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Resumen

Este estudio se realiza con un proposito fundamental de determinar la relacion que
existe entre el comportamiento organizacional con la satisfaccion del Usuario Externo en
el servicio de Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja en la
actualidad, para alcanzar este objetivo se utilizé el enfoque cuantitativo, bajo un alcance
sustantivo, con una guia de disefio no experimental descriptivo correlacional de corte
transversal, para determinar la muestra se utilizo el muestreo probabilistico, siendo 108
usuarios externos del el Servicio de Consultorios Externos en el Instituto Nacional del
Nifio San Borja en la actualidad. Se utilizaron dos instrumentos para la recoleccion de
datos. Los resultados indicaron que de los encuestados, un 36,1% (39) consideran bueno el
comportamiento organizacional y, un 42,6% (46) se encuentran insatisfecho en cuanto al
servicio del consultorio externo. Su principal conclusion fue: A mejor comportamiento
organizacional, habra una mejor satisfaccion del usuario externo en el Servicio de
Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad. (p <
0,05, Rho de Spearman = 0,771; siendo correlacion positiva alta).

Palabras clave: Comportamiento Organizacional y Satisfaccion del Usuario.
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Abstract

This study is carried out with a fundamental purpose of determining the relationship
between organizational behavior and the satisfaction of the External User in the service of
External Clinics at the National Institute of the Child San Borja at present, to achieve this
objective the approach was used Quantitative, under a substantive scope, with a cross-
sectional descriptive non-experimental design of descriptive cross-sectional design, to
determine the sample, probabilistic sampling was used, with 108 external users of the
External Office Service at the National Institute of the San Borja Child in the present. Two
instruments were used for data collection. The results indicated that of the respondents,
36.1% (39) consider organizational behavior good, and 42.6% (46) are dissatisfied
regarding the service of the external office. Its main conclusion was: To better
organizational behavior, there will be a better satisfaction of the external user in the
Service of External Clinics at the National Institute of the Child San Borja at present. (p
<0.05, Spearman's Rho = 0.771; positive correlation being high).

Keywords: Organizational Behavior and User Satisfaction.
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Introduccion

El presente estudio titulado Comportamiento Organizacional y la Satisfaccion del
Usuario Externo en el Servicio de Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio
San Borja en la Actualidad, el estudio se realiz6 con la finalidad de determinar la relacion
que existe entre el comportamiento organizacional y la satisfaccion del usuario externo en
el Servicio de Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja, este
objetivo se propone para identificar los aspectos positivos y negativos que influyen en la
formacion del comportamiento organizacion y satisfaccion del usuario externo.

Los empleados consideran que la organizacién es un buen lugar para trabajar, hay
satisfaccidn con respecto a las condiciones fisicas de trabajo y factores como la
dedicacidn, la alegria y el compromiso como componentes del entorno laboral. Los
gerentes tienen diferentes percepciones del clima en la institucién y son conscientes de la
importancia de mantener un clima organizacion agradable. En el contexto se puede
apreciar que los colaboradores estan satisfechos y motivados por el entorno hospitalario y
que el aspecto salarial es menor con el indice de satisfaccion. Aunque prevalece un
comportamiento organizacional favorable, no se pueden descartar el desfavorable lo cual
nos induce a realizar un estudio exhaustivo.

Por otro lado, tenemos que aseverar que las personas y las organizaciones, se
encuentran ante una realidad economica y de mercado tan cambiante, han tratado
constantemente de adaptarse a este entorno dinamico e incierto; mas que nunca, las
personas necesitan trabajar en equipo, usar la interdisciplinariedad y estar preparados para
enfrentar los cambios internos y externos que afectan a las organizaciones.

Desde el punto de vista organizacional, la evolucion de las teorias administrativas ha
revelado avances considerables en términos de gestion, incluida la necesidad de que las

empresas dirijan su atencion a sus empleados y analicen el clima organizacional en el lugar
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de trabajo. Los resultados de un estudio sobre el comportamiento organizacional
permitirdn desarrollar proyectos especificos para la adopcion de politicas internas y
mejoras en los procesos de trabajo. En el sector de la salud, especialmente, las relaciones
entre el cliente y el equipo son importantes para lograr los objetivos de la organizacion, ya
que los profesionales deben estar motivados, preparados y capaces de realizar sus tareas,
mientras se ocupan de ellos diariamente con la vida de las personas.

La condicidn estratégica actual se centra en el desarrollo de los empleados,
considerando que su desempefio se refleja en los resultados de la organizacion. En este
contexto, surge el concepto de comportamiento organizacion como los aspectos internos
de la organizacién que influyen de manera diferente en la motivacion de los empleados. En
este sentido, este estudio aborda el tema del clima organizacional, buscando responder a la
siguiente pregunta de investigacién: ; De qué manera el comportamiento organizacional se
relaciona con la satisfaccion del Usuario Externo en el servicio de Consultorios Externos
en el Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad?

De acuerdo con el reglamento de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional
de Educacion Enrique Guzman y Valle, el presente informe esta organizado en cinco
capitulos, a los cuales se afiaden las conclusiones, recomendaciones, referencias y
apéndices.

En el Capitulo I, presenta la determinacion del problema y se procedio a la
formulacidon del problema general y problemas especificos. Se complementa el capitulo
con la propuesta de los objetivos, la importancia y alcances y, finalmente, en este capitulo
se resefian las limitaciones de la Investigacion.

En el Capitulo 11, se inicia con los antecedentes de la investigacion, que se ha

recogido a través de la exploracion bibliogréfica; luego se trata de las bases teoricas;
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ademas se incluye la definicién de los términos basicos utilizados en el contexto de la
investigacion.

En el Capitulo 111, presenta el sistema de hipotesis y las variables,
complementandose con la correspondiente operacionalizacion de las variables.

En el Capitulo IV, se presenta, el enfoque, el tipo y el disefio de investigacion,
complementandose con la poblacion y la muestra, las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, incluyendo el tratamiento estadistico con el procedimiento seguido
durante la investigacion. .

En el Capitulo V, se trata de la validacion y confiabilidad de los instrumentos.
Seguidamente se estudia la interpretacion de tablas y figuras, Luego se procede a la
discusion de los resultados.

A continuacion se muestra las conclusiones a las que se ha llegado en la
investigacion y se formulan las recomendaciones.

Finalmente, se muestra las referencias bibliogréficas consultadas y se acompafia los
apéndices que contienen el cuestionario aplicado a los estudiantes, los informes de los
expertos que validan el instrumento de investigacion, los documentos que acreditan la

realizacion de la investigacion.



Capitulo I. Planteamiento del Problema
1.1. Determinacion del Problema

El comportamiento organizacional es uno de los temas que en los ultimos afios ha
adquirido especial interes por parte de todas las organizaciones. Desde luego esta es una
condicidn bésica para promover el estado de bienestar y satisfaccion del usuario.

A partir de lo anterior surgen diversos analisis de la variable comportamiento
organizacional asocidndolas con otras, en el presente caso el interés se orienta a vincular la
percepcion de éste con la satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Consultorios
Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja, en la actualidad.

Para conocer la realidad problematica entorno a estas variables, es necesario revisar el
comportamiento de las mismas en otros paises, partiendo asi de manera general, en este
sentido, se revisé los datos del Barometro 2015 Publicado por la revista electronica Edenred
(2016), donde hall6 que “un 40% de los trabajadores piensa en abandonar su empresa, el 41%
de los trabajadores se muestra insatisfecho con el equilibrio de la vida profesional y personal,
el 37% de los trabajadores se sienten muy estresados en su trabajo” (p. 1).

El estudio realizado por dicha entidad en Espafia, hallé que un gran porcentaje de los
trabajadores esta insatisfecho y se siente estresado y a la vez piensa alejarse de su centro
de trabajo. En tanto se puede deducir que el clima insttiucional es un factor elemental para
un mejor desempefio del trabajador.

De la misma forma que el comportamiento organizacional es muy importante en el
mundo empresarial, al respecto un estudio realizado en México por Aliat Universidades,
redactado por Montes (2007), quien ahll6 que:

El comportamiento organizacional es un factor que tiene injerencia directa en la

satisfaccion del usuario, siendo este un elemento fundamental para desarrollar una gestion



de calidad. Por lo tanto, el comportamiento organizacional y la gestion influyen en la
satisfaccion del usuario (p.1).

Del estudio anterior se pude ver que el autor concluye en que un buen
comportamiento organizacional conduce a una mejor productividad, traduciéndolo a
nuestro estudio producira una mejor satisfaccion del usuario.

Asimismo Montes (2007), también hall6 que:

El comportamiento organizacional estara determinado por todos los miembros de la
institucion, cada uno asumiendo un rol determinado, proponiendo e involucrandose
directamente con las metas establecidas para el mejoramiento de la satisfaccién del
usuario. Se determina que el comportamiento organizacional tiene una influencia directa
en la Gestion, permitiendo el cumplimiento de la misma y la participacion en el
cumplimiento de las metas institucionales. (p.1)

El hallazgo anterior manifiesta en sus lineas que el comportamiento organizacional
depende mucho de cada integrante de la institucién y a la vez su buen funcionamiento
permitird que exista una mejor satisfaccion del usuario.

En el Per( también se han preocupado por el tema del comportamiento organizacional y
la satisfaccion del usuario, al respecto en Ministerio de Salud 2011 (MINSA) elabor¢ la Guia
Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos y
Servicios Médicos de Apoyo, donde se pudieron hallar los siguientes datos:

El 69% de la poblacion se encuentra satisfecho en cuanto a la fiabilidad con los
ervicios en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo, un 66,5% se
encuentra satisfecho con la capacidad de respuesta, otro 45,25% se encuentra satisfecho en
cuento a la seguridad, solo un 40,20% se encuentra satisfecho en cuanto a la empatia, y un

59% manifiesta estar satisfecho en cuento a los aspectos tangibles.



Queda claro entonces que el Estado Peruano mediante el Ministerio de Salud, ha
mostrado su preocupacion por el comportamiento organizacional y la satisfaccion del
usuario, es por ello que mediante el MINSA, plantea lineamientos coordinaciones, soporte
técnico y supervision del comportamiento organizacional basada en una calidad de servicio.

Asimismo, en el Per, el Ministerio de Salud propuso el Sistema de Gestion de la
Calidad en Salud con la finalidad de mejorar la calidad de las prestaciones de salud,
ademas en el 2006 se emiti6 la resolucion RM 519-2006/ del 30 de Mayo del 2006, en la
se establecen los conceptos, principios, politicas, objetivos, componentes y niveles del
sistema de gestion de la calidad en servicios de salud que van a servir de marco para el
desarrollo de las acciones de mejora con el proposito de satisfacer a los usuarios a corto,
mediano y largo plazo.

Actualmente se estan haciendo evaluaciones de la satisfaccion del usuario externo en
varios hospitales a nivel nacional, en Lima también como por ejemplo en el Servicio de
Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja, pero ninguno la
relaciona con el comportamiento organizacional o la satisfaccion del usuario. Ante esta
situacion problematica se realiza el presente estudio que tiene por objetivo determinar la
relacion que existe entre el comportamiento organizacional y satisfaccion del usuario
externo en el Servicio de Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio San
Borja en la actualidad.

1.2. Formulacion del Problema

1.2.1.Problema General

PG: ¢De que manera el comportamiento organizacional se relaciona con la satisfaccion del
Usuario Externo en el servicio de Consultorios Externos en el Instituto Nacional del

Nifio San Borja en la actualidad?
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1.2.2. Problemas Especificos
¢En qué medida la dimension relaciones del comportamiento organizacional se
relaciona con la satisfaccion del Usuario Externo en el servicio de Consultorios
Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad?
¢En qué medida la dimensién autorrealizacion del comportamiento organizacional se
relaciona con la satisfaccion del Usuario Externo en el servicio de Consultorios
Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad?
¢En qué medida la dimensién estabilidad del comportamiento se relaciona con la
satisfaccion del Usuario Externo en el servicio de Consultorios Externos en el Instituto
Nacional del Nifio San Borja en la actualidad?
Objetivos
1.3.1. Objetivo General
Determinar la relacion que existe entre el comportamiento organizacional con la
satisfaccion del Usuario Externo en el servicio de Consultorios Externos en el
Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad.
1.3.2.Objetivos Especificos
Establecer en qué medida la dimension relaciones del comportamiento
organizacional se relaciona con la satisfaccion del Usuario Externo en el servicio de
Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad.
Establecer en qué medida la dimension autorrealizacion del comportamiento
organizacional se relaciona con la satisfaccion del Usuario Externo en el servicio de
Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad.
Establecer en qué medida la dimension estabilidad del comportamiento se relaciona
con la satisfaccion del Usuario Externo en el servicio de Consultorios Externos en el

Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad.



1.4. Importancia y Alcances de la Investigacion

Importancia de la investigacion

Tedrica.

La elaboracion de este estudio implica un conocimiento previo del problema
abordado, suficiente para permitir de manera concisa una explicacion preliminar (aunque
provisional) de su contenido proposicional. Formulacion precisa de los objetivos de
investigacion subyacentes a la tesis (una tesis necesita ser interpretada y expresada
tedricamente). Es por ello la importancia tedrica donde es aconsejable evitar
generalizaciones panoramicas que invariablemente conducen a enfoques superficiales: una
tesis siempre busca profundizar la comprension tedrica sobre temas que se pueden
establecer claramente.

Metodoldgica.

La metodologia empleada es un tipo de camino intelectual, un modo de organizacion
y exposicion del pensamiento que condiciona la eleccion de los objetos de investigacion,
las formas de organizacién del conocimiento y las prioridades asignadas a la seleccion de
alternativas, esta metodologia se distingue por su significado explicativo y generalizacion.

Préctica.

La importancia préactica radica en la elaboracion de instrumentos que son fiables
validados y a la vez se hallo su confiabilidad, asimismo se brindan conclusiones que
beneficiaran a la poblacion y recomendaciones que puedan ayudar a mejorar la
satisfaccion del usuario externo del servicio de Consultorios Externos en el Instituto
Nacional del Nifio.

Alcances de la investigacion.

En cuanto a los alcances se tiene los siguientes:

Alcance espacial: Distrito de San Borja



Alcance temporal: En la actualidad

Alcance temético: Comportamiento organizacional y la satisfaccion del usuario.

Alcance institucional: Instituto Nacional de Salud del Nifio-San Borja
1.5. Limitaciones de la Investigacion

Este estudio tiene algunas limitaciones, especialmente en el nivel de muestra
probabilistico que limita la posibilidad de extrapolacion para todos los trabajadores. La
edad de los encuestados no cubre todos los grupos de edad, lo cual también es una
limitacion.

La segunda limitacion se refiere a la apariencia privilegiada para la recopilacion de
datos, las encuestas se realizaron con personas y fueron sus percepciones sobre el
comportamiento organizacion y satisfaccion del usuario externo, las dificultades que

surgieron y / o superaron y los resultados alcanzados.



