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RESUMEN

El propdsito fue contribuir a comprobar los causantes que trasciende en un adecuado
servicio de salud y su clima organizacional como factor decisivo en la politica publica de
salud, el objetivo fue determinar el nivel mas frecuente de clima organizacional del
personal administrativo y asistencial y porcentaje de usuarios satisfechos en consultorio
externo, hospitalizacion y emergencia. Metodologia, investigacién descriptiva
comparativa, no experimental, cuantitativa, muestra de 214 servidores para el clima
organizacional y 300 pacientes mayores de 60 afos. Resultados, en el clima
organizacional, dimension potencial humano, tiene un nivel medianamente adecuado en
un 68%, en la dimensién cultura organizacional el nivel es adecuado con un 51%, en la
dimension disefio organizacional, un nivel medianamente adecuado en un 54%. En la
calidad del servicio, el nivel de satisfaccion del cliente adulto mayor atendido en el
servicio de consulta externa se encuentra 73.2% en un nivel aceptable, el nivel de
satisfaccion del usuario en el servicio de hospitalizacion se encuentra 22.3% en un nivel
por mejorar y el nivel de satisfaccion del usuario adulto mayor atendido en el servicio de
emergencia se encuentra 45.7% en un nivel en proceso. Conclusion, el nivel de clima
organizacional del trabajador administrativo y asistencial, es medianamente adecuado con
un 72%, el nivel de satisfaccion del cliente adulto mayor, se encuentra en procesos de

mejora de la calidad, observandose un 52.93%, de usuarios Satisfechos.
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ABSTRACT

The purpose was to help verify the causes that transcend in an adequate health service
and its organizational climate as a decisive factor in public health policy, the objective
was to determine the most frequent level of organizational climate of administrative and
care personnel and percentage of users satisfied in external office, hospitalization and
emergency. Methodology, comparative, non-experimental, quantitative descriptive
research, sample of 214 servers for the organizational climate and 300 patients over 60
years. Results, in the organizational climate, human potential dimension, has an
adequate medium level in 68%, in the appropriate organizational culture dimension with
51%, in the organizational design dimension, a moderately adequate level in 54%. In the
quality of the service, the level of satisfaction of the older adult client treated in the
external consultation service is 73.2% at an acceptable level, the level of user
satisfaction in the hospitalization service is 22.3% at a level to improve and the level of
satisfaction of the elderly user treated in the emergency service is 45.7% at a level in
process. Conclusion, the level of organizational climate of the administrative and care
worker is moderately adequate with 72%, the level of satisfaction of the elderly client is

in quality improvement processes, observing 52.93% of Satisfied users.
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RESUMO

O objetivo foi ajudar a verificar as causas que transcendem em um servico de salde
adequado e seu clima organizacional como fator decisivo nas politicas publicas de
salde, o objetivo foi determinar o nivel mais frequente de clima organizacional de
pessoal administrativo e assistencial e porcentagem de usuarios satisfeito em consultério
externo, hospitalizacdo e emergéncia. Metodologia, pesquisa descritiva quantitativa,
comparativa, ndo experimental, amostra de 214 servidores para o clima organizacional e
300 pacientes acima de 60 anos. Os resultados, no clima organizacional, dimenséo
potencial humano, tém um nivel médio adequado em 68%, na dimensdo cultura
organizacional apropriada com 51%, na dimensdo design organizacional, um nivel
moderadamente adequado em 54%. Na qualidade do servigo, o nivel de satisfacdo do
cliente idoso atendido no servigo de consulta externa é de 73,2% em um nivel aceitavel,
o0 nivel de satisfacdo do usuario no servigo de hospitalizacdo é de 22,3% em um nivel
para melhorar e o nivel de satisfacdo do usuario idoso atendido no servico de
emergéncia ¢ de 457% em nivel de processo. Conclusdo: o nivel de clima
organizacional do trabalhador administrativo e assistencial € moderadamente adequado,
com 72%; o nivel de satisfacdo do idoso estd em processos de melhoria da qualidade,

observando 52,93% de usudrios satisfeitos.
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INTRODUCCION

El clima organizacional es advertido por los integrantes de la institucion y originan
comportamiento de distintas formas de acuerdo al nivel de satisfaccion con la
actividad desarrollada, intervienen diversos factores y tendencias motivacionales del
sistema organizativo que se evidencia en su forma de cultura y de comportamiento
con marcadas consecuencias muchas veces negativas para la organizacion la misma
que puede proporcionar realimentacion respecto a la sucesion de pautas permitiendo
realizar trasformaciones estructuradas y contribuir al logro de la satisfaccion del
paciente. (Alvarado, 2014).

Dentro de los establecimientos de salud, el ambiente organizacional influye en
forma positiva o negativa como derecho fundamental en cada uno de los clientes al
recibir atencion en forma adecuada y oportuna, es preponderante e importante su
influencia como un factor contribuyente a la satisfaccion de la sociedad, el
crecimiento de la economia familiar y en el desarrollo de la instruccién de la
poblacion, que obligan a las organizaciones prestadoras de salud a ofertar estudios
de bienestar bioldgico, psiquico y emocional de calidad al menor riesgo en forma
oportuna, asequible y aceptable, es imprescindible describir las sensaciones de los
todos usuarios como obligacion necesidad inherente traducida en una oportunidad
de mejora continua en la planificacion de gestion de la asistencia de salud, de la
asiduidad del servicio y de mejora del clima o ambiente organizacional. (Bernal,
Pedraza y Sénchez, 2014).

Las peculiaridades del entorno laboral que inciden en su comportamiento
conductual determinan el tipo de clima y cultura organizacional; un clima de
bienestar positivo y agradable los trabajadores sienten felicidad dentro de su
institucion, teniendo la capacidad de contribuir con sus conocimientos y
habilidades, hay que considerar que, toda institucion identifica su caracteristica

inherente a su educacion, cultura de experticia, de acuerdo al encargo y publico

1



objetivo considerando el ambiente. Chiavenato sostiene que cada individuo presenta
diversas situaciones para satisfacer sus necesidades funcionales dentro de un
proceso continuo de adaptacion continua y de seguridad integral para mantener

armonia individual. (Pereyra, 2014).

EL Ministerio de Salud Peruano, ha privilegiado a través del documento técnico
normativo de la Resolucion Ministerial del 20°1 N° 768-SA/DM el modelo de
gerencia de cualidad, que corrobora la calidad de vigilancia de salud como un
fundamento elemental dentro de la agrupacién de particularidad cientificas
tecnoldgicas, y topo tipo de recursos que aprovisiona la bldsqueda constante de su

satisfaccion de los usuarios.

1.1. Antecedentes y fundamentacion cientifica

Hemos realizado una buasqueda virtual y presencial de estudios cientificos cuyas

caracteristicas tienen similitud con el trabajo propuesto, teniendo en cuenta sus

dimensiones, han sido analizados y priorizados segun importancia.

1.1.1 Antecedentes

Alva. (2017), en su propuesta cientifica titulada: Clima organizacional y su
relacion con la calidad de servicio al usuario en el Médulo Penal de la Corte
Superior de Justicia de Ancash-Huaraz, 2017, el objetivo fue precisar la
asociacion asociado al ambiente de la estructura y el nivel cualitativamente
adecuado del servicio al consumidor. Metodologia, descriptivo correlacional no
experimental transversal. Resultados, referente al clima organizacional el 65.7%
lo encuentra como regular, y el 34,3% lo advierten como bueno; en cuanto a la
calidad del servicio el 98,6% lo caracterizan como regular, solo un 1,4% lo
establece como bueno. Conclusion, se ha comprobado inversamente una
correlacion nada elocuente entre ambiente organizacional y el nivel

cualitativamente adecuado del servicio al consumidor.



Alberca y Valentin. (2017), en su trabajo titulado: Clima organizacional y calidad
de servicio del personal administrativo de la sede central del Ministerio de
Educacion, el objetivo fue instaurar la forma de como las condiciones
organizacionales interviene en la cualidad de la prestacion. Metodologia,
descriptivo, no experimental, deductivo, inductivo, universo de 350 trabajadores y
una muestra aleatoria de 184 servidores, se usé un cuestionario de 18 items de
respuestas cerradas. Resultados, se encuentra una asociacion directa entre el clima
organizacional se relaciona con la calidad de servicio y los problemas formulados,
el propdsito y supuestos a contrastar. Conclusion, queda evidente que el clima
organizacional tiene un impacto relevante con la excelencia de la asistencia a los

trabajadores.

Solano. (2017), en su trabajo titulado: Clima organizacional y desempefio laboral
de los trabajadores de la Gerencia Territorial Huallaga Central - Juanjui, afio
2017, el objetivo fue determinar la correspondencia de asociacion entre el
panorama Yy el desarrollo de las actividades. Metodologia, basica, representacion
relacional colateral empirico, en 20 colaboradores. Resultados, existe una
significancia relacional debido a que el valor P (Sig. (Bilateral)) Es< a 0,05 es
decir “0,000; entre el clima o ambiente organizacional y el desempefio profesional;
se muestra la correspondencia relacional de Pearson de precio verdadero alcanzado
0,675. Conclusién, el clima organizacional es inapropiado, y actuaciones
realizadas indebidamente, con impresion natural al performance de los

trabajadores.

Quispe, Rodriguez, Arellano y Ayavari. (2017), en su trabajo titulado: La reforma
educativa y su impacto en el clima organizacional y laboral en la educacién
bésica escolarizada en Ecuador, el objetivo fue medir el efecto de la Ley
estructurada de ensefianza multiculturales y su Reglamentacién. Metodologia,

aplicada y empirica, mediante analisis factorial asociadas al ambiente profesional
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y comprobacién de retorno unidimensional. Resultados, la satisfaccion laboral es
influenciada por las circunstancias que resultada del tipo de ambiente
organizacional de la sociabilidad y laboral enmarcados de multiples factores que
se emplean en la comunicacion asertiva. Conclusion, el establecimiento de
reformas evidencidé una minima implicancia y bajo preferencia para la atmosfera
de trabajo de los educadores inherentes con el nivel cualitativo adecuado del

servicio.

Yachas. (2017), en su investigacion titulada: Clima organizacional y su relacion
con la calidad de servicios de los trabajadores del hospital Vitarte, afio 2016, el
objetivo fue delimitar la conexion asociada del ambiente organizacional y su
enlace con la cualidad de la asistencia. Metodologia, hipotético deductivo,
empirica, transversal, descriptivo correlacional, muestra aleatorio simple de 92
trabajadores. Resultados, existe alta correspondencia de significancia positiva
directamente proporcional, entre el ambiente institucional y cualidad prestacional
ofertada; existe relacion positiva directamente significativa alta y proporcional,
entre la condicion del trato humanizado, modelo organizacional y el nivel
cualitativo adecuado del servicio. Conclusion, encontramos alta correlacion
significativa asociada al medio organizacional manifestada con el nivel cualitativo

adecuado del servicio.

Antlnez. (2015), en su trabajo titulado: El clima organizacional como factor
clave para optimizar el rendimiento laboral de los empleados del area de caja de
las agencias de servicios bancarios Banesco Aragua-Venezuela, el objetivo fue
expresar el ambiente institucional conforme al submdltiplo principal para
perfeccionar el producto laboral. Metodologia, investigacion de campo descriptiva
documental, muestra de 30 trabajadores, mediante cuestionario, tipo Likert con un
Alfa de Cronbach de 0,88. Resultado, a pesar de tener tecnologia y disponer de

herramientas necesaria para el trabajo en equipo los empleados estan parcialmente
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motivados, el nivel de remuneracion es insuficiente para cubrir sus expectativas
siendo un divisor motriz de disgusto. Conclusidn, el clima organizacional es un
predictor central para establecer relaciones interpersonales armoniosas y optimizar

el rendimiento laboral.

Shishido. (2015), en su trabajo titulado: Clima organizacional y su incidencia en
el desempefio laboral de los colaboradores de la oficina de tecnologias de la
informacion de la universidad Cesar Vallejo 2015, el objetivo condujo a precisar
la ocurrencia del ambiente dentro de la organizacion en el desarrollo profesional.
Metodologia, de tipo descriptiva, muestra de 38 colaboradores, mediante encuesta
de 120 items; para la validacion y confiabilidad se usé Cronbach y Pearson.
Resultados, el 97% manifiestan la necesidad de fortalecer la relacion en la
institucion y ejecucion de los trabadores en su labor diaria, el 66% apuntan que su
ambiente de su organizacion es muy bueno. Conclusion, el desarrollo de un
ambiente organizacional bueno impacta positivamente en forma creciente en el

desempefio laboral.

Casas, Gandolia, Pino y Xavier. (2014), en su trabajo titulado: Nivel de
satisfaccion del adulto mayor respecto a la atencion recibida por el personal de
enfermeria en el Hogar Israelita, el objetivo fue conocer el nivel de complacencia
de los adultos mayores institucionalizados. Metodologia, estudio descriptivo
transversal, muestra de 43 adultos mayores, se recogié con preguntas abiertas y
cerradas a través de una encuesta del método SERVQUAL valorada por Likert.
Resultados, el 63% reportan un predominio de satisfaccion general. En la
magnitud seguridad se observé un 56% satisfecho, y la extension confiabilidad un
49% satisfecho. La dimension responsabilidad en destacé un nivel del 70% de
satisfaccion. Conclusion, los niveles de satisfecho y muy satisfecho de los adultos
mayores residentes es motivada a la calidad tecnoldgica y avances de la ciencia al

recibir la atencion por el personal auxiliar de enfermeria.



Hinojosa. (2014), en su trabajo titulado: El clima organizacional y satisfaccion
laboral de profesores del colegio sagrados corazones padres franceses-
Valparaiso-Chile, el objetivo fue establecer una diagnosis con el proposito de
saber qué tipo de ambiente existe en la organizacion. Metodologia, estudio
exploratorio-descriptivo-transversal, la muestra fue 80 docentes, mediante
encuesta sobre ambiente organizacional de 25 items. Resultados, los docentes
presentan estimaciones y conductas negativas de su organizacion con reprobacion
muy alta debido al tipo ambiente y clima y/o cultura la interior inadecuada,
refieren elevada complacencia por las actividades que ejecutan, respeto y buena
comunicacion entre compafieros, asimismo, muestran problemas al conectarse con
personas. Conclusion, el ambiente organizacional determina la ganancia de una
alta competitividad en las instituciones y elevada condicion personal ganada para

soslayar la satisfaccion laboral.

Picoy. (2014), en su trabajo titulado: Clima organizacional en establecimientos de
salud de la MicroRed Villa en el afio 2014, el objetivo fue comprender la
expresion de la parte organizacional en organizaciones de salud. Metodologia,
estudio descriptivo observacional transversal. La muestra fueron los trabajadores
asistenciales y administrativos de los 13 centros de salud. Resultados, dentro de
las organizaciones se identificd las posibles potencialidades y conveniencia de
perfeccionamiento. El clima organizacional percibido alcanz6 74.64 de puntaje; la
etnografia organizacional 74.62, modelo organizacional 24.84 y potencial humano
25.59. Conclusion. El ambiente, el modelo y condicién humana organizacional
muestran una calificacion moderada, en cambio cualifican la cultura

organizacional saludablemente buena.

1.1.2 Fundamentacion cientifica
Todas las preguntas planteadas requirieron de informacion y fundamento teérico

especializado, se caracterizd las definiciones de sus dimensiones. Asimismo, se
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realiz6 la buasqueda bibliografica y electronica a fin, considerado los temas

relacionados al estudio efectuado.

1.1.2.1 Clima organizacional

El ambiente organizacional es una condicién emocional y relacional que se
obtiene al interior de una institucion, en base a las percepciones e
interpretaciones de los trabajadores, donde inciden factores endogenos y
externos. El avance organizacional se logra cuando los empleados conocen y
viven la misién, identificandose con su centro de trabajo y contribuyen hacia
alcanzar su vision. Segun Brunet (1987), el ambiente organizacional fue
insertado en 1960 por Gellerman en la psicologia como modelo hacia el interior
de la organizacion al referirse como “la personalidad de una empresa”, o la
personalidad identificada de una organizacién que incide en la conducta
adaptativo del empleado, cumplimiento de los procedimientos de gestion
planificados, dispuestos a la inventiva y renovacion permanente, mejorar la
cualidad del servicio brindado e incidir en el contento laboral institucional. Sus
determinantes son complicados y complejos de poder de precisar debido a su
constructo multi dimensional y variadas clasificaciones.

Asimismo, un clima organizacional positivo es saludable, contribuye, fomenta
y enrumba el desarrollo de una cultura fuerte con normas establecidas en
valores trasmitidos y practicas compartidas entre los miembros de una
organizacién que expresan conductas orientados a un fin comin y o
comportamientos direccionados. Segun Litwin y Stinger (1968) existen
componentes dentro del ambiente de la organizacion identificAndose la
estructura establecida, la responsabilidad compartida y la libertad en la
resolucion de determinaciones criticas, la retribucion intrinseca percibida en la
competencia del propdsitos, las conexiones interpersonales y la colaboracién

entre sus integrantes que la conforman, los modelos de rendimiento y calidad,



la administracion y decision de desacuerdos y la adherencia y compenetracion

estructural.

