a nuestros usuarios sea percibida por ellos

con calidad.

Justificacion:

La situacion actual de esta nueva era liderada por la informacién y el
conocimiento ha modificado el rumbo de la gestion de la calidad en Salud. Las
iniciativas para aplicar los diferentes enfoques de gestion de la calidad en este
sector ya son numerosas; sin embargo, esta actividad requiere de una
interdependencia con otras areas. Asi, quienes trabajan en gestion de la
calidad necesitan estar en mayor contacto con las ciencias humanas, pues las
tendencias sugieren un componente mas humano en los diferentes modelos de
gestion de la calidad a proponer y el clima organizacional es un factor
determinante en la modelacién de la gestion de la calidad.

El clima organizacional y la calidad de atencion en el mundo actual se valoran y
han tomado auge ante la necesidad de comprender todo lo que influye en la
satisfaccion de las personas, como condicion ineludible en la obtencion de la
excelencia en el proceso del cambio y asi como lograr una mayor eficiencia
organizativa. El clima organizacional refleja las facilidades o dificultades que
encuentra el trabajador para aumentar o disminuir su desempefio y
productividad o para encontrar su punto de equilibrio dentro de la organizacion,
por ello cuando se evaliua el clima organizacional lo que se hace es
determinar, mediante la percepcion de los trabajadores cuales son las
dificultades que existen en una organizacién y la influencia que sobre estos
ejercen las estructuras organizativas, factores internos o externos del proceso
de trabajo actuando como facilitadores o entorpecedores del logro del
desempenio de los objetivos de las instituciones; a partir de su misma razon de
ser en los contextos organizacionales reconocen la importancia del estudio, en
el que priman las interacciones sujeto-organizacion y sujeto-sujeto.

El personal de salud que trabajan en instituciones dedicadas a prestar ayuda
para la satisfaccion de las necesidades de salud de las personas, ya sea en los

centro de salud y hospitales, enfrentan multiples problemas que derivan tanto
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de la atencién directa al paciente, como de la administracién y coordinacion con
el equipo de salud, por ello es importante conocer el nivel de motivacion debido
a su relacién con el desempefo de sus funciones y/o tareas; asi mismo es
necesario identificar el nivel de satisfaccion por su relacién con la productividad
y/o rendimiento del personal siendo considerado como un indicador de la
calidad del funcionamiento de los servicios internos y de mejora de la relacion
profesional/cliente. Lo cual redundara en la calidad de trabajo, equidad, eficacia
y eficiencia de la atencién prestada a los usuarios.

Una organizacion es un grupo de personas con responsabilidades especificas,
que actuan juntas para el logro de un propdsito especifico determinado por la
organizacién. Todas las organizaciones tienen un propésito, una estructura y
una colectividad de personas. El Hospital Rural de Picota, es una organizacién
y esta conformada por un grupo de elementos interrelacionados entre si, tales
como: la estructura organizacional, los procesos que ocurren dentro de ella y la
conducta de los grupos e individuos. La interaccion de los componentes antes
mencionados produce patrones de relacion variados y especificos que encajan
en lo que se ha denominado Clima Organizacional.

Considerando ademas que el clima ha dejado de ser un elemento tangencial en
las organizaciones para convertirse en un elemento fundamental de
importancia estratégica. Es una fortaleza que encamina a las organizaciones

hacia la excelencia, hacia el éxito.

En virtud a lo mencionado, nace la inquietud de realizar una investigacion, cuya
finalidad es la de determinar si existe o no asociacion entre el clima
organizacional y la calidad de atencion en el Hospital Rural de Picota, el cual
dichos resultados encontrados se haran llegar a la gerencia para que este
busque una estrategia de gestion innovadora que optimice el clima
organizacional en este nosocomio, basado en un enfoque sistémico y holistico,
a fin de promover un mejor desempefio laboral y satisfaccién personal que
contribuya al crecimiento y desarrollo institucional, a fin de lograr un equilibrio
en el clima organizacional en la que puedan interactuar los grupos de
referencia que la integran de manera armonizada y comprometidos con los

mismos ideales.

La medicién del Clima Organizacional del Hospital Rural de Picota tiene la
finalidad de servir como una herramienta para elaborar planes de mejora a

corto y mediano plazo sobre el ambiente laboral que se presenta en la
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Institucion. Para los Directivos de la instituciéon el conocer lo que piensan y
sienten sus trabajadores y el cliente externo del puesto que desempefan asi
como del uso de sus capacidades dentro del mismo y de lo que para ellos
significa el trabajar donde lo hacen, debe ser prioritario, para ello fue creado
una herramienta (Encuesta) el cual nos va a permitir recoger informacion
valiosa que sera muy relevante para nuestro estudio, y que a partir de ello
podemos obtener informacion que nos permitira determinar si existe o no
asociacion entre el clima organizacional y la calidad de atencion en el Hospital
Rural de Picota.

Desde el punto de vista social, el paciente percibe que en este establecimiento
de salud no se brinda una atenciéon con calidad, el cual esta relacionado con el
clima laboral. Estos procesos constituyen ingredientes esenciales de la
inteligencia organizacional, el cual nos permitira a la organizacion expandir sus
potenciales y afrontar las perturbaciones en su entorno con ventajas
estratégicas. Una vez alcanzado el objetivo de este trabajo de grado, se
proporcionara los resultados a los gerentes y personal asistencial y
administrativos del Hospital Rural de Picota un marco conceptual y técnico
orientador para identificar necesidades y oportunidades de desarrollo, asi como
para focalizar esfuerzos de intervencion en procesos organizacionales que son
esenciales para el éxito del Hospital Rural de Picota.

Con la realizacion del presente estudio, se espera determinar la asociacion
entre el clima organizacional y la calidad de atencion en los servicios de salud
del Hospital Rural de Picota , de tal manera que se facilite el desarrollo de
programas diferenciados en relacién a la calidad de atencién, para cada uno de
los grupos estudiados (médicos, Obstetras, enfermeras, técnicos en
enfermeria, personal asistencial y administrativo), el cual nos permitira
optimizar nuestros recursos con eficiencia, en donde se consideren estimulos
distintos, que vayan de acuerdo a las expectativas promedio de cada uno de
los grupos, con el objetivo de mejorar la calidad de atencion en los servicios de
salud, logrando un mayor grado de eficiencia y calidad en el servicio prestado a

los usuarios del Hospital Rural de Picota.
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Objetivos

Objetivo General:

v' Establecer la asociacion entre clima organizacional y la calidad de atencién en los

servicios de salud del Hospital Rural de Picota, periodo junio 2011-mayo 2012.