Capitulo I1. Marco Tedrico
2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes Nacionales

Hancco (2018), en su proyecto nombrado “Comportamiento organizacional y la
calidad de atenciéon en el personal de salud de la Microred Ate Il1-Lima Este 2017 ", la
que se desempefio con la finalidad de estudiar la correlacion que hay entre la conducta
organizacional y eficiencia de la atencién de los trabajadores de una red de salud, el
investigador se baso en un disefio no experimental transversal, se conto con un muestreo
de 138 trabajadores de salud que laboran en el establecimiento, los que fueron evaluados a
través de la técnica de la encuesta para recolectar la informacion y llegar a resultados.
Hancco (2018), nos menciona que las variables de influencias ambientales, aptitudes
individuales, aptitudes grupales y procesos organizacionales se vinculan de manera
significativa y directa, lo que nos quiere decir que si hay una mejoria en el clima de la
organizacion, mejorard de manera relevante la eficiencia en la atencion del
establecimiento.

Chinchay (2018), desarrollo su tesis llamada “Clima organizacional en relacion a la
satisfaccion del usuario externo del "Hospital de Yungay"-2016 ", la cual se ejecuto con la
intencion de hallar la correlacion entre el contexto organizacional con la satisfaccion de los
clientes de un hospital, el disefio fue transversal-correlaciona de tipo descriptivo y
cuantitativo, la muestra estuvo compuesta por 45 empleados del sector administrativo del
hospital y 168 pacientes que van al establecimiento, para llegar a la obtencion se datos se
utilizo la técnica de la encuesta. Chinchay (2018), nos afirma que en funcion al ambiente
laboral se encuentra en un rango medio 0 por mejorar manifestandose su mayor

incomodidad en la dimension de recompensa, los usuarios no ven mucho apoyo del lado



del personal, entonces en esta investigacion se afirma que ambas variables mencionas se
relacionan entre si ya que los encuestados externos nos manifiestan asi.

Valdivia (2017), en su investigacion titulada “Efecto del clima organizacional en la
satisfaccion del usuario externo en el Centro Médico Universitario Pedro P. Diaz.
Arquipa. 2017, que se realizo con la idea de encontrar la perspectiva de clima
organizacional en el que se desarrollan los colaboradores y cual es la repercucion con la
satisfaccion del paciente externo de un establecimiento médico, el autor se centra en una
investigacién con disefio explicativo, correlaciona y exploratorio, donde contribuyeron 60
trabajadores, también para evaluar la parte externa se encuesto a 200 pacientes, a los que
se les investigo utilizando la técnica del cuestionario para reunir la informacion. Valdivia
(2017), afirma que al realizar la investigacion se ve que el personal no maneja un clima
adecuado, sin embargo el punto de vista del paciente manifiesta un nivel de satisfaccion
mayor al que de insatisfaccion segun los resultados, entonces podemos decir que las
variables no tienen un nivel elevado de correlacion ya que no repercute de manera
significativa en el paciente.

Vela (2016), en su estudio nombrado “Clima organizacional y satisfaccion del
usuario externo-Hospital Regional Hermilio Valdizan-Huénuco-2015 ", que se dio con el
fin de encontrar el vinculo que hay entre el ambiente de la organizacion y la satisfaccion
de los pacientes de un hospital, el disefio del estudio es de tipo observacional,
correlacional, prospectivo y transversal, se tuvo la intervencion de 320 pacientes que
acudian al establecimiento hospitalario, a los que se les evaluo por medio del cuestionario
Servqual. Vela (2016), aleg6 que los colaboradores manifiestan que el ambiente
organizacional no es el correcto ya sea por el pago, la motivacion, comunicacion,

creatividad e incentivos, sin embargo por el lado de los clientes o pacientes manifiestan



que tienen un grado elevadode satisfaccion ante la calidad de atencion percibida,
concluyendo asi que las dos variables no influyen de manera significativa una con otra.

Pacompia (2014), en su tesis llamada “Incidencia del clima organizacional en la
satisfaccion del usuario externo de los servicios de salud, de la direccién Regional de
Salud de Tacna afio 2013 ", que se llevo a cabo con el objetivo de hallar el grado de
repercucion del clima institucional sobre la satisfaccion del paciente externo de salud, la
investigacion posee un disefio descriptivo-correlacional, la muestra estubo compuesta por
100 enfermeros y 384 pacientes del establecimiento, a los que se les evaluo para obtener
un resultado mediante la técnica de la encuesta. Pacompia (2014), concluye que el grado
de repercucion que se da sobre ambas variables es de grado alto, los pacientes creen que no
es ni bueno ni malo el ambiente que se percibe entre los colaboradores, entonces podemos
decir que si hay un buen ambiente laboral entre los trabajadores los pacientes saldran
satisfechos con su atencidn.

2.1.2. Antecedentes Internacionales

Rodriguez (2017), en su tesis llamada “Clima organizacional y nivel de satisfaccion
laboral percibidos por el personal de un grupo de colegios Adventistas ubicados en la
unién Colombiana del Norte durante el curso escolar 2016 ”, que se llevo a cabo con la
finalidad de encontrar el grado de correlacion entre el clima laboral y la satisfaccion de los
trabajadores de dicha institucion, el autor se centro en una investigacion de enfoque
cuantitativo de disefio descriptivo, correlacional y transversal, se conto con el apoyo de 72
colaboradores de 3 diferentes colegios, para recolectar los datos se utilizo la técnica del
cuestionario. Rodriguez (2017), concluye en que hay un punto de correlacion
elevadamente positivo entre dichas variables estudiadas, los empleados nos mencionan que

estan satisfechos en sus trabajos actualmente, de la misma manera observaron que se tiene
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un buen clima organizacional dentro de sus trabajos, la unica falencia mas relevante es la
presion que se les da en el trabajo como tambien el factor reconocimiento.

Zambrano (2017), en su investigacion titulada “Grado de calidad de la atencion que
recibe el paciente por parte del terapeuta fisico en el Hospital Pablo Suarez en diciembre
del 2016 ”, que se llevo a cabo con el objetivo de encontrar el grado de satisfaccion de los
usuarios que se atienden en un hospital del lado del terapeuta fisico, el disefio
desempefiado es el descriptivo de corte transversal, donde se conto con el apoyo de 99
usuarios que se atienden ahi, a la muestra se le evaluo con la técnica de la encuesta de
satisfaccion como medio de recoleccion de datos. Zambrano (2017), nos afirma que un
porcentaje mayor estan satisfechos con la atencidon recibida del médico y que un pequefio
numero estan poco satisfechos, los usuarios mencionan que el médico tiene una atencion
personalizada que hace que este de un servicio eficaz y de buena calidad.

Soto (2016), en su proyecto titulado “Estudio de satisfaccion del usuario externo en
los servicios de salud del Hospital Provincial general de Latacunga ”, que fue desarrollado
con la finalidad de hallar y estudiar la satisfaccion que ve el usuario de un hospital cuando
se atiende ahi, el disefio del proyecto fue descriptivo de corte transversal, la muestra se
compuso de 374 pacientes que asisten al hospital, para reunir la informacion se utilizo la
técnica de la encuesta estructurada. Soto (2016), concluye en que los usuarios que se
atienden en el hospital perciben una buena atencion logrando que su grado de satisfaccion
sea elevado, sin embargo hay puntos debiles ya sean la infraestuctura, la higiene y el
abastecimiento adecuado de medicamentos, también capacitar de manera constante a los
trabajadores para que obtengan una mejor atencion para los usuarios.

Lasluisa (2014), en su estudio titulado “Nivel de satisfaccion de los usuarios
externos en relacion a la calidad de atencion recibida por parte del personal de

enfermeria en el area de emergencial del hospital general Latacunga en el periodo
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Octubre 2013-Abril del 2014 ”, que se ejecuto con la finalidad de encontrar el grado de
satisfaccion de los pacientes en funcion a la eficiencia de la atencion dada por el area de
emergencia, el enfoque desarrollado fue mixto de nivel descriptivo y analitico, se tuvo la
participacion de 72 pacientes de dicho hospital, para evaluarlos y obtener los datos se
utilizo la técnica de la observacion y la encuesta. Lasluisa (2014), nos afirma que los
usuarios perciben una atencion grata de parte del personal generando asi un grado medio
de satisfaccion, sin embargo los trabajadores no dan los datos de los procesos de manera
completa, siendo un punto bajo para ellos, tambien el lapso de tiempo para la atencion es
deficiente , entonces podemos decir que la atencion brindad por el personal no es del todo
eficiente necesitando mejoras para llegar al nivel alto.

Balarezo (2014), desarrollo su proyecto llamado “La comunicacion organizacional
interna y su incidencia en el desarrollo organizacional de la empresa SAN MIGUEL
DRIVE”, con el objetivo de reconocer de manera técnica el conflicto existente, sus causas
y repercusiones de la misma manera insertar la propuesta que ayude a la institucién, el
enfoque del proyecto se baso en la cualitativa de modalidad bibliografica o documental, la
muestra estuvo compuesta por 30 individuos que son trabajadores de la organizacion, se
les evalu6 mediante la técnica de recoleccion del cuestionario. Balarezo (2014), concluye
en que las variables se relacionan de manera significativa, y el punto flojo mas resaltante
es la comunicacion entre empleados y esto repercute en el desempefio de la institucion y la
motivacion de los empleados, entonces podemos decir que si no hay una comunicacion
eficiente entre el empleador y los empleados el desarrollo de la institucion no se dara de

manera adecuada o simplemente no se dara.
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2.2. Bases Teoricas

2.2.1.Comportamiento Organizacional

Definicion de la variable comportamiento organizacional

Moos (1974) definid el comportamiento organizacional:

Como la personalidad del ambiente en base a las percepciones que los habitantes
tienen de un determinado ambiente y entre las que figuran distintas dimensiones
relacionales. Asi una determinada clase de un centro escolar puede ser mas 0 menos
creativa, afiliativa, orientada a las tareas, etc. Asimismo, una especifica familia puede ser
mas o0 menos controladora, cohesiva, organizada, etc. (p.144)

Goncalves (2000), define comportamiento institucional como una manifestacion que
intermedia entre los aspectos del sistema organizacional y las inclinaciones motivacionales
que son una conducta que tiene repercusiones sobre la institucion, ya sea los frutos,
complacencia, rotacion, entre otros.

En relacién con el concepto etimolégico sobre comportamiento organizacional, se
puede decir que es la consecuencia de los factores mas débiles de la institucion, donde se
tiene en cuenta a los individuos que lo componen. En otras palabras, una institucién esta
compuesta por varias partes las cuales cada desempefia un rol. Cuando queremos conocer
cuél es el comportamiento institucional, en relacion con el concepto etimolégico, nos
referimos a un aspecto de la organizacion que tiene ese requerimiento.

Dimensiones del comportamiento organizacional

Para dimensionar la variable comportamiento organizacional fue necesario consultar
las investigaciones que realiza Moos (1974), quien divide el comportamiento

organizacional en las siguientes dimensiones:
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Dimensién 1: Relaciones en el comportamiento organizacional

Es una dimension que calcula el nivel en que los trabajadores estan
responsabilizados con su labor y el nivel en que sus superiores contribuyen con sus
trabajadores y los motiva a ayudarse entre ellos. Esta compuesta por las subescalas:

Implicacion (IM) Nivel en que los trabajadores se preocupan por su labor y como la
realizan. Por ejemplo, el item 1 “El trabajo es realmente estimulante”.

Cohesidon (CO) Nivel en que los trabajadores se apoyan entre ellos y se manifiestan
amables con los demés. Por ejemplo, el item 22 “La gente se ocupa personalmente por los
demas”

Apoyo (AP) Nivel en que los superiores contribuyen y motivan a sus empleados a
tener un buen comportamiento entre ellos. Por ejemplo, el item 13 “Los jefes suelen
felicitar al empleado que hace algo bien”.

Dimensién 2: Autorrealizacion en el comportamiento organizacional

Nos habla de una dimension que califica el nivel en el que se incentiva a los
trabajadores a automotivarse y tomar de manera correcta sus decisiones; la relevancia que
se da a realiza bien la planificaciéon, calidad y culminacién de labores y el nivel en el que
se compromete en el trabajo o a la necesidad controlan el contexto laboral.

Autonomia (AU) Nivel en el que se motiva a los trabajadores a ser suficientes por
ellos mismos y a dar la iniciativa. Por ejemplo, el item 24*“Se anima a los empleados que
tomen sus propias decisiones”.

Organizacion (OR) Nivel en el que se resalta la buena organizacion, calidad y
culminacion de la labor. Por ejemplo, el item 35 “Nuestro grupo de trabajo es muy
eficiente y practico”.

Presion (PR) Nivel en el que la necesidad o compromiso laboral controla el contexto

laboral. Por ejemplo, el item 16 “Aqui parece que las cosas siempre son urgentes”.
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Dimensién 3: Estabilidad/cambio en el comportamiento organizacional

Esta dimensidn cuantifica el nivel en que los trabajadores saben lo que viene en su
labor del dia a dia y como se les muestran los pardmetros y propuestas de trabajo; el nivel
en que los superiores emplean estas y el compromiso y a los nuevos planes, finalmente, el
nivel en que el contexto colabora a disefiar un espacio de labor agradable.

Claridad (CL) Nivel en que se saben sobre las perspectivas de las labores diarias y se
exponen las normas y propuestas para su labor. Por ejemplo, el item 17 “Las actividades
estan bien planificadas”.

Control (CN) Nivel en que los superiores emplean las normas y las presiones para
manejar a los trabajadores. Por ejemplo, el item 28 “ Se espera que la gente haga su trabajo
siguiendo unas reglas establecidas”.

Innovacion (IN) Nivel en el que se resalta la transformacion y las nuevas ideas. Por
ejemplo, el item 9 * Se valora positivamente el hacer las cosas de modo diferente”.

Comodidad (CF) Nivel en el que el contexto apoya a realizar un nuevo espacio
laboral ameno. Por ejemplo, el item 20 “La iluminacién es muy buena”.

Teorias que sustentan la variable comportamiento organizacional

Teoria del comportamiento organizacional

Los humanos han transcurrido en una lucha por la busqueda de la igualdad, sin
embargo, las caracteristicas tan especificas y Unicas de los individuos se han perdido en su
gran diversidad, lo que ha llevado a un confuso entendimiento y comprension del
comportamiento humano (Cortes, 2009, p.9).

Por lo tanto, la teoria del comportamiento humano, trata de integrar una serie de
ideas y variables que contribuyen a la investigacion de como las personas se relacionan en

distintos espacios. En las cualidades de la conducta se subdivide un conjunto de
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dimensiones como la personalidad, autoestima, intelectualidad, genio, sentimientos,
compromiso, familia, conocimientos, costumbres, etc.

En este marco, el psicologo estadounidense Douglas Mc Gregor (citado por Cortes
2009), afirma con indiscutibles argumentos que “de la teoria del comportamiento humano
se desprenden la mayoria de las acciones administrativas” (p. 9).

La conducta organizacional es uno de los mas importantes aspectos para investigar
sobre el impacto que las personas, las comunidades y las organizaciones tienen sobre la
conducta dentro de la institucion, con la idea de insertar el saber a la mejora de capacidad
de esta.

Teoria “X” y “Y” del comportamiento organizacional

Para Cortes (2009), el comportamiento organizacional:

Se desprenden una diversidad de teorias para ayudar a explicarlo; una de ellas es la
teoria “X”, en la cual se asume que las personas evitaran trabajar ya que les disgusta
hacerlo, esto debido a las pocas ambiciones y responsabilidad que poseen. (p. 10)

Se les define como desafectos a los requerimientos de la organizacion y reacios al
cambio, ni a los incentivos por su labor los motiva a interesarse, por desarrollar sus labores
dentro de la empresa, por lo que los superiores deben de consultar a ciertas maneras de
coercion, manejo y amago, para llegar a que los empleados realicen su trabajo.