Es sabido que el ambiente de la organizacién como cultura posee caracteristicas
multifactoriales complejas, segin Aldana, Hernandez y Hernandez (2009)
constituyen las identifican claramente el perfil de una organizacién en especial
salud. A partir del 2008 el Minsa del Perd ha puesto mucho énfasis al
considerar el ambiente organizacional como un punto importante para
robustecer y globalizar la cualidad de atencion y mejorar el cumplimiento y
necesidades de los clientes. EI Ministerio de Salud basa su diagnéstico y planes
de operatividad en la definicién conceptual de Rodriguez (2001) determinada
por la totalidad de sensaciones que los componentes de una institucion
intercambian y hacen usufructo dentro del &rea de trabajo, el ambiente de
estructura fisica, las relaciones interpersonales considerando la normatividad

formal e informal presentes en el trabajo.

El clima organizacional se manifiesta como un modelo ideal del crecimiento
dentro del procedimiento estratégico de funcionalidad y sostenibilidad
dinamizando procesos contribuyendo al alcance de los resultados de la
empresa; es conveniente contribuir al desarrollo de la institucion los servidores
operacionales estén identificados con la vision y mision institucional; en una
diagnosis del ambiente organizacional hospitalario es necesario previamente
delimitarlo como institucion. Daft, conceptualiza las empresas de salud como
colectivos comunales, con una estructura previamente estudiada y disefiada
orientada hacia el logro de metas vinculantes al medio ambiente en un proceso
continuo cambio, creando enlaces de valor para los usuarios externos e internos,
considerando los retos éticos y bioéticos de la diversidad motivacional y
caracteristicas individuales de los trabajadores como funciones inherentes de la

organizacion; en la actualidad toda organizacion deber ser dinamica para su

8



crecimiento requiere de la contribucion del integro de sus integrantes tengan

como meta a fin en el desarrollo sostenible. (Daft 2005)

Un centro asistencial de salud es una organizacion que brinda servicios a la
comunidad en general, promueve el crecimiento particular y versado de sus
trabajadores que la integran, hace frete a los desafios exigentes del entorno y
producir medios acordes a los avances cientificos para su mantenimiento y
logro de posicionamiento y reconocimiento social. Cortés (2009), refiere, un
hospital es una organizacion de salud que provee servicios especificos
constituido por personas que ayudan y colaboran en busca de alcanzar las metas
y objetivos, se sustenta en una estructura organica planificada. Calvo (2003)
refiere que, la organizacion y gestion en salud requiere necesariamente del
conocimiento cientifico de la gestion. En este orden, la OPS propone una teoria
de crecimiento organizacional diligente en forma inherente a las organizaciones
de salud, en el cual formula una serie de estrategias estructuradas al proponer
una trasformacion ordenada y estructurada, para lo cual la institucion de salud
debe definir claramente, como lograr la vision, fortalecer la mision, divulgar su
capacidad, lograr las metas y aplicar las técnicas. En la calidad de servicios
segun la OMS, la asistencia sanitaria es una caracteristica fundamental para
asegurar la atencion de salud del paciente con servicios auxiliares requeridos
para un diagnéstico precoz y tratamiento oportuno que aproveche su
rendimiento sin incrementar de manera desproporcionada sus peligros para la
salud. Asimismo, la OPS - OMS, delimita que la atencion de calidad es una
peculiaridad que toda organizacion de salud debe considerar para llegar a
cumplir los objetivos formulados, prevenir y aumentar la conservacion del
estado de salud familiar y de la sociedad para un futuro con desarrollo
sostenible para la sobrevivencia del modelo prestacional de servicios.



Es necesario clarificar por parte institucional que brindan salud defina la vision,
la misién, como identidad, los tipos de valores que pregona, los objetivos
propuestos y las estrategias que se establecen en sus actividades a desarrollar;
Mejia (2006) sefiala que la globalizacion y cambios cientificos tecnoldgicos en
el sector salud precisa que las organizaciones de salud adapten su capacidad de
adaptacion e innovacion para su desarrollo, uno de los cambios de mayor
relevancia es el tipo de informacion que tiene los usuarios sobre calidad del
servicio y de la atencion recibida; las fuentes de subvencion de la asistencia del
estado entre los diferentes tipos de seguros estatales plasma un enlace medial
usuario - centro prestacional de salud originando formas de vinculo armonioso
con requerimiento a un mayor trabajo para cubrir las necesidades requeridas y
lograr la complacencia de la necesidad del cliente. Por otro lado, los equipos de
gestores de salud deben ser flexibles a las necesidades del usuario y al cambio
moderno; el profesional de la salud tiene que tener alta motivacion para poder
asumir retos identificando sus fortalezas y debilidades, planificando estrategias
con el fortalecerlas y superarlas, tratando de alcanzar la eficiencia con
estdndares de calidad y participar en forma directa en las técnicas de
perfeccionamiento progresivo en salud. Los directivos de salud son conscientes
que las gestiones deben basar su desarrollo en la identificacion de problemas y
solucion aplicar el progreso de perfeccion permanente en salud, involucrado a
todos los trabajadores con miras a alcanzar los medios y propositos, en la

destreza del recurso humano como capital intelectual no es valorado.

El clima organizacional al dinamizar sus procesos como base primordial del
crecimiento y posicionamiento de un hospital promueve la integracion de sus
integrantes y aplicacion de las actividades integrales, la resolucion de
dificultades, provee técnicas asertivas de comunicacion y fortalece el liderazgo
de todos sus integrantes. Es una tarea dificil multifactorial y a la vez flexible,

necesita de su modernizacion, flexibilidad, adaptabilidad y comprobacion
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constante para establecer y desarrollar propdsitos de hecho plasmando
actividades dirigidas a identificar los nudos criticos que agravan de manera
adversa el crecimiento de la institucion y fortalecer los factores contribuyente
positivos y contributivos que alientan las actividades integrales en la
organizacién sea sosegado y se adhiera a los objetivos. Las técnicas y
estrategias facilitan una adecuacion a los rasgos personales y cooperativas de
los trabajadores para obtener resultados positivos y alcanzar metas. Peird
(1995) sefala con la finalidad de obtener una interaccién permanente persona —
institucion; se debe implantar la psicologia de trabajo con capacidad de analisis
laboral, la automotivacion de los trabajadores, tolerancia a las negativas y
frustraciones con habilidad para el manejo y resolucion de objeciones que se
puedan presentar. HayGroup (2001, pp 725) sostiene que, el ambiente
organizacional posee desidia, tendencia de perseverancia y continuidad, el cual
permite cambiar con propuesta de actividades reales de manera permanente
bien definidas y holisticas. El efecto que se esperan alcanzar de las
intervenciones planificadas se logre en las fechas y tiempos planificados en las

lineas del tiempo con mucho trabajo cumpliendo estandares internacionales.

El clima organizacional, segin Mejia (2006) todas las circunstancias positivas
desarrolladas al interior de la organizacion originan satisfaccion laboral y
motivacion basada en una comunicacion interpersonal asertiva y de gratitud a la
actividad encomendada, respeto e igualdad en la orden de articulacion y
crecimiento con colaboracién entre los factores primordiales en el

cumplimiento de los procedimientos.

Las organizaciones que ofertan programas de salud tiene como propoésito buscar
una la cultura y basqueda de la cualidad bio-psico-social-espiritual durante los
procedimientos implicados a las ofertas de salud inherentes al cuidado y

recuperacion del bienestar de los grupos comunitarios como aporte al desarrollo
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humano competitivo, identificado con decidida voluntad de hacer un producto
de calidad, como factor primordial esencialmente para una propuesta de gestion
que enrumbe al logros de mayores crecimientos dentro de sus competidores;
esta finalidad enmarca el quehacer dentro de la especificidad de sus integrantes
en especial a los mayor jerarquia, su comportamiento frente a la atencion
brindada, el modelo de equipo, la competencia tecnoldgica y técnica para
ejecutar las acciones inherentes a sus funciones que desarrollan, tienen que ser
coherentes con los requerimientos de la institucion. Es importante ofrecerle al
trabajador una linea de carrera acorde al perfil profesional dentro en la empresa,
es necesario que el ambiente y educacién organizacional desarrolle e involucre
el régimen del conocimiento del capital intelectual y a la vez retenerlo para que
se articule el alcance de los propdsitos, hacer suya la innovacion es motivar al
personal que se sienta considerado, tome la determinacion de quedarse en la
organizacion y fidelizarse; pueden ocurrir dos situaciones especificas cuando un
trabajador percibe que existe limites para su desarrollo profesional: Que cambie
de trabajo en otra organizacion o su rendimiento laboral llegue a su maximo
desarrollo y se quede en la “meseta” o evidencie bajo rendimiento al no tener a

donde maés aspirar ya no se esfuerza.

Las variables del ambiente organizacional, se ampara en la participacién
establecida por el Ministerio de Salud como es:

a. Capacidad Humana u Potencial: Formada el proceso del medio
intrinseco social de la institucién conformado por personas, pequefios o
grandes grupos. Los seres humanos inteligentes poseemos un conjunto de
sensaciones que se integran dentro la empresa para alcanzar metas y
objetivos, consideramos las dimensiones de tipo liderazgo, métodos
técnicos de creatividad, reconocimiento y seguridad.
= Liderazgo: Cambiar la actitud de los seguidores para cumplir los

resultados, el liderazgo depende de las diferentes condicionantes que
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conforman el medio colectivo de forma coyuntural entre ellas, la ética
basada en valores, normas y procedimientos.

Innovacién: Capacidad de experimentar y cambiar emprendo nuevas
alternativas en la forma de desarrollarlas.

Recompensa: Generar un clima apropiado y positivo dentro de la
organizacion en forma constante.

Confort: Trabajo que ejecutan los gestores para propiciar un ambiente

de trabajo positivo, sano y reconfortable.

b. Disefio Estructural u Organizacional: Para las instituciones de la salud,

es la totalidad de procedimientos estructurados de dos o mas individuos.

Indistintamente el tipo de organizacion debe incorporar denominaciones a

fines en su articulacion de esfuerzos del bien comun mediante el objetivo

para mantener la estratificacion especifica de las actividades e identificar el

nivel jerdrquico que conocemos por configuracion de la institucion con

distribuciones especificas:

Contextura u Estructura: Sensacién de los integrantes de la institucion
de las reglas, tipos de procesos, modelos de tramites administrativos y
operativos y limitantes que estan presentes para logar una adecuada de
sus acciones especificas del desempefio laboral.

Toma de decisiones: Evalla la informacion socializada al interior de la
organizacion y de sus empleados utilizada en las decisiones.
Comunicaciéon organizacional: Se fundamenta en el uso de las
diferentes formas de comunicacién que la organizacion ha planteado,
considerando la oportunidad de que tiene los trabajadores de hacer que
se escuchen sus necesidades y requerimientos en los gestores.

Remuneracion: Se considera el tipo y forma de pago a los empleados.
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Cultura de la Organizacion: Una institucion con el apoyo y concurso de
trabajadores identificados con la mision y vision, es indispensable
considerar y requiere de un clima que permita ejecutar comunicaciones
interpersonales, politicas y reglas y los modelos actitudinales de conducta
en la cultura organizacional, que la puede encausar en una organizacion
con posicionamiento productivo e eficiente o la lleva al caos como una
organizacion improductiva e ineficiente, que dependera del tipo de
relaciones internas que se plantean desde un inicio.
La cultura organizacional la conforman totalidad de supuestos, cualidades o
normas que socializan sus trabajadores que se origina el ambiente y
ambiente humano de respeto entre sus miembros que la conforma en su
area laboral, estructurada por los pardmetros dimensionales de identidad,
desavenencias, colaboracion y deseo.
= |dentidad: Sentimiento de compartir los objetivos personales y
organizacionales comunes al interior del equipo de trabajo.
= Disconformidad y colaboracién: Nivel de apoyo de recursos humamos,
materiales y logisticos de colaboracion mutua entre los individuos en
el desarrollo de sus acciones planificadas.
= Motivacién: Condiciones interna que compromete a los trabajadores a

desarrollar sus actividades dentro de una organizacion.

Divergencia entre cultura de la organizacion y al ambiente organizacional

Cultura de la Organizacién

v" Se forma la conducta axioldgica que se trasmite en la linea del tiempo
como resultado de existente flexibilidad de la organizacion.

v’ Es de caracteristica permanente, que sigue y afirma la existencia del
ambiente organizacional.

v  Tipo de evaluacion y cuantificacion cualitativa mediante la

exploracion directa del escenario.
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v" Se fundamente en la disciplina de la sociologia como ciencia social
holistica antropoldgica.

=  Ambiente organizacional

v" Sensacion concreta del empleado sobre los cimientos organizacionales
y los diferentes tipos de procesos emanados por los gestores para
desarrollar en un medio laboral positivo.

v’ Se caracteriza por ser de forma temporal que refleja en tipo de entorno
de trabajo especifico.

v Interviene en forma directa con buena o mala presencia en el
desarrollo y aplicacion en su cumplimiento de las actividades
planificadas.

v' Se tipo de medicion es cuantitativa a través de encuestas estructuradas
cerradas o abiertas.

v" Se respalda en la disciplina de la ciencia de Psicologia.

1.1.2.2 Calidad de servicio
La cualidad prestacional ofertada en salud implica gestionar y administrar con
resultados al organizaciones de salud es un tema central y parte elemental en los
procedimientos de planificacion continua que parte de la atencién que se brinda
en la salud y lo que manifiestan los pacientes satisfechos o no, para que
continten utilizando los servicio ofrecidos resultaron ser relevantes para las
organizaciones de salud, en su éxito y posicionamiento orientados a la

prevencion, promocion tratamiento y recuperacion. (Boza 2017).

En las organizaciones de salud, la calidad del servicio debe representar equidad,
efectividad, eficacia y eficiencia; la atencion de salud de calidad a nivel técnico
es hacer estar acorde al adelanto de la ciencia y al uso de los nuevos
equipamientos tecnoldgicos médicos de manera que potencialice y maximice

sus resultados y aportes a la salud disminuyendo los riesgos, se espera como

15



resultado que el servicio prestada alcance el mejoramiento de la salud de
manera equilibrada y optima en la minimizacién de los peligros e incrementar
su efectividad, es necesario e imprescindible trabajar en equipo
interdisciplinario que incluye todos los que conforman los equipos
profesionales de la salud y administrativos. Para producir un cambio positivo en
el nivel cualitativo adecuado del servicio debemos considerar.
= La oferta promociona debe ser bajo estandares de calidad que enfoque los
requerimientos y necesidades del usuario — familia y comunidad.
= Identificar el tipo de necesidades del paciente con enfoque de mejora de
procesos.
= Establecer metas especificas de forma constante y continua a través de las
lineas del tiempo.
= Reconocer e incentivar los logros y éxitos.
Asimismo, debeos considerar los pilares de desempefio de calidad de servicio.
= Medir los resultados para mejorar procesos.
= Medir cumplimiento de protocolos.

= Medir la satisfaccion los pacientes y familiares. (Forrellat 2014)

La calidad ha sido conceptualizada como el universo de actividades que
caracteriza un producto que logre satisfacer las necesidades requeridas y sus
expectativas lo hagan sentirse seguro del producto adquirido o servicio a un
costo econdémico bajo y alto beneficio (Gonzales, Lopez, Marin, Haro y Macias
2002). En salud, la calidad se precisa como un elevado grado de capacidad y
conocimiento de sublimidad, aprovechado con eficiencia los medios para
totalizar un impacto predominantemente alto y positivo de recuperar la salud a

insignificante exposicion al usuario. (Tarco, Saco, Paredes y Martinez 2003).
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Los estandares son medidos internacionalmente por una Organizacion,
reconocida por todos los paises, conceptualizada la cualidad mediante
propiedades especificas de una produccion o fruto formando un todo de sus
partes que influye en las necesidades de satisfacerlas manifiesto o tacitas la
OMS, define a la calidad como una excelencia profesional al mas alto nivel que
evidencie el uso racional y eficiente de recursos para lograr la satisfaccion a un
reducido peligro para el usuario.

a. Cualidad de atencién en los servicios: Es una tarea complicada de
identificar que rasgos caracterizan la calidad para los clientes y como la
institucién de salud cumple con sus necesidades y requerimientos, se debe
diferenciar entre la calidad de un servicio y utilidad de un bien referido a lo
obtenido en forma intocable y tienen un caracter perceptible, un cliente no
puede verlos o palparlos. Se ha querido caracterizar la calidad del servicio
mediante dos formas elementales y primordiales de percibir la calidad:

1. Perspectiva de la entidad: Un servicio de salud basado en alcanzar la
calidad incluye responder a las especificaciones técnicas disefiadas su
prestacion y respecto al proceso establecido si errores desde su inicio.

2. Perspectiva del paciente: Existe solo una forma de como poder validar
la calidad y precisar con exactitud es a través de quien recibid el servicio.

La calidad de servicio, citado en el Proyecto 2000 del MINSA, en el

programa de salud materno perinatal, refiere que las instituciones de salud,

han identificado pasos especificos propios que caracterizan los servicios de
salud en tres aspectos fundamentales.

1. Los servicios que se brindan son intangibles debido a que no son objetos
se caracterizan por ser acciones que se desarrollan basadas en
procedimientos, condiciones y relaciones, que hace dificil establecer
criterios a fines para logra identificar y cuantificar con precision los

estandares propuestos y definidos.
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2. Precisa de un alto nivel de componente de heterogeneidad de
participacion humana, las condiciones y relaciones de prestacion de salud
varian entre los servicios, entre usuarios, entre regiones, y entre
proveedores.

3. Los procedimientos de elaboracién, productividad y uso se dan
simultaneamente, que dependera del tipo de relacion existente ente
proveedor y cliente, se evidenciara durante su prestacion o entrega; es
necesario precisar que, la calidad de servicio es muy subjetiva y abierta,
que resulta de las opiniones, comparaciones y sensaciones previas de los

clientes al consumo sobre la prestacién del producto.

b. Perspectiva de calidad en establecimientos de salud: Son todas las
caracteristicas que se deben tener presentes y considerar previos al servicio
de salud ofertado en el transcurso de la atencion a los consumidores con
vision técnica y humana, para alcanzar los efectos deseados.