Objetivo Especifico:

v identificar el nivel de clima organizacional mas frecuente en el los trabajadores
percibidos por los usuarios internos del Hospital Rural de Picota.
v'ldentificar la calidad de atencién percibida por los usuarios internos del Hospital

Rural de Picota.

Hipétesis
La asociacion entre el clima organizacional y la calidad de atencion en el Hospital Rural

de Picota se determiné entre lo siguiente interrogante.

v' Hi: Existe asociaciéon entre clima organizacional y la calidad de atencién en los

servicios de salud.

CAPITULO 1l
MATERIALES Y METODOS

Diseno de investigacion.

El disefio que enmarca la investigacién es el descriptivo correlacional cuyo esquema es

lo siguiente.

Dénde:
Us = Usuario del Hospital Rural de Picota.

CO = Clima organizacional.


http://www.monografias.com/trabajos11/norma/norma.shtml
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CA-= calidad de atencion percibida por el usuario interno.
R = Relacion entre el clima organizacional con la calidad de atencion.

En este disefio de investigacion se determina el grado de relacion existente entre dos

variables. La magnitud de la asociacién se calculara mediante el estadistico de
contraste X*

Para aplicar el coeficiente de correlacion estadistico Ji o chi cuadrado, debemos

considerar en primer lugar lo siguiente:

La formula:

Doénde:

O. . ,
" Denota a las frecuencias observadas. Es el nimero de casos observados

clasificados en la fila i de la columna j.

i Denota a las frecuencias esperadas o tedricas. Es el niUmero de casos esperados
correspondientes a cada fila y columna. Se puede definir como aquella frecuencia

que se observaria si ambas variables fuesen independientes.
E; ]
Para obtener los valores esperados !, estos se calculan a través del producto de los

totales marginales dividido por el numero total de casos (n).

(@a+b+c+d)(a+e+i+m+q)
n

E11 =

(@a+b+c+d)a+e+i+m+q)
n

E12 =

(@a+b+c+d)a+e+i+m+q)
n

E54 =
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Unidades de analisis

Personal de salud del Hospital Rural de Picota

Criterios de Inclusién:
v' Trabajador de salud del Hospital Rural de Picota que laboraron durante el periodo

de ejecucion del proyecto (periodo 2012)

Criterios de Exclusion:
v' Trabajadores asistenciales que estuvieron en su periodo vacacional.

v Trabajadores asistenciales que no desean participar en el presente estudio.

Poblacién y muestra

La poblacién del presente estudio esta conformada por todos los trabajadores de salud
del Hospital Rural de Picota, en los meses de junio 2011 a mayo 2012. El tipo de
muestreo utilizado es el de poblacion muestral haciendo un total de 45, ya que el
estudio busca determinar la asociacién entre Clima Organizacional y Calidad de

Atencion en el Hospital Rural de Picota.

Procedimientos

1. Se coordind con la direccion del Hospital Rural de Picota para poder realizar el presente
estudio.

3. Se presento la documentacion solicitando la autorizacion y el apoyo para poder realizar
todas las actividades programadas para la ejecucion de la investigacion.

4. Presentada la solicitud y teniendo la autorizacién del caso se procedié a explicar al
usuario interno que se les aplicara la encuesta de Clima Laboral y calidad de atencion
solicitando su colaboracién del personal encuestado, el cual se debié asegurar que la
encuesta sea andénima, no producira efectos que vayan en contra del trabajador.
Explicar que la encuesta o cuestionario (ver anexos), ya se encuentra validada por el
equipo de expertos de la Direccién General de Calidad del Ministerio de Salud, y quees
una pieza mas de un proceso de analisis interno y critico que la Institucion hace de si
misma, con el animo de establecer e implantar procesos de mejora. Esto no es mas que
unirse a una corriente de multitud de empresas que estan haciendo lo mismo en busca
de mejorar en sus condiciones de competitividad en un mercado cada vez mas amplio y
globalizado.

5. Se capacité al personal que va realizar la encuesta, el cual no tiene que tener ningun

vinculo laboral con la institucion, para que la respuesta no sea sesgada.
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Procedimiento durante la entrevista:

v ldentifiquese y explique brevemente el objetivo de la entrevista.
v' Posteriormente solicitar el consentimiento a cada trabajador y usuario que va ser
encuestado.

v' Pidales que escuchen cuidadosamente las interrogantes para responder la encuesta

\

Empezar la encuesta de manera confidencial y objetiva a cada trabajador.

v' Agradezca por la informacién brindada e informe que los resultados seran publicados
en el establecimiento en las proximas semanas.

v Absolver dudas, y recordarles que la encuesta es anénima y confidencial

v" Recalcar, que la encuesta debe llenarse en todos sus items, para ello leer toda la
encuesta y una vez verificado que no falta responder ninguna pregunta, dejar la
encuesta en el lugar acordado.

Se procedio a la recoleccion de datos mediante la encuesta elaborada y validada por la

oficina de calidad de la Direccién Regional de Salud San Martin y el MINSA, Dicha

encuesta de clima organizacional consta de 34 preguntas el cual sera respondido por el

trabajador de salud.

Luego se realizé el procesamiento de la informacién recolectada, estas encuestas se

codificaran, digitaran y procesaran en una base de datos con la finalidad de presentar

los cuadros y graficos mas representativos para alcanzar los objetivos propuestos para

este estudio.

Una vez procesada se realiz6 la tabulacion.

Posteriormente se hizo el andlisis de la informacion.

Se presentd una interpretacion de los aspectos mas relevantes obtenidos de acuerdo a

nuestros objetivos.
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Instrumentos de recoleccion de datos

Para obtener informacién del CLIMA ORGANIZACIONAL se aplico el cuestionario para el
estudio del clima organizacional, que ha sido elaborado y validado por el equipo de expertos
de la Direccion General de Calidad del Ministerio de Salud (Norma Técnica para el Estudio
de Clima Organizacional) Dichas encuestas se codificaron, digitaron y procesaron en una
base de datos. Dicha encuesta consta de 34 preguntas el cual ha sido respondido por el

trabajador de salud. Las respuestas se daran de la siguiente manera:

NUNCA A VECES FRECUENTEMENTE | SIEMPRE

Cuadro de relacion entre las dimensiones y el instrumento utilizado.
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DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

Sentido de pertenencia

Sentimiento de compromiso y responsabilidad en
relacion con los objetivos y programas

Mi centro de labores me ofrece la oportunidad de hacer
lo que mejor que sé hacer

Escala de veracidad

No me rio de bromas

Estilo de direccion

Permite la participacién a sus colaboradores.