Cortes (2009), afirma “la teoria Y se apoya en el supuesto de que la gente no es
perezosa y lo Unico que los directivos tienen que hacer es potencializar sus capacidades,
con el fin de que trabajen de forma natural, divertida y relajada”. (p. 10)

Manifiesto que la teoria “Y”” posee mejor contribucion a la investigacion, ya que la
idea de estudiar el comportamiento institucional con la idea de plantear estrategias de
solucion, por medio de hallar las areas a mejorar, ya sea en los distintos departamentos

como a los implicados, esto ayudara a reforzar sus habilidades.
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Tipos de comportamiento organizacional

Esta seccion aborda los tipos de comportamiento organizacional, desde la
perspectiva de Chiavenato (2016), quien sefiala que hay varias expresiones utilizadas para
clasificar el comportamiento, tales como: lograr comportamiento, armonia,
comportamiento constructivo, comportamiento saludable, comportamiento tenso,
comportamiento de confianza, etc. Sin embargo, lo importante es la clasificacion sintética
del comportamiento como favorable, desfavorable o neutral en relacion con el logro de los
objetivos de la organizacién y las personas.

Por otro lado, el mismo Chiavenato (2016), explica que cuando un comportamiento
organizacional es positivo, las personas son mas creativas y proactivas, comparten
conocimientos, confian en sus superiores, colegas y subordinados, innovan, son animados,
confiados e interesados, y tienen un fuerte sentimiento. de pertenencia.

Chiavenato (2016), agrega que el comportamiento desfavorable se caracteriza por la
frustracion, la desmotivacion, la falta de integracion entre la empresa y los empleados, la
improductividad, la escasa capacitacion y la falta de participacion en los negocios; Cuando
el comportamiento es neutral, se percibe la indiferencia, la apatia, la baja integracion entre
la empresa y los empleados, el bajo rendimiento en la capacitacion y la poca participacion
en los negocios; En un comportamiento favorable, el escenario es todo lo contrario, hay
satisfaccion, motivacion, alta integracion entre la empresa y los empleados, productividad,
mayor uso en la capacitacion y mayor participacion en los negocios.

Chiavenato (2016), agrega que la diferencia entre el mal tiempo y el mal tiempo
radica en la intensidad con la que se manifiestan las situaciones negativas, siendo ambas
desfavorables para los objetivos de las organizaciones y de las personas que trabajan alli.
Chiavenato (2016) sefiala la diferencia sobre el logro de objetivos en una organizacion.

Segun el autor, los objetivos organizacionales son aquellos que la organizacion pretende
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lograr, tales como ganancias, productividad, calidad en productos / servicios, reduccion de
costos, entre otros; Por otro lado, los objetivos individuales estan relacionados con lo que
las personas aspiran a lograr, a saber, mejores salarios, beneficios sociales, seguridad y
estabilidad laboral, crecimiento profesional, etc.

Por Gltimo, Chiavenato (2016), enfatiza que cuando es posible crear un
comportamiento organizacional que satisfaga las necesidades de sus participantes y que
canalice sus comportamientos motivados hacia el logro de los objetivos de la organizacion,
simultaneamente, hay un comportamiento favorable para aumentar su efectividad.

Factores que conforman y afectan el comportamiento organizacional

Cortes (2009), sefialan que los factores que influyen positivamente en el
comportamiento son la comunién entre los empleados, el trabajo en equipo, el
reconocimiento, la oportunidad de avanzar en la profesion, el respeto, etc. Sin embargo,
los factores negativos se caracterizan por la individualidad de los empleados, la aparicion
de intrigas, chismes, falta de compafiia, falta de aliento, entre otros.

Cortes (2009), describen factores que pueden cambiar el comportamiento
organizacional de una empresa, comprometiendo asi sus resultados. Estos factores
incluyen la adopcién de tecnologias modernas que no requieren personas, la contencion de
las politicas salariales y de beneficios, y las crecientes demandas de la empresa a los
empleados.

Segun Cortes (2009), el comportamiento organizacional, aunque algo abstracto, se
materializa en las organizaciones a través de indicadores que indican su calidad, son: alta
rotacion de personal, ausencias y retrasos excesivos, graffiti en el bafio, ejecucion del
programa de sugerencias infructuosas, informacion de evaluacion del desempefio, huelgas,
conflictos interpersonales e interdepartamentales, desperdicio de material e incluso quejas

de servicios médicos.



18

El autor sefiala que estos indicadores no proporcionan los elementos necesarios para
descubrir las causas que afectan el comportamiento de manera més positiva o negativa,
pero sirven como advertencia cuando algo no esta bien o cuando el comportamiento es
muy bueno.

2.2.2. Satisfaccion del Usuario

Definicion de satisfaccion del usuario

Oliver (2009 p. 23) define: “La satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente”.

El usuario o cliente viene al consultorio de obstetricia para que el profesional le
ayude a satisfacer sus necesidades y problemas de salud. Cuando el usuario o cliente
recibe una buena atencion y como consecuencia de ello recupera su salud, éste expresara
su respuesta de saciedad a través de la satisfaccion percibida de la atencion recibida.

Atalaya (1995, p 23) “La Satisfaccion es un fenomeno que no se da en abstracto
siempre esté ligado a aspectos objetivos que directamente afectan al usuario en su
percepcion”.

Es muy importante lo que el usuario percibe de la atencidn que recibe ya que
siempre va a tener la expectativa de recibir una buena atencion, lo que de lograrse, éste
quedara contento y entonces volvera para seguir siendo atendido.

Vavra (2003, p.25) “La satisfaccion es una respuesta emocional del cliente ante su
evaluacion de la discrepancia percibida entre su experiencia previa expectativa.

Cuando el usuario va al centro de salud para ser atendido, éste espera que le ayuden
a solucionar su problema de salud, pero si es mal atendido y recibe un maltrato el usuario
no volvera para atenderse 0 lo demostrara a través de su insatisfaccion a la atencion
recibida.

Y1, (1991) citado por Vavra (2003, p. 25). “La satisfaccion se define como el

proceso que experimenta el cliente por el cual percibe y evalua una supuesta experiencia”.
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Es muy importante cumplir y satisfacer las necesidades de salud de los usuarios,
éste siempre se hara de una opinion ante la atencion recibida y la va a expresar tanto
oralmente a sus familiares o vecinos como a través de opiniones que emite en las
encuestas.

Percepcion del usuario

Segun el MINSA (2012, p.14) Es “Cémo percibe el usuario que la organizacion
cumple con la entrega del servicio de salud ofertado”.

El usuario va a percibir ¢ tener una impresion de la atencion recibida y se va a hacer
una opinion de ésta, dependera del profesional y de su competencia el poder asegurarse
que en cada area de la atencidn éste usuario reciba una atencion de calidad. Por ello
actualmente se habla de la satisfaccion de usuario como medida de la calidad de atencion
que se da al paciente. Por lo tanto es también importante definir lo que es la calidad.

Para Dominguez (2006 p 47) “La Calidad es la habilidad que posee un sistema
para operar de manera fiable y sostenida en el tiempo, a un determinado nivel de
desempefio; en una organizacion de servicios”.

Por lo tanto la calidad me va a permitir saber si en un Centro de salud como
organizacion se esta dando una atencion adecuada con la buena participacion de sus
profesionales lo que redundara en bien del paciente y éste lo expresara con el grado de
satisfaccion que posea.

Para Alvarez (2005, p 95) “La Calidad depende del juicio que realiza el paciente,
este puede ser un juicio del producto o del servicio segun las caracteristicas de su uso y de
su urgencia de poseerlo”

Hay que tomar en cuenta la opinion que tienen los usuarios sobre la calidad de

atencion que han recibido en el consultorio de alli la importancia de medir esta opinion o
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juicio a través de encuestas de satisfaccion del usuario o mediciones de la calidad de
atencion.

Para el MINSA (2012): “La satisfaccion del usuario es el grado de cumplimiento por
parte de la organizacion de salud, respecto a las expectativas y percepciones del usuario en
relacion a los servicios que ésta ofrece” (p. 14).

Cuando el cliente viene a un centro de salud tiene expectativas de tener una buena
atencion, y el centro de salud debe cumplir con las promesas ofrecidas de dar una buena
atencion, ya que el usuario va a percibir si ésta fue buena o mala.

Dimensiones de la segunda variable:

Dimensién 1: Fiabilidad.

Para Farfan (2007, p 11): “la fiabilidad de un sistema es hacer un producto o
proceso sin fallos y evitando el riesgo minimo como un factor esencial para la
competitividad de la industria”.

Esto implica un grado de compromiso del personal de salud para cumplir con este
requisito para realizar una buena atencidn, teniendo la capacidad de identificar problemas
que se puedan suscitar y resolverlos cuando éstos se presenten. lo que daré por resultado el
éxito en devolver la salud al usuario.

El MINSA, (2012, p.14) define fiabilidad como “ La capacidad para cumplir
exitosamente con el servicio ofrecido “

Cuando el usuario va al centro de salud para atenderse en el consultorio de
obstetricia no solo espera recibir una buena atencion profesional sind que tambieén el centro
debe cumplir con su parte y cumplir con todo lo que se le ha ofrecido, que se cumplan los
horarios, el orden de atencion, se les de los medicamentos que necesita, se le haga las

pruebas que se les promete y el profesional debe asegurarse que todo esto se cumpla.
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Dimensién 2: Capacidad de respuesta:

Para el MINSA (2012, p. 14) Es “Disposicion a servir a los usuarios y proveerles un
servicio rapido y oportuno frente a una demanda con una respuesta de calidad y en un
tiempo aceptable”.

El profesional debe ser capaz de dar una atencidn oportuna en un tiempo razonable y
con la calidad necesaria que el usuario requiere y se merece para poder atender a su
necesidad de Salud, ademéas es muy importante el tiempo que empresa que debe ser el
adecuado.

Dimensién 3: Seguridad

MINSA (2012, p.15) “Evalua la confianza que genera la actitud del personal que
brinda la prestacion de salud demostrando conocimiento, privacidad, cortesia, habilidad
para comunicarse € inspirar confianza”.

Dentro de las competencias profesionales las actitudes son un pilar muy importante
en el profesional asi mismo el que demuestre que estéa bien preparado, ademas debe saber
respetar la privacidad del paciente usuario y sobre todo inspirarle confianza porque de todo
ello dependera que el paciente pueda cumplir con su tratamiento asignado.

Dimensién 4: Empatia

MINSA (2012, p.14) “Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en el
lugar de la otra persona y entender y atender adecuadamente las necesidades del otro™.

El profesional debe tener mucho cuidado y ser empatico con el paciente ya que tiene
que pensar que éste viene para que le solucionen su problema de salud y debe recibir un
trato amable y también debe velar por que los otros trabajadores tambien le traten con

amabilidad y respeto.
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Dimension 5: aspectos tangibles

MINSA (2012, p.14) “Son los aspectos fisicos que el usuario percibe de la
institucion. Estan relacionados con las condiciones y apariencia fisica de las instalaciones,
equipos, personal, material de comunicacion, limpieza y comodidad”.

El profesional debe tener cuidado con éste indicador de satisfaccion percibida ya que
para que el aspecto fisico del centro de salud es muy importante, el usuario desea que el
lugar donde se va a tender esté limpio, sea comodo, tenga equipos apropiados en buenas
condiciones y sus instalaciones también lo sean. También el profesional que le atiende y
demas trabajadores deben tener un aspecto adecuado.

Teoria que sustenta la variable satisfaccion del usuario

La teoria de los aspectos en la complacencia del usuario se compone de dos
dimensiones de los bienes o servicios prestados estan vinculados con la satisfaccion al
usuario y otras distintas que estan vinculadas con la insatisfaccién del usuario.

Swan y Combs (1976), Maddox (1981), Bitner, Booms y Tetreault (1990), y
Silvestro y Johnston (1990) citados por Carmona y Leal (1998) investigan la teoria de los
aspectos en el contexto de la satisfaccién del usuario.

Ninguna de ellas llegan a que haya dimensiones que solo se den solo por la
satisfaccion o que den lo contrario, sin embargo hay aspectos vinculados a si satisface o
no.

Sin embargo todas estas investigaciones emplean la técnica del percance critico, el
estudio de la informacion llevada a cabo, los bienes o servicios investigados y la
segmentacion de los usuarios revisados son diferentes.

En Swan y Combs (1976) y Maddox (1981), citados por Carmona y Leal (1998) que
son estudios que investigan solo a los productos, la diversificacion de sus ambitos en

dimensiones instrumentales, relacionadas a la insatisfaccion, y aspectos simbolicos,
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correlacionados a la satisfaccion, pone en duda, lo que conlleva a que las respuestas
logradas sean dependientes de la manera en como se resuelvan.

Bitner, Booms y Tetreault (1990) y Silvestro y Johnston (1990), citados por
Carmona y Leal (1998) los cuales solo se centran en los servicios prestados, investigan de
manera directa el vinculo de estos dos ambitos de los servicios con la satisfaccion y la
insatisfaccion del usuario, sin diversificarlos anteriormente en aspectos instrumental o
metafdrico.

Bitner, Booms y Tetreault (1990), citados por Carmona y Leal (1998) se enfoca en el
intercambio personal entre los usuarios y los trabajadores de una llamada con 3 diferentes
servicios, sefiala la conducta y acontecimiento exacto, que mencione los que quedaron
satisfechos e insatisfechos con esta, mas que aspectos basicos. En esta investigacion estan
los vinculos calculados de manera significativa entre la manera del incidente y los equipos
y niveles, que engloban dichas conductas y acontecimientos.

Silvestro y Johnston (1990) citados por Carmona y Leal (1998) no respalda la
posible respuesta de que existen dos diferentes aspectos de calidad, salubres y de
desarrollo, planteando una nueva teoria que mantiene la existencia de 3 aspectos de
calidad: salubres (aspectos que quiere recibir el usuario, en los que el fallar en un punto
originara la insatisfaccion de este), aspectos de desarrollo (este servicio se enfocara en la
satisfaccion del usuario, y en los que al tener una deficiencia en su desarrollo no originara
exactamente la insatisfaccion) y aspectos con dos principios (aspectos que quiere el
usuario, en los que al fallar dara cabida a la insatisfaccion, y si el servicio va mas alla
causara la satisfaccion de este) . Los investigadores también mencionan que el estudiar la
manera junta las zonas y secciones de la poblacién muy dispares puede retribuir en la

concentracion de un usuario satisfecho-insatisfecho en cada aspecto.
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Calidad y satisfaccion del usuario externo

No seria posible hablar sobre la calidad de los productos o servicios sin abordar los
conceptos de satisfaccion del usuario. Debido a que este trabajo se limita al &rea de
servicio, abordaremos las definiciones de calidad especificas del sector, buscando
proporcionar una base para discutir el tema de la satisfaccion.

Los especialistas en marketing se destacan como pioneros en la investigacion del
campo de servicios, y hasta el dia de hoy estan mas interesados en el tema, hasta el punto
de estar en la literatura. En los servicios de marketing encontramos el mayor volumen de
contribuciones sobre el tema.

