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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia del clima
organizacional sobre la calidad de atencion de las enfermeras en un hospital en el
contexto COVID-19 — 2022. La metodologia utilizada fue una investigacion basica,
con un disefio no experimental, paradigma cuantitativo, nivel correlacional y
transversal, los instrumentos utilizados fueron un cuestionario de Clima
Organizacional y el cuestionario Servqual Modificado aplicados sobre una muestra
de 109 enfermeras e igual niumero de usuarios. Los resultados fueron: en clima
organizacional las enfermeras percibieron 75.2% nivel favorable y 18.3% nivel
medio; en calidad de atencion 42.2% de usuarios poco satisfechos y 38.5%
satisfechos. De acuerdo a la prueba Chi-cuadrado se determiné que no existe
relacion o asociacion entre las variables (x*= 8.94568; p=0.961); asimismo los
resultados de la prueba de correlacién Tau-b de Kendall muestran que el coeficiente
de correlacién de Tau-b- de Kendall fue -0.041 un valor muy cercano a cero por lo
tanto la correlacion es negativa muy débil o muy baja entre las variables clima
organizacional y la calidad de atencion. Por consiguiente, se concluyd que no existe
influencia significativa del clima organizacional hacia la calidad de atencién de las

enfermeras y la correlacion fue negativa muy baja entre ambas variables.

Palabras clave: Clima organizacional, calidad de atenci6n, ambiente laboral,
calidad de servicio



ABSTRACT

The objective of the research was to determine the influence of the
organizational climate on the quality of care of nurses in a hospital in the context of
COVID-19 - 2022. The methodology used was a basic research, with a non-
experimental design, quantitative paradigm, correlational level and transversal, the
instruments used were an Organizational Climate questionnaire and the Modified
Servqual questionnaire applied to a sample of 109 nurses and the same number of
users. The results were: in organizational climate, the nurses perceived a 75 0f2%
favorable level and 18.3% a medium level; In quality of care, 42.2% of users were
not very satisfied and 38.5% were satisfied. According to the Chi-square test, it was
determined that there is no relationship or association between the variables (x2=
8.94568; p=0.961); Likewise, the results of the Kendall Tau-b correlation test show
that the Kendall Tau-b correlation coefficient was -0.041, a value very close to zero,
therefore the correlation is negative, very weak or very low between the variables.
organizational climate and quality of care. Therefore, it was concluded that there is
no significant influence of the organizational climate on the quality of nursing care

and the correlation was very low negative between both variables.

Keywords: Organizational climate, quality of care, work environment, quality of
service



l. INTRODUCCION

El clima organizacional en nuestros dias ha alcanzado trascendental
importancia y forma parte esencial en la formulacion de estrategias de la
organizacion y ha despertado gran interés analizar los cambios tecnoldgicos,
econdémicos y sociales que produce en las organizaciones modernas e instituciones
(Gonzalez-Burboa et al., 2014). El estudio y comprension del clima organizacional
es fundamental y de mucha importancia puesto que tiene una alta repercusion
sobre la conducta de los integrantes de la organizacion y proporciona una vision
sobre los procesos que inciden estas conductas en la organizaciéon, que permiten
insertar modificaciones en la actitud y conducta de los trabajadores, asi como en la
estructura de la organizacién (Gonzalez-Burboa et al., 2014). En este sentido
Hegazy et al. (2021) menciona que el entorno de trabajo de las enfermeras como
las caracteristicas de un entorno de préactica que facilitan o limitan la practica
profesional de enfermeria relacionados con los resultados de los pacientes; por lo
gue el entorno de trabajo de las enfermeras juega un papel clave en la cantidad y

la calidad de los servicios que pueden brindar a los usuarios.

Segun las cifras de la OMS la cantidad de personas fallecidas por
enfermedades cardiovasculares asciende a 2.5 millones que se podrian evitar con
un sistema de alta calidad, 900,000 personas muertas por tuberculosis, asimismo
la muerte de 1 millon de neonatos y el 50% de los fallecimientos de madres cada
afo; sin embargo, en los estados con ingresos medios y bajos los servicios de
calidad deficiente implican cada afio la muerte entre 5.7 y 8.4 millones de personas,
representando el 15% de fallecimientos en estos paises. Igualmente, en estos
paises la muerte por afecciones atribuidas a la atencion de calidad deficiente
representa el 60%, en este sentido la calidad de atencién inadecuada implica
perdidas de productividad valorizados entre USD 1.4 y USD 1.6 billones anuales
(OMS, 2020).

En el Perl se han realizado investigaciones en establecimientos de salud
sobre clima organizacional entre ellos en el 2019 en el Instituto Nacional de Salud
Mental con una calificacién de 75.12%, en el 2017 en el Hospital Vitarte con una
calificacion de 75.68% y en el 2015 en el Hospital Santa Rosa cuyo puntaje fue

75.96% evidenciandose que la gestion de las instituciones de salud tiene un



indicador por mejorar y prestar una atencion de salud adecuadas a la poblacion
(Vega, 2021). Asimismo, en una encuesta del INEI aplicado en el Hospital Camiro
Ulloa el 83% de las enfermeras indicaron que estaban satisfechas con el clima
organizacional; sin embargo, en otra investigacion realizada en el Hospital Maria
Auxiliadora las enfermeras indicaron sentirse insatisfechas con las condiciones del
clima laboral (Evaristo, 2021).

Respecto a otros estudios realizados sobre clima laboral en el ambito
nacional, los resultados muestran climas laborales en sus formas extremas de
autoritarismo como paternalista o explotador. Evidenciandose que el 50%
considera que las relaciones interpersonales son importantes, los beneficios
socioeconémicos acorde la realidad no llega al 47%; igualmente el 66% menciona
que no existen reconocimientos econdmicos por cumplimiento de objetivos, ni los
incentivos de la supervision; y el 73% expresa que se origina inestabilidad laboral
(Ministerio de Salud, 2009). En nuestros dias muchos establecimientos de salud
tanto estatales como privadas, procuran tener un apropiado clima laboral, sin
embargo las estadisticas muestran lo contrario, evidenciando que existe
inadecuadas relaciones interpersonales, ausencia de comprension, inadecuada
comunicacién, nivel bajo de liderazgo, ausencia de comparferismoy pobre trabajo
en equipo, lo que tiene como resultado una satisfaccion laboral inadecuada ademas
de la inexistencia de motivacidbn alguna para realizar trabajo productivo,
evidencidndose un servicio de mala calidad a los usuarios.

En el Hospital donde se realizara la investigacién por ser una entidad
castrense que se basa en normas institucionales con caracteristicas militares, se
observo que el clima laboral no va con las expectativas del personal de enfermeria
percibiendo una linea de mando vertical en donde no se toma en cuenta el potencial
humano, ni la motivacién laboral haciendo que todo ello repercuta en la calidad de
servicio, por lo tanto, establecer la incidencia del clima laboral en la calidad de
atencion del personal de enfermeria es de suma importancia con el propdsito
plantear mejoras en el ambiente laboral e incrementar los niveles de la calidad de
atencion de las enfermeras que brindan sus servicios en los diferentes turnos y
diversas areas en la situacién de la pandemia de COVID-19, asimismo, a través de

esta investigacion se intenta generar aportes y conocer la incidencia de la variable



ambiente laboral y la calidad de servicio del profesional de enfermeria en el
hospital.

A continuacion, se formula el problema principal: ¢ Cual es la influencia del
clima organizacional sobre la calidad de atencién de las enfermeras en un hospital
en el contexto COVID-19 — 20227 y los problemas especificos son: ¢Qué
caracteristicas sociodemograficas tienen el personal de enfermeria en un hospital
en el escenario COVID-19 — 20227, ¢Cuadl es la atmosfera organizacional de los
profesionales de enfermeria en un hospital en el escenario COVID-19 — 20227,
¢,Cual es la influencia de la autorrealizacion personal hacia la calidad de atencion
de las enfermeras en un hospital en el contexto COVID-19 — 20227, ¢ Cual es la
incidencia del involucramiento laboral hacia la calidad de servicio de las enfermeras
en un hospital en el contexto COVID-19 — 2022?, ¢ Cual es la influencia de las
condiciones laborales hacia la calidad de servicio de las enfermeras en un hospital
en el contexto COVID-19 — 20227

La presente investigacion se justifica desde la Optica tedrica en vista de la
existencia de vacios de conocimiento en relacion a los aspectos considerados en
la investigacion, especialmente en el contexto COVID-19 y el grupo de enfermeras
de un hospital. Asimismo, contribuira a enriquecer los conocimientos sobre la
atmosfera laboral y la calidad de servicio en un contexto de la pandemia COVID-
19.

Asimismo, desde la Optica practica esta investigacion se justifica por los
aportes que representa la recopilacion de informacion y datos actuales referente a
los conocimientos sobre la atmosfera laboral y calidad de atencién de los
profesionales de enfermeria y las carencias encontradas sean atendidas oportuna
y adecuadamente en el contexto COVID-19.

En referencia a la metodologia la presente investigacion se justifica por la
seleccién de instrumentos que permitiran desarrollar la investigacion, que estaran
adecuadamente validados y con nivel de confiabilidad optimo que aseguren una
adecuada recoleccion de informacion, evitando algin sesgo que pueda perjudicar
la transparencia de los resultados en el contexto COVID-19.