Mi jefe inmediato trata de obtener informacién antes de
tomar una decision

. Percepcion del medio interno: cooperacion, . L . R
Valores colectivos pcion P La innovacion es caracteristica de nuestra organizacién
responsabilidad y respeto
Percepcion del medio interno: cooperacion, | Mis compaferos de trabajo toman iniciativas para la

Valores colectivos

responsabilidad y respeto

solucion de problemas

Retribucién

Equidad en la remuneracion

Mi remuneracion es adecuada en relacién con el trabajo
que realizo

Estilo de direccion

Gerentes apoyan en las tareas

Mi jefe estéa disponible cuando se le necesita

Estilo de direccion

Gerente estimula al trabajador.

Mi jefe inmediato se preocupa por crear un ambiente
laboral agradable

Escala de veracidad

Las cosas me salen perfectas

Trabajadores  ven en la  organizacion

Conozco las tareas o funciones especificas que debo

Estabilidad posibilidades de pertenencia y estimacion que a realizar en mi oraanizacion
la gente se la conserva. 9
Retribucién Equidad en la remuneracion Mi trabajo es evaluado en forma adecuada
Trabajadores ven en la  organizacion - . ~ .
- e . | orga Es facil para mis companieros de trabajo que sus nuevas
Estabilidad posibilidades de pertenencia y estimacién que a | . .
ideas sean consideradas
la gente se la conserva.
Trabajadores ven en la  organizacion
Estabilidad posibilidades de pertenencia y estimacién que a | Las tareas que desempefio corresponden a mi funcion

la gente se la conserva.

Valores colectivos

Percepcion del medio interno:

responsabilidad y respeto

cooperacion,

En mi organizacion participo en la toma de decisiones

Escala de veracidad

Siempre estoy sonriente

Retribucién

Beneficios derivados del trabajo

Los premios y reconocimientos son distribuidos en forma
justa

Claridad y coherencia en la
direccion

Medida en que las metas y objetivos de la
organizacion son consistentes

Mi institucion es flexible y se adapta bien a los cambios

Disponibilidad de recursos

Trabajadores cuentan con la informacién para la
realizacién de su trabajo

La limpieza de los ambientes es adecuada

Claridad y coherencia en la
direccion

Medida en que las metas y objetivos de la
organizacion son consistentes

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

Sentido de pertenencia

Sentimiento de compromiso y responsabilidad en
relacién con los objetivos y programas

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

Retribucién

Beneficios derivados del trabajo

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

Escala de veracidad

Nunca cometo errores

. Percepcion del medio interno: cooperacion, . . o
Valores colectivos . Estoy comprometido con mi organizacion de salud
responsabilidad y respeto
Trabajadores ven en la  organizacion

Estabilidad

posibilidades de pertenencia y estimacion que a
la gente se la conserva.

Las otras areas o servicios me ayudan cuando las
necesito

Disponibilidad de recursos

Trabajadores cuentan con la informacién para la
realizacion de su trabajo

En términos generales me siento satisfecho con mi
ambiente de trabajo

Relaciones Interpersonales

Trabajadores con ayuda mutua.

Puedo contar con mis compafieros de trabajo cuando
los necesito

Retribucién

Equidad en la remuneracion

Mi salario y beneficios son razonables

Valores colectivos

Percepcion del medio interno:
responsabilidad y respeto

cooperacion,

Siempre que he encontrado algo lo he devuelto a su
duefo

Claridad y coherencia en la
direccion

Claridad de la gerencia sobre el futuro de la
organizacion

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

Claridad y coherencia en la
direccion

Claridad de la gerencia sobre el futuro de la
organizacion

Mi jefe inmediato me comunica si estoy realizando bien
o0 mal mi trabajo

Sentido de pertenencia

Orgullo derivado de la vinculaciéon a la

organizacion

Me interesa el desarrollo de mi organizacion de salud

Escala de veracidad

Nunca he mentido

Relaciones Interpersonales

Relaciones con respeto y consideraciones

Recibo buen trato en mi establecimiento de salud

Relaciones Interpersonales

.Relaciones con respeto y consideraciones

Presto atencion a los comunicados que emiten mis jefes




Cuadro N° 03: Operacionalizacion de variables:

DEPENDIENTE: Clima organizacional

56

variable definicién conceptual Dimensiones Definicion operacional escala medicion
Relaciones Trabajadores con ayuda mutua.
Interpersonales Relaciones con respeto y consideraciones. (1)
Son las caracteristicas Nunca
que describen a una Estilo de direccion Gerentes apoyan en las tareas.
Gerente estimula al trabajador.
organizacion o una Permite la participacion a sus colaboradores.
arte de ella, en . . L — (2)
P 3 Sentido de pertenencia Orgu_IIo_ derivado de la V|nquIaC|on ala organizacion. y
funcion de lo que Sentimiento de compromiso y responsabilidad en relacién
perciben y con los objetivos y programas. A veces
. Retribucion ] B
experimentan los Equidad en la remuneracion.
miembros de Ia Beneficios derivados del trabajo.
Clima _ Disponibilidad de _ , N o
orqanizacional | Msma- recursos Trabajadores cuentan con la informacion para la realizacion 3)
9 de su trabajo.
. L o frecuentemente
Es el grado en que los Estabilidad Trabajadores ven en la organizacion posibilidades de
medios mas deseables pertenencia y estimacion que a la gente se la conserva.
se utilizan para Percepcion del medio interno: cooperacion, responsabilidad
alcanzar las mayores Valores colectivos y respeto
mejoras posibles en la (4)
salud Claridad de la gerencia sobre el futuro de la organizacion.
' siempre