Segun Karabatsos (como se cita en Carmona y Leal 1998), en la década de 1990
habria un reconocimiento gradual de la vulnerabilidad de las empresas de servicios a la
competencia global, asi como a las empresas manufactureras. a un defecto de calidad: el
alto nivel de trabajo individual presente en los procesos. Este fendmeno puede explicar el
efecto de conceptos como Total Quality Contract Management | (TQC / TQM), tan
popular en el sector industrial desde su lanzamiento en la década de 1950, llegar a la
industria de servicios ofreciendo alternativas para optimizar su rendimiento a través de
renovaciones continuas disefiadas por un nimero creciente de autores.

El enfoque estratégico y el enfoque al cliente también se incorporan como bases
fundamentales para cambiar el modelo de gestion de empresas de servicios.

Calidad en los servicios

Carmona y Leal (1998) presenta un estudio en profundidad sobre la evolucion de los
conceptos de calidad y el control de calidad. La sistematizacion de las diversas
definiciones de calidad encontradas en la literatura produjo un trabajo elaborado sobre el

tema, estableciendo cinco grupos principales de definiciones de calidad.
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Urdan (citado por Carmona y Leal 1998) analiza y adapta los cinco enfoques

diferentes de la calidad desde una perspectiva de servicio:

a)

b)

d)

Enfoque trascendental: en esta definicion, la calidad se considera "primitivamente
definida" y solo observable, lo que se aprende a reconocer por la experiencia En el
caso de los servicios, la percepcion de la calidad trascendental puede existir de manera
anéloga a los productos, aunque no sea objetivamente medible. Sin embargo, las
definiciones trascendentales de calidad tienen interpretaciones muy vagas y no son
utiles para la administracion;

El enfoque basado en la calidad del producto aqui es definible y medible. EI "servicio"
del producto tiene los atributos representados en términos de especificaciones de
suministro, la calidad puede verse como la presencia o ausencia de ciertos elementos
dentro de la oferta total y la descripcion de sus caracteristicas;

Enfoque basado en la fabricacion: este enfoque se basa en el esfuerzo realizado en el
proceso de fabricacion para producir un producto que cumpla con las especificaciones
de disefio preestablecidas. Con respecto a los servicios, la calidad significa el
cumplimiento del proveedor con lo que se ha establecido previamente en cuanto a lo
que debe ser el servicio;

Enfoque centrado en el usuario: al igual que con los productos, en este enfoque la
calidad se puede medir a partir del juicio subjetivo de cada consumidor y depende del
grado en que satisfaga las necesidades y conveniencias del consumidor.

Enfoque centrado en el valor: nada diferente del enfoque de fabricacion. Esta es una
evaluacion del consumidor del "precio / beneficio” ofrecido por la empresa.
Dependera de cuanto el consumidor estaria dispuesto o podria pagar por lo que se

ofrece.
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Calidad en salud
Ningun otro autor ha desarrollado un trabajo tan completo sobre conceptos y
modelos de evaluacion de calidad en servicios de salud como Donabedian (citado por

Carmona y Leal 1998), hasta el punto de que la mayoria de los académicos lo reconocen

como el mentor. Es muy raro encontrar un libro, articulo o tesis académica relacionada con

la calidad de la salud que no funcione con los conceptos fundamentales definidos por el
autor a lo largo de su trabajo.
Un primer punto en la definicion de cudl es la calidad de la atencién médica es que

no es un atributo abstracto sino que se construye mediante la evaluacion de la atencion a

través de tres enfoques:

a) Estructura: implica las caracteristicas de las instituciones; estructura fisica, recursos
humanos y materiales, equipamiento y modelo organizacional,

b) Proceso: se refiere a lo que realmente se hace durante la prestacion de atencion.
También incluye tareas que son responsabilidad del paciente, desde el momento de
buscar atencion hasta el proceso de diagnéstico y tratamiento;

c) Resultado: configura los efectos de la atencion sobre el estado de salud del paciente y
la poblacion. Complementando este enfoque para la evaluacion de la atencion medica,
el autor recuerda la interdependencia entre las dimensiones técnicas del trabajo
médico y las dimensiones interpersonales presentes en la relacion medico-paciente. A
pesar de su interdependencia, estas dimensiones se perciben y analizan por separado al
evaluar la calidad de la atencion medica.

2.3. Definicion de Términos Basicos

Autorrealizacion: Moos (1974) nos habla de una dimension que califica el nivel en
el que se incentiva a los trabajadores a automotivarse y tomar de manera correcta sus

decisiones; la relevancia que se da a realiza bien la planificacion, calidad y culminacion de
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labores y el nivel en el que se compromete en el trabajo o a la necesidad controlan el
contexto laboral.

Comportamiento organizacional

Moos (1974) definid el comportamiento organizacional:

Como la personalidad del ambiente en base a las percepciones que los habitantes
tienen de un determinado ambiente y entre las que figuran distintas dimensiones
relacionales. Asi una determinada clase de un centro escolar puede ser mas 0 menos
creativa, afiliativa, orientada a las tareas, etc. Asimismo, una especifica familia puede ser
mas o0 menos controladora, cohesiva, organizada, etc. (p.144)

Dimensidn aspectos tangibles: MINSA (2012, p.14) “Son los aspectos fisicos que
el usuario percibe de la institucién. Estan relacionados con las condiciones y apariencia
fisica de las instalaciones, equipos, personal, material de comunicacion, limpieza y
comodidad”.

Dimensién capacidad de respuesta: Para el MINSA (2012, p. 14) Es “Disposicion
a servir a los usuarios y proveerles un servicio rapido y oportuno frente a una demanda con
una respuesta de calidad y en un tiempo aceptable”.

Dimensién Empatia: MINSA (2012, p.14) “Es la capacidad que tiene una persona
para ponerse en el lugar de la otra persona y entender y atender adecuadamente las
necesidades del otro”.

Dimension fiabilidad: Para Farfan (2007, p 11): “la fiabilidad de un sistema es
hacer un producto o proceso sin fallos y evitando el riesgo minimo como un factor esencial
para la competitividad de la industria”.

Dimensidn Seguridad: MINSA (2012, p.15) “Evalua la confianza que genera la
actitud del personal que brinda la prestacion de salud demostrando conocimiento,

privacidad, cortesia, habilidad para comunicarse e inspirar confianza”.
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Relaciones: Segin Moos (1974) es una dimension que calcula el nivel en que los
trabajadores estan responsabilizados con su labor y el nivel en que sus superiores
contribuyen con sus trabajadores y los motiva a ayudarse entre ellos. Esta compuesta por
las subescalas:

Estabilidad: Moos (1974) nos dice que esta dimension cuantifica el nivel en que los
trabajadores saben lo que viene en su labor del dia a dia y como se les muestran los
pardmetros y propuestas de trabajo; el nivel en que los superiores emplean estas y el
compromiso Yy a los nuevos planes, finalmente, el nivel en que el contexto colabora a

disefiar un espacio de labor agradable.
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Capitulo I11. Hipotesis y Variables

3.1. Hipotesis

3.1.1. Hipotesis General

HG: A mejor comportamiento organizacional, habrd una mejor satisfaccion del usuario

externo en el Servicio de Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio
San Borja en la actualidad.

3.1.2. Hipdtesis Especificas

H: A mejores relaciones en el comportamiento organizacional le corresponde una mayor
satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Consultorios Externos en el
Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad.

H> A mayor autorrealizacion en el comportamiento organizacional le corresponde una
mayor satisfaccion del Usuario Externo en el servicio de Consultorios Externos en el
Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad.

Hz A mayor estabilidad del comportamiento le corresponde una mayor satisfaccion del
Usuario Externo en el servicio de Consultorios Externos en el Instituto Nacional del
Nifio San Borja en la actualidad.

3.2. Variables

Variable (X): Comportamiento organizacional
Segun Moos (1974):

Como la personalidad del ambiente en base a las percepciones que los habitantes

tienen de un determinado ambiente y entre las que figuran distintas dimensiones

relacionales. Asi una determinada clase de un centro escolar puede ser mas 0 menos

creativa, afiliativa, orientada a las tareas, etc. Asimismo, una especifica familia puede ser

mas 0 menos controladora, cohesiva, organizada, etc. (p.144)



Variable (Y): Satisfaccion del usuario

Vavra (2003) “La satisfaccion es una respuesta emocional del cliente ante su
evaluacion de la discrepancia percibida entre su experiencia previa expectativa” (p.25).
3.3. Operacionalizacion de Variables
Tabla 1

Matriz de Operacionalizacién de Variable 1: Comportamiento organizacional

Variable Dimensiones Indicadores items
Implicacién
1,2,3,
Relaciones Cohesion
45,6
Apoyo
Autonomia
Variable 1 7,8,9,
Autorrealizacion  Organizacion
Comportamiento 10,11,12
Presion
organizacional
Claridad
Estabilidad Control 13,14,15,
/cambio Innovacién 16,17,18

Comodidad




Tabla 2

Matriz de Operacionalizacion de Variable 2: Satisfaccion del usuario
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Variable Dimensiones Indicadores items
Capacidad para cumplir exitosamente 1,2,
Fiabilidad
con el servicio ofrecido. 3,45
Disposicion de servir a los usuariosy 6,7,
Capacidad de
proveerles un servicio rapido y 8,9
respuesta
oportuno en un tiempo aceptable.
Seguridad Evalla la confianza que genera la 10,11,
Variable 2
actitud del personal que brinda la 12,13
Satisfaccion del
prestacion de salud
usuario
Empatia Capacidad que tiene una persona para 14,15,
ponerse en el lugar de otra persona 'y 16,17,
entender y atender. 18
Aspectos Aspectos fisicos que el usuario percibe 19,20,
tangibles de la institucidn, apariencia fisica de 21,22

las instalaciones, equipos, etc.
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Capitulo 1V. Metodologia
4.1. Enfoque de la Investigacion

El enfoque para la presente investigacion es el cuantitativo, segiin Bernal (2010,
p.60):

Se orienta a profundizar casos especificos y no a generalizar. Su preocupacion no es
prioritariamente medir, sino cualificar y describir el fendmeno social a partir de rasgos
determinantes, segun sean percibidos por los elementos mismos que estan dentro de la
situacion estudiada.

Por lo tanto, este estudio es cuantitativo por cuanto realizard medicion de las
variables y probara hipdtesis en base a una muestra para que sus resultados sean
generalizados a una determinada poblacion.

4.2. Tipo de Investigacion

Es de tipo sustantiva, Carrasco (2009) concibe lo siguiente:

Es aquella que se orienta a problemas facticos, su propoésito es dar respuesta objetiva
a interrogantes que se plantean, en un determinado fragmento de la realidad y del
conocimiento, con el objetivo de contribuir en la estructuracion de teorias cientificas,
disponibles para los fines de la investigacion tecnoldgica y aplicada. EI ambito donde se
desarrolla la investigacion sustantiva es la realidad social y natural (p. 44).

4.3. Disefio de Investigacion

Pertenece a los disefios no experimentales transversales correlacidnales. Carrasco
(2009) “las variables carecen de manipulacion intencional, no poseen grupo de control, ni
mucho menos experimental, se dedican a analizar y estudiar los hechos y fendmenos de la
realidad después de su ocurrencia” (p. 71).

Asimismo, Carrasco (2009) afirma que:
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Tienen la particularidad de permitir al investigador, analizar y estudiar la relacion de
hechos y fendmenos de la realidad (variables) para conocer su nivel de influencia o
ausencia de ellas, buscan determinar el grado de relacion entre las variables que se estudia

(p.73).

El siguiente esquema corresponde a este tipo de disefio:

V1

M ;
T

V2

Figura 1. Disefio de Investigacion

Donde:

M = Muestra

V1 = Observacion de la variable 1 Comportamiento organizacional

V2 = Observacion de la variable 2 Satisfaccion del usuario

r = relacion entre las variables.
4.4. Poblacion y Muestra

Poblacion

Carrasco (2009), “La poblacion es el conjunto de todos los elementos (unidades de
analisis) que pertenecen al &mbito donde se desarrolla el trabajo de investigacion” (p. 236).

La poblacién estuvo constituida por los trabajadores del Instituto Nacional de Salud
del Nifio-San Borja.

Muestra

El muestreo planteado fue el probabilistico, para Carrasco, (2009):

Este tipo de muestras dependen de la probabilidad donde cualquier miembro de la
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poblacion puede integrar la muestra, dentro del muestreo probabilistico tenemos la muestra

aleatoria estratificada, segun este mismo autor este tipo de muestras nos permite obtener la

muestra segun determinadas caracteristicas como edad, sexo, profesion entre otros. (p.

241)

Para determinar el tamafio representativo de la muestra aplicamos la siguiente

férmula probabilistica, obtenida de Carrasco (2009, p. 242):

Donde:

Z = (1,96): Valor de la distribucién normal, para un nivel de confianza de (1 - a)

N-Z2-p-(1-p)

"= e (N-1)+ Z2 -p-(1-p)

P = (0,5): Proporcion de éxito.

Q =(0,5): Proporcion de fracaso (Q =1 - P)

€ =(0,05): Tolerancia al error

N = (150): Tamafio de la poblacion.

n : Tamafio de la muestra.

Luego de aplicar la formula se obtuvo n = 108

Tabla 3

Distribucién de la poblacion

Consultorio Externo Poblacion Muestra
Pediatria 15 11
Urologia 15 11
Cardiologia 15 11
Neumologia 15 11
Cirugia pediatrica 15 11
Neurocirugia 15 11
Neurologia 15 11
Otorrinolaringologia 15 11
Cirugia de Cabeza y Cuello 15 10
Cirugia plastica 15 10
Total 150 108
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4.5.  Técnicas es Instrumentos de Recoleccion de Informacion

Técnica de recoleccion de datos

La encuesta.

Carrasco (2009), nos dice “es una técnica de recogida de informacion que consiste en
la eleccidn de una serie de personas que deben responderlas sobre la base de un
cuestionario, esta es la técnica cuantitativa més utilizada para la obtencion de informacion
primaria” (p.231).

Instrumento de recoleccién de datos

Ficha técnica del instrumento para la variable comportamiento organizacional

Nombre: Cuestionario sobre comportamiento organizacional para el usuario externo
en el Servicio de Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja en la
actualidad.

Autor: Carmen Rosario FIGUEROA LOBATO

Administracion: Individual y colectiva

Duracion: 10 y 15 minutos

Significacion: Percepcion sobre el comportamiento organizacional segun el usuario
externo en el Servicio de Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio San
Borja en la actualidad.

Tipificacion: Baremos para la forma individual o en grupo

Edad: 19 afios a mas

Nivel: Superior

Estructura: Esta formada por tres aspectos fundamentales:

D1 Relaciones

D> Autorrealizacion

D3 Estabilidad
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Tabla 4

Niveles y rangos del cuestionario de comportamiento organizacional

. Muy
Niveles Muy malo Malo Regular Bueno
bueno
Relaciones 6-11 12-16 17-20 21-25 26-30
Autorrealizacién 6-11 12-16 17-20 21-25 26-30
Estabilidad 6-11 12-16 17-20 21-25 26-30

Comportamiento organizacional 18 — 32 33-47 48-61 62-76 77-90

Ficha técnica del instrumento para la variable satisfaccion del usuario externo.

Nombre: Cuestionario sobre satisfaccion del usuario externo en el Servicio de
Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad.

Autor: Carmen Rosario FIGUEROA LOBATO

Administracion: Individual y colectiva

Duracion: 10 y 15 minutos

Significacion: Satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Consultorios
Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad.