Seguidamente se formula el objetivo general: Determinar la influencia del

ambiente organizacional sobre la calidad de servicio de las enfermeras en un



hospital en el contexto COVID-19 — 2022; de igual modo se formulan los objetivos
especificos: Caracterizar sociodemografica y epidemiolégicamente al personal de
enfermeria en un hospital en el escenario COVID-19 — 2022, Analizar el ambiente
de trabajo de las enfermeras de un hospital en el escenario COVID-19 — 2022,
Identificar la influencia de la autorrealizacion personal hacia la calidad de servicio
de las enfermeras en un hospital en el contexto COVID-19 — 2022, Establecer el
nivel de influencia del involucramiento laboral hacia la calidad de servicio de las
enfermeras en un hospital en el contexto COVID-19 — 2022, Establecer la influencia
de las condiciones laborales hacia la calidad de servicio de las enfermeras en un
hospital en el contexto COVID-19 — 2022.

Asimismo, se ha formulado la hipétesis general: Existe influencia significativa
de la atmosfera organizacional hacia la calidad de servicio de las enfermeras en un
hospital en el contexto COVID-19 — 2022; de la misma manera se ha formulado las
hipotesis especificas: Existe influencia de la autorrealizacion personal hacia la
calidad de servicio del profesional de enfermeria en un hospital en un escenario
COVID-19 — 2022; Existe influencia del involucramiento laboral hacia la calidad de
servicio del personal de enfermeria en un hospital en el contexto COVID-19 - 2022,
Existe influencia de las condiciones laborales hacia la calidad de servicio del

profesional de enfermeria en un hospital en el contexto COVID-19 — 2022.



. MARCO TEORICO

Durante el desarrollo de la investigacion se reviso diversos articulos de
investigacion relacionados con las variables de estudio; dentro de las
investigaciones realizadas a nivel internacional consideradas para el presente
estudio fueron: En el estudio que llevo a cabo Wang etal. (2022) en China
encontraron que el involucramiento en el trabajo y la percepcién del ambiente
organizacional de las enfermeras obtuvo una calificacion de (3,57+£0,45) y
(3,29+0,69) respectivamente. Asimismo encontraron que el estado de salud, la
educacion y los afios de trabajo influyen en la participacién laboral (p<0.05)
concluyendo que una buena atmosfera laboral incrementar el nivel de servicio de
las enfermeras.

De igual manera, la investigacion realizada por Xiaojing, (2022) en China
evidenci6é que el clima organizacional se correlacioné negativamente con factores
adversos como el estrés y el agotamiento y se correlaciond positivamente con
factores positivos relacionados con el trabajo como la participacién en el trabajo.
Las conclusiones fueron que el clima organizacional entre las enfermeras fue
generalmente alto, por lo tanto, un buen clima organizacional puede mejorar la
participacion laboral, aliviar la presion, reducir el agotamiento e incrementar los
niveles de la calidad de atencion de la enfermeria.

En el estudio de Obeng etal. (2021) en Ghana muestra que existe
correlacion positiva y significativa entre atmosfera organizacional y performance del
trabajo de enfermeras, igualmente se obtuvo que el ambiente laboral se
correlaciona positiva y significativamente con performance del trabajo (8 = 0.165, p
< 0.001) y pasion armoniosa por el trabajo (B = 0.320, p < 0.001). Concluyendo que
un buen clima laboral influye positivamente para proporcionar un servicio de
calidad. Los resultados de Tomasella et al. (2019) en Brasil en el analisis
comparativo entre la gestion de enfermeria (gerente y coordinadores) y el grupo de
atencion de enfermeria, muestran un ambiente laboral percibidos de manera
diferente para todas las dimensiones, con alto valor de significacién (p<0.01). La

composicion del ambiente laboral de enfermeria fue considerada favorable.



En la investigacion de Agudelo et al. (2020) en Colombia los hallazgos para
las subvariables de clima organizacional fueron: la puntuacion para area asistencial
y liderazgo fue 2.8, considerado nivel satisfactorio medio; para motivacion fue 3.0
considerado alto y respecto al area administrativa el resultado fue satisfactorio. La
puntuacion para la calidad de atencion tuvo una puntuacion de 6.7% considerado
nivel satisfactorio; concluyendo que la calidad de servicio requiere mejoras en todas
sus dimensiones.

Segun el estudio realizado por Moisoglou et al. (2020) en Grecia revelo que
las enfermeras trabajan en un ambiente de trabajo no favorable. Las relaciones
entre médico y enfermera y la capacidad de gestién, el liderazgo y el apoyo del
personal de enfermeria fueron las caracteristicas mas favorables del entorno
laboral y los fundamentos de enfermeria para la calidad de servicio, concluyendo la
jefatura y enfermeras deben trabajar juntos para mejorar el entorno laboral y brindar
atencion de calidad. De igual forma Martinez et al. (2019) en Colombia encontraron
para la variable clima organizacional un puntaje de satisfactorio (3-5); la dimensién
liderazgo obtuvo la mayor puntuacion (4.38), la dimension reciprocidad obtuvo una
calificacion de 3.46. En la variable calidad de atencion el aspecto tangible obtuvo la
menor calificacion (5.27), concluyendo la necesidad de elaborar estrategias para
algunos aspectos y optimizar la calidad de atencion.

Asimismo, en los hallazgos de Alharbi (2018) en Arabia Saudita la variable
ambiente laboral tuvo una calificacion positiva. La puntuacién media mas alta tuvo
la base de enfermeria para la calidad de atencién (M = 3,33, SD = 0,51). Los
resultados en seguridad de los pacientes y calidad de servicio fueron de muy
buenas a excelentes (74.2%, 78,5%). Sin embargo, la correlaciébn entre
participacion en asuntos hospitalarios y la calidad de la atencién fueron positivas
bajas (r = 0,17, p < 0,01).

En cuanto al hallazgo de Mohamed & Gaballah (2018) en Egipto fueron que
el 51% de las enfermeras tenian un clima organizacional positivo con una
puntuacion media mas alta (12,15+2,39), mientras que la puntuacion media mas
baja (5,65+3,1) fue para compensacién. Concluyendo que existe una correlacién
positiva y significativa entre atmosfera organizacional de las enfermeras y el

desenvolvimiento laboral (.049). Por otro lado, en el estudio desarrollado por



Dehring et al. (2018) en Australia los factores del clima organizacional variaron
segun el tipo de turno; el personal rotativo exhibi6 las percepciones mas positivas,
el personal de noche (M= 50,08) reportd6 mayores niveles de comodidad fisica que
el personal rotativo (M= 43,55). El apoyo del supervisor contribuyo
significativamente en la prediccion de quejas somaticas (B = -0,06, p = 0,03),
concluyendo que el apoyo de supervision mejora el clima laboral.

Asi también el estudio de Dos-Santos et al., (2021) en Brasil revelaron cinco
temas: sentimiento de inseguridad, carencia de equipo de proteccion personal,
carencia de pruebas de diagnostico, variacion en el flujo de atencién y temor a lo
desconocido. Concluyendo que se ha puesto de relieve los desafios que enfrentan
las enfermeras de los hospitales al cuidar a los pacientes con COVID-19. De igual
mamera Belji Kangarlou et al., (2022) en Iran evidenciaron que el 50% de los
participantes indicaron sintomas moderados de agotamiento. Las conclusiones
fueron la existencia de una alta prevalencia en sintomas de agotamiento,
particularmente agotamiento emocional.

Asimismo, los estudios realizados en el &mbito nacional que se han
considerado fueron: En el trabajo de Hilario et al. (2022) en Huanuco encontraron
relacion significativa entre las subvariables de clima organizacional (credibilidad,
respeto, imparcialidad, orgullo y camaraderia) con calidad de atencién (p<0.000);
concluyendo que entre ambiente laboral y calidad de servicio del profesional de
atencion primaria existe correlacion significativa (p<0.000). Otra investigacion
realizada a nivel local Vega (2021) en el Callao cuyo hallazgo fue la existencia de
correlacion entre el ambiente laboral y los aspectos: humano, técnico cientifico y
ambiente de la calidad de servicio, cuyos coeficientes de correlacién fueron
r=0.992, r=0.989 y r=0.969 respectivamente.

Igualmente, Fernandez-Oliva et al. (2019) en Lima en la variable clima
organizacional encontraron un puntaje de 76,3% y la satisfaccion general de los
usuarios externos fue 64,4%. En las subvariables de clima organizacional
(identidad, comunicacion organizacional y estructura) la calificacion fue de
saludable y de no saludable fue para la subvariable remuneracién. La subvariable

con mejor calificacion por los usuarios externos fue la visita médica diaria durante



la hospitalizacién y con menor calificacion fue la rapidez de los tramites para el alta
(54.41% de insatisfaccion).

De manera similar en el estudio de Chamorro (2019) en Pasco se obtuvo
que entre ambiente de trabajo y calidad de atencién del equipo de enfermeria hacia
los usuarios existe correlacion significativa (x?= 0.05, x?= 0.85). El 66% de
enfermeras manifestaron un clima laboral bueno y el 56% de los pacientes indicaron
que la calidad de servicio fue buena. En cuanto a los resultados de Silvera (2018)
Huancavelica fueron: el 57.1% de los encuestados manifestaron un clima laboral
favorable y percibieron una calidad de atencion buena; el 42.9% un ambiente de
trabajo desfavorable y el 21.4% percibié mala calidad. El ambiente laboral y la
calidad de servicios a los usuarios tuvo una correlacion significativa, positiva y alta
(r=0.746; p=0.002).