El cuidado por mejorar los productos de salud basado en la calidad se ha
dado a lo largo del tiempo y la historia. A principios de siglo Codman, y
en los afios 60, Donabedian, sientan las bases tedricas y metodolégicas,
que adoptan e incluyen definicion de verificaciéon y proteccién holistica.
La proposicion mas aceptada en el campo de salud es por Donabedian
(1990), manifiesta que el cuidado clinico lo efectuamos haciendo uso de la
ciencia y de las modernas tecnologias que contribuyen a potenciar los
resultados para restablecer la salud y disminuir sus riesgos. Para lograr el
nivel de calidad es salud es favorecer los beneficios y minimizar riesgos.
En las organizaciones de salud la calidad ha sufrido modificaciones en las
decisiones de estrategias de control y evaluacion causadas por las
modificaciones constantes en las demandas y necesidades con respuesta de
capacidades desarrollo de gestion empresarial. Los avances cientificos y

equipamientos técnicos, asi como los estratos sociales cambiantes y los
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ingresos remunerativos escasos, los procesos de salud ofertados han puesto
énfasis en el concepto moderno de la calidad y en el uso de las diferentes
técnicas de evaluacion que enmarcan los nuevos procesos de gestion y uso

de herramientas estandares de calidad.

La calidad es sindnimo de proceder en forma correcta los procedimientos,
es posible si se gestiona en forma planificada y adecuada los recursos, los
procesos Yy consideracion del talento humano, mediante propdsito
alcanzable de propuestas y estrategias planificadas a mayores beneficios
alanzados para los usuarios y comunidad. La calidad se cuantifica en
términos de logros, tales como la efectividad, eficiencia y eficacia, existe
calidad cuando se alcanzé la eficiencia en un servicio ofertado, (bien
realizado) efectivo (resultado esperado) y eficaz (pertinente) si se produce
una aceptacion favorable al cliente de sus necesidades y perspectivas, la
calidad la describimos y precisamos de dos partes de forma
interdependiente.

1. Lacalidad de hecho, se llega a cumplir los estandares establecidos y
se cubren las expectativas propias e inherentes planteadas y se logra
la satisfaccion.

2. La cualidad de la sensacion, es logra cubrir los requerimientos del

usuario.

Dimensiones, atributos, estdndares e indicadores: En el marco de la
autoevaluacion, referida a la calidad y la realidad de nuestra vida laboral
externa e interna, definimos metodoldgicamente las dimensiones de la
calidad.

= Magnitud dimensional de la calidad: El Minsa (2004) afirma que las

dimensiones se relacionan y a la vez muestra una interdependencia.
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v" Dimision de destreza Se caracteriza por el uso del conocimiento
y técnicas cientificas tecnologicas para la resolucion del problema
presente en el paciente.

v Dimision interpersonal: Es una relacion duable establecido entre
proveedor y el cliente.

v' Dimision del entorno de la atencién: Esta formado por la
presencia de la apariencia de los espacios fisicos palpables que
caracterizan y estan relacionadas con el area del servicio ofertado.

= Los atributos: Rasgos fundamentales que hace posible diferenciar o
servicios o productos que se formulan como caracteristicas en todas las
dimensiones identificadas en ejercicio de privaciones y horizontes de
los usuarios.

» Estandares e Indicadores: Caracteriza lo que se deseas y quiere logra

mediante un buen nivel de desempefio factible de alcanzar.

Satisfaccion del cliente — paciente externo: Es la divergencia entre la
sensacion y la probabilidad del cliente; un paciente complacido tiene un
valor positivo o igual a cero entre su Percepcion y Expectativa (P-E), un
usuario insatisfecho tiene un valor negativo entre su Percepcion y
Expectativa (P-E). Expectativa (E) es la tasacion que requiere del producto
un cliente y Percepcion (P) la evaluacion del servicio alcanzado por el

cliente.

En la Ley N° 26842 referente a Salud N° 26842, estipula el interés pablico
la promocion, providencia, vigilancia, y proteccion de la salud; en el DS N°
023-2005-SA, del ROF, precias que, el érgano técnico normativo es la
Direccion General de Salud de las Personas, con Memorandum N° 6293-
201 O-DGSP, aprueba la Guia de Evaluacion de la Satisfaccién. EI MINSA
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establece la Encuesta SERVQUAL, que cuantifica la cualidad y

complacencia percibida y expectativas de los consumidores externos.

Complacencia y calidad percibida: La complacencia concordante con la
cualidad de la salud en adultos mayores estd relacionado a resultados
estadisticos referidos a la morbilidad y mortalidad y la expectativa de vida,
sin embargo, se desconocen aspectos fundamentales en los estilos de vida
como la percepcion sobre su estado de salud, proteccion social y los
servicios de salud requeridos. (Rios, Rios y Padial 2004). La satisfaccion
de usuario presenta esferas afectivas y cognitivas como experiencia Unica
una y transaccién especifica de consumo en la evaluacion del consumidor.
La calidad prefigurada o percibida es un criterio general a través del
tiempo. En pasos sencillos la satisfaccion es considerada como una
valoracion quisquillosa que puede ser modificada, en cambio, la calidad
percibida conlleva una valoracién duradera por siempre. Los conceptos
diferenciados entre calidad de servicio y patrones en gestion de calidad
proponen un panorama de calidad real centrada en la propuesta mide y
verifica las peculiaridades imparciales y de la calidad percibida que
considera las emociones, percepciones, experiencia y la apreciacion del

usuario.

Dimensiones del servicio (SERVQUAL): Todas las organizaciones
proveedoras de servicio, deben consideran las cinco dimensiones de la
calidad
1. Elementos tangibles, constituida por el aprovisionamiento,
tecnologia y caracteristicas de sus trabajadores.
2. Capacidad de Respuesta, honestidad y confianza demostrada y

habilidad para desarrollar el servicio ofertado con veracidad.
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3. Confianza y complacencia, apoyar a los usuarios y provisionar un
producto eficiente y provechoso.

4. Seguridad, aval de procesos cognitivos técnico cientifico y
habilidad para inspirar confianza de los trabajadores

5. Empatia, proveer un servicio individualizado de atencion a sus

clientes. (Parasuraman, et al 1991)

Se cuantifica la jerarquia adquirida de satisfaccion como indicativo de gestion,
la clasificacion se hace a través de pregunta, de perspectiva y por puntuacion
alcanzada como resultado de la encuesta. Se categoriza o clasifica segun
puntaje alcanzado de insatisfaccion, un porcentaje mayor es por mejorar en un
60%, un porcentaje en proceso de 40-60% Yy un porcentaje aceptable de 40%, El
estandar esperado debe ser mayor al 60%. ElI Ministerio de Salud, ha
establecidos diferentes estrategias y esfuerzos para perfeccionar los recursos
humanos y materiales entre ellos la infraestructura, capitalizar los recursos
intelectuales, en concordancia a los servicios propuestos para la credencial de
los hospitales. En 1916 Codman plantea los fundamentos y requisitos de
acreditacion y certificacion de los profesionales médicos y la acreditacion de
los establecimientos de salud, en 1918 se justiprecia la infraestructura de los
sistemas de salud a nivel hospitalario mediante el programa Nacional de
Normalizacion hospitalaria. Realizar la evaluacion del proceso es identificar y
caracterizar el problema y establecer técnicas diagnosticas, procedimientos
médicos, manejo tratamiento inicial o requerimientos quirdrgicos. La
valoracion del producto esta orientado a precisar y cuantificar el estado
cambiante de la salud personal y comunitaria atribuible al cuidado de salud que
se le brindd y evidenciada en la complacencia del cliente. Las evaluaciones
resultantes son contrastadas con patrones definidos con anterioridad y

establecidas en la organizacion
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1.2 Justificacion de la investigacion

El propdsito fue contribuir a corroborar los determinantes que afectan un
adecuado servicio de salud y su clima organizacional como punto clave en la
politica publica de salud.

La justificacion tedrica es el cimiento principal para el desarrollo y
posicionamiento de un centro hospitalario, es necesario dinamizar y optimizar sus
procesos, promueve la integracion de trabajo en equipo multidisciplinarios,
resolucién de conflictos, provee diferentes técnicas y métodos comunicativos, y
fortalece el liderazgo de todos los empleados. A nivel practico los resultados
permitirdn una adecuada toma de decisiones para elaborar lineamientos que
puedan ser aplicados e implementar estrategias para el progreso permanente y
correcta toma de decisiones. A nivel metodoldgico orienta las intervenciones y
programas apropiados para el perfeccionamiento de la cualidad del producto dado
y la atencion de calidad a los clientes.

El aporte social se hace necesario en las organizaciones propiciar técnicas y
caminos adecuados y buenas relaciones interpersonales que favorezcan una mejora
en el clima organizacional de forma dindmica, flexible y positiva para quienes
conforman su estructura organizativa global, favoreciendo a la familia policial y
sociedad, el aporte a la ciencia dinamiza la construccion del clima organizacional
favorable que manifieste una mejor calidad en sus servicios ofertados que conlleve

a fortalecer significativamente el desempefio profesional.

1.3 Problema de investigacion
El Centro Hospitalario Geriatrico San José PNP, es una organizacion sanitaria
especializado que brinda atencién integral al adulto fragil de la familia policial y
gracias a los esfuerzos del comité de damas de las fuerzas policiales del Perq, el
29 de abril de 1999, se inaugura este establecimiento para beneficio de la familia
policial, contando con 18 afios de servicios en la actualidad. Las situaciones de

frustracién sumados al trabajar con pacientes fragiles, los cuales tiene una
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reincidencia constante a tener afecciones normales de su edad, desencadenan
generar conductas y respuestas inapropiadas, a través del tiempo, se ha observado
la necesidad de fortalecer el ambiente de la organizacion que oferta de programas
de salud, la productividad, eficacia y eficiencia como pardmetros de herramientas
modernas de gestion propiciando una cultura fuerte y coherente al interior de la
organizacion con permanente axiologia y comportamientos para cubrir los

requerimientos del paciente adulto y su entorno familiar.

1.3 Problema de investigacion
1.3.1 Problema general
¢Cual es el nivel mas frecuente de clima organizacional del personal
administrativo y asistencial y el porcentaje de usuarios satisfechos en consultorio
externo, hospitalizacion y emergencia del Hospital Geriatrico San José de la

Policia Nacional del Peru, 2018?

1.3.2 Problemas especificos
Clima organizacional
¢Cual es el nivel mas frecuente de la dimension Potencial humano del Clima
Organizacional del personal administrativo y asistencial en el Hospital
Geriatrico San José de la Policia Nacional del Pera, 2018?
¢Cual es el nivel més frecuente de la dimensidén Cultura Organizacional del
Clima Organizacional del personal administrativo y asistencial en el Hospital
Geriatrico San José de la Policia Nacional del Perd, 2018?
¢Cual es el nivel mas frecuente de la dimension Disefio Organizacional del
Clima Organizacional del personal administrativo y asistencial en el Hospital

Geriatrico San José de la Policia Nacional del Pert, 2018?
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Calidad de servicio
¢ Cudl es el porcentaje de usuarios satisfechos con la Calidad de Servicio
recibido en consultorio externo del Hospital Geriatrico San José de la Policia
Nacional del Per, segin dimensiones de la calidad?
¢Cual es el porcentaje de usuarios satisfechos con la Calidad de Servicio
recibido en Hospitalizacion del Hospital Geriatrico San José de la Policia
Nacional del Peru, segin dimensiones de la calidad?
¢Cual es el porcentaje de usuarios satisfechos con la Calidad de Servicio
recibido en Emergencia del Hospital Geriatrico San José de la Policia

Nacional del Peru, segn dimensiones de la calidad?

1.4 Conceptualizacion y operacionalizacion de las variables
1.4.1 Conceptualizacion de las variables
Clima Organizacional: Describe el fendmeno multidimensional y
multifactorial y caracteriza la condicion de las percepciones que tienen
los trabajadores de sus vivencias personales y grupales dentro de la
institucion. (Antanez 2015), se genera un clima propiciado por los
sentimientos de los integrantes de un equipo u sociedad interrelacionados

con la motivacion intrinseca referida a la parte fisica, emocional y mental.
Calidad de servicio: Cuantificar el nivel complacencia que un servicio

deleita o excede las probabilidades cubiertas del usuario para fidelizarlo y

contintien adquiriendo el producto o servicio ofrecido.
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1.4.2 Operacionalizacion de las variables

" Clima Organizacional

Variable Definicion operacional
Dimensiones Indicadores Items
Liderazgo Instrumento
) Innovacion

Potencial humano
Recompensas
Confort

Clima Organizacional Estructura Instrumento

Disefio Toma de decisiones

organizacional Remuneracion
Comunicacion  Organizacional
Identidad Instrumento

Cultura ) »

o Conflicto y cooperacion

organizacional L

Motivacion
Calidad de servicio
Variable Definicion operacional
Dimensiones Indicadores items
Fiabilidad Cumple con el servicio ofrecido. Instrumento

Atiende a sus usuarios en el momento que lo necesitan.

Se preocupa porque los usuarios reciban toda la

informacion que necesitan.
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Calidad de servicio

Responde a los pedidos y preocupaciones de sus
usuarios.

Realiza bien su servicio a la primera.

Capacidad de Cumple con el horario establecido. Instrumento
respuesta Emplea el tiempo necesario para atender a sus
usuarios.
El tiempo que esperan los usuarios es el apropiado.
Seguridad Los trabajadores trasmiten confianza a sus usuarios. Instrumento
Los trabajadores tienen los conocimientos suficientes
para informar y orientar al usuario.
Los trabajadores, utilizan palabras adecuadas que
permiten que el usuario entienda.
Los trabajadores, se preocupan para que el usuario
entienda las explicaciones que se brindan
Empatia Los trabajadores dan una atencién individualizada a Instrumento
sus usuarios.
Los trabajadores, resuelven todas las dudas que
presentan sus usuarios.
Aspectos Instrumentos y equipos necesarios. Instrumento
tangibilidad Instalaciones fisicas, agradables, limpias y ordenadas.

Trabajadores aseados y correctamente uniformados.

Letreros y sefiales que orienten a los usuarios.
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1.5 Hipdtesis
1.5.1 Hipdtesis general clima organizacional
Ha: El nivel mas frecuente de Clima Organizacional del personal administrativo
y asistencial en el Hospital Geriatrico San José de la Policia Nacional del Peru,
es adecuado.
HO: EI nivel mas frecuente de Clima Organizacional del personal
administrativo y asistencial en el Hospital Geriatrico San José de la Policia

Nacional del Peru, no es adecuado.

Hipotesis Especifica

Ha: El nivel mas frecuente de la dimension Potencial Humano del Clima
Organizacional del personal administrativo y asistencial en el Hospital
Geriatrico San José de la Policia Nacional del Perd, es adecuado.

HO: EI nivel mas frecuente de la dimension Potencial Humano del Clima
Organizacional del personal administrativo y asistencial en el Hospital

Geriatrico San José de la Policia Nacional del Per(, no es adecuado

Hipotesis Especifica

Ha: El nivel mas frecuente de la dimension Cultura Organizacional del Clima
Organizacional del personal administrativo y asistencial en el Hospital
Geriatrico San José de la Policia Nacional del Perd, es adecuado

HO: EI nivel mas frecuente de la dimension Cultura Organizacional del Clima
Organizacional del personal administrativo y asistencial en el Hospital

Geriatrico San José de la Policia Nacional del Per(, no es adecuado.

Hipotesis Especifica
Ha: El nivel més frecuente de la dimension Disefio Organizacional del Clima
Organizacional del personal administrativo y asistencial en el Hospital

Geriatrico San José de la Policia Nacional del Pert, es adecuado.
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HO: EI nivel més frecuente de la dimensién Disefio Organizacional del Clima
Organizacional del personal administrativo y asistencial en el Hospital

Geriatrico San José de la Policia Nacional del Pert, no es adecuado.

1.5.2 Hipdtesis general calidad de servicio
Ha: El porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad de Servicio del
Hospital Geriatrico San José de la Policia Nacional del Perd, es mayor al 75%.
HO: El porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad de Servicio del
Hospital Geriatrico San José de la Policia Nacional del Perd, no es mayor al
75%.

Hipotesis Especifica

Ha: El porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad de Servicio en
consultorios externos del Hospital Geriatrico San José de la Policia Nacional
del Perd, es mayor al 75%.

HO: El porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad de Servicio en
consultorios externos del Hospital Geriatrico San José de la Policia Nacional
del Peru, no es mayor al 75%.

Hipotesis Especifica

Ha: El porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad de Servicio en
Hospitalizacion del Hospital Geriatrico San José de la Policia Nacional del
Per(, es mayor al 75%.

HO: El porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad de Servicio en
Hospitalizacion del Hospital Geriatrico San José de la Policia Nacional del

Perd, no es mayor al 75%.
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Hipotesis Especifica

Ha: El porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad de Servicio en
Emergencia del Hospital Geriatrico San José de la Policia Nacional del Peru, es
mayor al 75%.

HO: El porcentaje de usuarios satisfechos con la calidad de Servicio en
Emergencia del Hospital Geriatrico San José de la Policia Nacional del Peru, no

es mayor al 75%.