Tipificacion: Baremos para la forma individual o en grupo

Edad: 19 afios a mas

Nivel: Superior

Estructura: Esta formada por cinco aspectos fundamentales

D Fiabilidad

D> Capacidad de respuesta

D3 Seguridad

D4 Empatia

Ds Aspectos tangibles
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Tabla5

Baremo del cuestionario de satisfaccion del usuario externo

. Mu . Poco . Mu
Niveles Insgf[isfecho Insatisfecho satisfecho Satisfecho satiZfecho
Tangibilidad 5-11 12 - 17 18-23 24 - 29 30-35
Fiabilidad 4-9 10-14 15-18 19-23 24 - 28
Capacidad de respuesta 4-9 10-14 15-18 19-23 24 — 28
Seguridad 5-11 12 -17 18 - 23 24 - 29 30-35
Empatia 4-9 10-14 15-18 19-23 24 — 28
Satisfaccion 22 - 48 49 - 75 76 -101 102-128 129154

4.6. Tratamiento Estadistico

Los datos obtenidos fueron analizados con el soporte técnico del SPSS versién 21,
mediante el cual se procede a la presentacion estadistica de medidas de tendencia central y
de variabilidad, asi como la estadistica inferencial para la respectiva prueba de hipétesis.
Una vez elaborada la base de datos, se procedera al procesamiento, para lo cual se
empleara una PC y el programa informético SPSS, version 23.0 para Windows. Los
analisis se realizaran con un nivel de significancia estadistica de p < .05 y seran los
siguientes: Agrupacion por niveles o categorias de los datos de las dos variables generales,
para su correspondiente andlisis descriptivo. Asimismo, se realizo la prueba de
normalidad para conocer la distribucién de los datos, y de esta manera utilizar pruebas
paramétricas y no paramétricas. Por Gltimo, se utiliz6 la prueba de correlacion de
Spearman, para contrastacion de las hipotesis y el analisis de la relacion entre variables.
Tabla 6

Indices de correlacién

r=1 Correlacion perfecta
0,8<r<0,9 Correlacion muy alta
0,6 <r<0,79 Correlacion alta
0,4<r<0,59 Correlacion moderada
0,2<r<0,39 Correlacion baja
0<r<0,2 Correlacion muy baja
r=0 Correlacion nula

Nota: Bizquerra (2008)
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Capitulo V. Resultados
5.1. Validez y Confiabilidad de los Instrumentos

Validez:

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2010),

Una validez es el nivel de un instrumento de recoleccion de datos, en que realmente
pueda medir una variable. La validez del instrumento de recoleccion de datos de la
presente investigacion, se realizé a través de la validez de contenido, es decir, se determind
hasta donde los items que contiene el instrumento fueron representativos del dominio o del
universo contenido en lo que se desea medir (p.231).

Tabla 7

Validez de los instrumentos

Comportamiento Satisfaccion del usuario externo
Experto organizacional
Porcentaje  Opinidén Porcentaje Opinién
Dr. Aurelio Gonzalez 95.00% Aplicable 95.00% Aplicable
Dr. Ruben Flores 90.00% Aplicable 90.00% Aplicable
Dr. Gualberto Hurtado 86.00% Aplicable 86.00% Aplicable

Segun lo anterior se puede decir que el instrumento es pertinente, relevante y cuenta
con la suficiencia para ser aplicado en el Servicio de Consultorios Externos en el Instituto
Nacional del Nifio San Borja en la actualidad.

Confiabilidad:

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), nos dice:

La confiabilidad de un instrumento de medicion se determina mediante diversas

técnicas, y se refieren al grado en la cual se aplica, repetida al mismo sujeto produce
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iguales resultados. La confiabilidad consiste grado en que un instrumento produce
resultado consistente y coherente (p.324).
Se utilizo el Alfa de Cronbach con la finalidad de determinar el grado de

homogeneidad que tienen los items del instrumento de medicion y por poseer la escala de

Likert.

Tabla 8

Fiabilidad

Encuesta N° de items N°de Casos  Alfa de Cronbach
Comportamiento organizacional 18 30 0,975
Satisfaccion del usuario externo 22 30 0,956

De acuerdo con los indices de confiabilidad Alfa de Cronbach, siendo éste 0,975y
0,956 se infiere que el instrumento tiene fuerte confiabilidad.

En conclusion, se puede apreciar que el instrumento tiene validez y confiabilidad,
siendo apto para su aplicacion en el Servicio de Consultorios Externos en el Instituto
Nacional del Nifio San Borja en la actualidad.

5.2. Presentacion y Analisis de Resultados

Nivel descriptivo

Tabla 9

Distribucion de frecuencias de la variable comportamiento organizacional

Niveles Rango Frecuencia Absoluta (f) Frecuencia Relativa (%)
Muy bueno [77 - 90] 12 11,1%

Bueno [62-76] 39 36,1%

Regular [48 - 61] 38 35,2%

Malo [33 - 47] 17 15,7%

Muy malo [18 - 32] 2 1,9%

Total 108 100,0%
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Porcentaje

T T
Muy bueno Bueno Regular Malo Muy malo

Figura 2. Comportamiento organizacional

La tabla 9 y figura 2, de una muestra de 108 usuarios en el Servicio de Consultorios
Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja, un 36,1% (39) consideran bueno el
comportamiento organizacional, seguido por un 35,2% (38) que lo consideran regular, otro
15,7% (17) lo consideran malo, un 11,1% (12) lo consideran muy bueno y solo un 1,9%
(2) consideran muy malo el comportamiento organizacional.
Tabla 10

Distribucion de frecuencias de la dimensién relaciones

Niveles Rango Frecuencia Absoluta (f) Frecuencia Relativa (%)
Muy bueno [6-11] 10 9,3%

Bueno [12 - 16] 40 37,0%

Regular [17 - 20] 38 35,2%

Malo [21 - 25] 18 16,7%

Muy malo [26 — 30] 2 1,9%

Total 108 100,0%
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Porcentaje

T T
Muy buena Bueno Regular Malo Muy malo

Figura 3. Relaciones

La tabla 10 y figura 3, de una muestra de 108 usuarios en el Servicio de Consultorios
Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja, un 37% (40) consideran bueno las
relaciones en el comportamiento organizacional, seguido por un 35,2% (38) que las
consideran regular, otro 16,7% (18) las consideran malas, un 9,3% (10) las consideran muy
buenas y solo un 1,9% (2) consideran muy malas las relaciones en el comportamiento
organizacional.
Tabla 11

Distribucidn de frecuencias de la dimension autorrealizacion

Niveles Rango Frecuencia Absoluta (f) Frecuencia Relativa (%)
Muy bueno  [6- 11] 17 15,7%

Bueno [12 - 16] 35 32,4%

Regular [17 - 20] 26 24,1%

Malo [21 - 25] 28 25,9%

Muy malo [26-30] 2 1,9%

Total 108 100,0%




Porcentaje

Muy bueno Bueno

Figura 4. Autorrealizacién

25 9%
,
Regular Mala Muy malo

42

Latabla 11 y figura 4, de una muestra de 108 usuarios en el Servicio de Consultorios

Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja, un 32,4% (35) consideran buena la

autorrealizacion en el comportamiento organizacional, seguido por un 25,9% (28) que las

consideran mala, otro 24,1% (26) las consideran regular, un 15,7% (17) las consideran

muy buenas y solo un 1,9% (2) consideran muy mala la autorrealizacion en el

comportamiento organizacional.

Tabla 12

Distribucion de frecuencias de la dimension estabilidad

Niveles Rango

Frecuencia Absoluta (f)

Frecuencia Relativa (%)

Muy bueno [6-11]

Bueno [12 - 16]
Regular [17 - 20]
Malo [21 - 25]
Muy malo [26 — 30]

Total

16

34

19

33

108

14,8%
31,5%
17,6%
30,6%
5,6%

100,0%
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La tabla 12 y figura 5, de una muestra de 108 usuarios en el Servicio de Consultorios

Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja, un 31,5% (34) consideran buena la

estabilidad en el comportamiento organizacional, seguido por un 30,6% (33) que las

consideran mala, otro 17,6% (19) las consideran regular, un 14,8% (16) las consideran

muy buenas y solo un 5,6% (6) consideran muy mala la estabilidad en el comportamiento

organizacional.

Tabla 13

Distribucion de frecuencias de la variable satisfaccion del usuario externo

Niveles Rango Frecuencia Absoluta (f)  Frecuencia Relativa (%)
Muy satisfecho [129-154] O 0,0%

Satisfecho [102 - 128] 19 17,6%

Poco satisfecho [76 - 101] 13 12,0%

Insatisfecho [49 - 75] 46 42,6%

Muy insatisfecho  [22 - 48] 30 27,8%

Total 108 100,0%
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La tabla 13 y figura 6, de una muestra de 108 usuarios en el Servicio de Consultorios

Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja, un 42,6% (46) se encuentra

insatisfecho en cuanto al servicio del consultorio externo, seguido por un 27,8% (30) que

se encuentra muy insatisfechos, otro 17,6% (19) se encuentran satisfechos, y solo un 12%

(13) se encuentran poco satisfechos en cuanto al servicio del consultorio externo.

Tabla 14

Distribucién de frecuencias de la dimension tangibilidad

Niveles Rango Frecuencia Absoluta (f)  Frecuencia Relativa (%)
Muy satisfecho [30 - 35] 1 0,9%

Satisfecho [24 - 29] 17 15,7%

Poco satisfecho [18 - 23] 12 11,1%

Insatisfecho [12 - 17] 32 29,6%

Muy insatisfecho  [5 - 11] 46 42,6%

Total 108 100,0%
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La tabla 14 y figura 7, de una muestra de 108 usuarios en el Servicio de Consultorios

Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja, un 42,6% (46) se encuentran muy

insatisfechos con la tangibilidad en el consultorio externo, seguido por un 29,6% (32) que

se encuentra insatisfechos, otro 15,7% (17) se encuentran satisfechos, un 11,1% (12) se

encuentran poco satisfechos y solo un 0,9% (1) se encuentran muy satisfechos con la

tangibilidad del servicio en el consultorio externo.

Tabla 15

Distribucidn de frecuencias de la dimension fiabilidad

Niveles Rango Frecuencia Absoluta (f)  Frecuencia Relativa (%)
Muy satisfecho [24 - 28] 0 0,0%

Satisfecho [19 - 23] 9 8,3%

Poco satisfecho [15 - 18] 26 24,1%

Insatisfecho [10 - 14] 45 41,7%

Muy insatisfecho  [4 - 9] 28 25,9%

Total 108 100,0%
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La tabla 15 y figura 8, de una muestra de 108 usuarios en el Servicio de Consultorios
Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja, un 41,7% (45) se encuentran
insatisfechos con la fiabilidad en el consultorio externo, seguido por un 25,9% (28) que se
encuentra muy insatisfechos, otro 24,1% (26) se encuentran poco satisfechos, y un 8,3%
(9) se encuentran satisfechos con la fiabilidad del servicio en el consultorio externo.
Tabla 16

Distribucion de frecuencias de la dimension capacidad de respuesta

Niveles Rango Frecuencia Absoluta (f)  Frecuencia Relativa (%)
Muy satisfecho [24 - 28] 2 1,9%

Satisfecho [19 - 23] 4 3,7%

Poco satisfecho [15 - 18] 23 21,3%

Insatisfecho [10 - 14] 58 53,7%

Muy insatisfecho  [4 - 9] 21 19,4%

Total 108 100,0%
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La tabla 16 y figura 9, de una muestra de 108 usuarios en el Servicio de Consultorios

Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja, un 53,7% (58) se encuentran

insatisfechos con la capacidad de respuesta en el consultorio externo, seguido por un

21,3% (23) que se encuentra poco satisfechos, otro 19,4% (21) se encuentran muy

insatisfechos, un 3,7% (4) se encuentran satisfechos y un 1,9% (2) se encuentran muy

satisfechos con la capacidad de respuesta del servicio en el consultorio externo.

Tabla 17

Distribucion de frecuencias de la dimension seguridad

Niveles Rango Frecuencia Absoluta (f)  Frecuencia Relativa (%)
Muy satisfecho [30 - 35] 0 0,0%

Satisfecho [24 - 29] 9 8,3%

Poco satisfecho [18 - 23] 21 19,4%

Insatisfecho [12 - 17] 37 34,3%

Muy insatisfecho  [5 - 11] 41 38,0%

Total 108 100,0%
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La tabla 17 y figura 10, de una muestra de 108 usuarios en el Servicio de

Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja, un 38% (41) se

encuentran muy insatisfechos con la seguridad en el consultorio externo, seguido por un

34,3% (37) que se encuentra insatisfechos, otro 19,4% (21) se encuentran poco satisfechos,

y un 8,3% (9) se encuentran satisfechos con la seguridad del servicio en el consultorio

externo.

Tabla 18

Distribucion de frecuencias de la dimension empatia

Niveles Rango Frecuencia Absoluta (f)  Frecuencia Relativa (%)
Muy satisfecho [24 - 28] 17 15,7%

Satisfecho [19 - 23] 14 13,0%

Poco satisfecho [15 - 18] 2 1,9%

Insatisfecho [10 - 14] 42 38,9%

Muy insatisfecho  [4 - 9] 33 30,6%

Total 108 100,0%
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La tabla 18 y figura 11, de una muestra de 108 usuarios en el Servicio de

Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja, un 38,9% (42) se
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encuentran insatisfechos con la empatia en el consultorio externo, seguido por un 30,6%

(33) que se encuentra muy insatisfechos, otro 15,7% (17) se encuentran muy satisfechos,

un 13% (14) se encuentran satisfechos y solo un 1,9% (2) se encuentran poco satisfechos

con la empatia en el servicio en el consultorio externo.
Resultado del objetivo general

Tabla 19
Distribucién de los niveles comparativos entre comportamiento organizacional y

satisfaccion del usuario externo

Satisfaccién del usuario externo

12
11,1%
39
36,1%
38
35,2%
17
15,7%
2
1,9%

Muy Poco
insatisfecho Insatisfecho satisfecho Satisfecho Total
Comportamiento Muy bueno Recuento 0 0 2 10
organizacional % del total 0,0% 0,0% 1,9% 9,3%
Bueno Recuento 7 14 9 9
% del total 6,5% 13,0% 8,3% 8,3%
Regular Recuento 14 22 2 0
% del total 13,0% 20,4% 1,9% 0,0%
Malo Recuento 7 10 0 0
% del total 6,5% 9,3% 0,0% 0,0%
Muy malo  Recuento 2 0 0 0
% del total 1,9% 0,0% 0,0% 0,0%
Total Recuento 30 46 13 19

% del total 27,8% 42,6% 12,0% 17,6%

108
100,0%
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Figura 12. Distribucién de los niveles comparativos entre comportamiento organizacional
y satisfaccion del usuario externo

De lo anterior se aprecia que cuando los encuestados consideran muy bueno el
comportamiento organizacional, el 9,3% se encuentran satisfechos en cuanto al servicio
del consultorio externo, y el 1,9% estan poco satisfechos; seguidamente cuando los
encuestados consideran bueno el comportamiento organizacional, el 8,3% se encuentran
satisfechos en cuanto al servicio del consultorio externo, otro 8,3% se encuentran poco
satisfechos, el 13,0% se encuentran insatisfechos, y el 6,5 se encuentran muy insatisfechos;
por otro lado cuando los encuestados consideran regular el comportamiento
organizacional, el 1,9% se encuentran poco satisfechos en cuanto al servicio del
consultorio externo, el 20,4% se encuentran insatisfechos, y el 13,0% se encuentran muy
insatisfechos; Asimismo cuando los encuestados consideran malo el comportamiento
organizacional, el 9,3% se encuentran insatisfechos en cuanto al servicio del consultorio
externo, y el 6,5% se encuentran muy insatisfechos; y por ultimo cuando los encuestados
consideran muy malo el comportamiento organizacional, el 1,9% se encuentran muy

insatisfechos en cuanto al servicio del consultorio externo.