Por su parte el estudio de Cruz (2022) en Amazonas muestra que la calidad
de servicios y la magnitud de satisfaccion de los usuarios fue: nivel satisfecho 57%
y nivel medianamente satisfecho 43%. Por su parte Vera Fernandez (2018) en Lima
evidenci6 que entre las variables de estudio existe correlacion positiva y
significativa (r= 0.573 y p < 0.05); en autonomia en la eficiencia de la ejecucion del
trabajo fue 0,391; concluyendo la necesidad de promover un ambiente laboral
positivo para que el trabajador se sienta motivado, valorado y comprometidos para
un incremento esencial de la calidad de atencién a los usuarios.

Finalmente, los resultados de Lazaro & Isla (2021) en Ica muestran que en
clima organizacional tuvo una puntuacion de favorable el 66% y el 34%
desfavorable; en las subvariables las calificaciones fueron: motivacion desfavorable
el 59%, en remuneracion favorable 76%, en identidad favorable el 80%, en
comunicacion favorable el 71%, en conflicto y cooperacion desfavorable el 54% y
favorable el 46%, en concluyendo que existe un ambiente laboral adecuado.

En relacion a la base tedrica de la variable 1 clima organizacional se ha
revisado diferentes autores.

En este sentido Arredondo Baquerizo (2008) menciona que el ambiente
organizacional es un indice universal de una secuencia de procedimientos:
relaciones interpersonales, estructuras, comunicaciones, relaciones entre ellos

tenemos: El clima organizacional de acuerdo a Chiavenato (2019) es el atributo o



caracteristica del ambiente laboral que los colaboradores sienten y tiene una
influencia significativa en su comportamiento. El clima laboral es el significado
compartido por los integrantes de la institucion que se atribuye a los hechos,
politicas, practicas y procedimientos experimentados y las conductas que se
perciben que tienen recompensa, apoyo y son los esperados (Schneider et al.,
2014). Denominado también como atmosfera laboral estd conformado por un
conglomerado de atributos que definen a las instituciones y que los distinguen de
otras.

Respecto a las dimensiones o subvariables de clima organizacional existen
numerosas investigaciones con distintos puntos de vista, asi como coincidencias,
entre los que ha considerado el liderazgo, este viene a ser un proceso de
interrelacion e influencia entre un lider y sus liderados. El lider tiene influencia y
esta viene de diversos origenes de poder como es la coercion, recompensa,
legitimidad, carisma o competencia, teniendo cada una de estas fuentes elementos
diferenciadores entre los distintos tipos de lideres. Como por ejemplo los lideres
competentes ejercen su poder debido a que tienen un elevado nivel intelectual y
laboral, asi como conocimientos, habilidades y actitudes personales, que generan
admiracion y un respeto total (Fernandez & Galguera, 2008).

La motivacidn, esta es la consecuencia de factores o situaciones que tiene
influencia en la conducta personal y grupal. Todo lider para motivar a sus
seguidores o equipo de trabajo debe conocer a cada uno puesto que cada persona
es un mundo diferente y tienen sus propias motivaciones, prioridades y distintos
niveles de intensidad.

La comunicacién es el desarrollo de interpretacién por medio del cual los
seres humanos en sus relaciones personales, grupales y en sociedad responden y
construyen mensajes que les permiten adaptarse a su ambiente y a los individuos
gue los rodean; es uno de los elementos primordiales para las personas y la
sociedad. La comunicacion interpersonal implica que las personas comienzan,
sostienen, cambian, afianzan, menoscaban y finalizan sus relaciones a través de la
comunicacién; en el ambiente laboral la comunicacion es imprescindible (Emily
Fondahn, 2017) (Fernandez & Galguera, 2008).



La Supervision implica revisar, observar y hacer un seguimiento, puesto
que todas las actividades del trabajador registran alguna desviacion o variacion. La
observacion de la performance procura la obtencion de informacion sobre cémo
avanzan las cosas en las organizaciones (Robbins & DeCenzo, 2008). La
capacitacion es el proceso en el cual los trabajadores o los integrantes de un equipo
pueden adquirir y desarrollar de forma constante las destrezas, que implica lo
cognitivo, capacidades y conductas necesarias para el 6ptimo desempefio de sus
funciones como en su vida personal.

El involucramiento Laboral presenta un vinculo emocional profundo entre
los trabajadores y su trabajo; siendo fundamental para el éxito de la institucion y el
desemperio del personal. Es el resultado de que los empleados comprendan los
objetivos de la institucion y su papel para ayudar a la organizacion a alcanzar esos
objetivos. Si creen que sus objetivos se alinean con la estrategia la institucion,
tendran una mayor participacion en el resultado y se convertirAn en mejores
empleados. Los trabajadores comprometidos con trabajo y la institucién juegan un
papel vital en el establecimiento de un desempefio laboral excelente y efectivo; por
lo tanto, la atmosfera laboral tiene un impacto positivo en el involucramiento laboral
de las enfermeras (Rozman & Strukelj, 2021).

De la misma forma para la base tedrica de la variable 2 calidad de atencion
se ha revisado distintos autores entre ellos tenemos: La calidad se define de
acuerdo a Stanton et al. (2007) como los mdltiples atributos que poseen los bienes
y servicios, las cuales determinan su capacidad de satisfacer necesidades.
Asimismo, menciona que en las organizaciones la calidad de atencién es
trascendental para el éxito, por lo tanto, la calidad del servicio es el tnico elemento
diferenciador entre los bienes o servicios que ofrecen las organizaciones; por otra
parte, la calidad es definida por los clientes y ellos son los que califican si los
servicios son de calidad equiparando las esperanzas con lo percibido de como se
ha realizado (Lovelock & Wirtz, 2009).

La calidad tiene un dinamismo y por lo tanto es estratégica en base a las
metas de la organizacion; es un conglomerado de procesos para la manufactura de
bienes o para brindar los servicios, la calidad va implicita en todo lo que se hace,

por lo tanto, calidad es el conjunto de atributos de los bienes o servicios para
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satisfacer una necesidad del cliente o usuario (Marcelino Aranda & Ramirez
Herrera, 2014).

Segun Camison etal.,, (2006) la intangibilidad viene a ser la Unica
particularidad en todo servicio y la que es percibida como un mayor riesgo para los
usuarios. La intangibilidad del servicio involucra para las organizaciones cierta
dificultad para el establecimiento especificaciones precisas para la estandarizacion
de la calidad, igualmente dificultades en la medicion y evaluacion y para el usuario
esta el temor a la insatisfaccion tras adquirir un servicio. Por lo tanto, la calidad en
los servicios tiene como base la percepcion de los consumidores hacia el servicio
y de esta manera se llega a la definicion de calidad percibida como una forma de
conceptuar la calidad predominante (Menacho-Vargas et al., 2020).

Asimismo, la OMS (2020) especifica a la calidad de servicio como el nivel en
que la atencion de salud para los usuarios y los grupos de habitantes aumentan la
probabilidad de logar los resultados de salud esperados. Por lo tanto, la calidad de
las atenciones al abarcar la promocién, prevencion, tratamiento, recuperacion y
mitigacion involucra que se puede medir y mejorar constantemente el servicio, por
medio de las atenciones registradas en una base de datos de lo manifestado sobre
la calidad del servicio del usuario en el establecimiento.

Para medir la calidad del servicio a los usuarios se consideran las
subdimensiones basados en Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) entre ellas: La
empatia es una competencia de comunicacién con una valoracion muy alta y que
impulsa de forma magnifica el desarrollo relacional. Por consiguiente, para que una
enfermera pueda ejecutar una conducta apropiada y precisa para solucionar los
problemas de los usuarios debe tener la habilidad para entender a los demas,
ponerse en la situacién del otro y expandir un estado emotivo que sintonice con lo
gue sienten los usuarios. Esta habilidad para compenetrarse con el préjimo y
compartir sus sentimientos de las enfermeras debe reflejarse y demostrarse con el
empenio y la atencion individual y personalizada hacia los usuarios en el sistema se
salud publica (Fernandez & Calguera, 2008).

Lafiabilidad es la habilidad para el desempefio en el servicio prometido con
formalidad y exactitud. Esta dimension implica brindar el servicio prometido en

forma apropiada y confiable desde el primer momento y que la institucion cumpla
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con las promesas hechas. Hace referencia a la competencia para brindar el servicio
esperado de forma diligente y confiable, es decir, que se cumplan los estandares
de servicio establecidos. Los servicios de mayor éxito se fundamentan en la calidad
y la fiabilidad, por lo tanto, la fiabilidad en el establecimiento hospitalario es la
idoneidad para desarrollar los servicios esperados que se promete de forma segura,
adecuada y precisa y los esfuerzos realizados que demuestren a los usuarios que
los servicios ofrecidos por el personal de enfermeria garantizan un alto grado de
confianza (Zeithaml et al., 2002), (Hernandez et al., 2017).

La capacidad de respuesta es la percepcion de los miembros de la
institucion en la relacion con los usuarios. Es la disposicion para asistir a los
usuarios, tiene una implicancia para prestar un servicio a los usuarios con prontitud
las solicitudes como interrogantes, quejas, problemas o solicitudes de atencién y la
provision del servicio con celeridad. Por lo tanto, la respuesta a los requerimientos
de los usuarios de manera apropiada, agil y rapida sera fundamental y clave para
el éxito a lo largo del tiempo para las instituciones y asegurar en su integridad la
calidad de servicio (Zeithaml et al., 2002), (Hernandez et al., 2017).