Claridad y coherencia

en la direccion

Medida en que las metas y objetivos de la organizacion son

consistentes



http://www.monografias.com/trabajos33/responsabilidad/responsabilidad.shtml
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. definicion . . L . .
variable Dimensiones Definicién operacional escala medicion
conceptual
Oportunidad. Respuesta a una necesidad de salud en un tiempo que implique (1)
menor riesgo y mayor beneficio para la persona o la poblacion Totalmente desacuerdo
Eficacia. Uso correcto de las normas, protocolos y procedimientos en la gestion y
prestacion de servicios de salud individual y colectiva
@
) » Integralidad. Acciones dirigidas a la persona, su familia, la comunidad y el medio desacuerdo
La d’lme.n3|on ambiente en un proceso que contiene los momentos de promocion de la salud,
técnica prevencion, recuperacion y rehabilitacion de la salud.
Accesibilidad. Condiciones necesarias para que las personas puedan obtener 3)
Conjunto de servicios de salud individual y colectiva, disminuyendo las barreras geograficas, En desacuerdo
cualidades, socioecondmicas, organizativas y culturales.
atributos o]
propiedades Seguridad. Condiciones en el establecimiento que garanticen a los usuarios,
relativamente acceso a servicios sanitarios basicos para prevenir riesgos en él y su medio
permanentes de ambiente. (4)
Calidad de | un ambiente de ) ) ) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
atencion trabajo como Respeto al usuario. Cops@qrar a la persona como sujeto de derecho, valorando
resultado de la su cultura y condiciones individuales.
interaccion  entre

sus miembros,
Percepcion de
propiedades  del
medio laboral

La dimension
humana

Informacién completa. Provision de contenidos veraces, oportunos y entendibles
por las personas o publico, que le permite tomar decisiones sobre su salud.

)

De acuerdo

Trabajo en equipo. Personas con vision compartida que asumen
responsabilidades y compromisos, complementan capacidades y desarrollan sus
potencialidades para el logro de resultados.

El entorno de la
calidad

Participacion social Mecanismos y procesos que permiten a la poblaciéon
organizada intervenir y tomar decisiones respecto a las prioridades, politicas y
estrategias sanitarias.

(6)

A medias de acuerdo

Satisfaccion del usuario externo Es el balance favorable entre lo que la persona
0 poblacion espera de los servicios de salud y su percepcion acerca de lo que
recibe de ellos.

Satisfaccion del usuario interno Es el balance favorable entre lo que el usuario
interno espera de la organizacion y lo que percibe de ella.

()

Totalmente de acuerdo
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Andlisis y procesamiento de resultados
Los datos estan consolidados en tablas estadisticas unidimensionales y bidimensionales. El
Andlisis de los datos se realiz6 a través de cifras porcentuales y medidas de centralizacion.

Para determinar la asociacion entre las variables se utilizé la prueba de la Chi cuadrado leida
al 95% de confiabilidad.



IV. RESULTADOS Y DISCUSIONES

Resultados

De acuerdo a los objetivos establecidos se encontraron los siguientes resultados:

Tabla 01. Distribucion de frecuencias

periodo junio 2011 a mayo 2012.

y porcentajes de clima
organizacional en los servicios de salud del hospital rural de Picota,

CLIMA ORGANIZACIONAL Frecuencia Porcentaje

RELACIONES INTERPERSONALES 8 17,78%
ESTILO DE DIRECCION 3 6,67%

SENTIDO DE PERTENENCIA 7 15,56%
RETRIBUCION 4 8,89%
DISPONIBILIDAD DE RECURSOS 2 4,44%
ESTABILIDAD 4 8,89%

VALORES COLECTIVOS 8 17,78%
CLARIDAD Y COHERENCIA EN LA DIRECCION 9 20,00%

TOTAL 45 100,00%
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Fuente: Resultados de la Encuesta de clima organizacional en los servicios de salud del Hospital Rural de

Picota periodo junio 2011 a mayo 2012.

En la tabla N° 01 se puede identificar que en clima organizacional, es la claridad y la

coherencia en la direccidon la que se encuentra en mayor porcentaje, y la disponibilidad de

recursos aparece con menor frecuencia en los servicios de salud del hospital rural de picota

periodo junio 2011 a mayo 2012.
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Grafico N° 01. Distribucién de frecuencias de clima
organizacional de atencidn en los servicios de salud del Hospital
Rural de Picota periodo junio 2011 a mayo 2012.

Fuente: Resultados de la Encuesta de clima organizacional en los servicios de salud del Hospital Rural de
Picota periodo junio 2011 a mayo 2012.

Descripcion de resultados

De los 45 trabajadores en los servicios de salud del Hospital Rural de Picota periodo junio
2011 a mayo 2012., se obtuvo que el 20.00% menciona la claridad y la coherencia en la
direccién como componente de mayor porcentaje en el clima organizacional, secaracterizan
por elgrado de claridad de la alta direccion sobre el futuro de la empresa. Medida en que las
metas y programas de las areas son consistentes con los criterios y politicas de la alta

gerencia.

Por otro lado, valores colectivos y relaciones interpersonales tienen una presencia de
17.78 % el primero relacionado Grado en que se perciben en el medio interno:
Cooperacion: ayuda mutua, apoyo. Responsabilidad: esfuerzo adicional, cumplimiento.
Respeto: consideracion, buen trato y la segunda por el grado en que los empleados se
ayudan entre si y sus relaciones son respetuosos y considerados.
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Grafico N°02. Distribucién porcentual de clima organizacional en los
servicios de salud del Hospital Rural de Picota periodo junio 2011 a mayo
2012.
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Fuente: Resultados de la Encuesta de clima organizacional en los servicios de salud del Hospital Rural de

Picota periodo junio 2011 a mayo 2012.

Descripcion de resultados

Tabla 02. Distribucion de frecuencias y porcentajes de calidad de
atencion en los servicios de salud del Hospital Rural de Picota periodo

junio 2011 a mayo 2012.

CALIDAD DE ATENCION Frecuencia Porcentaje
DIMENSION TECNICA 17 37,78%
DIMENSION HUMANA 18 40,00%
ENTORNO DE CALIDAD 10 22,22%

TOTAL 45 100,00%

Fuente: Resultados del cuestionario de atencion de calidad en los servicios de salud del

Hospital Rural de Picota periodo junio 2011 a mayo 2012.