Resultado del objetivo especifico 1

Tabla 20

Distribucion de los niveles comparativos entre relaciones y satisfaccion del usuario

externo
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Satisfaccion del usuario externo

Muy

insatisfecho

Insatisfecho satisfecho

Poco

Satisfecho Total

Relaciones Muy
bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy
malo
Total

Recuento 0

% del total 0,0%
Recuento 7

% del total 6,5%
Recuento 17

% del total 15,7%
Recuento 4

% del total 3,7%
Recuento 2

% del total 1,9%
Recuento 30

% del total 27,8%

0
0,0%
14
13,0%
18
16,7%
14
13,0%
0
0,0%
46
42,6%

1
0,9%
9
8,3%
3
2,8%
0
0,0%
0
0,0%
13
12,0%

9 10
8,3% 9,3%
10 40
9,3% 37,0%
0 38
0,0% 35,2%
0 18
0,0% 16,7%
0 2
0,0% 1,9%
19 108
17,6% 100,0%

20,0%—]

15,0%

10,0%—

Recuento

5,0%—|

Regular

Relaciones

Satisfaccion del usuario

externo

M tuy insatisfecho
E insatisfecha
[ClPoco satisfecho
M satisfecho

Figura 13. Distribucién de los niveles comparativos entre relaciones y satisfaccion del

usuario externo
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De lo anterior se aprecia que cuando los encuestados consideran muy buena las
relaciones, el 8,3% se encuentran satisfechos en cuanto al servicio del consultorio externo,
y el 0,9% estan poco satisfechos; seguidamente cuando los encuestados consideran buena
las relaciones, el 9,3% se encuentran satisfechos en cuanto al servicio del consultorio
externo, el 8,3% se encuentran poco satisfechos, el 13,0% se encuentran insatisfechos, y el
6,5 se encuentran muy insatisfechos; por otro lado cuando los encuestados consideran
regular las relaciones, el 2,8% se encuentran poco satisfechos en cuanto al servicio del
consultorio externo, el 16,7% se encuentran insatisfechos, y el 15,7% se encuentran muy
insatisfechos; Asimismo cuando los encuestados consideran mala las relaciones, el 13,0%
se encuentran insatisfechos en cuanto al servicio del consultorio externo, y el 3,7% se
encuentran muy insatisfechos; y por ultimo cuando los encuestados consideran muy mala
las relaciones, el 1,9% se encuentran muy insatisfechos en cuanto al servicio del
consultorio externo.

Resultado del Objetivo Especifico 2

Resultado del Objetivo General

Tabla 21
Distribucién de los niveles comparativos entre autorrealizacion y satisfaccion del usuario
externo
Satisfaccion del usuario externo
Muy Poco
insatisfecho Insatisfecho satisfecho  Satisfecho Total
AutorrealizacionMuy Recuento 0 0 2 15 17
bueno 9% del total 0,0% 0,0% 1,9% 13,9% 15,7%
Bueno Recuento 7 14 10 4 35
% del total 6,5% 13,0% 9,3% 3, 7% 32,4%
Regular Recuento 7 18 1 0 26
% del total 6,5% 16,7% 0,9% 0,0% 24,1%
Malo Recuento 14 14 0 0 28
% del total 13,0% 13,0% 0,0% 0,0% 25,9%
Muy Recuento 2 0 0 0 2
malo 9 del total 1,9% 0,0% 0,0% 0,0% 1,9%
Total Recuento 30 46 13 19 108

% del total 27,8% 42,6% 12,0% 17,6% 100,0%
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Figura 14. Distribucion de los niveles comparativos entre autorrealizacion y satisfaccion
del usuario externo

De lo anterior se aprecia que cuando los encuestados consideran muy buena la
autorrealizacion, el 13,9% se encuentran satisfechos en cuanto al servicio del consultorio
externo, y el 1,9% estan poco satisfechos; seguidamente cuando los encuestados
consideran buena la autorrealizacion, el 3,7% se encuentran satisfechos en cuanto al
servicio del consultorio externo, el 9,3% se encuentran poco satisfechos, el 13,0% se
encuentran insatisfechos, y el 6,5 se encuentran muy insatisfechos; por otro lado cuando
los encuestados consideran regular la autorrealizacion, el 0,9% se encuentran poco
satisfechos en cuanto al servicio del consultorio externo, el 16,7% se encuentran
insatisfechos, y el 6,5% se encuentran muy insatisfechos; Asimismo cuando los
encuestados consideran mala la autorrealizacion, el 13,0% se encuentran insatisfechos en
cuanto al servicio del consultorio externo, y el 13,0% se encuentran muy insatisfechos; y
por ultimo cuando los encuestados consideran muy mala la autorrealizacion, el 1,9% se

encuentran muy insatisfechos en cuanto al servicio del consultorio externo.



Resultado del objetivo especifico 3

Tabla 22

Distribucion de los niveles comparativos entre estabilidad y satisfaccion del usuario

externo
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Satisfaccion del usuario externo

Muy Poco
insatisfecho Insatisfecho satisfecho Satisfecho Total
Estabilidad Muy buenoRecuento 0 4 2 10 16
% del total 0,0% 3,7% 1,9% 9,3% 14,8%
Bueno Recuento 7 8 10 9 34
% del total 6,5% 7,4% 9,3% 8,3% 31,5%
Regular ~ Recuento 10 8 1 0 19
% del total 9,3% 7,4% 0,9% 0,0% 17,6%
Malo Recuento 11 22 0 0 33
% del total 10,2% 20,4% 0,0% 0,0% 30,6%
Muy malo Recuento 2 4 0 0 6
% del total 1,9% 3, 7% 0,0% 0,0% 5,6%
Total Recuento 30 46 13 19 108
% del total 27,8% 42.6% 12,0% 17,6% 100,0%
25 0% Satisfaccién del usuario
externo
M Muy insatisfecho
Il insatisfecho
OPoco satisfecho
20,0% M satisfecho
&

10,0%

5,09

Figura 15. Distribucion de los niveles comparativos entre estabilidad y satisfaccion del

usuario externo

Regular

Estabilidad

De lo anterior se aprecia que cuando los encuestados consideran muy buena la

estabilidad, el 9,3% se encuentran satisfechos en cuanto al servicio del consultorio externo,
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el 1,9% estan poco satisfechos, y el 3,7% se encuentran insatisfechos; sequidamente
cuando los encuestados consideran buena la estabilidad, el 8,3% se encuentran satisfechos
en cuanto al servicio del consultorio externo, el 9,3% se encuentran poco satisfechos, el
7,4% se encuentran insatisfechos, y el 6,5 se encuentran muy insatisfechos; por otro lado
cuando los encuestados consideran regular la estabilidad, el 0,9% se encuentran poco
satisfechos en cuanto al servicio del consultorio externo, el 7,4% se encuentran
insatisfechos, y el 9,3% se encuentran muy insatisfechos; Asimismo cuando los
encuestados consideran mala la estabilidad, el 20,4% se encuentran insatisfechos en cuanto
al servicio del consultorio externo, y el 10,2% se encuentran muy insatisfechos; y por
ultimo cuando los encuestados consideran muy mala la estabilidad, el 3,7% se encuentran
insatisfechos en cuanto al servicio del consultorio externo, y el 1,9% se encuentran muy
insatisfechos.

Nivel inferencial

Prueba de normalidad

HO: Los datos de la muestra provienen de una distribucién normal

H1: Los datos de la muestra no provienen de una distribucién normal

Nivel de significancia: 0.05

Estadistico de Prueba: sig < 0.05, rechazar HO

Sig > 0.05, aceptar HO

Tabla 23

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov(a)

Estadistico gl Sig.
Comportamiento organizacional ,097 108 ,015
Satisfaccion del usuario externo ,158 108 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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En la tabla se muestra que los valores de sig < 0.05, por lo tanto se rechaza HO, se acepta

que los datos de la muestra no provienen de una distribucion normal, por lo tanto para

probar las hipdtesis planteada se usara el Rho de Spearman.
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Prueba de hipdtesis general

Formulacion de hipétesis

Ho: A mejor comportamiento organizacional, no habrd una mejor satisfaccion del
usuario externo en el Servicio de Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio
San Borja en la actualidad.

Ha: A mejor comportamiento organizacional, habrd una mejor satisfaccion del
usuario externo en el Servicio de Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio
San Borja en la actualidad.

Eleccién de nivel de significancia: a. = 0,05

Regla de decision: Si p < 0,05 entonces se rechaza la hipotesis nula
Tabla 24
Correlacion y significacion entre comportamiento organizacional y satisfaccion del

usuario externo

Comportamiento Satisfaccion del

organizacional  usuario externo

Rhode  Comportamiento Coeficiente de correlacién1,000 7717
Spearman organizacional  Sig. (bilateral) : ,000
N 108 108
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion,771™ 1,000
usuario externo  Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 24, se presentan los resultados para contrastar la hipétesis general: se
obtuvo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0,771** lo que se interpreta al
99,99% ** la correlacion es significativa al nivel 0,01 bilateral, interpretandose como una
relacién positiva alta entre las variables, con un p = 0,00 (p < 0,01), rechazandose la

hipotesis nula.



58

También se observa que el comportamiento organizacional estan relacionada
directamente con la satisfaccion del usuario externo, es decir en cuanto mejor sea el
comportamiento organizacional serd mayor la satisfaccion del usuario externo, ademéas
segun la correlacion de Spearman de 0,771 representa ésta una correlacion positiva alta, asi
mismo rho2 = 0,595, se considera que la varianza compartida entre las variables de un

59,5%.
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Satisfaccion del usuario externo

25— RZ Lingal = 0,595
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20 40 G0 &0

Comportamiento organizacional

Figura 18. Diagrama de dispersion Comportamiento organizacional vs Satisfaccion del
usuario externo.

Prueba de hipotesis especifica 1

Formulacién de hipoétesis

Ho: A mejores relaciones en el comportamiento organizacional no le corresponde
una mayor satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Consultorios Externos en el

Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad.
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Ha: A mejores relaciones en el comportamiento organizacional le corresponde una
mayor satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Consultorios Externos en el
Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad.

Eleccién de nivel de significancia: a. = 0,05

Regla de decision: Si p < 0,05 entonces se rechaza la hipotesis nula
Tabla 25

Correlacion y significacion entre relaciones y satisfaccion del usuario externo

Satisfaccion del

Relaciones usuario externo
Rhode  Relaciones Coeficiente de correlacion1,000 736"
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 108 108
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion,736™ 1,000
usuario externo Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 25, se presentan los resultados para contrastar la hipétesis general: se
obtuvo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0,736** lo que se interpreta al
99,99% ** la correlacion es significativa al nivel 0,01 bilateral, interpretandose como una
relacién positiva alta entre las variables, con un p = 0,00 (p < 0,01), rechazandose la
hipétesis nula.

También se observa que las relaciones estan relacionada directamente con la
satisfaccion del usuario externo, es decir en cuanto mejor sea las relaciones serd mayor la
satisfaccion del usuario externo, ademas segun la correlacién de Spearman de 0,736
representa ésta una correlacion positiva alta, asi mismo rho2 = 0,542, se considera que la

varianza compartida entre las variables de un 54,2%.
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Figura 19. Diagrama de dispersion Relaciones vs Satisfaccion del usuario externo.

Prueba de hipétesis especifica 2

Formulacion de hipétesis

Ho: A mayor autorrealizacién en el comportamiento organizacional no le
corresponde una mayor satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Consultorios
Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad.

Ha: A mayor autorrealizacion en el comportamiento organizacional le corresponde
una mayor satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Consultorios Externos en el
Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad.

Eleccion de nivel de significancia: o = 0,05

Regla de decision: Si p < 0,05 entonces se rechaza la hip6tesis nula
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Tabla 26

Correlacion y significacion entre autorrealizacion y satisfaccion del usuario externo

Satisfaccion del

Autorrealizacidn usuario externo

*%

Rhode  Autorrealizacion Coeficiente de correlacion1,000 , 746
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 108 108
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion,746™ 1,000
usuario externo Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 26, se presentan los resultados para contrastar la hipétesis general: se
obtuvo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0,746** lo que se interpreta al
99,99% ** la correlacion es significativa al nivel 0,01 bilateral, interpretdndose como una
relacion positiva alta entre las variables, con un p = 0,00 (p < 0,01), rechazandose la
hipétesis nula.

También se observa que la autorrealizacion estan relacionada directamente con la
satisfaccion del usuario externo, es decir en cuanto mejor sea la autorrealizacion sera
mayor la satisfaccion del usuario externo, ademas segun la correlacién de Spearman de
0,746 representa ésta una correlacion positiva alta, asi mismo rho2 = 0,557, se considera

que la varianza compartida entre las variables de un 55,7%.
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Figura 20. Diagrama de dispersion Autorrealizacion vs Satisfaccidn del usuario externo.

Prueba de hipotesis especifica 3

Formulacién de hipotesis

Ho: A mayor estabilidad en el comportamiento organizacional no le corresponde una
mayor satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Consultorios Externos en el
Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad.

Ha: A mayor estabilidad en el comportamiento organizacional le corresponde una
mayor satisfaccidn del usuario externo en el Servicio de Consultorios Externos en el
Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad.

Eleccion de nivel de significancia: a. = 0,05

Regla de decision: Si p < 0,05 entonces se rechaza la hipotesis nula
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Tabla 27

Correlacion y significacion entre estabilidad y satisfaccion del usuario externo

Satisfaccion del

Estabilidad usuario externo
Rhode  Estabilidad Coeficiente de correlacion1,000 665"
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 108 108
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion, 665 1,000
usuario externo Sig. (bilateral) ,000
N 108 108

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 27, se presentan los resultados para contrastar la hipétesis general: se
obtuvo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman = 0,665** lo que se interpreta al
99,99% ** la correlacion es significativa al nivel 0,01 bilateral, interpretandose como una
relacion positiva alta entre las variables, con un p = 0,00 (p < 0,01), rechazandose la
hipétesis nula.

También se observa que la estabilidad estan relacionada directamente con la
satisfaccion del usuario externo, es decir en cuanto mejor sea la estabilidad sera mayor la
satisfaccion del usuario externo, ademas segun la correlacion de Spearman de 0,665
representa ésta una correlacion positiva alta, asi mismo rho2 = 0,442, se considera que la

varianza compartida entre las variables de un 44,2%.
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Figura 21. Diagrama de dispersion Estabilidad vs Satisfaccion del usuario externo.
5.3. Discusion de Resultados

Este estudio se propuso hallar la relacion entre las variables ante ello se logro hallar
que a mejor comportamiento organizacional, habra una mejor satisfaccion del usuario
externo en el Servicio de Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio San
Borja en la actualidad (p < 0,05, Rho de Spearman = 0,771; siendo correlacién positiva
alta), al respecto se hallaron resultados similares en la tesis de Hancco (2018), nos
menciona que las variables de influencias ambientales, aptitudes individuales, aptitudes
grupales y procesos organizacionales se vinculan de manera significativa y directa, lo que
nos quiere decir que si hay una mejoria en el clima de la organizacion, mejoraré de manera
relevante la eficiencia en la atencion del establecimiento. Por su parte Rodriguez (2017),
concluye en que hay un punto de correlacion elevadamente positivo entre dichas variables
estudiadas, los empleados nos mencionan que estan satisfechos en sus trabajos

actualmente, de la misma manera observaron que se tiene un buen clima organizacional
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dentro de sus trabajos, la Unica falencia mas relevante es la presion que se les da en el
trabajo como también el factor reconocimiento.