La seguridad implica credibilidad, integridad, honestidad, fiabilidad vy
gentileza de las enfermeras y su capacidad para infundir buena fe; esta dimension
enfatiza en que las enfermeras tengan competencias, conocimientos y aptitudes
primordiales para brindar la atencion, respeto y gentileza en el trato. La institucion
debe proyectar una imagen de honestidad, en cuanto a la verdad, confianza y
credibilidad de los servicios que ofrece a los usuarios, expresandose mediante el
sentimiento de estar en buenas manos y tranquilos, sin percibir las amenazas y
riesgos en el transcurso de la atencion (Zeithaml et al., 2002), (Hernandez et al.,
2017).

En base a lo que manifiesta Zea Aramburu (2021) los Aspectos Tangibles
son aquellas partes visibles en el proceso de atencion al usuario; es decir es el
aspecto de la infraestructura, equipos utilizados, calidad de los materiales
utilizados, apariencia del personal, la decoracion y elementos de comunicacion. Los
usuarios cuando evaltan la calidad de atencion se valen de la transmision de
representaciones fisicas e imagenes del servicio percibido; por consiguiente, todos

los componentes tangibles, se convierten en criterios primordiales para la calidad
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de servicio en cualquier institucion. Los servicios pese a su intangibilidad necesitan
elementos materiales para el proceso de del servicio o atencion al usuario (Zeitham|
et al., 2002), (Hernandez et al., 2017)

13



Il. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo de estudio de la investigacion fue basica, con un disefio no
experimental, paradigma cuantitativo, nivel correlacional y transversal.
Investigacion basica, puesto que, se pretendié generar nuevos conocimientos,
acrecentar los conocimientos teoricos y realizar generalizaciones al relacionar la
variable clima organizacional con la variable calidad de atencion y que tendrian una
aplicacion préactica en el futuro. (Lara-Mufioz, 2011). En consecuencia, sera de
utilidad para las autoridades del hospital quienes podran tomar una decisién para
las mejoras pertinentes. El disefio fue no experimental, en vista de que las variables
consideradas en la investigacion solo fueron observadas, es decir no se han

manipulado deliberadamente (Mufioz Rocha, 2015).

El paradigma del estudio fue cuantitativo, puesto que se ha recolectado y
analizado datos numéricos. La interpretacion y analisis se realiz6 mediante
herramientas estadisticas y matematicas para llegar a las conclusiones (Naupas
Paitan et al., 2018). Fue Nivel correlacional-causal; correlacional debido a que se
especificd si entre las variables de investigacién existe relacion o asociacion a
través de la formulacién de hipotesis. Las investigaciones correlacionales al estimar
el nivel de correlacion entre las variables cuantifican cada uno de ellos y luego
determinan y analizan su asociacion (Hernandez Sampieri et al., 2014); causal
puesto que en estas investigaciones se analizan las causas y efectos en la relacion
de las variables (Bernal, 2016). Con estos disefios se pueden explicar porque
ocurren los fenbmenos o porque dos o mas variables estan correlacionadas (Vara-
Horna, 2015).

Fue de corte transversal, en virtud de que la recopilacion de la informacion
sobre las variables de estudio se ha realizado en un momento especifico y por Unica
vez (Naupas Paitan et al., 2018). En la presente investigacion, se describi6 el

contexto en un momento delimitado lo que acontece en las variables de estudio.

El tipo de disefio de la investigacion esta representado por el siguiente grafico:
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Figura 1

Disefio de investigacion correlacional

A/ Doénde:
/ M = tamafio muestral
M |

Vi = Clima Organizacional
Vp= Calidad de Atencion
Vb | = Influencia entre ambas

Nota. Datos obtenidos del tipo de disefio. Fuente: Elaboracién propia.

3.2. Variables y operacionalizacion
3.2.1. Variables

Variable 1 Clima Organizacional.

Definicion conceptual. El clima laboral es un indicador esencial en las
organizaciones que consta de una secuencia de fases como los vinculos
interpersonales, estructura, comunicaciones, diversas vinculaciones; no obstante,
los trabajadores en las organizaciones donde trabajan se enfrentan a una
secuencia de estimulos y conforme como sean experimentados, afrontados y
resueltos determinan una respuesta personal, incidiendo en la productividad, la
calidad del servicio y la satisfaccion de los subordinados en el dmbito laboral
(Arredondo Baquerizo, 2008). Es la caracteristica del ambiente laboral que perciben
o0 experimentan los trabajadores lo cual influye en sus conductas; estas
caracteristicas definen a una organizacion y los diferencia de otras (Chiavenato,
2019).

Definicion operacional. Son las percepciones compartidas por las
enfermeras del Hospital respecto a las caracteristicas del ambiente laboral como
las relaciones interpersonales, entorno fisico y las diversas interacciones afectan el
desemperio laboral, qgue seran medidas mediante un cuestionario para obtener los

resultados finales que pueden ser saludable o por mejorar.

Variable 2 Calidad de atencidén
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Definicion conceptual. Es la variable dependiente. Es el nivel en que la
atencion de salud para los usuarios y los grupos de habitantes incrementan las
probabilidades de alcanzar los impactos de salud esperados (OMS, 2020). Por lo
tanto, tanto, la calidad de las atenciones al abarcar la promocion, prevencion,
tratamiento, recuperacion y mitigacion involucra que se puede medir y mejorar
constantemente el servicio, por medio de las atenciones registradas en una base
de datos de lo manifestado sobre la calidad de los servicios a los usuarios en el
establecimiento (OMS, 2020). Asimismo, se define como un conjunto de labores
realizados en los establecimientos de salud en atencion y prestaciones, tanto en la
dimensién humana y técnica, que permiten lograr las metas esperadas por el
establecimiento en los usuarios relacionados con la eficiencia, seguridad, eficacia
y satisfaccion (MINSA,2011).

Definicion operacional. Son las acciones agrupadas que desarrollan las
enfermeras proporcionando a los usuarios del Hospital el maximo y mas completa
satisfaccion que serdn medidos a raves de un cuestionario donde el valor final de

la calidad de atencion sera: Muy buena, buena, regular o mala.

3.2.2. Matriz de Operacionalizacion

(Anexo 1)

3.2.3. Matriz de consistencia

(Anexo 2)

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacion

La poblacién que se consider6 estuvo conformada por los profesionales de
enfermeria que trabajan en el establecimiento hospitalario, siendo un total de 240
Licenciadas en enfermeria que laboran en los diferentes turnos y éareas y la

poblacién de los usuarios que se considerd6 se tom6 como base los atendidos
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durante el periodo 2021 que llegaron a atenderse por diferentes causas en el

hospital.
3.3.1.1. Criterio de inclusién

Los criterios considerados para ser incluidos fueron: los profesionales de
enfermeria que trabajan en los diferentes turnos, en cualquier area, bajo cualquier

modalidad laboral como nombradas o contratadas.
3.3.1.2. Criterio de exclusion

Los criterios considerados para ser excluidos fueron: Licenciada en
enfermeria con tiempo de servicios menor a seis meses, Licenciada en enfermeria
gue estan en el periodo vacacional, Licenciada en enfermeria que no tienen
disposicion para participar en la investigacion, Licenciada en enfermeria con
licencia por periodo de pre y post natal, Licenciada en enfermeria con licencia por
enfermedad, Licenciada en enfermeria con destaque a provincias y Licenciada en

enfermeria que ha cumplido su tiempo de servicio.
3.3.2. Muestra

Formaron parte del estudio 109 profesionales de enfermeria del hospital
donde se realiz0 el estudio y la misma cantidad de usuarios externos que vienen a

atenderse.

3.3.3. Muestreo

El muestreo llevado a cabo fue no probabilistico por conveniencia. El
muestreo no probabilistico se define como aquella técnica donde el investigador o
los investigadores eligen la muestra de forma subjetiva (Herndndez Sampieri &
Mendoza Torres, 2018). Por lo tanto, se realizé un muestreo por conveniencia en
la que la poblacién fueron el equipo profesional de enfermeras y los pacientes del

hospital, quienes fueron seleccionados de acuerdo a los criterios de seleccion.

3.3.4. Unidad de anélisis
Llamado asimismo elemento de la poblacién; es el individuo de donde se
obtienen la data estadistica; también se le llama como elemento indivisible y es la

materia de estudio (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018). Las unidades
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de analisis para la investigacion de donde se obtuvo la informacion fueron: un
profesional de enfermeria que trabaja en el hospital y un usuario externo que viene

a atenderse al hospital
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4.1. Técnicas

Para alcanzar los objetivos del presente estudio se utilizé una encuesta. La
encuesta es una técnica muy frecuentemente utilizada en las investigaciones
porque facilita la recopilacién y procesamiento de la data de manera rapida y
efectiva en investigaciones no experimentales y de paradigma cuantitativo
(Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018). Los instrumentos que se aplicaron
fueron: cuestionario de Clima Organizacional de Sonia Palma y Cuestionario para
atencion al usuario externo. Los cuales se aplicaron al equipo profesional de
enfermeria del hospital, asi como a los usuarios externos previo consentimiento

informado.