De los 45 trabajadores de salud del Hospital Rural de Picota periodo junio 2011 a mayo

2012., se obtuvo que el 40.00 % mencionan que la dimensién humana es el componente de

mayor porcentaje en la calidad de la atencién, que se caracterizan mas por los contactos

personales que del servicio mismo; es decir la practica de las relaciones humanas entre el
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proveedor de salud y el cliente (usuario) en la atencién de salud. La importancia que tiene
esta dimension es que es un factor que modula notablemente la calidad técnica y al entorno
de los establecimientos de salud. Los atributos de la calidad humana son: Cortesia: Significa
demostracion de respeto y educacion, delicadeza; consideracion, atencién. El cliente debe
ser tratado respetuosa y amigablemente. El trato cortes con los clientes es el secreto del
éxito de un servicio de calidad, el tratar a las personas como nos gustaria que nos traten a
nosotros; hacer de su estancia lo mas agradable posible (dentro de nuestras posibilidades)
debe ser una de nuestras metas en el servicio con calidad y Sensibilidad. La sensibilidad es
cualquier tipo de comportamiento mediante el cual el trabajador de salud intenta identificar
un problema de animo y deliberadamente intenta disminuir o mitigar la angustia causada por
el mismo, con esto el profesional no solo se limita a la prestacién de servicios sino también

transmite informacion e influye en el estado animico del usuario.

Grafico N° 03. Distribucién de frecuencias de calidad de
atencion en los servicios de salud del Hospital Rural de Picota
periodo junio 2011 a mayo 2012.

DIMENSION DIMENSION ENTORNO DE
TECNICA HUMANA CALIDAD

Fuente: Resultados del cuestionario de atencién de calidad en los servicios de salud del Hospital Rural de
Picota periodo junio 2011 a mayo 2012.

Por otro lado, el 37.78 % presentan la dimension técnica y el 22,22% entorno de calidad.
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Grafico N° 04. Distribucién porcentual de calidad de atencién en
los servicios de salud del Hospital Rural de Picota periodo junio
2011 a mayo 2012.

® DIMENSION TECNICA m DIMENSION HUMANA m ENTORNO DE CALIDAD

22%
0 38%

40%

Fuente: Resultados del cuestionario de atencién de calidad en los servicios de salud del Hospital Rural de
Picota periodo junio 2011 a mayo 2012.

Interpretacion de resultados:

Obteniendo un X2 calculado el valor de 23.9 y el X?tabular de 23.68 con un margen de
error de 0.05 y con 14 grados de libertad, lo que indica que no existen independencia, lo que
significa que existe asociacidon entre clima organizacional y atencién de calidad en los

servicios de salud del hospital rural de picota periodo junio 2011 a mayo 2012.

Tabla N° 03. — Tabla de contingencia de clima organizacional de atencién en los
servicios de salud del Hospital Rural de Picota periodo junio 2011 a mayo 2012.

CALIDAD DE ATENCION
CLIMA ORGANIZACIONAL DIMENSION | DIMENSION | ENTORNO DE| TOTAL
TECNICA HUMANA CALIDAD
RELACIONES INTERPERSONALES 2 1 5 8
ESTILO DE DIRECCION 0 3 0 3
SENTIDO DE PERTENENCIA 2 3 2 7
RETRIBUCION 1 3 0 4
DISPONIBILIDAD DE RECURSOS 0 2 0 2
ESTABILIDAD 3 0 1 4
VALORES COLECTIVOS 4 3 1 8
CLARIDAD Y COHERENCIA EN LA 9
DIRECCION 5 3 1

TOTAL 17 18 10 45

Fuente: Extraido de escala de clima organizacional y cuestionario de atencion de calidad en los
servicios de salud del Hospital Rural de Picota periodo junio 2011 a mayo 2012.
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Para aplicar el coeficiente de correlacion estadistico Ji o chi cuadrado, debemos considerar
en primer lugar lo siguiente:

. La formula:
r & (0, —E, f
ZZ :ZZ( 1 E I])
i=1l j=1 ij
Doénde:

I Denota a las frecuencias observadas. Es el nimero de casos observados clasificados en
la fila i de la columna j.

I Denota a las frecuencias esperadas o tedricas. Es el niumero de casos esperados
correspondientes a cada fila y columna. Se puede definir como aquella frecuencia que
se observaria si ambas variables fuesen independientes.

E. .
Para obtener los valores esperados ", estos se calculan a través del producto de los totales

marginales dividido por el numero total de casos (n). Para el caso de una tabla 8x2, se
tiene que:

(@+b+ct+d)(@ate+i+m+q)

El11 =
n
+b+c+d)(at+e+i+m+
E12=(a ct+d)(a+e+i+m+q)
n
E54:(a+b+c+d)(a+e+i+m+q)

n

Para los datos del Tabla N° 04 los valores esperados se presentan en el paréntesis junto con
los observados.
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Tabla N° 04. — Tabla de contingencia con puntajes esperados de clima
organizacional de atencién en los servicios de salud del Hospital Rural de
Picota periodo junio 2011 a mayo 2012.

CALIDAD DE ATENCION
CLIMA ORGANIZACIONAL | DIMENSION |DIMENSION | ENTORNO DE TOTAL
TECNICA HUMANA CALIDAD
ESTILO DE DIRECCION 0(1,13) 3(1,20) 0(0,67) 3
SENTIDO DE PERTENENCIA 2(2,64) 3(2,80) 2 (1,56) 7
RETRIBUCION 1(1,51) 3(1,60) 0(0,89) 4
DISPONIBILIDAD DE RECURSOS 0(0,76) 2 (0,80) 0(0,44) 2
ESTABILIDAD 3(1,51) 0 (1,60) 1(0,89) 4
VALORES COLECTIVOS 4(3,02) 3(3,20) 1(1,78) 8
CLARIDAD Y COHERENCIA EN

LA DIRECCION 5 (3,40) 3(3.60) 1(2) 9
TOTAL 17 18 10 45

Fuente: Extraido de escala de clima organizacional y cuestionario de atencién de calidad en los
servicios de salud del Hospital Rural de Picota periodo junio 2011 a mayo 2012.

Después se plantea un contraste estadistico de hipotesis entre la hipdtesis nula y la hipotesis

alterna:
H,: El clima organizacional y la calidad de atencion son independientes
Y la hipétesis alterna:

H.: El clima organizacional y la calidad de atencién no son independientes, estan asociados.

Bajo la hipotesis nula de independencia, se sabe que los valores del estadistico x° se
distribuyen segun una distribucion conocida denominada ji-cuadrado, que depende de un
parametro llamado “grados de libertad” (G.L.). Para el caso de una tabla de contingencia de 8
filas y 2 columnas, los G.L. son igual al producto del numero de filas menos 1 (8-1) por el

numero de columnas menos 1 (3-1). Asi, para el caso (Tabla 7x2) los G.L. son 14.