Seguidamente se hallé que a mejores relaciones en el comportamiento
organizacional le corresponde una mayor satisfaccion del usuario externo en el Servicio de
Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad (p <
0,05, Rho de Spearman = 0,736; siendo correlacion positiva alta), al respecto se hallaron
resultados similares en la tesis de Chinchay (2018), nos afirma que en funcién al ambiente
laboral se encuentra en un rango medio o por mejorar manifestandose su mayor
incomodidad en la dimension de recompensa, los usuarios no ven mucho apoyo del lado
del personal, entonces en esta investigacion se afirma que ambas variables mencionas se
relacionan entre si ya que los encuestados externos nos manifiestan asi. Por su parte
Zambrano (2017), nos afirma que un porcentaje mayor estan satisfechos con la atencion
recibida del médico y que un pequefio nimero estan poco satisfechos, los usuarios
mencionan que el médico tiene una atencion personalizada que hace que este de un
servicio eficaz y de buena calidad.

También se demostrd que a mayor autorrealizacién en el comportamiento
organizacional le corresponde una mayor satisfaccion del Usuario Externo en el servicio
de Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad (p <
0,05, Rho de Spearman = 0,746; siendo correlacion positiva alta), al respecto se hallaron
resultados similares en la tesis de Valdivia (2017), afirma que al realizar la investigacion
se ve que el personal no maneja un clima adecuado, sin embargo el punto de vista del
paciente manifiesta un nivel de satisfaccion mayor al que de insatisfaccion segun los
resultados, entonces podemos decir que las variables no tienen un nivel elevado de
correlacion ya que no repercute de manera significativa en el paciente. Por su parte Soto

(2016), concluye en que los usuarios que se atienden en el hospital perciben una buena
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atencion logrando que su grado de satisfaccion sea elevado, sin embargo hay puntos
débiles ya sean la infraestructura, la higiene y el abastecimiento adecuado de
medicamentos, también capacitar de manera constante a los trabajadores para que
obtengan una mejor atencion para los usuarios.

Por Gltimo, se determiné que a mayor estabilidad del comportamiento le corresponde
una mayor satisfaccion del Usuario Externo en el servicio de Consultorios Externos en el
Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad (p < 0,05, Rho de Spearman =
0,665; siendo correlacién positiva alta), al respecto se hallaron resultados similares en la
tesis de Vela (2016), aleg6 que los colaboradores manifiestan que el ambiente
organizacional no es el correcto ya sea por el pago, la motivacion, comunicacion,
creatividad e incentivos, sin embargo por el lado de los clientes o pacientes manifiestan
que tienen un grado elevado de satisfaccion ante la calidad de atencion percibida,

concluyendo asi que las dos variables no influyen de manera significativa una con otra.
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Conclusiones
A mejor comportamiento organizacional, habrd una mejor satisfaccion del usuario
externo en el Servicio de Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio San
Borja en la actualidad (p < 0,05, Rho de Spearman = 0,771; siendo correlacion
positiva alta).
A mejores relaciones en el comportamiento organizacional le corresponde una mayor
satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Consultorios Externos en el Instituto
Nacional del Nifio San Borja en la actualidad (p < 0,05, Rho de Spearman = 0,736;
siendo correlacion positiva alta).
A mayor autorrealizacién en el comportamiento organizacional le corresponde una
mayor satisfaccion del Usuario Externo en el servicio de Consultorios Externos en el
Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad (p < 0,05, Rho de Spearman =
0,746; siendo correlacion positiva alta).
A mayor estabilidad del comportamiento le corresponde una mayor satisfaccion del
Usuario Externo en el servicio de Consultorios Externos en el Instituto Nacional del
Nifio San Borja en la actualidad (p < 0,05, Rho de Spearman = 0,665; siendo

correlacion positiva alta).
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Recomendaciones

1. Es necesario reconocer que el comportamiento organizacional genera un impacto sobre
la satisfaccion del usuario, por lo que la administracion debe generar opciones
encaminadas hacia la investigacion de estas conductas y criterios de manera individual
para tener indicadores sobre zonas afectadas dentro de la organizacion, asi mismo
gestionar acciones que permitan la insercion entre el comportamiento organizacional y
la satisfaccion del usuario externo.

2. Proponer programas de motivacion al personal del | Instituto Nacional del Nifio San
Borja con la finalidad de educar a los empleados para que se desarrolle una cultura
organizacional de clase mundial, como se menciona en la vision de la organizacion.

3. Fortalecimiento del Instituto Nacional del Nifio San Borja, con el propdsito de
implantar programas integrales de capacitacion ofreciendo herramientas a los
empleados para lograr un cambio actitud, como base para mejorar el desempefio de sus
funciones.

4. Se debe de promover la mejora continua de la calidad del lugar de trabajo para mejorar
aspectos como la satisfaccion laboral, asimismo promover el didlogo abierto y las
reuniones, debates sobre la satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios. Encontrar

soluciones para aumentar la satisfaccion del Instituto Nacional del Nifio San Borja.
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Apéndice A. Matriz de Consistencia

del Nifio San Borja en la Actualidad

Problema Objetivos Hipotesis Variable Metodologia
Problema general General Hipotesis general Variable 1 Enfoque:
¢De qué manera el Determinar la relacion que existe | A mejor comportamiento Comportamiento Cuantitativo
comportamiento entre el comportamiento organizacional, habra una mejor | organizacional Tipo:
organizacional se relaciona con | organizacional con la satisfaccion del usuario externo | Dimensiones Sustantiva
la satisfaccion del Usuario satisfaccion del Usuario Externo | en el Servicio de Consultorios Relaciones Método:
Externo en el servicio de en el servicio de Consultorios Externos en el Instituto Autorrealizacion Descriptivo
Consultorios Externos en el Externos en el Instituto Nacional | Nacional del Nifio San Borja en | Estabilidad /cambio Hipotético
Instituto Nacional del Nifio del Nifio San Borja en la la actualidad. Variable 2 deductivo
San Borja en la actualidad? actualidad. Hipotesis especificas Satisfaccion del Disefio:
Problemas especificos Especificos 1. A mejores relaciones en el usuario No experimental
a) ¢En qué medida la a) Establecer en qué medida la comportamiento Dimensiones correlacional

dimensidn relaciones del dimensidn relaciones del organizacional le Fiabilidad transversal

comportamiento comportamiento corresponde una mayor Capacidad de

organizacional se relaciona organizacional se relaciona satisfaccion del usuario respuesta

con la satisfaccion del con la satisfaccion del externo en el Servicio de Seguridad

Usuario Externo en el Usuario Externo en el Consultorios Externos en el | Empatia

servicio de Consultorios
Externos en el Instituto

Nacional del Nifio San

servicio de Consultorios
Externos en el Instituto

Nacional del Nifio San Borja

Instituto Nacional del Nifio
San Borja en la actualidad.

2. A mayor autorrealizacion en

Aspectos tangibles
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Borja en la actualidad?

b) ¢En qué medida la

dimension autorrealizacion
del comportamiento
organizacional se relaciona
con la satisfaccion del
Usuario Externo en el
servicio de Consultorios
Externos en el Instituto
Nacional del Nifio San
Borja en la actualidad?

¢En qué medida la
dimension estabilidad del
comportamiento se
relaciona con la satisfaccién
del Usuario Externo en el
servicio de Consultorios
Externos en el Instituto
Nacional del Nifio San

Borja en la actualidad?

en la actualidad.

b) Establecer en qué medida la

dimensio6n autorrealizacion
del comportamiento
organizacional se relaciona
con la satisfaccion del
Usuario Externo en el
servicio de Consultorios
Externos en el Instituto
Nacional del Nifio San Borja

en la actualidad.

c) Establecer en qué medida la

dimension estabilidad del
comportamiento se relaciona
con la satisfaccion del
Usuario Externo en el
servicio de Consultorios
Externos en el Instituto
Nacional del Nifio San Borja

en la actualidad.

el comportamiento
organizacional le
corresponde una mayor
satisfaccion del Usuario
Externo en el servicio de
Consultorios Externos en el
Instituto Nacional del Nifio

San Borja en la actualidad.

. A mayor estabilidad del

comportamiento le
corresponde una mayor
satisfaccion del Usuario
Externo en el servicio de
Consultorios Externos en el
Instituto Nacional del Nifio

San Borja en la actualidad.
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Apéndice B. Operacionalizacion de las Variables
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Variable Dimensiones Indicadores items
Implicacion 1,2,
Relaciones Cohesion 34
Apoyo 5,6
) Autonomia 7,8,
Variable 1 o o
) Autorrealizacion | Organizacion 9,10
Comportamiento )
o Presion 11,12
organizacional :
Claridad
- 13,14,
Estabilidad Control
_ » 15,16,
/cambio Innovacion
) 17,18
Comodidad
Capacidad para cumplir 1,2,
Fiabilidad exitosamente con el servicio 3,45
ofrecido.
Disposicién de servir a los 6,7,
Capacidad de usuarios y proveerles un servicio 8,9
respuesta rapido y oportuno en un tiempo
aceptable.
Variable 2 Seguridad Evalua la confianza que generala | 10,11,
Satisfaccion del actitud del personal que brindala | 12,13
usuario prestacion de salud
Empatia Capacidad que tiene una persona 14,15,
para ponerse en el lugar de otra 16,17,
persona y entender y atender. 18
Aspectos Aspectos fisicos que el usuario 19,20,
tangibles percibe de la institucion, 21,22

apariencia fisica de las

instalaciones, equipos, etc.
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Apéndice C. Fichas Técnicas

Ficha técnica del instrumento para la variable comportamiento organizacional

Nombre: Cuestionario sobre comportamiento organizacional para el usuario externo
en el Servicio de Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja en la
actualidad.

Autor: Carmen Rosario FIGUEROA LOBATO

Administracion: Individual y colectiva

Duracion: 10 y 15 minutos

Significacion: Percepcion sobre el comportamiento organizacional segln el usuario
externo en el Servicio de Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio San
Borja en la actualidad.

Tipificacion: Baremos para la forma individual o en grupo

Edad: 19 afos a mas

Nivel: Superior

Estructura: Esta formada por tres aspectos fundamentales:

D1 Relaciones

D, Autorrealizacion

D3 Estabilidad
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Ficha técnica del instrumento para la variable satisfaccion del usuario externo.

Nombre: Cuestionario sobre satisfaccion del usuario externo en el Servicio de
Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad.

Autor: Carmen Rosario FIGUEROA LOBATO

Administracion: Individual y colectiva

Duracion: 10 y 15 minutos

Significacion: Satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Consultorios
Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja en la actualidad.

Tipificacion: Baremos para la forma individual o en grupo

Edad: 19 afos a mas

Nivel: Superior

Estructura: Esta formada por cinco aspectos fundamentales

D Fiabilidad

D> Capacidad de respuesta

D3 Seguridad

D4 Empatia

Ds Aspectos tangibles



Apéndice D. Instrumentos de Evaluacion

Cuestionario |
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Comportamiento Organizacional y la Satisfaccion del Usuario Externo en el Servicio

de Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja 2017

A continuacion encontrara unas frases relacionadas con el trabajo. Aunque estan pensadas

para muy distintos ambientes laborales, es posible que algunas no se ajusten del todo al

lugar donde Ud. Trabaja. Trate de acomodarlas a su propio caso y decida si sin verdaderas

o falsas en relacién con su centro de trabajo.

Instrucciones:

Cada una de las preguntas va seguida de cinco posibles alternativas de respuestas que

debes calificar. Por ello debes leerlo en forma completa y, luego responder marcando con

un aspa (x) la alternativa elegida, teniendo en cuenta los siguientes criterios:

\Y F

Variable 1: Comportamiento organizacional V| F
Dimension 1: Relaciones V| F
1 | El trabajo es realmente estimulante V| F
2 | No existe mucho espiritu de grupo V|F
3 | La gente no se esfuerza en ayudar a los recién contratados para que estén a V| F
gusto

4 | La gente se ocupa personalmente por los demas V| F
5 | Los jefes suelen felicitar al empleado que hace algo bien V|F
6 | Los jefes suelen dirigirse al personal en tono autoritario V|F
Dimensidon 2: Autorrealizacion \Y/

7 | Son pocos los empleados que tienen responsabilidades algo importantes V|F
8 | Se anima a los empleados para que tomen sus propias decisiones V|F
9 | El personal presta mucha atencion a la terminacion del trabajo V| F
10 | Nuestro Grupo de trabajo es muy eficiente y practico V| F
11 | Existe una continua presion para que no se deje de trabajar V| F
12 | Aqui parece que las cosas siempre son urgentes VI|F
Dimension 3: Estabilidad V| F
13 | Las cosas estan a veces bastantes desorganizadas V| F
14 | Las actividades estan bien planificadas V| F
15 | Se da mucha importancia a mantener la disciplina y seguir las normas V|F
16 | Se espera que la gente haga su trabajo siguiendo unas reglas establecidas V|F
17 | Se valora positivamente el hacer las cosas de modo diferente V|F
18 | El lugar de trabajo esta terriblemente abarrotado de gente V|F
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Cuestionario Il
Comportamiento Organizacional y la Satisfaccion del Usuario Externo en el Servicio
de Consultorios Externos en el Instituto Nacional del Nifio San Borja 2017
Instrucciones:
El segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO,
la atencion en el servicio de Consulta Externo. Utilice una escala numérica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

Variable 2: Satisfaccién del usuario

Dimensioén 1: Fiabilidad 1(2/3|4|5 1|67

1 | ¢El personal de informes le oriento y explico de manera
clara y adecuada sobre los pasos o trdmites para la atencién

en consulta externa?

2 | ¢El medico la atendi6 en el horario programado?

3 | ¢Su atencion se realizo respetando la programacion y el

orden de llegada?

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

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

Dimensién 2: Capacidad de respuesta

6 | ¢Laatencion en caja o en el modulo de admisién del SIS fue
rapida?

7 | ¢Laatencién para tomarse analisis de laboratorio fue

rapida?

8 | ¢Laatencion para tomarse examenes radiologicos fue

rapida?

9 | ¢(Laatencién en farmacia fue rapida?

Dimension 3: Seguridad

10 | ¢Se respet6 su privacidad durante su atencion en el

consultorio?

11 | ¢El medio le realizo un examen fisico completo y minucioso

por el problema de salud por el cual fue atendido?

12 | ¢El médico le brindo el tiempo necesario para contestar sus

dudas o preguntas sobre su problema de salud?
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13

¢El médico que le atencion le inspiro confianza?

Dimensién 4: Empatia

14

¢El personal de consulta externa le trato con amabilidad,

respeto y paciencia?

15

¢El médico que le atendié mostro interés en solucionar su

problema de salud?