1.6 Objetivos
1.6.1 Objetivo general
Determinar el Nivel méas frecuente de Clima Organizacional del personal
administrativo y asistencial y el porcentaje de usuarios satisfechos en
consultorio externo, hospitalizacion y emergencia del Hospital Geriatrico

San José de la Policia Nacional del Perd, 2018.

1.6.2 Objetivos especificos de clima organizacional
Determinar el nivel mas frecuente de la dimension Potencial humano del
Clima Organizacional del personal administrativo y asistencial en el
Hospital Geriatrico San José de la Policia Nacional del Per, 2018
Determinar el nivel mas frecuente de la dimension Cultura Organizacional
del Clima Organizacional del personal administrativo y asistencial en el
Hospital Geriatrico San José de la Policia Nacional del Peru, 2018
Determinar el nivel mas frecuente de la dimensién Disefio Organizacional
del Clima Organizacional del personal administrativo y asistencial en el

Hospital Geriatrico San José de la Policia Nacional del Pera, 2018.
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Obijetivos especificos de calidad de servicio

Determinar el porcentaje de usuarios satisfechos con la Calidad de Servicio
recibido en consultorio externo del Hospital Geriatrico San José de la
Policia Nacional del Peru, segun dimensiones de la calidad.

Determinar el porcentaje de usuarios satisfechos con la Calidad de Servicio
recibido en Hospitalizacidon del Hospital Geriatrico San José de la Policia
Nacional del Peru, segin dimensiones de la calidad.

Determinar el porcentaje de usuarios satisfechos con la Calidad de Servicio
recibido en Emergencia del Hospital Geriatrico San José de la Policia

Nacional del Peru, segin dimensiones de la calidad.
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Il METODOLOGIA
2.1 Tipoy disefio
Tipo de investigacion: es aplicada de disefio no experimental transversal,
descriptivo comparativo, para contrastar hipdtesis basada en la algoritmica de
inferencia estadistico, estableciendo disefios de conducta para contrastar. Segun
Hernandez, et al. (2010).
El método comparativo para Sartori (1984), tiene como objetivo la busqueda de
comparaciones basada en el criterio de uniformidad y similitud de categoria que
avala el paralelismo.
La investigacion es de tipo aplicada de disefio no experimental transversal
descriptivo - comparativa.
= Aplicada: Se basa en resolver problemas practicos, con un margen de
generalizacion limitada, trabaja con bases tedricas e instrumentos validados.
= Descriptivo: Se buscd describir el perfil del estrato de estudio, tal como
ocurren, atreves de técnicas seleccionados y estructuras para alcanzar el
propasito.
= Comparativa: En la precision de caracterizar una apariencia o hecho en base
a la informacion recogida de varias muestras, trabaja con el presente
compara objetos del mismo género para establecer similitudes y diferencias

entre ellos en su despliegue horizontal.

Disefio: En esta investigacion se manejara un disefio no experimental transversal.
COph

Gl COco

COdo

1
o
I

CSc.ext
G2 CShospit.
CSemerg

1
o
I
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Donde:

G1: Clima Organizacional (CO)

COph: Clima Organizacional de Potencial humano
Coco: Clima Organizacional de Cultura organizacional
Codo: Clima Organizacional de Disefio organizacional
G2: Calidad de Servicio (CS)

CSc.ext: Calidad de Servicio de Consultorio externo.
CShospit: Calidad de Servicio de Hospitalizacion

CSemerg: Calidad de Servicio de Emergencia

2.2 Poblacion y muestra

Universo poblacional: Totalidad de caracteristicas comunes de los elementos que
la conforman sujetos a la investigacion, demarcada por el propdsito investigativo.
Para las variables de estudio la poblacidn, acerca de la Calidad del servicio 300
Usuarios externos-ambulatorios, y Clima Organizacional, estara constituida por
214 Usuarios internos, siendo un total de 514 usuarios evaluados.

El muestreo usado fue el aleatorio sistematico, como procedimiento estadistico,
con el objeto de estudiar sus caracteristicas, y unificar los resultados encontrados

de la investigacion. (Levin, 1998).

2.3 Técnica e instrumento de recoleccion de datos
Técnica: Para el recojo de datos fue mediante la encuesta y la observacién directa.
Como métodos de investigacion que tiene la capacidad de dar respuestas a
problemas descriptivos y compararlos u correlacionarlos con las variables,
posteriormente del procedimiento de indagacion organizada, de acuerdo al disefio
establecido con anterioridad rigurosamente la informacion obtenida. (Buendia,
Colas y Hernandez, 1998).
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Instrumento: Los instrumentos utilizados fueron dos cuestionarios conformado por

una serie de preguntas segun lo planteado en los objetivos propuestos, preparado

de forma sistematica, sobre los acontecimientos y detalles que interesan en un

estudio cientifico, las mismas que pueden ser aplicados en maneras diferentes.
(Hern&ndez, 2010).

Se utilizo el siguiente instrumento:

Cuestionario construido por el Comité Tecnico de Clima Organizacional,
con medicion Likert.

Para la validacion del instrumento se efectu6 mediante expertos, y Alfa de
Cronbach cuya valoracién fue muy cerca 1.

El clima organizacional tiene dimensiones cuyas caracteristicas estudiadas
son maleables a ser cuantificables.

v" El Potencial Humano esta conformado por la forma del liderazgo, el
tipo de invencion, reconocimiento y comodidad.

v" El modelo Organizacional lo conforma la parte de recursos humanos,
la resolucion critica priorizada en las iniciativas, correspondencia
asertiva y retribucion econémica.

v' Educacion de la institucion, lo constituye la identificacion y
priorizacion de conflictos y cooperacion y personal interesado en sus

actividades.

El Cuestionario SERVQUAL evalua la Calidad de Atencion

SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman y Berry tiene la finalidad de
estandarizar los métodos de logra la calidad de servicio con una valoracion
de respuesta objetiva y maltiple.

El modelo SERVQUAL modificado, comprenderad 22 preguntas de opinion

acerca de las expectativas y 22 items de opinidn sobre las percepciones de la

34



calidad, los 22 items o preguntas (afirmaciones), se dividirdn en 5

dimensiones de valoracién segln escala de Likert.

Dimension N° de items
v" Fiabilidad 01 al 05.
v' Capacidad de Respuesta 06 al 09.
v Seguridad 10 al 13.
v' Empatia 14 al 18.
v' Aspectos Tangibles 19 al 22.

Criterios de confiabilidad y validez de los instrumentos.
» . Lavalidez, es la medicion real de un instrumento al cuantificar la variable.
(Hernandez 2010, p. 83). La Confiabilidad, es la obtencion de los mismos
resultados al aplicar en instrumento en diferentes momentos a la misma

poblacion. (Hernandez, 2010).

2.4 Procesamiento y analisis de la informacion
Para la descomposicion y coronamiento de los tanteos se consideré como clientes
complacidos y cuantificables verdaderos divergentes entre las percepciones (P) y
las expectativas (E) contrario a los clientes a los no complacidos.
Para la exegesis de los efectos alanzados se uso el paquete oficce Excel.
INSATISFACCION O NO COMPLACIDO

= >60% Rojo, Por Mejorar.
= 40-60% Amarillo, En Proceso.
= <40 Verde, Aceptable.

Presentacion de resultados:
En funcion a la jerarquizacion de los clientes satisfechos e insatisfechos segin la
divergencia, los resultados se proyectan en tablas con resultados totales de acuerdo

a lo propuesto.
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Il RESULTADOS

Tabla 1
Nivel de clima organizacional
Categorias Rango fr Porcentaje
Inadecuado 34-68 3 2%
Med. Adecuado 69-102 96 2%
Adecuado 103-136 34 26%
Total 133 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Clima Organizacional

80%%
FOr%
eu T2%
5026
402
30%
2086

10% > 4

0%

INADECUADO MED. ADECUADO ADECULADO

Figura 1
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El 72% entrevistados indican que el ambiente organizacional predominante del personal
administrativo y asistencial del Hospital Geriatrico San José, es medianamente

adecuado, el 26% refiere que es adecuado; mientras que solo el 2% indica que es

inadecuado.
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Tabla 2.

Nivel del potencial humano del clima organizacional.

Categorias Rango fr Porcentaje
Inadecuado 11-22 21 16%
Med. Adecuado 23-33 91 68%
Adecuado 34-44 21 16%

Total 133 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Dimension 1 Potencial Humano

70%

60%
68%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

INADECUADO MED. ADECUADO ADECUADO

Figura 2.

El 68% de los entrevistados refieren el nivel predominante del potencial humano del
clima organizacional del personal administrativo y asistencial del HPGSJ es
medianamente adecuado, y un 16% refiere que es adecuado y el 16% restante lo

encuentra inadecuado.
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Tabla 3.

Nivel de la cultura organizacional del clima organizacional.

Categorias Rango fr Porcentaje
Inadecuado 8-16 2 25%
Med. Adecuado 17-24 62 47%
Adecuado 25-32 69 51%

Total 133 100%

Fuente: Elaboracion propia

Dimension 2 Cultura Organizacional
60%

50%

40%
47%
30%
20%

10%

0%
INADECUADO MED. ADECUADO ADECUADO

Figura 3.
El 51% de los participantes indican el nivel predominante de la cultura organizacional

del clima organizacional del personal administrativo y asistencial, es adecuado; el 47%

sostiene que es medianamente adecuado; en tanto el 2% lo reportan como inadecuado.
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Tabla 4.

Nivel del disefio organizacional del clima organizacional.

Categorias Rango fr Porcentaje
Inadecuado 9-18 2 2%
Med. Adecuado 19-27 73 54%
Adecuado 28-36 58 44%

Total 133 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Dimension 3 Diseino Organizacional

60%

50%
40%
54%
30%
20%
2%

——

0%

INADECUADO MED. ADECUADO ADECUADO

Figura 4.
El 54% de los entrevistados indican que el nivel predominante es medianamente

adecuado y el 44% indican que es adecuado el disefio organizacional del clima

organizacional del personal administrativo y asistencial; e inadecuado solo el 2%.
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Tabla5s

Cuadro comparativo de las dimensiones de clima organizacional.

Potencial Cultura Disefio
Categorias Humano Organizacional. Organizacional.
Inadecuado 16% 2% 2%
Med. Adecuado 68% 47% 54%
Adecuado 16% 51% 44%
Total 100% 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro comparativo de las
dimensiones de clima organizacional
70% 68%
60% o1 54%
50% 47% 44%
A40%
30%
16% 6%
20%
10%
0%
POTENCIAL HUMANO CULTURA DISENO
ORGANIZACIONAL ORGANIZACIONAL
Figura 5.

En consideracion al potencial humano, el 68% refiere que es medianamente adecuado,
en tanto que 16% de los encuestados indican que el nivel es inadecuado, otro 16% que es
adecuado. En la dimensidn cultura organizacional, el 51% la ubica en el nivel adecuado,
el 47% como medianamente adecuado y el 2% inadecuado. Referente a la dimension
disefio organizacional, el 54% sostiene medianamente adecuado, el 44% como

adecuado, mientras que el 2% como inadecuado.
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Tabla 6.

Cuadro de usuarios externos satisfechos e insatisfechos de consultorio externo,

hospitalizacion y emergencia.

Servicios Satisfechos Insatisfechos Evaluacion %
Consulta Externa 73.20% 26.78% <40%
Hospitalizacion 22.30% 77.73% > 60%
Emergencia 45.70% 54.32% En Proceso 40 - 60%

Total 47.07% 52.93% En Proceso 40 -60 %
Fuente: Elaboracion propia.
Calidad de Servicio

80.00%

70.00% 73.20%

60.00%

50.00% 45.70%

40.00%

30.00% 22.30%

20.00%

10.00%

0.00%
CONSULTA EXTERNA HOSPITALIZACION EMERGENCIA

Figura 6.

Podemos observar que en el servicio de Consultorios Externos se establece un nivel

ACEPTABLE con méas de 60% de usuarios satisfechos en sus diferentes dimensiones;

el servicio de Emergencia se encuentra en un nivel EN PROCESO vy el Servicio de
Hospitalizacion en un nivel POR MEJORAR.
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Tabla 7
Dimensiones de calidad de servicio de usuarios satisfechos e insatisfechos en

consultorio externo.

Preguntas / Dimensiones Satisfecho (+) Insatisfecho(-)
n %o n %
Pl 222 79.9 56 20.14
P2 209 75.2 69 24.82
P23 217 78.1 61 21.94
P4 226 81.3 52 18.71
PS5 200 71.9 78 28.06
Fiabilidad 1074 77.3 316 22.73
P& 211 75.9 67 24.10
P7 169 60.8 109 39.21
PS8 157 56.5 121 43.53
P9 169 60.8 109 39.21
Capacidad de Respuesta 706 63.5 406 36.51
P10 215 77.3 63 22.66
P11 213 76.6 65 23.38
P12 204 73.4 74 26.62
P13 215 J7r.3 63 22.66
Seguridad 847 76.2 265 23.83
P14 214 77.0 64 23.02
P15 213 76.6 65 23.38
P16 209 75.2 69 24.82
P17 209 75.2 69 24.82
P18 206 74.1 72 25.90
Empatia 1051 75.6 339 24.39
P19 195 F0.1 83 29.86
P20 195 70.1 a3 29.86
P21 193 69.4 85 30.58
P22 217 78.1 61 21.94
Aspectos Tangibles 800 71.9 312 28.06
PORCENTAIJE TOTAL 4478 73.2 1638 26.78

Fuente: Elaboracion propia
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Dimensiones de Calidad de Servicios de
Consultorio Externo

80.00% 77.30% 76.20% 75.60%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

71.90%

FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS
RPTA TANGIBLES

ESATISFECHOS  EINSATISFECHOS

Figura 7.

Se puede evidenciar que de acuerdo al resultado de la valoracion por dimensiones del
Servicio de CONSULTA EXTERNA esta en una jerarquia ACEPTABLE en donde la
FIABILIDAD alcanza el nivel més alto de satisfaccién con un 77.3% y el nivel més bajo
corresponde a la CAPACIDAD DE RESPUESTA el 63.5 % de satisfaccién
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Tabla 8
Cuadro de dimensiones de calidad de servicio de usuarios satisfechos e insatisfechos

en hospitalizacion.

Preguntas / Dimensiones Satisfecho (+) Insatisfecho(-)
n % n 26

P1 i 23.3 23 76.67
P2 5 16.7 25 83.23
P3 5 16.7 25 83.23
P4 B 20.0 24 20.00
PS5 2 6.7 28 93.332
Fiabilidad 25 16.7 125 83.33

PG B 20.0 24 280.00
P7 B 20.0 24 20.00
P8 5 16.7 25 83.23
P9 2 o.7 28 93.33
Capacidad de Respuesta 19 15.8 101 84.17
P10 a8 26.7 22 732.33
P11 10 33.3 20 66.67
P12 2 6.7 28 93.23
P13 Q 30.0 21 70.00
Seguridad 29 24.2 91 75.83

P14 =] 30.0 21 F0.00
P15 10 33.32 20 66.67
Pl6 9 30.0 21 F0O.00
P17 7 23.32 23 PN =w
P18 Q 30.0 21 70.00
Empatia a4 29.3 106 70.67

P19 2 26.7 22 F73.33
P20 7 23.3 23 76.67
P21 7 233 23 F6.67
P22 2 26.7 22 73.23
Aspectos Tangibles 30 25.0 a0 ¥5.00
PORCENTAIJE TOTAL 147 22.3 513 T7.73

Fuente: Elaboracion propia
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Dimensiones de Calidad de Servicios de

Hospitalizacion

90.00% 83.30% 84.20%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

75.80% 75.00%

70.70%

FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS
RPTA TANGIBLES

E SATISFECHOS  EINSATISFECHOS

Figura 8

De acuerdo al resultado de la evaluaciébn por dimensiones del Servicio
HOSPITALIZACION estd en un nivel POR MEJORAR en donde la dimension
EMPATIA alcanza el nivel mas alto de satisfaccion con un 29.3% vy el nivel méas bajo
corresponde a la CAPACIDAD DE RESPUESTA con un 15.8% de satisfaccion.
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Tabla9

Cuadro de dimensiones de calidad de usuarios satisfechos e insatisfechos en

emergencia.

Preguntas / Dimensiones

Satisfecho (+)

Insatisfecho(-)

n 2o n 2o
P11 10 50.0 10 S0.00
P2 11 55.0 9 45.00
P3 12 0.0 =] A0, 00
P4 10 50.0 10 50.00
PS5 7 35.0 13 65.00
Fiabilidad 50 50.0 50 50.00
PG 7 35.0 i3 65.00
P7 b= 45.0 11 55.00
P8 a8 40.0 12 &0.00
P9 = 45.0 11 55.00
Capacidad de Respuesta 23 41.3 a7z 58.75
PL1O 10 50.0 10 S0.00
P11 12 60.0 =] A0.00
P12 11 55.0 9 A45.00
P13 (] 20.0 14 FO.00
Seguridad 29 148.8 41 51.25
P14 11 55.0 L2 ) A45.00
P15 12 0.0 =] A0.00
P16 r 35.0 13 65.00
P17 7 35.0 13 65.00
P18 7 25.0 1= 65.00
Empatia 44 44.0 56 56.00
P19 a8 40.0 12 &0.00
P20 a8 40.0 12 &0.00
P21 8 40.0 12 60.00
P22 11 55.0 9 45.00
Aspectos Tangibles 25 43.8 45 56.25
PORCENTAJE TOTAL 201 45.7 239 54.32

Fuente: Elaboracion propia
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Dimensiones de Calidad de Servicios de
Emergencia

. 58.70% .
ig;: 50% 50.00% 48.809%91-20% " °6.00%
40%
30%
20%
10%

0%

FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA
RPTA

B SATISFECHOS B INSATISFECHOS

Figura 9

De acuerdo al resultado de la evaluacion por dimensiones del Servicio de
EMERGENCIA que se encuentra en un nivel EN PROCESO en donde la FIABILIDAD

alcanza el nivel més alto de satisfaccion con un 50% vy el nivel mas bajo corresponde a la

CAPACIDAD DE RESPUESTA con un 41.3 % de satisfaccion.
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Tabla 10.
Cuadro de dimensiones de calidad en consultorio externo, hospitalizaciéon vy

emergencia.