De ser cierta la hipotesis nula, el valor obtenido deberia estar dentro del rango de mayor
probabilidad segun la distribucion ji-cuadrado correspondiente. El valor-p que usualmente
reportan la mayoria de estadisticos no es mas que la probabilidad de obtener, segin esa
distribucion, la probabilidad de obtener los datos observados si fuese cierta la hipotesis de
independencia. Si el valor-p es muy pequeno (usualmente se considera p<0.05) es poco

probable que se cumpla la hipétesis nula y se deberia de rechazar.
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En la Tabla 7, se determinan los grados de libertad (en la primera columna) y el valor de a

(en la primera fila). El niamero que determina su interseccion es el valor critico

2
correspondiente. De este modo, si el estadistico X que se obtiene toma un valor mayor se

dira que la diferencia es significativa.

Tabla N° 05: Proceso de calculo de X2

N° Observado | esperado (O-E) (O-E)2 |(O-E)2/E
1 2 3,02 -1,0 1,0 0,3
2 0 1,13 -1 1,3 1,1
3 2 2,64 -1 0,4 0,2
4 1 1,51 -1 0,3 0,2
5 0 0,76 -1 0,6 0,8
6 3 1,51 1 2,2 1,5
7 4 3,02 1 1,0 0,3
8 5 3,40 2 2,6 0,8
9 1 3,20 -2 4,8 1,5
10 3 1,20 2 3,2 2,7
11 3 2,80 0 0,0 0,0
12 3 1,60 1 2,0 1,2
13 2 0,80 1 1,4 1,8
14 0 1,60 -2 2,6 1,6
15 3 3,20 0 0,0 0,0
16 3 3,60 -0,6 0,4 0,1
17 5 1,78 3 10,4 5,8
18 0 0,67 -1 0,4 0,7
19 2 1,56 0 0,2 0,1
20 0 0,89 -1 0,8 0,9
21 0 0,44 0 0,2 0,4
22 1 0,89 0 0,0 0,0
23 1 2,00 -1 1,0 0,5
24 1 3,00 -2 4,0 1,3
45 23,9
X?= 23,9
. GRADOS .
organ(i:zlg?:%nal y LIBEDRI’ETAD X'e sig;\::i\;ie;aiiia X DECISION
calidad .d'e la Se rechaza la
atencion 14 23,9 0.10 23,68 hipbtesis nula

Tabla N° 06: Comparacién y decision entre X’c y X?t


http://www.fisterra.com/mbe/investiga/chi/chi.asp#tabla4
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Asi, para una seguridad del 95% (a =0.05) el valor tedrico de una distribucién ji-cuadrado con
14 grados de libertad es 23,68. Como quiera que en el calculo del X ? obtuvimos un valor de
23.9, que supera al valor para a =0.05, podremos concluir que las dos variables no son
independientes, sino que estan asociadas (p<0.05). Por lo tanto, a la vista de los resultados,
rechazamos la hipoétesis nula (Ho) y aceptamos la hipétesis alternativa (H,) como

probablemente cierta.

Tabla 07. Distribucion de ji-cuadrado

v
VA

0 Iﬁ,,n X
Nivel de significancia
Grados de libertad 0,1 0,05 0,025 0,01 0,005

2,71 3,84 5,02 6,63 7,88
4,61 5,99 7,38 9,21 10,60
6,25 7,81 9,35 11,34 12,84
7,78 9,49 11,14 13,28 14,86
9,24 11,07 12,83 15,09 16,75
10,64 12,59 14,45 16,81 18,55
12,02 14,07 16,01 18,48 20,28
13,36 15,51 17,53 20,09 21,95
14,68 16,92 19,02 21,67 23,59
15,99 18,31 20,48 23,21 25,19
17,28 19,68 21,92 24,73 26,76
18,55 21,03 23,34 26,22 28,30
19,81 22,36 24,74 27,69 29,82
21,06 23,68 26,12 29,14 31,32
22,31 25,00 27,49 30,58 32,80

s N Y e S Y e e R e B B ST DS B

El estadistico X°c encontrado es 23.9 y con un nivel de confiabilidad del 95% (a =0.05) el
tabular es 23.68, lo que indica que ambas variables no son independientes. Por lo tanto
ambas estan asociadas, eso permite concluir que si se trabaja uno de ellas, en este caso el
Clima Organizacional, podemos mejorar la atencion de calidad en los servicios de salud del

Hospital Rural de Picota periodo junio 2011 a mayo 2012.
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Discusiones

La calidad de atencion se diferencia de la calidad de servicios a lo que se provee realmente
en el ambito de las prestaciones. La calidad de atencién se basa en la opinién del usuario la
cual es inherentemente mas subjetiva. En cambio la calidad de servicios esta determinada
por la forma en que se formula, las instituciones conducen sus recursos y programas
(personal, suministros, ubicacién fisica en servicios) de forma que se mide de manera

objetiva.

Por otro lado, la calidad de atencion en salud es el grado en el que, los medios mas
deseables se utilizan para alcanzar mayores mejoras posibles en la salud. Sin embargo
sefiala que la calidad puede ser engafiosa ya que no siempre es posible garantizar un nivel

dado de calidad solo se puede aspirar a salvaguardar y mejorar la calidad de atencion.

A la vez, la calidad es el conjunto de caracteristicas de un servicio que logran satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente. Es también la medida en que se espera que la
atencion suministrada logre el equilibrio mas favorable entre los riesgos y beneficios en su
salud. "El servicio ha sido definido como un bien inmaterial, sin precio y con una demanda
fluctuante y el puente entre el cliente y la organizacion"; es un acto social que se lleva a cabo
en contacto directo entre el cliente y los representantes de la institucién prestadora de
servicios, satisfaciendo una necesidad especifica del cliente (usuario). El servicio es
inherente al caracter de cada ser humano y se desarrolla en cada uno de nosotros para luego
trasladarse a nuestro ambito de actuacion. Sefialan también que son actividades
encaminadas a garantizar unos servicios accesibles y equitativos, teniendo en cuenta los
recursos disponibles y logrando la adhesion y satisfaccion del usuario con la atencion

recibida.

El resultado obtenido nos muestra que existe asociacion entre clima organizacional y calidad
de atencién en los servicios de salud del Hospital Rural de Picota periodo junio 2011 a mayo
2012.