3.4.2. Instrumentos

Los instrumentos empleados para para la recoleccion de la data para la
investigacion fueron: el cuestionario de Clima Organizacional, disefiada y elaborada
en la escala de Likert por la Psicéloga Sonia Palma, que esta compuesto por 50
preguntas que miden el grado de percepcion integral del ambiente organizacional,
asi como los factores o subdimensiones. Los cinco factores o subdimensiones
determinados para el analisis estadistico fueron:

Tabla 1

Subdimensiones de clima organizacional

SUBDIMENSIONES PREGUNTAS
-Realizacion Personal 1- 6- 11-16- 21- 26- 31- 36- 41- 46.
-Involucramiento Laboral 2-7-12-17- 22- 27- 32- 37- 42- 47.
-Supervision 3- 8- 13- 18- 23- 28- 33- 38- 43- 48.
-Comunicacién 4- 9- 14- 19- 24- 29- 34- 39- 44- 49.
-Condiciones Laborales 5- 10- 15- 20- 25- 30- 35- 40- 45- 50.

Nota. Informacion obtenida del cuestionario. Fuente: Elaboracion propia.
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Asimismo, las puntuaciones establecidas fueron: desde 01 equivalente a
ninguno o nunca hasta 05 equivalente a todo o siempre; totalizando un maximo
puntaje de 250 puntos y para cada subdimension 50 puntos Las categorias del
instrumento se basan en una puntuacion con el criterio que a mayor calificacién es
mas favorable el ambiente laboral y a menor calificacion serad desfavorable. A

continuacion, se muestra los puntajes para cada categoria:

Tabla 2

Niveles del cuestionario de clima organizacional

Niveles Puntaje subvariables Puntaje TOTAL
-Muy Favorable entre 42y 50 : entre 210 y 250
-Favorable rentre 34y 41 sentre 170y 209
-Promedio entre 26y 33 :entre 130y 169
-Desfavorable ;entre 18y 25 :entre 90y 129
-Muy Desfavorable :entre 10y 17 - entre 50y 89

Nota. Informacion obtenida del cuestionario. Fuente: Elaboracion propia.

Este instrumento que consta de 50 enunciados fueron necesarios que las
personas encuestadas las respondieran de acuerdo a las indicaciones (Ver Anexo
3).

El cuestionario que se utilizd para la medicion de la variable calidad de
atencién en los pacientes externos fue el cuestionario Servqual modificado,
instrumento aprobado por el Ministerio de Salud (R. M. Nro. 527-2011-MINSA). En
este instrumento se consideraron las subvariables basadas en Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988), logrando medir la situacion sobre la calidad de la atencion
y las expectativas de los usuarios. El cuestionario consta 22 preguntas que se

distribuyen en las subvariables siguientes:
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Tabla 3

Subdimensiones de calidad de atencion

Subdimension Preguntas
Fiabilidad 1-5
Capacidad de respuesta 6-9
Seguridad 10-13
Empatiza 14-18
Aspectos tangibles 19- 22

Nota. Informacion obtenida del cuestionario. Fuente:
Elaboracion propia.

Se utiliz6 una valoracion cuya puntuaciéon del 01 al 07, donde 01 fue la mas

baja y 07 la méas alta como se muestra a continuacion:

Tabla 4

Categorias del cuestionario de calidad de atencién

Categoria valoracion

-Muy insatisfecho 1
-Insatisfecho
-Algo insatisfecho
-Neutro

-Poco satisfecho

-Satisfecho

N o O b~ WN

-Muy satisfecho

Nota. Informacién obtenida del cuestionario. Fuente:

Elaboracion propia.

El cuestionario que consta de 22 preguntas (Ver Anexo 4)
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3.4.3. Validacion de Instrumentos

La validacién de los cuestionarios se evaluo mediante juicio de tres expertos;
para ello se considerd un profesional en medicina con maestria en salud publica;
otro experto tiene la maestria en Gestidon publica y gobernabilidad; y el tercer
experto es magister en Gestion publica (Ver anexo 05). Los resultados de la

validacion por expertos son los siguientes:

Tabla b

Validez de cuestionarios segun juicio de expertos

Expertos* Pertinencia  Relevancia Claridad
Mg. Ramal Asayac Cesar 100% 100% 100%
Mg. Solis Macedo Inés 100% 100% 100%
Mg. Urbano Perez Silvia 100% 100% 100%

Nota. Datos tomados de la validacion de instrumentos. Fuente: Elaboracion

propia.

Los resultados de la evaluacion de los tres expertos muestran que los
cuestionarios tienen validez de contenido; de igual modo los cuestionarios fueron
aplicados a una muestra piloto para determinar la confiabilidad, los resultados
fueron Alfa de Cronbach (0.946) para clima organizacional y Alfa de Cronbach
(0.921) para calidad de atencion (Anexo 6); de tal forma que estos resultados
expresan que los cuestionarios tienen alta confiabilidad para la obtencion de datos

para el estudio.

3.5. Procedimientos

El procedimiento para la administracion de los cuestionarios para cuantificar

las variables de estudio, fueron los siguientes:

1. Se obtuvo autorizacion del jefe del establecimiento de salud para la
realizacion del estudio (Anexo 7).
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2. Se coordind y administré los cuestionarios a los profesionales de
enfermeria de forma presencial y directa en los ambientes de servicio donde
laboran, sin interferir con sus actividades, asimismo aplico los cuestionarios
a los usuarios en el transcurso de la atencion.

3. Se obtuvo el consentimiento informado que fue firmado voluntariamente
por los profesionales de enfermeria quienes participaron en el estudio por lo
cual, se les entrego el formato de consentimiento informado para su lectura
minuciosa (Anexo 8). Ademas, se les explico y absolvié las dudas e
inquietudes sobre los objetivos, importancia del estudio, entre otros.

3. Se les hizo entrega individualmente a cada participante los instrumentos
para la medicibn ambas variables del estudio, que respondieron de forma
anonima en un tiempo estimado de 15 a 20 minutos, bajo la supervision de
la investigadora a fin de solucionar alguna duda por parte de los

participantes.
3.6. Andlisis de los datos

La informacion recopilada para su procesamiento y analisis respectivo
fueron ingresados a una base en una hoja de calculo (MS Excel 2019), las
tabulaciones y analisis se efectuaron mediante el programa IBM SPSS 26.0. Previa
revisibn minuciosa de las respuestas de los encuestados para verificar que estén
completos, sin borrones, etc., se procedié a ingresar la data; seguidamente se
realizd un analisis descriptivo de los datos categoricos como frecuencias absolutas
(fi) y frecuencias porcentuales (%), de igual manera se establecio la influencia o
asociacion estadistica entre las variables de la investigacion mediante la prueba
Chi-Cuadrado.

La Prueba Chi-Cuadrado permitié evaluar la independencia de las variables
de investigacion (clima organizacional y la calidad de atencién); se verifico si las
frecuencias observadas fueron compatibles en cada una de las variables, para lo
cual se plante6 las hipotesis Ho = las variables son independientes y Hi= las

variables son dependientes; donde se rechaza Ho si a = Sig. (Quezada, 2017).
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3.7. Aspectos éticos

Para la realizacion de la presente investigacion, se obtuvo la autorizacion del
Consentimiento Informado, la aprobacion del Comité Institucional de Etica en
Investigacion de la universidad, la Resolucion Directoral de aprobacion del Proyecto
de Tesis y la autorizacion del Médico Jefe del Hospital. Asimismo, se ha seguido
de manera rigurosa los principios éticos entre ellos el principio de autonomia para
el consentimiento informado; la recoleccion de los datos a través de las encuestas
se realizd6 previo consentimiento informado y respetando la decision de los
encuestados sin ninguna clase de discriminacidn por sus condiciones actuales; con
el objetivo de asegurar la transparencia en la recoleccion de los datos y la
legitimidad de los resultados que se ha obtenido. Asimismo, la investigacion fue
realizada acreditando a los autores de todos los documentos revisados y
consultados para la presente investigacion.
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V. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Luego del analisis de la informacion recolectada en una muestra de 109

Licenciadas en Enfermeria en un centro hospitalario en Lima se observa que la

edad promedio es 48.18 afios cuya desviacion estandar de 9.59 afios lo cual refiere

que los datos se alejan de la media. Asimismo, se observa prevalencia del sexo

femenino (88.07%), estado civil casados (60.55%) y en menor medida solteros

(22.94%) y divorciado (16.51%) (Tabla 2).

Tabla 6

Caracteristicas socio demograficas de los profesionales en enfermeria en

contexto COVID-19 en un nosocomio de Lima. (n=109)”

Caracteristicas n (%)
Edad (Prom, DE) 48.18 (9.59)
-Sexo:
-Femenino: 96 (88.07)
-Masculino: 13 (11.93)
-Estado Civil:
-Soltero (a): 25 (22.94)
-Casado (a): 66 (60.56)
-Divorciado (a): 18 (16.51)

Nota. Datos obtenidos del resultado de cuestionario de clima organizacional.

Fuente: Elaboracion propia.

4.1.1. Variable Clima Organizacional

Luego del analisis de la informacion recolectada en una muestra de 109

enfermeras se observa en la tabla 3 que del 100% de las enfermeras encuestadas

el 75.2% percibe un clima organizacional favorable y el 18.3% un clima

organizacional media
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Tabla 7

Variable clima organizacional

Frecuencia Porcentaje
Desfavorable 6 55
Media 20 18,3
Favorable 82 75,2
Muy favorable 1 9
Total 109 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de clima organizacional.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 2

Variable ambiente organizacional

a0

Porcentaje

Desfavorable

Media Favorable

MWuy favorable

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de clima organizacional. Fuente:

Elaboracion propia.
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Respecto a la subvariable realizacion personal se observa que el 70.6% de

las enfermeras encuestadas tienen una favorable realizacién personal (tabla 4).