Dimensiones Consultorios Externos  Hospitalizacion Emergencia
Fiabilidad 77.3% 16.7% 50%
Capacidad de Rpta 63.5% 15.8% 41.3%
Seguridad 76.2% 24.2% 48.8%
Empatia 75.6% 29.3% 44%
Aspectos Tangibles 71.90% 25% 43.80%

Fuente: Elaboracion propia.

Respecto a las dimensiones de calidad en el servicio de consulta externa, la fiabilidad
obtiene el nivel mas alto de satisfaccion con 77.3% y el nivel mas bajo fue la capacidad
de respuesta con 63.5%, encontrandose en un nivel ACEPTABLE. Referente a las
dimensiones de calidad en el servicio de hospitalizacién, la empatia tiene el nivel mas
alto de satisfaccion con 29.3% vy el nivel mas bajo a la capacidad de respuesta con
15.8%, encontrandose en un nivel POR MEJORAR. Referente a la calidad en el servicio
de emergencia, la fiabilidad obtiene el nivel mas alto de satisfaccion con 50% vy el nivel

mas bajo a la capacidad de respuesta con 41.3%, encontrandose en un nivel EN
PROCESO.

Cuadro de dimensiones de calidad en consultorio externo,
hospitalizacion y emergencia

80.00% 77.30% 76.20% 75.60% 71.90%

60.00%
41.30%

1

FIABILIDAD CAPACIDAD DERPTA SEGURIDAD EMPATIA ASPECTOS TANGIBLES

40.00%

20.00%

0.00%

ECONSULTORIOS EXTERNOS ~ EHOSPITALIZACION ~ EIEMERGENCIA

Figura 10.
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IV ANALISIS Y DISCUSION

Clima Organizacional

El clima organizacional se manifiesta mediante el modelo cognitivo de crecimiento
dentro del proceso estratégico de funcionalidad y sostenibilidad Daft (2005),
asimismo, es el ambiente emocional percibido, el desarrollo es cuando se adhieren
los trabajadores a su institucion Brunet (1987) influye en el comportamiento del
trabajador, se ha reportado una evidencia de un clima organizacional medianamente
adecuado como lo refiere el 72% del personal administrativo y asistencial del
Hospital Geriatrico San José, comparandolo con las evidencias de Shishido (2015)
afirma que el ambiente organizacional confluye en el desarrollo de la actividades de
manera gque aumenta positivamente, en cuanto a la fuerza humana del ambiente
organizacional es medianamente adecuado, como lo refiere el 68% del personal
administrativo y asistencial del Hospital Geriatrico San José, se evidencia su
relacion con el potencial humano; a la vez la variante de cultura organizacional del
clima organizacional, es adecuado, como lo refiere el 51% del personal
administrativo y asistencial del Hospital Geriatrico San José. La institucion de salud
Mejia (2006), debe definir en forma clara la horizonte, quienes con como
institucion, la axiologia inherente a la institucion, la finalidad y la formulacién de
los pasos secuenciales que empelara el potencial humano con alta suficiencia de
liderazgo democratico e renovacion permanente, manteniendo un modelo acorde de
las organizaciones modernas mediante la leccion critica de resoluciones y forma
asertiva de comunicarse manteniendo una cultura organizacional que desarrollen las
relaciones, las politicas y la actitudes y patrones de comportamiento, lo cual guarda
relacion con el trabajo de Solano (2017) encuentra una correlacion de alta
significancia positiva entre el ambiente organizacional y el desarrollo profesional de
los servidores; asi mismo la dimension de disefio organizacional del clima
organizacional, es medianamente adecuada, como lo refiere el 54% del personal
administrativo y asistencial del Hospital Geriatrico San José. Asimismo,

encontramos coincidencia con Alberca y Valentin (2017) que demuestra al ambiente
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organizacional repercute efectivamente en relacion a la cualidad de servicio del
trabajador administrativo. Se muestra desacuerdo con Alva (2017) encontré una
correlacion inversa pero no significativa ni influye relacionado a el ambiente
organizacional y como se ofreci6 el producto al cliente, y también en desacuerdo
con Solano (2017) que encuentra un ambiente organizacional deficiente, y
actividades ejecutadas en forma insegura que repercuten en el trabajo de los
miembros en su area laboral al interior de la organizacion. En comparacion con la
tesis de Hinojosa (2014), encuentra que el clima organizacional es fundamental para
alcanzar un alto resultado con eficiencia en las instituciones en un mayor alcance de
satisfaccion laboral, lo que evidencia la articulacién del modelo y el ambiente de la
organizacion. Segun resultados evidenciados de los componentes potencial humano
y disefio organizacional del clima organizacional se determind que el nivel es
medianamente adecuado, debido a que el capital humano no cuenta de manera
oportuna con los materiales y herramientas para realizar sus labores de manera
eficiente, por lo que las tareas asignadas no pueden desarrollar con calidad técnica;
segun Chiavenato (2002, p.54) infiere que la evaluacion del desarrollo de
actividades en los trabajadores es una apreciacion holistica del trabajo de cada
individuo, en relacion a las actividades que lleva a cabo, los objetivos y metas
propuestas deben alcanzar resultados positivos su potencial de desarrollo. Si existen
factores organizacionales son positivos, el desempefio de las personas es buena y
productiva, por el contrario, se niegan a cooperar en el desarrollo y mantener un
equilibrio organizacional cuando se evidencias inadecuadas condiciones laborales,
para Hall (1972, p.334) el ambiente de trabajo percibido trasciende en la conducta
de los servidores de forma directamente o indirectamente. El ambiente
organizacional es concluyente y primordial para el éxito de la gestion y desarrollo
institucional, sabemos también el aprecio de la retribucion, la sensacién de la
recompensa depende del esfuerzo que determina la capacidad de fuerza individual
que la persona estara dispuesta a realizar Chiavenato (2004, p. 41), refiere que, un

clima organizacional armoénico y saludable, fomenta el desarrollo en forma positiva
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la cultura organizacional basada en valores y expectativas. Finalmente, estamos de
acuerdo con Picoy (2014), que encuentra resultados similares con el estudio
propuesto, donde el clima organizacional es “por mejorar”, y se debe aplicar
estrategias especificas, la educacién organizacional es clasificadas como
saludablemente buena fortalecer sus capacidades y el modelo organizacional y la
condicionante humana son estructuradas como “por mejorar” se debe trabajar en

forma constante y sostenida.

Calidad en el Servicio

La calidad del servicio en salud implica gestionar y administrar con eficiencia y
eficacia la atencion y cuidado de acuerdo con Boza (2017) orientados a la
prevencion, promocion tratamiento y recuperacion, se ha encontrado que el 52.93%
de los consumidores externos se muestran complacidos con la cualidad del servicio,
ubicandose en proceso, la calidad tiene un nivel alto de competencia profesional,
aprovechando con eficiencia los medios con un minuasculo peligro para el usuario
sostenido por Tarco et al (2003) obtener un elevado estrato de felicidad por parte del
cliente, el efecto de consumacion en la salud, es necesario tener una mirada dual
desde la auto mirada de la organizacion de responder a las necesidades del usuario y

desde la mirada del paciente para validar la calidad del producto.

La cualificacion de complacencia y gratitud del cliente adulto mayor atendido en
Consulta Externa se encuentra 73.2% como aceptable siendo la Fiabilidad que
alcanza el nivel mas alto de satisfaccion con un 77.3% y el 63.5% el nivel mas bajo
corresponde a la capacidad de respuesta, lo cual concuerda con los resultados de
Casas, Gandoglia, Pino y Xavier (2014) la satisfaccion de los residentes con la
atencion se debe fundamentalmente, a la calidad cientifica — tecnoldgica, al recibir
el cuidado por el trabajador auxiliar de enfermeria fue de niveles satisfecho y muy
satisfecho, en la cual es percibida por sus usuarios en niveles de satisfechos y muy
satisfechos, en todas las estructuras valoradas (seguridad, responsabilidad y
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confiabilidad), las organizaciones de salud deben desarrollar estudios a sus
requerimientos. El baremo de complacencia del cliente denominado anciano
atendido en el servicio de Hospitalizacion encuentra 22.3% por mejorar en donde la
Empatia alcanza el nivel mas alto de satisfaccion con un 29.3% y el nivel mas bajo
corresponde a la capacidad de respuesta con un 15.8% de satisfaccion, de acuerdo
con Yachas (2017) sostenemos que, existe significativa correlacién en la calidad de
servicios directamente proporcionales y positivos, la optica de mejor salud tiene que
tener una vision técnica y humana para alcanzar los efectos deseados inmerso en la
dimision técnica, interpersonal y del entorno, manteniendo sus atributos
diferenciados en sus productos motivada por las exigencias y obligacion de los
clientes con estandar factible de alcanzar. El nivele cualificacion y complacencia del
cliente adulto mayor que asistio a emergencia se encuentra 45.7% en un nivel en
proceso en donde la fiabilidad alcanza lo méas alto de la satisfaccion con un 50% vy el
nivel mas bajo corresponde a la competencia de respuesta con un 41.3% de
satisfaccion, podemos afirmar que la satisfaccion del cliente externo es la
divergencia entre su sensacion y probabilidad espera cubriendo sus necesidades,
coincidimos con Alberca y Valentin (2017), se ha demostrado que el ambiente
organizacional se asocia de evidencia natural y real a la capacidad cualitativa de
servicio de los trabajadores administrativo, por lo tanto, la satisfaccion es total
cuando las sensaciones se cubren en su globalmente, es decir segun Parasuraman, et
al (1991) se han cubierto satisfactoriamente todas las dimensiones inherentes a la
calidad, donde encontramos el equipamiento de la estructura fisica, equipos e
imagen del trabajador, la confiabilidad y habilidad demostrada para ejecutar el
servicio ofertado, la confianza demostrada y exactitud técnica, la caridad para
secundar a los usuario y suministrar una asistencia diferenciada de forma oportuna,
garantia del conocimiento cientifico tecnoldgico y empatia de los trabajadores y su
maestria procedimental para iluminar familiaridad y la vigilancia singularizada que

la organizacion pone a disposicién para sus usuarios.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Clima Organizacional y Calidad de Servicios

Se determind que, el nivel de clima organizacional del personal administrativo
y asistencial del Hospital Geridtrico San José PNP, es medianamente
adecuado con un 72%.

Se determino que, el porcentaje de Satisfaccion del usuario adulto mayor del
Hospital Geriatrico San José PNP, se encuentra en procesos de mejora de la
calidad, observandose un 52.93%, de usuarios Satisfechos.

Especificos de Clima Organizacional

Se determind que, en la dimension potencial humano del clima organizacional
del personal administrativo y asistencial del Hospital Geriatrico San José
PNP, se encuentra en un nivel medianamente adecuado con un 68%.

Se determind que, en la dimensién cultura organizacional del clima
organizacional del personal administrativo y asistencial del Hospital
Geriatrico San José PNP, se encuentra en un nivel adecuado con un 51%.

Se determin6 que, en la dimensién disefio organizacional del clima
organizacional del personal administrativo y asistencial del Hospital
Geriatrico San José PNP, se encuentra en un nivel medianamente adecuado

con un 54%.

Especificos de Calidad de Servicio

Se determind que, el porcentaje de Satisfaccion del usuario adulto mayor
atendido en el servicio de CONSULTA EXTERNA se encuentra 73.2% en un
nivel ACEPTABLE en donde la dimensién FIABILIDAD alcanza el nivel
mas alto de satisfaccion con un 77.3% y el nivel mas bajo corresponde a la
dimension CAPACIDAD DE RESPUESTA con un 63.5 % de satisfaccion.
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Se determind que, el porcentaje de Satisfaccion del usuario adulto mayor
atendido en el servicio de HOSPITALIZACION se encuentra 22.3% en un
nivel POR MEJORAR en donde la dimension EMPATIA alcanza el nivel méas
alto de satisfaccion con un 29.3% y el nivel mas bajo corresponde a la
dimension CAPACIDAD DE RESPUESTA con un 15.8% de satisfaccion.

Se determind que, el porcentaje de Satisfaccion del usuario adulto mayor
atendido en el servicio de EMERGENCIA se encuentra 45.7% en un nivel EN
PROCESO en donde la dimension FIABILIDAD alcanza el nivel méas alto de
satisfaccion con un 50% vy el nivel mas bajo corresponde a la dimension
CAPACIDAD DE RESPUESTA con un 41.3 % de satisfaccion.
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5.2 Recomendaciones
Clima Organizacional
Se recomienda al Director de Salud Policial — DIRSAPOL, plantear
estrategias de afrontamiento que ayuden a los trabajadores elevar sus
capacidades cognitivas y profesionales, disponiendo recursos para incrementar
la productividad y alcanzar metas, mejora de procesos, para lo cual se debe
tomar en cuenta evidencias objetivas, méritos, formacién, capacidad de
trabajo y objetivos cumplidos.
Se recomienda a la Direccion de Salud Policial — DIRSAPOL, proponer la
ejecucion de un proyecto de perfeccionamiento del ambiente organizacional
que proponga acciones destinadas a aumentar los procesos, con liderazgo
asertivo y democratico, motivacién, reconocimiento monetario y no
monetario, que facilite a la institucion alcanzar mayores éxitos referente al
desarrollo laboral de sus servicios.
Se recomienda a la Direccién del Hospital Policial Geriatrico San José
fomentar un estilo de liderazgo democréatico y participativo que permitan
acercamientos entre funcionarios y servidores, a su vez afianzar la fidelizacion
e identificacion de los servidores con la Institucion, y poder fortalecer un
ambiente laboral favorable.
Se recomienda al personal en general capacitarse en habilidades de
convivencia, facilitando la comunicacidn asertiva y autorregulacion emocional
para desarrollar expectativas elevadas de control de conflictos. Generar
espacios de dialogo e interaccion en las areas de trabajo, enriquecer los

vinculos entre las personas fijando limites claros y firmes.

Calidad de los Servicios
Se recomienda a la Direccion Salud Policial - DIRSAPOL promover la
elaboracion e implementacion y postura procedimental de Planes de

proyeccion sostenida de los procesos de atencion de los diferentes servicios,
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tomando en cuenta los aspectos de capacitacion, privacidad del cliente, el
buen trato del personal.

Se recomienda a la Direccion Salud Policial — DIRSAPOL socializar los
efectos del trabajo cientifico, con la Direccion del establecimiento, Jefes de
Departamento, Servicios y personal en general, con el fin de sensibilizar a los
usuarios internos de los servicios evaluados.

Se recomienda a la Direccion del Hospital Policial Geriatrico San José reducir
el tiempo de espera en las citas, con la contratacion de personal médico
especializado en Geriatria, enfermeras y técnicos con el fin de cubrir la
demanda insatisfecha de los clientes externos y considerar un reconocimiento
y/o incentivo para los servicios que lograron mejorar sus procesos y por ende
la satisfaccion de sus usuarios.

Se recomienda al personal en general medir de manera permanente la
complacencia del cliente adulto mayor en convergencia a lo recibido en su

requerimiento de salud.
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APENDICES Y ANEXOS

Anexo 01. Matriz de Consistencia Logica

Titulo: Clima Organizacional y la Calidad de Servicio en el Hospital Geriatrico San José PNP, 2018.

Problema Hipétesis Objetivos Variables Dimensiones Indicadores items
General General General Instrumento
¢Cual el nivel mas frecuente | ElI nivel mas frecuente | Determinar el Nivel mas | clima = Potencial 4 de
de clima organizacional del | de Clima | frecuente de Clima | organizacion humano recoleccion
personal administrativo y | Organizacional del | Organizacional del | al = Disefio 4 de datos
asistencial y el porcentaje de | personal administrativo | personal administrativo organizacional
usuarios satisfechos en |y asistencial en el |y asistencial y el = Cultura 3
consultorio externo, | Hospital Geriatrico San | porcentaje de usuarios organizacional
hospitalizacion y emergencia | Jos¢é de la Policia | satisfechos en
del Hospital Geriadtrico San | Nacional del Per(, es | consultorio externo,
José de la Policia Nacional del | adecuado. hospitalizacion y
Peru, 2018? emergencia del Hospital
El porcentaje de | Geriatrico San José de la
usuarios satisfechos con | Policia Nacional del
la calidad de Servicio | Perd, 2018
del Hospital Geriatrico
San José de la Policia
Nacional del PerQ, es
mayor al 75%.
Especifico Especifica Especifico Calidad de = Fiabilidad 5 Instrumento
Clima organizacional Clima organizacional Clima organizacional | servicio = Capacidad de 4 de
1. ¢Cudl el nivel mas | 1. El nivel més | 1. Determinar el respuesta recoleccion
frecuente de la dimension | frecuente de la | nivel mas frecuente de = Seguridad 4 de datos
Potencial humano del Clima | dimension Potencial | la dimension Potencial » Empatia 6
Organizacional del personal | Humano del Clima| humano del Clima = Aspectos 3
administrativo y asistencial en | Organizacional del | Organizacional del tangibilidad
el Hospital Geriatrico San José | personal administrativo | personal administrativo
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de la Policia Nacional del
Peru, 2018?