En relacion a la variable clima organizacional, nos muestra que el 20.00% de los trabajadores
en los servicios de salud del Hospital Rural de Picota periodo junio 2011 a mayo 2012,
perciben un clima de mayor claridad y coherencia en la direccion. Esto difiere VALVERDE, S.
(2001) en un estudio titulado “La cultura y el clima organizacional como factores relevantes
en la eficacia del instituto de oftalmologia del el Salvador. Abril-agosto 2001”.El personal que
labora en el Instituto de Oftalmologia (INO) se ve afectado por factores que inciden en su
eficacia, algunos de ellos son los diferentes estilos de liderazgo de los directores ejecutivos

que duran tan poco en el cargo, el deficiente empleo de la comunicacion, la alta rotacién del
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personal asistencial y administrativo sin previo aviso, el choque entre los valores de la
institucion y los valores individuales del personal; todo ello genera un descontento que
l6gicamente repercute en los ambientes de trabajo, desarrollando climas laborales ambiguos,
tensos y autoritarios que merman la eficacia del personal en sus actividades y GARCIA P,
(2006) en el estudio sobre la motivacién y la satisfaccion laboral del Hospital Otorrino y
Oftalmoldgico de El Salvador. (2006). Concluye que de los grupos estudiados el mas
motivado de todos es el del personal administrativo, sobre todo por el factor relacionado al
cumplimiento de las aspiraciones personales, seguido por los doctores para quienes el factor
mas influyente es el salario, las enfermeras por el cumplimiento de Ilas aspiraciones
personales y por ultimo el personal de servicio para los cuales el ambiente laboral resulté ser
el mas importante. En ese sentido Gongora, N. (2007), realizé un trabajo en la Provincia de
Buenos Aires, un diagnostico del clima y la cultura organizacional en los Hospitales de la
Provincia de Buenos Aires y concluye que el empleo de las encuestas para valorar el clima
organizacional, promueve el avance y la reforma del comportamiento organizacional en las
instituciones de salud, ademas facilita la tarea de Operacionalizacién de las variables”. A su
vez COZ, Jorge (2009) en un estudio titulado “El clima organizacional en la satisfaccion
laboral del personal docente de la Universidad Intercultural de la Amazonia (2009)”.Se
encontré que el estado del clima organizacional en la Universidad Intercultural de la
Amazonia es favorable y el 70% del personal docente no se encuentra satisfecho. Se
determiné que el clima organizacional tiene un efecto positivo y significativo en la satisfaccion
laboral del personal docente de la Universidad Intercultural de la Amazonia. Y, en el analisis
por dimensiones, se determind que la autorrealizacién, comunicaciéon y las condiciones
laborales tienen un efecto significativo y positivo en la satisfaccion laboral. Sin embargo, las
dimensiones de involucramiento y supervisibn no tienen un efecto significativo en la
satisfaccion laboral. COZ, J. et al. (2009).

En relacion a la variable calidad de la atencion, podemos indicar que la dimensiéon humana
presenta un porcentaje de 40.00%, en los servicios de salud del Hospital Rural de Picota
periodo junio 2011 a mayo 2012, similares resultados Orbe Cérdova Raquel (Chile, 2008)
Los estudiantes con promedios bajos desarrollan principalmente el estilo de aprendizaje
kinestésico, asimismo los estudiantes con promedio escolar alto, desarrollan el estilo de
aprendizaje auditivo y visual Y Gutiérrez, Gustavo (Truijillo, 2008). El 88.67% presenta un
Rendimiento Escolar Alto, y solo el 11.34% Rendimiento Bajo. Los participantes fueron 150
sujetos de entre los 16,17, afios de ambos sexos, en las aulas del colegio Liceo de Trujillo
concuerda con Valdivia y Ponce (2000) en un estudio titulado, Nivel de satisfaccion de los
usuarios internos y su asociacién con los problemas en la cultura organizacional, trabajo

que fue realizado en el servicio de Ginecologia y Obstetricia del Hospital Dos de Mayo de la
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ciudad de Lima, encontrando como resultado falta de motivacion, por multiples causas: falta

de capacitacién continua, salarios inadecuados, falta de comunicacion con las jefaturas.

ALVA, R. en el 2009 en una investigacion “grado de motivacién y satisfaccion laboral
existente entre los diferentes niveles jerarquicos del personal dentro del clima organizacional
PNP — Chiclayo junio - agosto del 2009 concluye que existen factores de motivacion
intrinsecos del trabajo, vinculados directamente con la satisfaccion laboral, tales como el
trabajo mismo, los logros, el reconocimiento recibido por el desempeiio, la responsabilidad y
los ascensos. Por su parte (CARR, SCHMIDT, FORD & DE SHON, 2003).Una reciente
revision en 51 estudios de clima, de los ultimos 20 anos, se ha encontrado que el clima
organizacional ejerce fuertes presiones sobre el desempeio de las personas en relacion a los
resultados, a lo largo de una amplia gama de entornos de trabajo. (Carr, Schmidt, Ford & De
Shon, 2003).

COTTON AND HART, 2003 En Australia la investigacion en salud organizacional ha
conducido por una gran cantidad de grupos y empleados del sector privado en la ultima
década, ha demostrado que el clima organizacional es el factor mas fuerte de influencia en
los resultados de los empleados. Ademas se hallé que el clima es mas potente que los
factores "estresantes" y tiene influencia en los reclamos judiciales por dafios psicolégicos.
Asi, SARMIENTO, (2005)En el estudio “Evaluacion del clima organizacional en el
departamento de servicios generales del Hospital Universitario "Dr. Luis Razetti" de
Barcelona, Estado Anzoategui. Encontré que: El clima organizacional mide cual es la
percepcién que los miembros de la organizacion tienen acerca de esta. Permite conocer las
caracteristicas de la organizacion, estrategias claves en el establecimiento de las relaciones
laborales armoniosas y permanentes o0 mecanismos de retroalimentacion eficaz que permite
orientar evaluar y coordinar acciones. VALLENILLA, en el 2005 realizé un estudio titulado:
"Evaluacién del Clima Organizacional en la Empresa Terminal Intermodal de Oriente, C.A"
"TERMIORIENTE" Guanta Estado - Anzoategui. Determiné que el Clima Organizacional es
de gran importancia para las organizaciones, La percepcién que tienen los miembros de
TERMIORIENTE sobre las condiciones fisicas y ambientales, evidencian las fallas de
adaptacion con respecto a las condiciones de trabajo y fallas de motivacion. DAYINEL, en el
afio 2008 en una investigacion “La evaluacién del clima y cultura organizacional del centro de
rehabilitaciéon neuromuscular” concluyé que se pudo evidenciar que no solo la dificultad de
trabajar en un lugar es trecho fue el problema, también se pudo obtener informacion de como
se sienten los trabajadores en cuanto a las deficiencias que se tienen con respecto al pago y
a las érdenes que algunas veces son dadas. Otra conclusion, se quiso realizar el proyecto en
base a que toda organizacion necesita de un desarrollo organizacional en perfectas