Tabla 8

Dimension realizacién personal

Frecuencia Porcentaje
Desfavorable 8 7,3
Media 19 17,4
Favorable 77 70,6
Muy Favorable 5 4,6
Total 109 100,0

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de clima organizacional. Fuente:

Elaboracion propia.

Figura 3

Dimension realizacién personal

a0

Porcentaje

Desfavorable Media Favorable Muy Favorable

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de clima organizacional. Fuente:

Elaboracion propia.
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Referente a la subvariable involucramiento laboral se muestra que el 73.4%

de las enfermeras encuestadas menciona que existe un involucramiento laboral

favorable (tabla 5).

Tabla 9

Dimensién involucramiento laboral

Frecuencia Porcentaje
Desfavorable 6 5,5
Media 18 16,5
Favorable 80 73,4
Muy Favorable 5 4,6
Total 109 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de clima organizacional.

Fuente: elaboracion propia.

Figura 4

Subvariable involucramiento laboral

a0

Porcentaje

Media Favorable Muy Favorable

Desfavorable

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de clima organizacional. Fuente:

Elaboracion propia.
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En mencion a la subvariable supervision se aprecia que el 67% de las

enfermeras encuestadas menciona que existe una supervision favorable (tabla 6).

Tabla 10

Dimension supervision

Frecuencia Porcentaje
Desfavorable 6 5,5
Media 20 18,3
Favorable 73 67,0
Muy Favorable 10 9,2
Total 109 100,0

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de clima organizacional. Fuente:

Elaboracion propia.

Figura 5

Dimension supervision

Porcentaje

Desfavorable Media Favorable Muy Favorable

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de clima organizacional. Fuente:
Elaboracion propia.
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En relacion a la subvariable comunicacion se aprecia que el 69.7% de los
profesionales de enfermeria encuestados mencionan que existe una

comunicacion favorable (tabla 7).

Tabla 11
Dimensidén comunicacion
Frecuencia Porcentaje
Desfavorable 6 55
Media 21 19,3
Favorable 76 69,7
Muy Favorable 6 5,5
Total 109 100,0

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de clima organizacional. Fuente:

Elaboracion propia.

Figura 6

Subvariable comunicacion

Porcentaje

Desfavorable Media Favorable Muy Favaorable

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de clima organizacional. Fuente:

Elaboracion propia.
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Referente a la subvariable condiciones laborales se aprecia que el 69.7%

de las enfermeras encuestadas mencionan que existe una condicién laboral

favorable (tabla 8).

Tabla 12

Dimensién condiciones laborales

Frecuencia Porcentaje
Desfavorable 6 5,5
Media 27 24.8
Favorable 76 69,7
Total 109 100,0

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de clima organizacional. Fuente:

Elaboracion propia.

Figura 7
Dimensién condiciones laborales

Porcentaje

Desfavorable Media Favorable

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de clima organizacional. Fuente:

Elaboracion propia.
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4.1.2. Variable calidad de atencion

Igualmente, en la variable calidad de servicio al usuario se aprecia que del

100% de los encuestados el 42.2% esta poco satisfecho y el 38.5% satisfecho

(tabla 9).
Tabla 13

Variable calidad de atencion

Frecuencia Porcentaje
-Muy insatisfecho: 4 3,7
-Insatisfecho: 1 9
-Algo satisfecho: 6 5,5
-Neutro: 8 7,3
-Poco satisfecho: 46 42,2
-Satisfecho: 42 38,5
-Muy satisfecho: 2 1,8
-Total: 109 100,0

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de calidad de atencion. Fuente:

Elaboracion propia.

Figura 8

Variable calidad de atencién

50
40

30

Porcentaje

20

Muy Insatisfecho Algo
insatisfecho satisfecho

MNeutro

Paoco
satisfecho

Satisfecho

Muy
satisfecho

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de calidad de atencién. Fuente:

Elaboracion propia.
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Respecto a la dimension fiabilidad se aprecia que el 37.6% de los usuarios
menciona estar satisfecho con la dimension fiabilidad y el 30.3% poco satisfecho
(tabla 10).

Tabla 14

Dimensioén fiabilidad

Frecuencia Porcentaje
-Muy insatisfecho: 3 2,8
-Insatisfecho: 2 1.8
-Algo insatisfecho: 3 2,8
-Neutro: 22 20,2
-Poco satisfecho: 33 30,3
-Satisfecho: 41 37,6
-Muy satisfecho: 5 4,6
-Total: 109 100,0

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de calidad de atenciéon. Fuente:
Elaboracion propia.

Figura 9

Subvariable fiabilidad

40

Porcentaje

Iluy Insatisfecho Algo MNeutro Poco Satisfecho Wy
insatisfecho insatisfecho satisfecho satisfecho

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de calidad de atencién. Fuente:

Elaboracion propia.
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En relacion a la subvariable capacidad de respuesta se observa que el

42.2% de los usuarios mencionan estar satisfechos y un 35.8% poco satisfechos

(tabla 11).

Tabla 15

Subvariable capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho: 3 2,8
Insatisfecho: 2 1,8
Algo insatisfecho: 4 3,7
Neutro: 9 8,3
Poco satisfecho: 39 35,8
Satisfecho: 46 42,2
Muy satisfecho: 6 5,5
Total: 109 100,0

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de calidad de atenciéon. Fuente:

Elaboracion propia.

Figura 10

Subvariable capacidad de respuesta
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Porcentaje
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Nota. Datos obtenidos del cuestionario de calidad de atencién. Fuente:

Elaboracion propia.
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En la subvariable seguridad aprecia que el 63.3% de los usuarios

mencionan estar poco satisfechos (tabla 12).

Tabla 16

Subvariable seguridad

Frecuencia Porcentaje
-Muy insatisfecho: 2 1,8
-Insatisfecho: 2 1,8
-Algo insatisfecho: 4 3,7
-Neutro: 17 15,6
-Poco satisfecho: 69 63,3
-Satisfecho: 10 9,2
-Muy satisfecho: 5 4,6
-Total: 109 100,0

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de calidad de atencién. Fuente:
elaboracion propia.

Figura 11

Subvariable seguridad
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Nota. Datos obtenidos del cuestionario de calidad de atencién. Fuente:

Elaboracion propia.

34



En la subvariable empatia se observa que el 40.4% de los usuarios

mencionan estar satisfecho y el 33.9% poco satisfechos (tabla 13).

Tabla 17

Dimension empatia

Frecuencia Porcentaje
-Muy insatisfecho: 5 4,6
-Insatisfecho: 4 3,7
-Algo insatisfecho: 3 2,8
-Neutro: 11 10,1
-Poco satisfecho: 37 33,9
-Satisfecho: 44 40,4
-Muy satisfecho: 5 4,6
-Total: 109 100,0

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de calidad de atencién. Fuente:
Elaboracion propia.

Figura 12

Subvariable empatia

S0

Porcentaje

MWLy Insatisfecho Algo MNeutro Poco Satisfecho Muy
insatisfecho insatisfecho satisfecho satisfecho

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de calidad de atencién. Fuente: Elaboracién

propia.
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En relacion a la subvariable aspectos tangibles se aprecia que el 56% de

los usuarios mencionan estar poco satisfechos (tabla 14).

Tabla 18

Subvariable aspectos tangibles

Frecuencia Porcentaje
-Muy insatisfecho: 3 2,8
-Insatisfecho: 2 1.8
-Algo insatisfecho: 9 8,3
-Neutro: 14 12,8
-Poco satisfecho: 61 56,0
-Satisfecho: 16 14,7
-Muy satisfecho: 4 3,7
-Total: 109 100,0

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de calidad de atencion.
Fuente: Elaboracion propia.

Figura 13

Dimension aspectos tangibles
60
s0
a0

30

Porcentaje

20
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Muy Insatisfecho Algo MNeutro Poco Satisfecho Wy
insatisfecho insatisfecho satisfecho satisfecho

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de calidad de atencién. Fuente:

Elaboracion propia.
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4.2. Analisis de Inferencia estadistica

4.2.1. Matriz cruzada calidad de atencién y clima organizacional

Tabla 19
Matriz cruzada entre clima organizacional y calidad de servicio

Clima Organizacional

Desfavor Media Favora Muy Total

able ble favorable
Muy insatisfecho 0.0% 0.0% 3.7% 0.0% 3.7%
Insatisfecho 0.0% 0.0% 0.9% 0.0% 0.9%
Calidad Algo satisfecho 0.0% 0.9% 4.6% 0.0% 5.5%
de Neutro 0.0% 2.8% 4.6% 0.0% 7.3%
atencion Poco satisfecho 1.8% 8.3% 32.1% 0.0% 42.2%
Satisfecho 3.7% 5.5% 28.4% 0.9% 38.5%
Muy satisfecho 0.0% 0.9% 0.9% 0.0% 1.8%
Total 55% 18.3% 75.2% 0.9% 100.0%

Nota. Datos obtenidos de los cuestionarios de clima organizacional y calidad de
atencion. Fuente: Elaboracion propia.
Figura 14

Matriz cruzada entre clima organizacional y calidad de servicio
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Nota. Datos obtenidos de los cuestionarios de clima organizacional y calidad de

atencion. Fuente: Elaboracion propia.
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Contrastacion de hipoétesis general:

Para contrastar la hipotesis general se planted lo siguiente:
Ho = No existe influencia significativa del clima organizacional hacia la calidad de
servicio de las enfermeras en un hospital en el contexto COVID-19 — 2022.
Hi = Existe influencia significativa del clima organizacional hacia la calidad de
servicio de las enfermeras en un hospital en el contexto COVID-19 — 2022

Si a = Sig, se rechaza Ho

La prueba de Chi-cuadrado, muestra los valores del estadistico Chi-
cuadrado y la magnitud de significacion asintética bilateral (x*=8.9456; p=0.961);
por consiguiente, al no existir evidencia estadisticamente significativa para rechazar
la hipétesis nula; se ha determinado que no hay dependencia o asociacién entre

ambas variables de estudio (tabla 16).