2. ¢Cual el nivel mas
frecuente de la dimension
Cultura Organizacional del
Clima Organizacional del
personal  administrativo y
asistencial en el Hospital
Geriatrico San José de la
Policia Nacional del Perq,
2018?

3. ;Cual el nivel mas
frecuente de la dimension
Disefio  Organizacional del
Clima Organizacional del
personal  administrativo vy
asistencial en el Hospital
Geriatrico San José de la
Policia Nacional del Perq,
2018?

Calidad de servicio

1. ¢Cual el porcentaje de
usuarios satisfechos con la
Calidad de Servicio recibido
en consultorio externo del
Hospital Geriatrico San José
de la Policia Nacional del
Perd, segln dimensiones de la
calidad?

2. ¢Cual es el porcentaje
de usuarios satisfechos con la

y asistencial en el
Hospital Geriatrico San
José de la Policia
Nacional del PerQ, es

adecuado.

2. El nivel mas
frecuente de la
dimension Cultura
Organizacional del
Clima  Organizacional
del personal
administrativo y

asistencial en el Hospital
Geriatrico San José de la
Policia Nacional del
Perd, es adecuado.

3. El nivel més
frecuente de la
dimension Disefio
Organizacional del
Clima Organizacional
del personal
administrativo y

asistencial en el Hospital
Geriatrico San José de la
Policia Nacional del
Perd, es adecuado.

Calidad de servicio

1. El porcentaje de
usuarios satisfechos con
la calidad de Servicio

y asistencial en el
Hospital Geriatrico San
José de la Policia
Nacional del Pert, 2018
2. Determinar el
nivel mas frecuente de
la dimensién Cultura
Organizacional del
Clima Organizacional
del personal
administrativo y
asistencial en el
Hospital Geriatrico San
José de la Policia
Nacional del Perd, 2018
3. Determinar el
nivel mas frecuente de
la dimension Disefio
Organizacional del
Clima  Organizacional
del personal
administrativo y
asistencial en el
Hospital Geriatrico San
José de la Policia
Nacional del Perq,
2018.

Calidad de servicio

1. Determinar el
porcentaje de usuarios
satisfechos  con la
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Calidad de Servicio recibido
en Hospitalizacion del
Hospital Geriatrico San José
de la Policia Nacional del
Perd, segun dimensiones de la
calidad?

3. ¢Cudl es el porcentaje
de usuarios satisfechos con la
Calidad de Servicio recibido
en Emergencia del Hospital
Geriatrico San José de la
Policia Nacional del Perq,
segin dimensiones de la
calidad?

en consultorios externos
del Hospital Geriatrico
San José de la Policia
Nacional del PerQ, es
mayor al 75%.

2. El porcentaje de
usuarios satisfechos con
la calidad de Servicio
en Hospitalizacion del
Hospital Geriatrico San
Jos¢ de la Policia
Nacional del Pera, es
mayor al 75%.

3. El porcentaje de
usuarios satisfechos con
la calidad de Servicio
en Emergencia del
Hospital Geriatrico San
José de la Policia
Nacional del Per(, es
mayor al 75%.

Calidad de Servicio
recibido en consultorio
externo del Hospital
Geriatrico San José de
la Policia Nacional del
Per, segun
dimensiones de la
calidad.

2. Determinar el
porcentaje de usuarios
satisfechos con la
Calidad de Servicio
recibido en
Hospitalizacion del
Hospital Geriatrico San
José de la Policia
Nacional del Perd,
segun dimensiones de la
calidad.

3. Determinar el
porcentaje de usuarios
satisfechos  con la
Calidad de Servicio
recibido en Emergencia
del Hospital Geriatrico
San José de la Policia
Nacional del Perd,
segun dimensiones de la
calidad.
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Anexo 02. Matriz de Consistencia Metodoldgica

Titulo: Clima Organizacional y la Calidad de Servicio en el Hospital Geriatrico San José PNP, 2018.

Tipo de Disefio de Investigacion Poblacion Muestra Instrumentos Criterios Criteriosde
Investigacion de de Confiabilidad
Investigacion Validez
Aplicada No experimental | Personal Clima Técnicas: Juicio de | El nivel de
transversal— Descriptivo, | Administrativo y | Organizacional, = Encuesta expertos significacion utilizado
Comparativo Asistencial del | estara  constituida fue a = 0.05; esto es,
. L or los doscientos | Instrumentos: toda vez que sea
COph HOS‘p’Ita}l « POIICIi! Eatorce (214) | =Cuestionario menor queq 0.0%, el
G1 COco = 6 = Geridtrico “San Jos¢” | yquarjos internos | sobre  Clima resultado se considera
COdo se les aplicara la | (personal Organizacional estadisticamente
encuesta de Clima | asistencial y| . significativo.
CSc.ext Organizacional. Administrativo), = Cuestionario
G2 CShospit=6= sobre Calidad .
] A .. b Por Mejorar (Rojo)
CSemerg. Calidad del | Calidad del de servicio.
Servicio, Servicio  estara 404 s )|
G1: Clima Organizacional (CO) constituida por 300 U Aceptale (Verde)
Usuarios  externos, | Usuarios —externos-

COph: Clima Organizacional de
potencial humano

Coco: Clima Organizacional de
cultura organizacional

Codo: Clima Organizacional de
disefio organizacional

G2: Calidad de Servicio (CS)
CSc.ext: Calidad de Servicio de

consultorio externo.
CShospit: Calidad de Servicio

de hospitalizacion.
CSemerg: Calidad de Servicio
de Emergencia.

Titulares y familiares
gue acompafian al

adulto mayor (60
afios) del Hospital
Policial  Geridtrico

“San José” se les
aplicara la encuesta
en los servicios de
consulta externa,
hospitalizacion y
emergencia

ambulatorios
(Titulares,
familiares y otros)
de la tercera edad
(60 afios)

Total de muestra:
514 encuestados
(usuarios internos y
externos)
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Titulo: Clima Organizacional y la Calidad de Servicio en el Hospital Geriatrico San José PNP, 2018.

Anexo 03. Matriz Conceptual y Operacional

Variables Definicion conceptual Dimensiones Indicadores/Items Escala de Medicion
Clima Describe el fendmeno La sumatoria a obtener tiene
organizacional multidimensional y un valor entre 0 a 11

multifactorial y caracteriza la
naturaleza de las percepciones
que tienen los trabajadores de
sus experiencias personales y
grupales dentro de la
organizacion. (Antlnez 2015), se
genera en el ambiente propiciado
por las emociones de los
integrantes de un grupo u
organizacion interrelacionados
con la motivacion intrinseca
referida a la parte fisica,
emocional y mental.

A mayor valor, mayores

L leerazgg aspectos de Potencial
. 2. Innovacion
Potencial humano Humano.
3. Recompensas 1 Nunca
4. Confort 2 A Veces,
3 Frecuentemente
4 Siempre
La sumatoria a obtener tiene
un valorentre 0 a 9
L Esncurs T
s . 2. Toma de decisiones Pec .
Disefio organizacional ! Disefio Organizacional
3. Remuneracién
4. Comunicacion Organizacional 1 Nunca
2 A Veces.
3 Frecuentemente
4 Siempre-
La sumatoria a obtener tiene
un valorentre 0 a 8
A mayor valor, mayores
1 1dentidad aspectos dg Cultura
- . - Organizacional.
Cultura organizacional | 2. Conflicto y cooperacion 1 Nunca
3. Motivacién 2 A Veces.
3 Frecuentemente
4 Siempre
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Calidad de
servicio

Cuantificar el nivel
complacencia que un
servicio deleita o excede
las probabilidades
cubiertas del usuario para
fidelizarlo 'y continGen
adquiriendo el producto o
servicio ofrecido.

Fiabilidad

. ¢El personal de informes le orientd y

explicé de manera clara y adecuada sobre
los pasos o tramites para la atencién en
consulta externa?

. ¢El médico le atendi6 en el horario

programado?

. ¢Su atencién se realiz6 respetando la

programacion y el orden de llegada?

. ¢Su historia clinica se encontrd disponible

para su atencion?

. ¢Usted encontr6 citas disponibles y las

obtuvo con facilidad?

Existen 22 preguntas de
Expectativas y 22 de
Percepciones donde del 01 al
05 corresponden a fiabilidad.
Se consideraran como
Usuarios Satisfechos a los
valores  positivo (+) vy
usuarios insatisfechos a los
valores negativos (-) obtenidos
de la diferencia de
percepciones (P) y
expectativas (E) P —-E

Capacidad
respuesta

de

. ¢Laatencién en el mddulo de admision

fue rpida?

. ¢Laatencion para tomarse analisis de

laboratorio fue rapida?

. ¢Laatencién para tomarse examenes

radiolégicos fue rapida?

. ¢Laatencion en farmacia fue réapida.

Existen 22 preguntas de
Expectativas y 22 de
Percepciones donde del 06 al
09 corresponden a Capacidad
de Respuesta.

Se consideraran como
Usuarios Satisfechos a los
valores positivo (+) y como
usuarios insatisfechos a los
valores negativos (-) obtenidos
de la diferencia de
percepciones (P) y
expectativas (E) P

Seguridad

. ¢Se respetd su privacidad durante su

atencién en el consultorio?.

. ¢El médico le realiz6 un examen fisico

completo y minucioso por el problema de
salud por el cual fue atendido?

. ¢El médico le brindd el tiempo necesario

para contestar sus dudas o preguntas sobre
su problema de salud?

. ¢El médico que le atendié le inspir6

Existen 22 preguntas de
Expectativas y 22 preguntas
de Percepciones donde del 10
al 13 corresponden a de
Seguridad.

Se consideraran como
Usuarios Satisfechos a los
valores positivo (+) y usuarios
insatisfechos a los valores
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confianza?

negativos (-) obtenidos de la
diferencia de percepciones (P)
y expectativas (E)

Empatia . ¢El personal de consulta externa le trato Existen 22 preguntas de
con amabilidad, respeto y paciencia? Expectativas y 22 preguntas
. ¢El' médico que le atendié mostro interés de Percepciones donde del 14
en solucionar su problema de salud? al 19 corresponden a Empatia.
. ¢Usted comprendi6 la explicacién que el Se consideraran como
médico le brind6 sobre su problema de Usuarios Satisfechos a los
salud o resultado de su atencion? valores positivo (+) y usuarios
. ¢Usted comprendi6 la explicacion que le insatisfechos a los valores
brind6 el médico sobre el tratamiento que | negativos (-) obtenidos de la
recibird: tipo de medicamentos, dosis y diferencia de percepciones (P)
efectos adversos? y expectativas (E) P -E
. ¢Usted comprendio la explicacion que el
médico le brind6 sobre los procedimientos
o0 analisis que le realizaran?
. ¢Los carteles, letreros y flechas le parecen
adecuados para orientar a los pacientes?
Aspectos . ¢La consulta externa conté con personal | Existen 22 preguntas de
tangibilidad para informar y orientar a los pacientes? Expectativas y 22 preguntas

. ¢Los consultorios contaron con equipos

disponibles y materiales necesarios para
su atencién?

. ¢El consultorio y la sala de espera se

encontraron limpios y fueron comodos?

de Percepciones donde del 20
al 22 corresponden a Aspectos
Tangibilidad.

Se consideraran como
Usuarios Satisfechos a los
valores positivo (+) y usuarios
insatisfechos a los valores
negativos (-) obtenidos de la
diferencia de percepciones (P)
y expectativas (E) P-E
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Anexo N° 4 Cuestionario. Clima Organizacional

Edad ............ Ocupacion...........cocoeviiieiiinn..
Sexo F......... M....... Estado Civil..............ooooooiiii.

Tiempo de labor en su area:

ARos de servicio..........cceeini..

Frecuen i
ITEMS Nunca | Lee | A stemre
mente

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

2 Me rio de las bromas

3 Mi jefe inmediato trata de obtener informacion antes de tomar una decision

4 La innovacion es caracteristica de nuestro establecimiento de salud

5 Mis compafieros de trabajo toman iniciativas para la solucion de problemas

6 Mi remuneracidn es adecuada en relacion con el trabajo que realizo

7 Mi jefe esté disponible cuando se le necesita

8 Mi jefe inmediato se preocupa por crear un ambiente laboral agradable

9 Las cosas me salen perfectas

10 | Conozco las tareas o funciones especificas que debo realizar en mi establecimiento
de salud

11 | Mi trabajo es evaluado en forma adecuada

12 | Es facil para mis compafieros de trabajo que sus nuevas ideas sean consideradas

13 | Las tareas que desempefio corresponden a mi funcion

14 | En mi establecimiento de salud participo en la toma de decisiones

15 | Estoy sonriente

16 | Los premiosy reconocimientos son distribuidos en forma justa

17 | Mi institucion es flexible y se adapta bien a los cambios

18 | Lalimpieza de los ambientes es adecuada

19 | Nuestros directivos contribuyen a crear condiciones adecuadas para el progreso de
mi establecimiento de salud

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

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

22 | Cometo errores

23 | Estoy comprometido con mi establecimiento de salud

24 | Las otras areas 0 servicios me ayudan cuando las necesito

25 | Entérminos generales me siento satisfecho con mi ambiente de trabajo

26 | Puedo contar con mis compafieros de trabajo cuando los necesito

27 | Mi salario y beneficios son razonables

28 | Cuando he encontrado algo lo he devuelto a su duefio

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

30 | wmi jefe inmediato me comunica si estoy realizando bien o mal mi trabajo

31 | Me interesa el desarrollo de mi establecimiento de salud

32 | Miento en mis actividades diarias

33 | Recibo buen trato en mi establecimiento de salud

34

Presto atencion a los comunicados que emiten mis jefes
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Anexo N° 5 Encuesta de satisfaccion del usuario externo del segundo y tercer
nivel de atencion

a) Consulta Externa

N° Encuesta:

Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de consulta externa en
establecimientos del nivel 11y 1l

Nombre del
encuestador:

Establecimiento
de Salud:

Fecha: Hora de Inicio: Hora Final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de atencion que recibié
en el servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente
confidenciales. Agradeceremos su participacion.

Datos Generales del Encuestado:

1. Condicién Usuario (a) 1
delencuestado | Acompafiante 2
2. Edaddel
encuestado en
afos
Masculino
3. Sexo Femenino 2
Analfabeto 1
4. Nivel de Primaria 2
estudio Secundaria 3
Superior Técnico 4
Superior Universitario 5
5. Tipo de SIS 1
seguroporel | SOAT 2
H Ninniinn 2
cual se atiende Otro 4
6. Tipo de Nuevo 1
usuario Continuador

7. Especialidad /servicio donde fue atendido:
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga a la atencion que
espera recibir en el servicio de Consulta Externa (Nivel Il y I11). Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1
como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 112)13[4(|5]6]7

o1 E Que el personal de informes, le oriente y explique de manera clara y
adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion en consulta externa

02 E | Que laconsulta conel médico se realice en el horario programado

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

04 E Que su historia clinicase encuentre disponible en el consultorio para
su atencion

05 E Que lascitas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad

06 E Que laatencion en caja o en el mddulo admisidon del Seguro Integral de
Salud (SIS) sea rapida

07 E Que laatencion paratomarse analisis de laboratorio sea rapida

08 E Que la atencién para tomarse examenes radioldgicos (radiografias,
ecografias, otros) sea rapida

09 E | Quelaatencion en farmacia sea rapida

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

1 E Que el médico le realice un examen fisico completoy minucioso por
el problema de salud que motiva su atencion

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

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

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

15 E Que el médico que le atendera, muestre interés en solucionar su
problema de salud
Que usted comprenda la explicacion que el médico le brindara

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

17 E sobre el tratamiento que recibird: tipo de medicamentos, dosis y

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

19 E Que los carteles, letreros y flechas de la consulta externa sean
adecuados paraorientar a los pacientes

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

21 E Que los consultorios cuenten con los equipos disponibles y
materiales necesarios parasu atencion

29 E Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean
comodos
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencién en el
servicio de Consulta Externa (Nivel Il y II). Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N°® Preguntas 1(2]|3|4]|5(6

ol p (El personal de informes le orient6 y explicd de manera clara y adecuada sobre los
pasos o trAmites para la atencién en consulta externa?

02| P ¢El médico le atendid en el horario programado?

03] P ¢Suatencion se realiz6 respetando la programacion y el orden de llegada?

oal p ¢Su historia clinica se encontr6 disponible parasu atencion?

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

06l p ¢Laatencion en caja o en el mdédulo de admision del SIS fuerapida?

o7l p ¢La atencion paratomarse analisis de laboratorio fue rapida?

g8l p ¢La atencion paratomarse examenes radiolégicos fue rapida?

09| P ¢La atencion en farmacia fue rapida?

0] P ¢ Serespetd su privacidad durante su atencién en el consultorio?

1] P ¢El' médico le realizé un examen fisico completo y minucioso porel problema de salud por
el cual fue atendido?

2] P ¢El médico le brindd el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud?

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

141 P ¢El personal de consulta externa le tratd con amabilidad, respeto y paciencia?

15( P ¢Elmédico queleatendié mostré interés en solucionar su problema de salud?

6] P ¢Usted comprendi6 la explicacion que el médico le brindd sobre su problema de salud o

resultado de su atencion?

¢Usted comprendié la explicacion que le brindd el médico sobre el tratamiento que

17 P A . .
recibird: tipode medicamentos, dosisy efectos adversos?

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

9] P ¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados paraorientar a los pacientes?