16

¢Usted comprendio la explicacion que el médico le brindo

sobre su problema de salud o resultado de su atencion?

17

¢Usted comprendi6 la explicacion que le brindo el medico
sobre el tratamiento que recibira: tipo de medicamentos,

dosis y efectos adversos?

18

¢Usted comprendio la explicacion que el médico le brindo

sobre los procedimientos o analisis que le realizaran?

Dimensidn 5: Aspectos tangibles

19

¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para

orientar a los pacientes?

20

¢La consulta externa conto con personal para informar y

orientas a los pacientes?

21

¢ Los consultorios contaron con equipos disponibles y

materiales necesarios para su atencion?

22

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

fueron comodos?

Muchas gracias
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Apeéndice E. Tabulacion de Datos

Satisfaccion del usuario

4 13 |13 14 (3 |2 |3 |3 |4 |4

112 |3 |4 |5 1|6 |7 |8 |9 |10]11|12|13|14]15|16|17|18]19|20|21|22

1 /6 4416 |44 (414441616 |4 ]4]5|5 |46 |6 |6 |66

2 13141312 3|33 |2 2 |2 |3 (3|3 (3 |43 (3|22 |3 |3 |2

314131413 /4143414133 /4141414 |4 1416 |6 |6 |6 |3

4 1414 1416 413 |4/41414 14141454 |5]4|5161|5]5 6

5|6 [6|5[5]|/5]/5|5|6 |6 |6 |6 |6 |6 |5|5|5]|4 1|6 |6 |5 |56

6 12 |2 |22 |2 |3 |3 |32 |2 |22 |3 |3 |3 3|2 ]2 |1 |3 |1 |2

71312 (3 (2|3 |3 |2 |2 |2 |3 |3 |3 |3 |2 |22 |2 |3 |2 |2 |2 |3

8 |6 |6 |4 |6 |44 4|6 |6 |6 (4414414141416 |6 |55 |5
9 1414143 /414141/41/41413 /41413 |33 |5|5(5]5]5]5

10/6 |6 |4 |6 |4 |4 |4 |6 |4 |4 414 /4]5|3 |5 |3 |66 |6 |6 |5

11/6 |6 |5 |5|5|5|5]/4 /416 |4|4/4]4]5|5 /4|3 |6 |6 |3 |6

12|16 |6 |5 |5 |5 |5 |56 |4 |6 |6 |4 |6|5]4|5]3 |66 |6 |3 |6

13|16 |4 |5 |6 |4 |4 |4 |4 |4 |4 414 (41414 |43 |2 |3 |6 |6 |3

14/4 14 |3 16 |4 |4 |4 1414414143 ]4]5/4 /3|3 |6 |6 |36

15/4 |16 |4 |16 |4 |5 |4 (4|3 |4 416 (41414 414 |3 |3 |6 |6 |3

16/6 |6 |5 ]6 |54 |5]6 |46 |4 |4/4]51]5/4 12 |3 |3 |6 |6 |3

1714 |14 |5 |6 |4 |5 |3 |4 14 |4 416 414 |5 |5 |3 |6 |55 |6 |5

18(4 |4 |5 |3 |4 |4 |4 14|43 |6 |4/41]51]4 |53 ]2 |3 |3 |66

1914 |14 |4 |5 |4 |4 1416 |4 144141414154 141616 |3 |3 |3

2001 (1 |2 (2 |2 |1 |2 |1 |2 |1 |1 |1 |1 |1 |5 |5 |2 |2 |2 |2 |2 |2
2113 |3 |3 |3 |3 |4 |4 |4 |4 (414141414 |4 141416 |3 |6 |6 |6

2212 |2 |3 |6 |4 14 4|3 |3 |3 (3|3 |3 /414141416 |3 |6 |6 |3

23/1 (1 {1 (2 |1 |1 |1 |1 |2 |1 (2 |1 |1 |1 |1 |1 |1 |1 |2 |2 |2 |1

2412 |3 |3 |6 |3 |3 |2 |2 |3 |3 |4 |3 |4 |3 |3 |3 |3 |3 |2 |2 |3 |3

25/3 |4 |4 |6 |4 |4 1416 |6 |4 416 4|54 1]4 |3 |6 |6 |6 |3 |6

26(4 (4 |3 |3 |3 |3 |3 |4 3|24 |3 |3 |43 |3 ]2 |3 |3 |3 |3 |6

27|6 |6 |4 |6 |54 5|6 |44 |6 |4]6 |51]4 5|3 |6 |6 |6 |3 |6

28|14 |3 |4 |51/41|514 /4|3 |414/41]6 |4 |3 ]4]416 |6 |5 |6 |6

2914 (4 |5 (5|5 1]4 |41]4 16 1(4 (4|3 ]4/41]3 |3 |43 |6 |6 |66

30|16 |4 |56 |5]|5|5/4/6]6 |4]4]4]5/4 16 (3|6 |6 |6 |53

3113 12 |13 |3 |4 |3 |3 |3 (3|22 |3 |3 |3 |3 |2 |2 |2 |2 |2 |2 |2

3211 |1 |1 |3 |3 |2 |2 |3 |4 |3 |3 |3 |2 (1|12 |2 |1 |1 |1 |1 |1

33|13 |3 |3 |3 |3 (3 |3 (3 (3|3 |3 |3 (3|23 |1 3 |3 |3 |3 |3 |3

3412 |4 |13 |3 |4 16 |2 (3 |5]2 |4 |3 |4 141]2 2|1 |2 |3 |4 |3 |2

31111 j1J1 |1 j1 |3 |2 |3 |3 |3 |1 |1 |3 (3 |3 |2 |2 |3 |3

36/2 |1 1 |1 |1 |2 |2 |2 |2 |2 |3 |3 |2 |2 |2 |3 |2 |2 |3 |3 |2 |3

3713 |3 |3 (3 |3 |4 |4 33|33

38|3 |3 12 |2 |2 |2 (2|2 (1 ]1 |1 1 |1 |1 |1 |1 |1 |1 |1 |1 |1 |1

3912 12 122 12 |3 |3 (3|3 ]33 3|3 |3 |3 ]2 ]2 ]2 |3 |3 |3 |3

4012 12 |13 |3 |3 |3 |3 (3 /4|3 |4 /4|3 3|3 |3 |3 |3 |33 3 ]3

4116 |5 |5 |5 |5 |4 |4 |4 |a|a|5|a]a]a]a]6 (444|556

4212 12 12 |12 |12 |2 |2 |3 |4 |3 |3 |3 |2 |33 |2 |2 |2 |3 |2 |2 ]3

4311 11 |11 |2 |2 |3 |2 |83 |43 |2 |2 |2 |3 |3 |3 |43 |2 |44 |4

4412 12 |12 |2 |12 |2 |2 |2 |2 |2 |2 |1 |1 |1 |1 |2 |1 |2 |1 |2 |1 |2
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4 1313 |4 1]3 ]2 |3 |3 |4 |4

4511 |11 |1 (8 |2 |2 |3 (2 |3 |4 |4 3 |3 |1 |1 |2 (3|2 |2 |2 |2 |2

4611 |1 1 j1 |1 |1 41 J1 J1 J1 j1 /1 |1 |1 |1 |1 |1 |1 |1 |1 |1 |1

4712 12 |12 |2 |12 |3 |3 (3|4 ]2 |3 |3 (3|1 |11 (2|2 |2 |2 |2 |2

4811 |1 |1 |1 |1 |1 |1 |1 |1 |3 |3 |3 |3 |3 |2 |2 |2 |2 |2 |2 |3 |3

4912 |11 |1 |1 |1 |1 |1 |1 |1 |1 |2 |2 |2 |1 |1 |1 |2 |2 |2 |2 |2 |2

50/3 |2 |3 |3 |4 |3 |3 |3 (3|2 ]2 3|3 (3|32 |2]2 |2 |2 |2 |2

511 (1 |1 (3 |3 |2 |2 |3 |4 |3 (3 |3 |2 1|1 2 |2 |1 |1 |1 |1 ]1

52|13 |13 |13 |3 |3 [3[3 (3|3 |3 |3 |3 |3 |23 ]1 33|33 [3]3

53|12 |4 |3 (3 |4 16 |12 |3 5|2 |4 |3 |4 41221 |2 |3 |4 |3 |2

54/1 |1 |1 J1 j1 |1 |1 |1 |8 |2 |3 (83 |3 |1 |1 |3 |3 |3 (2 |2 |3 |3

5512 |1 |1 |1 |1 |2 |2 |2 |2 |2 |3 |3 |2 |2 |2 |3 |2 |2 |3 |3 |2 |3

56|3 |3 |3 |3 |3 |4 |4 |3 |3 |3 |3

573 (3 |2 (2 |2 |2 |12 |2 |1 |1 (1 |1 |1 |1 |1 |1 |1 |1 |1 |1 |1 |1

5812 12 12 |12 |12 |3 |3 |3 3|3 |3 |3 |3 3|3 |22 |2 |3 |3 |3 |3

5912 |2 |13 |33 |3 |3 |3 (4|3 |44 13 [3 |33 (3|3 (3|3 |3 |3

60(6 [S |5 (5|54 |4 144145414414 16 |4 14 |4 1]5 |5 |6

10 |11 |12 |13 |14 |15 |16 |17 |18

9

8

Comportamiento organizacional

10
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19
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24
25
26
27

28
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29
30
31
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Apeéndice F. Validaciones

DISENO DE OPINION DE EXPERTO EN EL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

L DATOS GENERALES

1.1, Apellidos y Nombres del informante: ..
1.2, Carpo e institucidn donde labora: .o
1.3, Mombre del instrumento o motivo de evaluacion del inslirumento:
Comportamienio organizacional v la satisfaccion del usuario externo en el Servicio de
Consultorios Externos en el Instinio Nacional del Nifio San Borja 2007
1.4, Autor del instrumento: Carmen Bosario FIGUEROA LOBATO
1.5, Mencidn: Gestitn piblica
| tndicadores De Criterios Deficiente | Regulse | Buess | "7 | Excotante
Evaluaciin Cualitativos cuantitalivas &1 80 fil- ™0 71 -5 21 - 90 Q- By
1. Claridad Esza formulado con lenguaje apropiado o
2, Ohijetividad Esin expresndo en conductas abacivalles o
3. Actualidad L"::“m’;f.." avance d la clencia y o
4. Drganizacion Exisle una crganizacidn Kgica I
5. Suficiencls Ll;-_.:lm{:nd: ks mspectas en cantidsd ¥ "
| - ) Adecuadn pam valarr los sspecios deln |
| & Intencionalidad | . iisn pblica v
. Rasado en aspedtos tedrices, clentificos
5. Consislencia y de gesticn w
8, Coherencia Entre l2s varables y bos indicadores =
9, Metodslogia i?uﬁgr!a:iatgt:n respande &l propdsito del }'-’
T | Adecundo parn tratar el tema de | .
10. Pertincacin Ivestigneidn ¥
PROMEDIC DE ¥ ALDAC KON -—7f
CUANTITATIVA g9 e

. OPINION DE APLICABILIDAD: ...

PROMEDIO DE VALORACION: 9{;&"

LUGAR Y FECHA:

Nt we. @96 E:ﬁ?

i ar 12

L/

Teléfono, W°. ?F\f £od ‘097

7
c'/

Fi;mﬂ‘:ﬁ experto Informante
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DISENO DE OPINION DE EXPERTO EN EL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

L DATOS GENERALES

....__
b3 b

Apellidos v Nombres del infcrnﬂam-::(‘.“%‘. f
Cargo e institucion donde labora: ..., EY,
Mombre del instrumento o maotivo de evaluacion del instrumento:

o Fib

M

Comportamiento organizacional y la satisfaccion del usuario externc en el Servicio de
Consullorios Externos en el Instituto Macional del Nifio San Boga 20017

1.4, Auwtor del instrumento: Carmen Rosaro FIGUERCA LOBATO
1.5, Mencion: Gestion pablica
Indicadores De Criteris Deficiente | Regular Buemn h‘::::. I Excelente |
Evaluscidn Cualitativos cuantitativos 51 -Al G1- 70 Ti - &0 8190 a1 - 10
1. Claridad Esta formualado con lenguaje apropiado ¥ |
2. Objetividad Esta expresado en conductas observables o
\ | Adecuado al avance de la ciencia y
3. Actualidad tecnologla, ,{
4. Organizacidn Existe una erganizaciin dgica )
5. Suficiencin E;L;:;mdc Ios aspectos en cantidad y ‘(1'
Adecuado para valorar bos aspectos de la
6. Intencionalidad aestién piblica ,()
; i Basado en aspectes wedricos, cientifices
7. Consistencia v de gestion A:l" |
%. Coherencia Entre las variables v los indicadores w
La estrategia responde al propdsite del
9. Metodologia dingnéstico o {
T ! Adecundo para tratar el tema de ‘
10. Pertinencia | Imwestigacidn . '
PROMEDIO DE VALORACION | \{
CUANTITATIVA i |
I.  OPINION DE APLICABILIDAD: .......... ﬁw ¢ ,{W alo, Attt
T11.

PROMEDIO DE VALORACION:

LUGAR Y FECHA: ﬁf&-{md?"ﬂ‘?fﬂa

NI W™

LBHERE

Teléfono. wfff&’?ﬂ?fu

i

=

Firma del experto Informants
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DISENC JE OPINION DE EXPERTO EN EL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I DATOS GEHERALES

. Apellidos y Wombres del informante: . /%m "%Wf @’?Mﬁ"

.2, Cargo ¢ institucion donde lahora: G AR 2AD, ,.Mﬂr et B et

3. Mombee del instrumento o motive de evaluscion del instrumentea:
Comportamienio organizacional y la satisfaccion del usuario externo en el Servicio de
Consultorios Externos en el Instituto Macional del Nifio San Borja 2017

L, Autor 4] instrumente: Carmen Rosario FIGUEROA LOBATO

1.5, Mencidn: Gestion pablica

s

Indicadores De Criterios Deficiente | Regular | Buena ::::n Fxcelente
Evaloaciin L Cualitativos cuantilativos 51 <60 6il- 70 71 - 8D Bl - 9 o1 - 10
L. Clariciad | Exua fonulade con lenguaje apropiasdo =
r Dtljcmud::] Enin expresado en mnd:lmns_nhsmnhil:s T
Adecuade ol avane de I chencia y
3 Actuslidad 0 RO =
| d. Organizacion Existe wia organizacidn kgica =
[ Conprende ks aspectos en cantidad v
5- Suficieneia cslidad =
. " focecuado para vaborar log aspectos de o
6. Intencionalidad e i T <
1. Consistancis Basudo cn aspectos tedricos, caentifcos _..}-f;',"
| y de gesiién : .
#. Coherencia | Enire las variables ¥ los indicadores e
! La cstraftepia responde al proposito del
| & Metodologa | gig st co >
. . Adcciada para tratar ¢l temin de
10, Pertinencia | investigacitn . =
FROMEDIO DE VALORACION A
CUANTITATIVA | F< 7¢

I, OPINION DE APLICABILIDAD: SOF P2 cagscel

...................................................................................

Ill. PROMEDIC DE VALORACION: Fé

LUGAR Y FECHA.: ,4/2?::,@ A AT 25T
DNI N°.. @@ gee?

Teléfonn. N“?f{‘{;‘z e

—

Firma de xpErD Informante