Tabla 20

Prueba Chi-cuadrado de ambiente organizacional y calidad de atencion

Significancia bilateral

Valores gl asintotica
-Chi-cuadrado de Pearson: 8,9462 18 ,961
-Razén de verosimilitud: 10,414 18 ,918
-Asociacion lineal por lineal: 1,239 1 ,266
-NUumero de casos validos 109

Nota. Datos obtenidos de los cuestionarios de clima organizacional y calidad de

atencion. Fuente: Elaboracion propia.

Prueba de correlacion
Igualmente se realizé la prueba de correlacion Tau - b de Kendall; donde el
coeficiente de correlacion fue -0.041 valor muy cercano a cero por lo tanto la

correlacion es negativa muy débil o muy baja entre ambas variables del estudio.
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Tabla 21
Correlacién no paramétrica Tau-b de Kendall entre clima organizacional y calidad

de servicio
Clima Calidad
L de
Organizacional L
atenciéon
-Tau-b Clima Coef. de correlacion 1,000 -,041
de Organizacional Signif. (bilateral) . ,640
Kendall N 109 109
Calidad de Coef. de correlacion -,041 1,000
servicio Signif. (bilateral) 640 :
N 109 109

Nota. Datos obtenidos de los cuestionarios de clima organizacional y calidad de

atencion. Fuente: Elaboracion propia.

Figura 15

Diagrama de dispersion entre clima organizacional y calidad de servicio
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Nota. Datos obtenidos de los cuestionarios de clima organizacional y calidad de

atencion. Fuente: Elaboracion propia.
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Prueba de hipotesis especifica 1

HO. No existe influencia de la autorrealizacién personal hacia la calidad de atencién
del profesional de enfermeria en un hospital en el panorama de COVID-19 — 2022
HEL. Existe influencia de la autorrealizacion personal hacia la calidad de atencién

del profesional de enfermeria en un hospital en el panorama de COVID-19 — 2022

La evidencia de la prueba Chi-cuadrado, muestra las magnitudes del
estadistico Chi-cuadrado y el nivel de significacion asintética bilateral (x>=17.039;
p=0.520); por consiguiente, al no existir evidencia estadisticamente significativa
para desestimar la hipotesis nula; se acepta la hipétesis nula, determinandose que

no existe asociacion entre realizacion personal y calidad de atencién

Tabla 22

Prueba chi-cuadrado entre realizacién personal y calidad de atencion

Valores g . Signif_ica,nf:ia

bilateral asintGtica

-Chi-cuadrado de Pearson: 17,0392 18 ,520

-Razén de verosimilitud: 17,421 18 ,494

-Asociacion lineal por lineal: , 732 1 ,392
-NUmero de casos validos: 109

Nota. Datos obtenidos de los cuestionarios de clima organizacional y calidad de

atencion. Fuente: Elaboracion propia.

Prueba de correlacion

Igualmente se realizo la prueba de correlacion Tau - b de Kendall; donde el
coeficiente de correlacion fue -0.029 valor muy cercano a cero por lo tanto la

correlacion es negativa muy débil o muy baja entre ambas variables del estudio.
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Tabla 23

Andlisis de correlacion de autorrealizacion personal y calidad de servicio

Autorrealizacion Calidad de

personal servicio

-Tau - b de Autorrealizacion Coef. de 1,000 -,029
Kendall Personal correlacion

Signif. (bilateral) . 741

N 109 109

Calidad de servicio Coef. de -,029 1.000
correlacion

Signif. (bilateral) 741 .

N 109 109

Nota. Datos obtenidos de los cuestionarios de clima organizacional y calidad de

atencion. Fuente: Elaboracion propia.

Prueba de hipotesis especifica 2

HO. No existe influencia de involucramiento laboral hacia la calidad de atencion del
profesional de enfermeria en un hospital en el panorama de COVID-19 — 2022
HE2. Existe influencia del involucramiento laboral hacia la calidad de atencién del
profesional de enfermeria en un hospital en el escenario COVID-19 — 2022

La evidencia de la prueba Chi-cuadrado, muestra las magnitudes del
estadistico Chi-cuadrado y el nivel de significacion asintotica bilateral (x?=19.088;
p=0.386); por consiguiente, al no existir evidencia estadisticamente significativa
para desestimar la hipotesis nula; se acepta la hipétesis nula, determinandose que
no existe asociacion entre la subvariable involucramiento laboral y la variable

calidad de atencion.
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Tabla 24

Prueba chi-cuadrado de involucramiento laboral y calidad de atencién

Significancia bilateral

Valores al s
asintotica
-Chi-cuadrado de Pearson: 19,0882 18 ,386
-Razoén de verosimilitud: 18,008 18 455
-Asociacion lineal por lineal: 2,199 1 ,138
-NUmero de casos validos: 109

Nota. Datos obtenidos de los cuestionarios de clima organizacional y calidad de

atencion. Fuente: Elaboracion propia.

Analisis de Correlacion

Igualmente se realiz6 la prueba de correlacion Tau - b de Kendall y el
hallazgo fue: coeficiente de correlacién -0.099 un valor muy cercano a cero por lo
tanto la correlacion es negativa muy débil o muy baja entre la subvariable

involucramiento laboral y la variable calidad de atencion.

Tabla 25

Andlisis de correlacién del involucramiento laboral y calidad de servicio

Involucramient Calidad de

o laboral servicio

-Tau-b de Involucramient Coef. de correlacion 1,000 -,099
Kendall o laboral Signif. (bilateral) . ,255
N 109 109

Calidad de Coef. de correlacion -,099 1,000

servicio Signif. (bilateral) ,255 .

N 109 109

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de clima organizacional y calidad de

atencion. Fuente: Elaboracion propia.
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Prueba de hipotesis especifica 3

HO. No existe influencia de las condiciones laborales hacia la calidad de atencion
del profesional de enfermeria en un hospital en el panorama de COVID-19 — 2022
HE3. Existe influencia de las condiciones laborales hacia la calidad de atencion del

profesional de enfermeria en un hospital en el escenario COVID-19 — 2022.

La evidencia de la prueba Chi-cuadrado, muestra las magnitudes del
estadistico Chi-cuadrado y el nivel de significacion asintotica bilateral (x>=10.014;
p=0.615); por consiguiente, al no existir evidencia estadisticamente significativa
para desestimar la hipotesis nula; se acepta la hipétesis nula, determinandose que
no existe asociacion entre la subvariable condiciones laborales y la variable calidad

de atencion

Tabla 26

Pruebas chi_cuadrado entre condiciones laborales y calidad de atencion

Valores gl : Significa.nci,a_
bilateral asintética
-Chi-cuadrado de Pearson: 10,0142 12 ,615
-Razén de verosimilitud: 11,315 12 ,502
-Asociacion lineal por lineal: ,570 1 450
-NUmero de casos validos: 109

Nota. Datos obtenidos de los cuestionarios de clima organizacional y calidad de

atencion. Fuente: Elaboracion propia.

Analisis de Correlacion

Igualmente se realizé la prueba de correlacion Tau_b de Kendall y el
hallazgo fue: coeficiente de correlacion -0.002 un valor muy cercano a cero por lo
tanto la correlacion es negativa muy débil o muy baja entre la subvariable

condiciones laborales y la variable calidad de atencion.
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Tabla 27

Andlisis de correlacion de condiciones laborales y calidad de servicio

Condicione Calidad de
s laborales  atencion

Tau_b de Condiciones Coef. de correlacion 1,000 -,002
Kendall laborales Signif. (bilateral) . ,980
N 109 109

Calidad de Coef. de correlacion -,002 1,000

atencién Signif. (bilateral) ,980 .

N 109 109

Nota. Datos obtenidos del cuestionario de clima organizacional y calidad de

atencion. Fuente: Elaboracion propia.
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V. DISCUSION

El presente estudio se desarrolld con el objetivo de establecer si el clima
organizacional tiene influencia sobre la calidad de servicio a los usuarios en un

hospital de Lima en el contexto de COVID-19.