20| P ¢Laconsulta externacont6 con personal parainformar y orientar a los pacientes?

21| P ¢Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales necesarios para su
atencion?

22| P ¢El consultorio y la sala de esperase encontraron limpios y fueron cdmodos?
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Emergencia

N° Encuesta:

Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de emergencia en
establecimientos del nivel 11y 111

Nombre del encuestador:

Establecimiento de Salud:

Fecha: Hora de Inicio: Hora Final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de atencién que recibié en el
servicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente confidenciales.
Agradeceremos su participacion.

Datos Generales del Encuestado:

Usuario (a) 1
1. Condicion del encuestado

N

Acompariante

2. Edaddel encuestado en afios

Masculino 1
3. Sexo

Femenino 2

Analfabeto

Primaria

4. Nivel de estudio -
Secundaria

Superior Técnico

AW IN|F-

Superior Universitario

SIS

5. Tipo de seguro por el cual se atiende SOAT

Ninguno

Alw N

Otro

[y

6. Tipo de usuario Nuevo

Continuador 2
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencion en el servicio de
Consulta Externa (Nivel 11y II). Utilice una escala numéricadel 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 11213|4|5|6]|7

¢Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su llegada a emergencia, sin importar su

oL | P : P
condicion socioeconomica?

02 | P | ¢Usted o sufamiliar fueron atendidos considerando la gravedad de su salud?

03| P ¢Su atencién en emergencia estuvo a cargo del médico?

¢El médico que lo atendi6 mantuvo suficiente comunicaciéon con usted o sus familiares para

041 P . o
explicarles el seguimiento de su problema de salud?

05| P ¢ Lafarmacia de emergencia conté con los medicamentos que receté el médico?

06| P ¢La atencion en caja o el médulo de admision fue rapida?

07| P ¢La atencién en el laboratorio de emergencia fue rapida?

08| P ¢La atencion paratomarse examenes radioldgicos fue rapida?

09 | P | ¢Laatencién enlafarmacia de emergencia fue rapida?

¢El médico que le atendié le brind6 el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas
sobresu problema de salud?

10| P

11 | P | (Durante suatencién enemergencia se respeté su privacidad?

¢El' médico que le atendid le realizé un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud
porel cual fueatendido?

12| P

131 P ¢El problema de salud porel cual usted fue atendido se ha resuelto o mejorado?

141 P ¢El personal de emergencia lo traté con amabilidad, respeto y paciencia?

(El personal de emergencia le mostr6 interés para solucionar cualquier problema que se presento

15| P .
durante su atencién?

16| p ¢Usted comprendi6 la explicacion que el médico le brindé sobre el problema de salud o resultado de la
atencion?

17| p ¢Usted comprendi¢ la explicacion que el médico le brindd sobre los procedimientos o analisis que le
realizaron?

18l p ¢Usted comprendi6 la explicacion que el médico le brindé sobre el tratamiento que recibi¢: tipo de
medicamentos, dosisy efectos adversos?

19| p ;Los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia le parecen adecuados para orientar a

los pacientes?

20 | P | ¢Laemergencia contd con personal parainformar y orientar a los pacientes?

21| P ;La emergencia conté con equipos disponibles y materiales necesarios parasu atencion?

22| P ¢Los ambientes del serviciode emergencia estuvieron limpiosy comodos?
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga a la atencién que
espera recibir en el servicio de Consulta Externa (Nivel Il y 111). Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 112(3]|4|5]|6

Qué los pacientes sean atendidos inmediatamente a su llegada a emergencia, sin

01| E | . L . P
importar su condicion socio econémica

02 | E | Quélaatencion enemergencia se realice considerando lagravedad de lasalud del paciente

03 | g | Quésuatencion enemergencia esté a cargo del médico

Qué el médico mantenga suficiente comunicacion con usted o sus familiares para
explicarles el seguimiento de su problema de salud

04| E

05| E | Qué lafarmacia de emergencia cuente con los medicamentos que recetara el médico

06 | E | Quélaatencion en caja o el médulo de admision sea rapida

07 | E | Quélaatencion paratomarse losanalisis de laboratorio sea rapida

Qué la atencion para tomarse los examenes radiolégicos
(radiografias, ecografias, otros) sea rapida

08| E

09 | E | Quélaatencion en lafarmacia de emergencia sea rapida

Qué el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas
sobre su problema de salud

10 | E

11 | E | Quédurante suatencidn en emergencia se respete su privacidad

Qué el médico realice un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud
porel cual serd atendido

12 | E

13 | E | Qué el problema de salud por el cual sera atendido se resuelva o mejore

14| E | Qué el personal de emergencia le trate con amabilidad, respetoy paciencia

Qué el personal de emergencia le muestre interés para solucionar cualquier dificultad que

15| E .,
se presente durante su atencion

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

17| E Qué usted comprenda la explicacion que el médico le brindara sobre los
procedimientos o anélisis que le realizaran

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

19| E Qué los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia sean adecuados para orientar

a los pacientes

20 | E | Qué laemergencia cuentecon personal parainformar y orientar a los pacientes

Qué la emergencia cuente con equipos disponibles y materiales necesarios para su
atencion

21| E

22 | E | Qué los ambientes del servicio de emergencia sean limpios y comodos

76




Hospitalizacion

N° Encuesta:

Encuesta para evaluar la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de hospitalizacién en

establecimientos del nivel 14,11y 111

Nombre del encuestador:

Establecimiento de Salud:

Fecha: Hora de Inicio: Hora Final:

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion y sugerencias sobre la calidad de la atencion que recibi6 en el
servicio de hospitalizacion del establecimiento de salud. Sus respuestas son totalmente confidenciales. Por favor, sirvase

contestar todas las preguntas.

Datos Generales del Encuestado:

Usuario (a)
1. Condicion del encuestado

Acompafiante

1

2

Padre

11

Madre

1.2

Otro

13

2. Edaddel encuestado en afios

Masculino

Femenino

Ninguno

Primaria

4. Grado de Instruccion -
Secundaria

Superior

No sabe

AN FPRO

SIS

5. Tipo de seguro por el cual se atiende SOAT

Ninguno

Otro

WIN | |O

6. Servicio donde permanecid hospitalizado:
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le otorga a la atencion que
espera recibir en el servicio de Hospitalizacion (Nivel 1-4, 11 y 111). Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere como
la menor calificacidn y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas 112]|3(4]5]|6

01 | E | Quetodoslosdias reciba unavisita médica

Que usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaran sobre la evolucion de su

02| E o
problema de salud por el cual permanecera hospitalizado

Que usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaran sobre los medicamentos

03| E S S -
que recibird durante su hospitalizacion: beneficios y efectos adversos

ol E Que usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaran sobre los resultados de
los andlisis de laboratorio

Que al alta, usted comprenda la explicacion que los médicos le brindaran sobre los

05| E . .
medicamentos y los cuidados parasu salud en casa

06 | E | Que lostramites parasu hospitalizacion sean rapidos

07 | E [ Que los andlisis de laboratorio solicitados por los médicos se realicen rapido

Que los exadmenes radioldgicos (rayos X, ecografias, tomografias, otros ) se realicen
rapido

08| E

09 | E | Que lostramites parael altasean rapidos

10 | E | Que los médicos muestren interés para mejorar o solucionar su problema de salud

11| E | Que los alimentos le entreguen a temperatura adecuada y de manera higiénica

12 | E | Que se mejore o resuelva el problemade salud por el cual se hospitaliza

13 | E | Quedurante su hospitalizacion se respete su privacidad

14| E Que el trato del personal de obstetricia y enfermeria sea amable, respetuoso y con
paciencia

15 | E | Queeltrato de los médicos seaamable, respetuoso y con paciencia

16 | E | Queeltrato del personal de nutricion seaamable, respetuoso y con paciencia

Que el trato del personal encargado de los tramites de admision o alta sea amable,
respetuoso y con paciencia

17| E

18| E Que el personal de enfermeria muestre interés en solucionar cualquier problema
durante su hospitalizacion

19 | E | Quelosambientes del servicio sean comodos y limpios

20 | E | Que los servicios higiénicos para los pacientes se encuentren limpios

| E Que los equipos se encuentren disponibles y se cuente con materiales necesarios
parasu atencion

22 | E | Quelaropade cama, colchdn y frazadas sean adecuados
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencion en el servicio de
Hospitalizacion (Nivel 1-4, I y 111). Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la
mayor calificacion.

N° Preguntas 1{2]3[4]5]6

01 | P | ¢Durante su hospitalizacion recibid visita médica todos los dias?

¢Usted comprendi6 la explicacion que los médicos le brindaron sobre la evolucion de su

02| P L o
problema de salud porel cual permanecid hospitalizado?

sl p ¢Usted comprendi6 la explicaciéon de los médicos sobre los medicamentos que recibio
durante su hospitalizacion: beneficios y efectos adversos?

o4l p ¢Usted comprendid la explicacion que los médicos le brindaron sobre los resultados de los
analisis de laboratorio que lerealizaron?

s | p ¢Al alta, usted comprendid la explicacion que los médicos le brindaron sobre los

medicamentos y los cuidados para su salud en casa?

06 | P | ¢Los tramites parasu hospitalizacion fueron rapidos?

07 | P [ ¢Losanalisisde laboratorio solicitados por los médicos se realizaron rapido?

sl p ¢Los examenes radiolégicos (rayos X, ecografias, tomografias, otros) se realizaron
rapido?

09 | P | ¢Los trAmites parael altafueron rapidos?

10 | P [ ¢Los médicos mostraron interés para mejorar o solucionar su problema de salud?

11 ) P | ;Los alimentos le entregaron a temperatura adecuada y de manera higiénica?

12 | P | ¢Semejord oresolvidel problema de salud por el cual se hospitaliz6?

13 | P | ¢Durante su hospitalizacién se respet6 su privacidad?

17l p ¢El trato del personal de obstetricia y enfermeria fue amable, respetuoso y con
paciencia?

15| P | ¢Eltrato delosmédicos fueamable, respetuoso y con paciencia?

16 | P | ¢Eltrato del personal de nutricion fue amable, respetuosoy con paciencia?

¢El trato del personal encargado de los tramites de admision o alta fue amable, respetuoso y
con paciencia?

17| P

18] p ¢El personal de enfermeria mostré interés en solucionar cualquier problema durante su
hospitalizacion?

9P ¢Los ambientes del servicio fueron cémodos y limpios?

20 | P | ¢Los servicios higiénicos paralos pacientes se encontraron limpios?

|l p ¢Los equipos se encontraron disponibles y se conté con materiales necesarios para su
atencion?

22 | P | ¢Laropadecama,colchdn y frazadas son adecuados?
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Anexo N° 6 Validacion del Experto: Cuestionario sobre Clima Organizacional

INDICADOR DE EVALUACION DEL ITEM

Item

< o g q§g 8 g

'é g'% % é g % % § (_E é é § é —(CE Observaciones

EBE '—§o§'—§8§'—§8§

SI |NO | SI |NO |SI|NO|SI|NO
1. Mi centro de labores me ofrece la oportunidad de hacer lo que mejor sé hacer. | X X X X Ninguna
2. No me rio de las bromas. X X X X Ninguna
3. Mi jefe inmediato trata de obtener informacion antes de tomar una decision. X X X X Ninguna
4. Lainnovacion caracteristica de nuestra organizacion de nuestra organizacion. X X X X Ninguna
5. Mis compafieros de trabajo toman iniciativas para la solucion de problemas. X X X X Ninguna
6. Miremuneracion es adecuada en relacion con el trabajo que realizo. X X X X Ninguna
7. Mi jefe esta disponible cuando se le necesita. X X X X Ninguna
8. M jefe inmediato se preocupa por crear un ambiente laboral agradable. X X X X Ninguna
9. Siempre las cosas me salen perfectas. X X X X Ninguna
10. Cono;co I_a}s tareas o funciones especificas que debo realizar en mi X X X X Ninguna

organizacion.

11. Mi trabajo es evaluado en forma adecuada. X X X X Ninguna
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12. Es facil para mis compafieros de trabajo que sus nuevas ideas sean X X X X Ninguna
consideradas.
13. Las tareas que desempefio corresponden a mi funcion. X X X X Ninguna
14. En mi organizacion participo en la toma de decisiones. X X X X Ninguna
15. Siempre estoy sonriente X X X X Ninguna
16. Los premios y reconocimientos son distribuidos en forma justa. X X X X Ninguna
17. Mi institucion es flexible y se adapta bien a los cambios. X X X X Ninguna
18. La limpieza de los ambientes es adecuada. X X X X Ninguna
19. Nuestros directivos contribuyen a crear condiciones adecuadas para el progreso | X X X X Ninguna
de mi organizacion.
20. Mi contribucion juega un papel importante en el éxito de mi organizacion de X X X X Ninguna
21. Slgi?s?én incentivos laborales para que yo trate de hacer mejor mi trabajo. X X X X Ninguna
22. Nunca cometo errores. X X X X Ninguna
23. Estoy comprometido con mi organizacion de salud. X X X X Ninguna
24. Las otras areas o servicios me ayudan cuando las necesito. X X X X Ninguna
25. En términos generales me siento satisfecho con mi ambiente de trabajo. X X X X Ninguna
26. Puedo contar con mis compafieros de trabajo cuando los necesito. X X X X Ninguna
27. Mi salario y beneficios son razonables. X X X X Ninguna
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28. Siempre que he encontrado algo lo he devuelto a su duefio. X X X X Ninguna
29. Mi jefe inmediato se comunica regularmente con los trabajadores para recabar | X X X X Ninguna
apreciaciones técnicas o percepciones relacionadas al trabajo.
30. Mi jefe inmediato me comunica si estoy realizando bien o mal mi trabajo. X X X X Ninguna
31. Me interesa el desarrollo de mi organizacion de salud. X X X X Ninguna
32. Nunca he mentido. X X X X Ninguna
33. Recibo buen trato en mi establecimiento de salud. X X X X Ninguna
34. Presto atencién a los comunicados que emiten mis jefes. X X X X Ninguna
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Validacion del Experto: Cuestionario sobre Clima Organizacional

£\ UNIVERSIDAD SAN PEDRO
i . VICERRECTORADO DE INVESTIGACION
. Direccion General de Investigacin FACULTAD DE EDUCACION Y HUMANIDADES

I. Datos Generales del proyecto de investigacién:

1. Titulo: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL HOSPITAL GERIATRICO SAN JOSE DE LA POLICIA NACIONAL DEL
PERU, 2018~
2. Poblacién: Personal Administrativo y Asistencial del Hospital Policial Geriatrico “San José”

[I.  Instrumento: Cuestionario sobre Clima Organizacional
1. Nombre y apellidos: ﬂw/ %%, Wettonices»a. 4. Grado académico: Lec/er ¢, £t enectan /&%W
2. Profesion: g /1) 5. Institucion donde labora: %@w/m/ lasq 26/'—0
3. Experiencia en la especialidad de ia variable% Kablecelan / Jwﬁ

L (2916876
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INDICADOR DE EVALUACION DEL ITEM

ITEM

S . g 4 g & g 4

8 gﬁ g 2 é g5 3 £ g g 8 s FZ OBSERVACIONES

§55 | TEUITERETERE

SI |NO | SI |NO |SI|NO|SI|NO
1. Mi centro de labores me ofrece la oportunidad de hacer lo que mejor sé hacer. X X X X Ninguna
2. No me rio de las bromas. X X X X Ninguna
3. Mi jefe inmediato trata de obtener informacion antes de tomar una decision. X X X X Ninguna
4. Lainnovacion caracteristica de nuestra organizacion de nuestra organizacion. X X X X Ninguna
5. Mis compafieros de trabajo toman iniciativas para la solucion de problemas. X X X X Ninguna
6. Mi remuneracion es adecuada en relacion con el trabajo que realizo. X X X X Ninguna
7. Mi jefe esta disponible cuando se le necesita. X X X X Ninguna
8. Mi jefe inmediato se preocupa por crear un ambiente laboral agradable. X X X X Ninguna
9. Siempre las cosas me salen perfectas. X X X X Ninguna
10. Conozco las tareas o funciones especificas que debo realizar en mi organizacion. | X X X X Ninguna
11. Mi trabajo es evaluado en forma adecuada. X X X X Ninguna
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12. Es facil para mis compafieros de trabajo que sus nuevas ideas sean X X X X Ninguna
consideradas.
13. Las tareas que desempefio corresponden a mi funcion. X X X X Ninguna
14. En mi organizacion participo en la toma de decisiones. X X X X Ninguna
15. Siempre estoy sonriente X X X X Ninguna
16. Los premios y reconocimientos son distribuidos en forma justa. X X X X Ninguna
17. Mi institucion es flexible y se adapta bien a los cambios. X X X X Ninguna
18. La limpieza de los ambientes es adecuada. X X X X Ninguna
19. Nuestros directivos contribuyen a crear condiciones adecuadas para el progreso | X X X X Ninguna
de mi organizacion.
20. Mi contribucion juega un papel importante en el éxito de mi organizacion de X X X X Ninguna
21. Slgi?s?én incentivos laborales para que yo trate de hacer mejor mi trabajo. X X X X Ninguna
22. Nunca cometo errores. X X X X Ninguna
23. Estoy comprometido con mi organizacion de salud. X X X X Ninguna
24. Las otras areas o servicios me ayudan cuando las necesito. X X X X Ninguna
25. En términos generales me siento satisfecho con mi ambiente de trabajo. X X X X Ninguna
26. Puedo contar con mis compafieros de trabajo cuando los necesito. X X X X Ninguna
27. Mi salario y beneficios son razonables. X X X X Ninguna
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28. Siempre que he encontrado algo lo he devuelto a su duefio. X X X X Ninguna
29. Mi jefe inmediato se comunica regularmente con los trabajadores para recabar | X X X X Ninguna
apreciaciones técnicas o percepciones relacionadas al trabajo.
30. Mi jefe inmediato me comunica si estoy realizando bien o mal mi trabajo. X X X X Ninguna
31. Me interesa el desarrollo de mi organizacion de salud. X X X X Ninguna
32. Nunca he mentido. X X X X Ninguna
33. Recibo buen trato en mi establecimiento de salud. X X X X Ninguna
34. Presto atencién a los comunicados que emiten mis jefes. X X X X Ninguna
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Validacion del Experto: Cuestionario sobre Clima Organizacional