condiciones.
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CAPITULO V.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. Se concluye que existe asociacidon entre tipos de clima organizacional y calidad de la
atencion en los servicios de salud del Hospital Rural de Picota periodo junio 2011 a
mayo 2012, obteniendo un X2 calculado el valor de 23.9 y con un margen de error
de 0.05 y con 14 grados de libertad, dando como X2 tabular de 23.68; lo que indica

que existe correlacion entre ambas variables.

2. Los trabajadores de los servicios de salud del Hospital Rural de Picota periodo junio
2011 a mayo 2012, presentan como la dimension de mayor frecuencia en el estudio
de Clima Organizacién. LA DIMENSION HUMANA, con 18 trabajadores y que se
caracterizan mas por los contactos personales que del servicio mismo; es decir la
practica de las relaciones humanas entre el proveedor de salud y el cliente (usuario)

en la atencion de salud.

3. Los trabajadores de los servicios de salud del Hospital Rural de Picota periodo junio
2011 a mayo 2012, presentan a la dimension en Calidad, cuya mayor frecuencia en
el estudio del clima organizacional LA CLARIDAD Y LA COHERENCIA en la
direccion que se caracterizan por el grado de claridad de la alta direccién sobre el
futuro de la empresa. Medida en que las metas y programas de las areas son

consistentes con los criterios y politicas de la alta gerencia.
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Recomendaciones

1. Desarrollar un programa que incluya aspectos relacionados con el Clima
Organizacional en trabajadores de los servicios de salud del Hospital Rural de Picota
periodo junio 2011 a mayo 2012. De esta manera resaltar su liderazgo relaciones
interpersonales, iniciativa e impulso para desarrollar sus actividades con mejor

disposicion.

2. Promover actitudes relacionadas con el Clima Organizacional en trabajadores de los
servicios de salud del Hospital Rural de Picota periodo junio 2011 a mayo 2012, que

les permitan a los usuarios sentir mejores condiciones de atencion.

3. Fortalecer y consolidar actitudes relacionadas con la calidad de la atencion en
trabajadores de los servicios de salud del Hospital Rural de Picota periodo junio 2011

a mayo 2012, que les permitan sentir a los usuarios una atencion de calidad y calidez.

4, Desarrollar un plan anual de capacitacién en el Hospital Rural de Picota en el cual se
impulsan actividades para mejorar las relaciones interpersonales, fortaleciendo asi el
buen desempefio del personal y brindar una atencion con calidad en los servicios de

salud.
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ANEXO

Cuestionario para el estudio del clima organizacional en el hospital de Picota

El presente instrumento es de caracter anénimo, tiene como objetivo conocer la
percepcién del clima organizacional que tiene el usuario sobre la actividad laboral de los

servicios de salud de Hospital de Picota.

En la primera parte de este cuestionario esta dado para la condicién laboral del
trabajador y cuanto tiempo esta laborando en la institucion, sirve para poder considerar

en los criterios de inclusion de este proyecto.

La segunda parte viene el cuestionario de SERVQUAL en donde se va a conocer las
perspectivas de cada trabajador, el como se siente en la institucion y su relacion
interpersonal y posteriormente para poder hacer el cruce con calidad en los servicios de

salud Hospital de Picota.



ANEXOS 01.

CUESTIONARIO PARA EL ESTUDIO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Nombre de la Organizacion de Salud: HOSPITAL RURAL DE PICOTA.

2. Tipo de Organizacion : Hospital

3.

4.

9.

Sub Sector: MINSA

Ubicacion Geografica: Selva

. Cadigo del cuestionario: .........

. Sexo: [1] Femenino [2] Masculino

. Grupo Ocupacional: Asistencial

Profesion: .....cvoiiiiiiiiii i i

10. Condicion: [1] Nombrado [2] Contratado

11. Tiempo trabajando en la Institucion:  ..............

12. Tiempo trabajando en el Puesto Actual: .............
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CUESTIONARIO PARA EL ESTUDIO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

ITEMS

eounN

S900A Y

ajuswa}
-uanoaig

aidwalg

Mi centro de labores me ofrece la oportunidad de hacer lo que mejor que
sé hacer

No me rio de bromas

Mi jefe inmediato trata de obtener informacién antes de tomar una
decision

La innovacion es caracteristica de nuestra organizacion

N

W W W W

Mis companieros de trabajo toman iniciativas para la solucion de
problemas

w

Mi remuneracioén es adecuada en relacion con el trabajo que realizo

Mi jefe esta disponible cuando se le necesita

Mi jefe inmediato se preocupa por crear un ambiente laboral agradable

Las cosas me salen perfectas

W W w W

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

N | NN DNINDN

w

Mi trabajo es evaluado en forma adecuada

N

Es facil para mis companieros de trabajo que sus nuevas ideas sean
consideradas

Las tareas que desempefio corresponden a mi funcion

B B T I N e S I N e N

En mi organizacion participo en la toma de decisiones

Siempre estoy sonriente

Los premios y reconocimientos son distribuidos en forma justa

Mi institucion es flexible y se adapta bien a los cambios

La limpieza de los ambientes es adecuada

N IN|IDNDN

W W w | w

N S

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

N

N

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

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

Nunca cometo errores

Estoy comprometido con mi organizacion de salud

Las otras areas o servicios me ayudan cuando las necesito

N IN|IN[IDNDN

e N N N

En términos generales me siento satisfecho con mi ambiente de trabajo

Puedo contar con mis compafieros de trabajo cuando los necesito

N

Mi salario y beneficios son razonables

Siempre que he encontrado algo lo he devuelto a su duefio

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

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

Me interesa el desarrollo de mi organizacion de salud

Nunca he mentido

Recibo buen trato en mi establecimiento de salud

Presto atencion a los comunicados que emiten mis jefes

NN NN DN

W W W Ww|w

N LR
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