29
74 . UNIVERSIDAD SAN PEDRO
| VICERRECTORADO DE INVESTIGACION

-—

4

- NI

N
Direccion General de Investigacion

Datos Generales del proyecto de investigacion:
PERU, 2018”

L

Instrumento: Cuestionario sobre Clima Organizacional

IL.
PsiologA

1. Nombrey apellidos: <, [v(T) 0104 CagAs V(fﬂ/””"

2. Profesién: ‘
3. Experiencia en la especialidad de la variable: e/ ¢ < (7 cologn [fatere

Firma :......... 5 ‘////// (»”Q A

FACULTAD DE EDUCACION Y HUMANIDADES

1. Titulo: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL HOSPITAL GERIATRICO SAN JOSE DE LA POLICIA NACIONAL DEL

2. Poblacién: Personal Administrativo y Asistencial del Hospital Policial Geriatrico “San José”
4. Grado académico: Do (0Ff1 €11 1€

5. Institucion donde labora: /{7 h Y

ONL O 156/78/

O/C’j/ﬂ



INDICADOR DE EVALUACION DEL ITEM

ITEM

s © 8 & 8 g

=2>8 v 2 ® 2 49 g d v o ggd

8gs5 | § SC 50 ‘—;’ 258 < § OBSERVACIONES

SSa5 FE28gF28gF28s

4 s 7 8 g 8 §

SI |NO | SI |NO |SI|NO|SI|NO
1. Mi centro de labores me ofrece la oportunidad de hacer lo que mejor sé hacer. | X X X X Ninguna
2. No me rio de las bromas. X X X X Ninguna
3. Mi jefe inmediato trata de obtener informacion antes de tomar una decision. X X X X Ninguna
4. Lainnovacion caracteristica de nuestra organizacion de nuestra organizacion. X X X X Ninguna
5. Mis compafieros de trabajo toman iniciativas para la solucion de problemas. X X X X Ninguna
6. Miremuneracion es adecuada en relacion con el trabajo que realizo. X X X X Ninguna
7. Mi jefe esta disponible cuando se le necesita. X X X X Ninguna
8. M jefe inmediato se preocupa por crear un ambiente laboral agradable. X X X X Ninguna
9. Siempre las cosas me salen perfectas. X X X X Ninguna
10. Conozco las tareas o funciones especificas que debo realizar en mi X X X X Ninguna

organizacion.
11. Mi trabajo es evaluado en forma adecuada. X X X X Ninguna
12. Es facil para mis compafieros de trabajo que sus nuevas ideas sean X X X X Ninguna
consideradas.
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13. Las tareas que desempefio corresponden a mi funcion. X X X X Ninguna
14. En mi organizacion participo en la toma de decisiones. X X X X Ninguna
15. Siempre estoy sonriente X X X X Ninguna
16. Los premios y reconocimientos son distribuidos en forma justa. X X X X Ninguna
17. Mi institucion es flexible y se adapta bien a los cambios. X X X X Ninguna
18. La limpieza de los ambientes es adecuada. X X X X Ninguna
19. Nuestros directivos contribuyen a crear condiciones adecuadas para el progreso | X X X X Ninguna
de mi organizacion.
20. Mi contribucion juega un papel importante en el éxito de mi organizacion de X X X X Ninguna
21. SEilliJs(:én incentivos laborales para que yo trate de hacer mejor mi trabajo. X X X X Ninguna
22. Nunca cometo errores. X X X X Ninguna
23. Estoy comprometido con mi organizacion de salud. X X X X Ninguna
24. Las otras areas 0 servicios me ayudan cuando las necesito. X X X X Ninguna
25. En términos generales me siento satisfecho con mi ambiente de trabajo. X X X X Ninguna
26. Puedo contar con mis compafieros de trabajo cuando los necesito. X X X X Ninguna
27. Mi salario y beneficios son razonables. X X X X Ninguna
28. Siempre que he encontrado algo lo he devuelto a su duefio. X X X X Ninguna
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29. Mi jefe inmediato se comunica regularmente con los trabajadores para recabar | X X X X Ninguna
apreciaciones técnicas o percepciones relacionadas al trabajo.

30. Mi jefe inmediato me comunica si estoy realizando bien o mal mi trabajo. X X X X Ninguna

31. Me interesa el desarrollo de mi organizacion de salud. X X X X Ninguna

32. Nunca he mentido. X X X X Ninguna

33. Recibo buen trato en mi establecimiento de salud. X X X X Ninguna

34. Presto atencion a los comunicados que emiten mis jefes. X X X X Ninguna
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Validacion del Experto: Cuestionario sobre Clima Organizacional

4\ UNIVERSIDAD SAN PEDRO
VICERRECTORADO DE INVESTIGACION

Direccion General de Investigacion

Datos Generales del proyecto de investigacién:

PERU, 2018”

FACULTAD DE EDUCACION Y HUMANIDADES

L.
1. Titulo: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL HOSPITAL GERIATRICO SAN JOSE DE LA POLICIA NACIONAL DEL

2. Poblacién: Personal Administrativo y Asistencial del Hospital Policial Geriatrico “San José”

Instrumento: Cuestionario sobre Clima Organizacional

I1.
1. Nombre y apellidos: £/Zo //fzé/z:‘;ff,qv Oyrp/ﬂ—U/J

2. Profesion: ) ity Fanralfy

3. Experiencia en la especialidad de la variable: Z~ W2

4. Grado académico: o072 &) €Ll sa) Ldw b
USF

5. Institucién donde labora:

Firma :.......... o

>ﬁm: JESY3LE &
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INDICADOR DE EVALUACION DEL ITEM

ITEM

s © 8 & 8 g

=2>8 v 2 ® 2 49 g d v 2 gd

8gs5 | § SC 50 c—; Z258< § OBSERVACIONES

SSa5 FE28gF28gF28s

4 s 7 8 g 8 §

SI |NO | SI |NO |SI|NO|SI|NO
1. Mi centro de labores me ofrece la oportunidad de hacer lo que mejor sé hacer. | X X X X Ninguna
2. No me rio de las bromas. X X X X Ninguna
3. Mi jefe inmediato trata de obtener informacion antes de tomar una decision. X X X X Ninguna
4. Lainnovacion caracteristica de nuestra organizacion de nuestra organizacion. X X X X Ninguna
5. Mis compafieros de trabajo toman iniciativas para la solucion de problemas. X X X X Ninguna
6. Miremuneracion es adecuada en relacion con el trabajo que realizo. X X X X Ninguna
7. Mi jefe esta disponible cuando se le necesita. X X X X Ninguna
8. M jefe inmediato se preocupa por crear un ambiente laboral agradable. X X X X Ninguna
9. Siempre las cosas me salen perfectas. X X X X Ninguna
10. Conozco las tareas o funciones especificas que debo realizar en mi X X X X Ninguna

organizacion.
11. Mi trabajo es evaluado en forma adecuada. X X X X Ninguna
12. Es facil para mis compafieros de trabajo que sus nuevas ideas sean X X X X Ninguna
consideradas.
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13. Las tareas que desempefio corresponden a mi funcion. X X X X Ninguna
14. En mi organizacion participo en la toma de decisiones. X X X X Ninguna
15. Siempre estoy sonriente X X X X Ninguna
16. Los premios y reconocimientos son distribuidos en forma justa. X X X X Ninguna
17. Mi institucion es flexible y se adapta bien a los cambios. X X X X Ninguna
18. La limpieza de los ambientes es adecuada. X X X X Ninguna
19. Nuestros directivos contribuyen a crear condiciones adecuadas para el progreso | X X X X Ninguna
de mi organizacion.

20. Mi contribucion juega un papel importante en el éxito de mi organizacion de X X X X Ninguna
21. SEilliJs(:én incentivos laborales para que yo trate de hacer mejor mi trabajo. X X X X Ninguna
22. Nunca cometo errores. X X X X Ninguna
23. Estoy comprometido con mi organizacion de salud. X X X X Ninguna
24. Las otras areas 0 servicios me ayudan cuando las necesito. X X X X Ninguna
25. En términos generales me siento satisfecho con mi ambiente de trabajo. X X X X Ninguna
26. Puedo contar con mis compafieros de trabajo cuando los necesito. X X X X Ninguna
27. Mi salario y beneficios son razonables. X X X X Ninguna
28. Siempre que he encontrado algo lo he devuelto a su duefio. X X X X Ninguna

93




29. Mi jefe inmediato se comunica regularmente con los trabajadores para recabar | X X X X Ninguna
apreciaciones técnicas o percepciones relacionadas al trabajo.

30. Mi jefe inmediato me comunica si estoy realizando bien o mal mi trabajo. X X X X Ninguna

31. Me interesa el desarrollo de mi organizacion de salud. X X X X Ninguna

32. Nunca he mentido. X X X X Ninguna

33. Recibo buen trato en mi establecimiento de salud. X X X X Ninguna

34. Presto atencion a los comunicados que emiten mis jefes. X X X X Ninguna

I. Datos Generales del informe de investigacion:

1. Titulo: Clima Organizacional y la Calidad de Servicio en el Hospital Geriatrico San José PNP, 2018.

2. Poblacion: Personal Administrativo y Asistencial del Hospital Policial Geriatrico “San José”

Il. Instrumento: Cuestionario sobre Clima Organizacional
1. Nombrey apellidos: Liliana Magdalena Ugarte Aquino
2. Profesion: Bidlogo
3. Experiencia en la especialidad de la variable: 23 ANOS
4. 4. Grado académico: Maestro en Gestion Ambiental
5. Institucion donde labora: Hospital Policial Geriatrico “San José”

Firma :............

DNI: 21819194
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Anexo N° 7 Propuesta de intervencion cientifica
Clima Organizacional y la Calidad de Servicio
1. Presentacion

El Clima Organizacional es un fendmeno de caracteristicas multidimensional
surge de la interaccion entre factores y estructuras organizacionales, las
percepciones, actitudes y sentimientos de sus integrantes, con influencia en su
comportamiento en forma directa en el desempefio actitudinal de los
trabajadores, es necesario una adecuada gestion del entorno y la calidad del
servicio tiene la responsabilidad de generar estdndares de evaluacion que
deberan ser cumplidos por los establecimientos, en la que se puedan tener una
mejor identidad con la organizacion, apertura y aceptacion al cambio, con
autonomia y trabajo en equipo con motivacion para realizar su labor con
mayor eficiencia identificando los factores primordialmente fundamentales en
la dindmica del proceso administrativo que permitan el fomento de la

innovacion y creatividad

2. Finalidad

El Clima Organizacional influye en la media que se traduce el
comportamiento de los integrantes de la organizacion entre los factores del
sistema organizacional y las tendencias motivacionales y se evidencia en la
productividad, la satisfaccion, rotacion, la calidad del servicio, la satisfaccion
de los clientes, entre otros componentes.

El clima organizacional es un tema neuralgico hoy en dia tiene una gran
influencia sobre la motivacion, el compromiso individual y colectivo, la
creatividad y el desempefio de los trabajadores que forman los equipos de
trabajo en una vision holistica, en la actualidad se ha constituido como una
herramienta de calidad de excelencia para el cambio, la repercusién
ascendente para un clima organizacional positivo favorece el logro de los

objetivo y cumplimiento de los propositos dentro de la organizacion que tiene
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impacto directo en la calidad de atencion y servicios de calidad, asi como en
la necesidad de posicionamiento de la organizacion fundamentada en su visién
y mision del proceso de mejora continua en los servicios de alta calidad los
gestores deben cuidar y fortalecer al méximo el recurso humano, implantando
un clima laboral propicio para los trabajadores que favorecera el desarrollo de

la organizacion.

Objetivos
General
- Fortalecer el clima organizacional y la calidad del servicio en el Hospital
Policial Geriatrico San Jose.
Especificos
- Mejorar el clima organizacional en las dimensiones de liderazgo,
motivacion, reciprocidad que poseen los trabajadores del Hospital Policial
Geriatrico San José.
- Integrar los resultados y generar un plan de mejora de la calidad del
servicio de acuerdo a las brechas detectadas los trabajadores del Hospital

Policial Geriatrico San José.

Contenido

El clima organizacional implica las percepciones entre quienes conforman una
organizacion respecto al trabajo a desarrollar, el ambiente fisico del &rea de
trabajo, el tipo de las relaciones interpersonales y las normativas regulatorias
formales e informales; su importancia fundamental nos permite conoce de
manera cientifica y sistematica, las opiniones acerca de su entorno y ambiente
laboral y condiciones para llevar a cabo el trabajo, con la finalidad de elaborar
planes que contribuyen a superar los factores que influye negativamente y que

afectan el compromiso y la productividad del potencial humano, es un proceso
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altamente complejo por la dindmica organizacional del entorno y de los

recursos humanos que la integran.

Las caracteristicas que definen el clima son aspectos que guardan relacion con

el desarrollo laboral del ambiente de la organizacion entre sus integrantes.

Mantener el equilibrio emocional a pesar de los cambios efectuados en
situaciones especificas y coyunturales.

Posee y mantiene un impacto muy fuerte sobre los comportamientos de
los integrantes que conforman la organizacion.

Influye en el compromiso institucional cuando se entiende que no es
considerado por inadecuada identificacion de los integrantes de la
organizacion.

Es afectado variables estructurales de diferente nivel y estructura como
el liderazgo, los tipos de adecuacion y direccion los integrantes,

normativas institucionales y planes establecidos en la gestién.

Segun la necesidad de su realidad las fases del clima organizacional, pueden

adecuarse o0 adaptarse.

Fase de alineamiento: Compromiso con la gestion, conocimiento de la
institucion y elaboracion del instrumento de medicion.

Fase de desensibilizacion: Comunicacion interna, integracion de los
recursos humanos.

Fase de medicion: Convocatoria de recursos humanos, sensibilizacion
y aplicacién del instrumento de clima organizacional, confidencialidad
de la informacion.

Fase de andlisis y resultados: analisis de profundidad cualitativa y
cuantitativa considerando los pasos y pautas a seguir posterior a la
medicion.
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= Fase de acciones de mejora: Desarrollar planes de accion y de mejora
continua, articular resultados de mejoramiento e indicadores

estratégicos de la organizacion.

Uno de los elementos estratégicos que los gestores deben tener presente en sus
planes para lograr la transformacién y posicionamiento de un establecimiento
de salud en el mercado cambiante y exigente en los sistemas de salud es la
gestion de calidad que implica considerar abordaje de diversos tipos y
metodologia para atender a los pacientes y escuchar las necesidades de los
familiares, considerar en forma idonea el recurso humano dentro de su
organizacion que enmarquen un mismo fin al logro de satisfacer las
necesidades y expectativas. En términos especificos, la calidad es definida
como la satisfaccion de las necesidades y expectativas razonables del cliente,
es decir sobre la calidad recibida y calidad esperada. En la calidad del
servicio, el plan de mejora que se propone contiene y hace uso estrategias y
acciones especificas que impulsen modelos de gestion acordes a la realidad y
orientados al logro de la excelencia y a la generacién de aceptacion como un
valor social agregado, siendo el objetivo central el fortalecimiento de la
gestién de la calidad con la articulacion de los agentes que propician el
mejoramiento continuo y el logro metas de los resultados en salud esperados.
La metodologia del ciclo de mejora continua es ampliamente difundida y se
aplica en cuatro pasos:
= Planificar: Estudiar y analizar de forma precisar el proceso de mejora
aplicando cambios pueden modificarlo de tal forma que se lleve a cabo
y se logre poner en el mercado.
= Ejecutar (Hacer): Efectuar el cambio proyectados segun la planificacion

que se haya realizado y aplicar su ejecucion.
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Verificar: Observar y medir los efectos producidos por el cambio
implementado en el proceso, sin olvidar de cumplir y cuantificar las
metas proyectadas con los resultados obtenidos.

Actuar: Estudiar los resultados, corregir las desviaciones observadas en
la verificacion y conformidad, interrogarnos: ¢Qué aprendimos de este
proceso? ¢En qué otra area podriamos aplicarlo? ¢(De qué manera la
organizacion puede ser estandarizado en todas las areas? ¢Cdmo
podremos mantener la mejora alcanzada en el proceso? ¢(Cémo lo

extendemos a otras areas sin modificaciones?

5. Evaluacion

Obtener informacion confiable y establecer el valor promedio del clima
organizacional y la calidad del servicio.

Monitorear el resultado de las intervenciones de los proyectos de mejora
del clima organizacional y la calidad del servicio.

Identificar los elementos satisfactores que causan insatisfaccion en el
personal de una organizacion

Disponer de indicadores de gestion y detectar las fortalezas y debilidades
de las areas organizacionales.

Definir acciones de mejora y desarrollar competencias de comunicacién

y participacion entre sus miembros.
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