La hipotesis general fue que existe influencia significativa del clima
organizacional hacia la calidad de servicio de las enfermeras en un hospital en el
contexto COVID-19 — 2022; respecto a ello, se encontré que el valor del estadistico
Chi-cuadrado fue x* = 8.9456 y un nivel de significacion bilateral asintética de
p=0.961 un valor mayor que p = 0.05; por consiguiente, no se encontrd evidencia
estadisticamente significativa para desestimar la hipétesis nula; aceptandose la
hipétesis nula y determinandose que no hay dependencia o asociacion entre
condiciones laborales y calidad de atencién. Igualmente se realizé la prueba de
correlacion Tau_b de Kendall y el resultado encontrado del coeficiente de
correlacion fue -0.041 un valor muy cercano a cero por lo tanto la correlacién es
negativa muy débil o muy baja entre estas variables. En los estudios consultados
se ha encontrado resultados donde se menciona que entre clima organizacional y
calidad de atencion existe correlacion positiva y alta significancia (Hilario et al.,
2022), (Vega, 2021), (Chamorro, 2019), (Silvera, 2018), (Vera Fernandez, 2018),
estos resultados difieren con los hallazgos de esta investigacion.

Los resultados en respecto a la variable clima organizacional se hall6 que el
75.2% del personal de enfermeria percibe un clima laboral favorable, un 18.3% un
clima laboral medio y un 5.5% una atmdésfera laboral desfavorable. Igualmente, en
la variable calidad de servicio al usuario se encontré que el solo el 38.5% esta
satisfecho, mientras que el 42.2% menciona estar poco satisfecho y el 12.7%
menciona estar muy insatisfecho e insatisfecho. Estos resultados tienen
concordancia con los encontrados en los estudios de Chamorro (2019) donde el
66% de enfermeras manifestaron un clima laboral bueno y el 56% de los pacientes
indicaron que la calidad de servicio fue buena, en este mismo sentido Fernandez-
Oliva et al. (2019) encontraron en la variable clima organizacional un puntaje de
76,3% vy la satisfaccion general de los usuarios externos fue 64,4%; igualmente el

ambiente laboral de enfermeria fue considerada favorable (Tomasella et al., 2019)
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y un clima organizacional alto, Xiaojing, (2022). Sin embargo, los hallazgos del
presente estudio difieren con los resultados encontrados en los estudios donde las
enfermeras perciben un clima laboral desfavorable (Moisoglou et al., 2020), (Bry &
Wigert, 2022) y la percepcion de la calidad de atencion de muy buenas a excelentes
(74.2%, 78,5%) (Alharbi, 2018). Respecto a la base tedrica sobre clima
organizacional Chiavenato (2019) menciona que es el atributo o caracteristica del
ambiente laboral que los colaboradores sienten y tiene una influencia significativa
en su comportamiento, estos atributos definen a una institucion y los diferencia de
otras, tiene incidencia en la productividad, la calidad de atencion y la satisfaccion
laboral de las enfermeras (Schneider et al., 2014). Y en relacién a la calidad Stanton
et al. (2007) define como los multiples atributos que poseen los bienes y servicios,
las cuales determinan su capacidad de satisfacer necesidades; de modo que, la
calidad de atencion es el Unico elemento diferenciador entre los bienes o servicios
gue ofrecen las organizaciones para tener éxito; por lo tanto, las organizaciones
brindan a los clientes o usuarios un servicio de alta calidad a lo largo del tiempo
(Rosenzweig et al., 2018) y el ambiente organizacional en los entornos de atencion
médica influye en los resultados de los pacientes (Roch et al., 2014). Tanto el clima
organizacional y la calidad de servicio siempre seran un desafio para las
organizaciones que deben alcanzar un clima organizacional muy favorable y calidad
de atencion con un nivel de muy satisfecho.

En relacion a la hipotesis especifica 1 sobre la influencia de la
autorrealizacion personal hacia la calidad de servicio del profesional de enfermeria
en un hospital en la situacion COVID-19 — 2022; el valor del estadistico Chi-
cuadrado encontrado fue x>= 17.039 y un nivel de significacion bilateral asintética
de p=0.520 un valor mayor que p=0,05; por consiguiente, no se encontrd evidencia
estadisticamente significativa para desestimar la hipétesis nula, aceptandose la
hipétesis nula y determinandose que no hay dependencia o asociacion entre
realizacion personal y calidad de atencion. Igualmente se realizd la prueba de
correlacion Tau_b de Kendall y el valor encontrado del coeficiente de correlacion
fue -0.029 un valor muy cercano a cero por lo tanto la correlacion es negativa muy
débil o muy baja entre estas variables. En los estudios revisados se ha evidenciado

gue el clima organizacional en el equipo de enfermeras es bajo en las subvariables
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desarrollo profesional, beneficios, satisfaccion e integracion, comunicacion que son
considerados bajos (Tavares-Chiavone et al., 2021); estos resultados difieren con
resultados hallados en el estudio donde se ha evidenciado que las enfermeras en
el hospital, perciben que el subdimensién autorrealizacion de la variable clima
organizacional como favorable el 70.6%, media el 17.4% y desfavorable el 7.3% y
solo un 5.6% como muy favorable; esto implica que se debe mejorar el clima
organizacional. Sin embargo la base teérica menciona que la realizacion personal
esta asociada con la satisfaccion personal y el desarrollo profesional que implica la
satisfaccion con las actividades laborales y que esta satisfaccidon se evidencie en la
atencion de calidad a los usuarios de un hospital; ademas una persona
autorrealizada participa en diferentes actividades como los deportes y actividades
fisicas, labores comunitarias y de caridad entre otras (Rozman & Strukelj, 2021).
En relaciéon a la hipodtesis especifica 2 sobre la influencia del
involucramiento laboral hacia la calidad de servicio del profesional de enfermeria
en un hospital en el panorama COVID-19 — 2022; el valor del estadistico Chi-
cuadrado encontrado fue x?>= 19.088 y un nivel de significacioén bilateral asintotica
de p = 0.386 un valor mayor que p = 0.05; de forma que, no se encontro evidencia
estadisticamente significativa para desestimar la hipétesis nula, aceptandose la
hipétesis nula y determindndose que no existe dependencia o0 asociacion entre
involucramiento laboral y calidad de atencion. Igualmente se realizé la prueba de
correlacién Tau_b de Kendall y el valor del coeficiente de correlacion fue -0.099 un
valor muy cercano a cero por lo tanto la correlacion es negativa muy débil o muy
baja entre estas variables. Estos resultados difieren con los resultados encontrados
en los estudios donde se encontraron que involucramiento laboral y la percepcion
de la atmosfera organizacional de las enfermeras obtuvo una calificaciéon media de
(3,57+0,45) y (3,29+0,69) con una correlaciéon entre percepcion de la atmosfera
organizacional y participacion en el trabajo positiva (r=0,518, p<0,05); Asimismo
encontraron que el estado de salud, la educacion y los afos de trabajo influyen en
la participacion laboral (p<0.05); por lo tanto una buena atmosfera laboral mejora el
nivel de servicio de las enfermeras (Wang et al., 2022); en este mismo sentido en
otro estudio se evidencié que el clima organizacional de las enfermeras juega un

rol de suma importancia en la calidad de atencidén, puesto que cuando las
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enfermeras percibieron mejores condiciones de trabajo se incrementd su
compromiso o involucramiento laboral (McHugh et al.,, 2016). Estos resultados
difieren con los encontrados en el estudio donde la percepcién de la subvariable
involucramiento laboral es favorable en el 73.4% de enfermeras y percepcion media
el 16.5% y desfavorable solo el 5.5%, por lo que es necesario mejoral el clima
organizacional. Respecto a esta subvariable la teoria menciona que el
involucramiento en el trabajo es un vinculo emocional profundo entre las
enfermeras y sus actividades cotidianas en el trabajo; siendo fundamental para el
éxito de la institucibn y el desempefio del personal. Los trabajadores
comprometidos con su trabajo y la institucion juegan un papel vital en el
establecimiento de un desempefio laboral excelente y efectivo; por lo tanto, el clima
organizacional tiene un impacto positivo en el involucramiento laboral de las
enfermeras (RoZzman & Strukelj, 2021).

En cuanto a la hipétesis especifica 3 que existe influencia de condicion
laboral hacia la calidad de atencién del personal de enfermeria en un hospital en el
escenario COVID-19 — 2022; el valor del estadistico Chi-cuadrado encontrado fue
¥x?= 10.014 y un nivel de significacion bilateral asintética de p=0,615 un valor mayor
que p = 0.05; por consiguiente, no se encontrd evidencia estadisticamente
significativa para desestimar la hipétesis nula, aceptandose la hipotesis nula y
determindndose que no existe dependencia 0 asociacion entre condiciones
laborales y calidad de atencion. Igualmente se realizd la prueba de correlacion
Tau_b de Kendall y el valor del coeficiente de correlacién fue -0.002 valor muy
cercano a cero por lo tanto la correlacién es negativa muy débil o muy baja entre
estas variables. Respecto a esta variable se ha encontrado en los estudios
consultados que las condiciones laborales tienen una percepcién media de 5,43
(DE = 2,68) estos resultados no concuerdan con los resultados hallados en la
presente investigacion donde la percepciéon de la condicion laboral de las
enfermeras del hospital es favorable en un 69.7% y percepcion media 24.8% y solo
un 5.5% tiene una percepcion desfavorable, sin embargo, tiene concordancia con
los resultados de Fernandez-Oliva et al., (2019) quienes hallaron que la percepcion
de las condiciones laborales son favorables (64.4%). La teoria sobre esta

dimension menciona que las condiciones laborales son todos aquellas condiciones
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que brindan confort en el proceso de atencion de las enfermeras como los
elementos materiales o tangibles: instalaciones, equipos utilizados, calidad de los
materiales utilizados, apariencia del personal, la decoracién y herramientas de
comunicacién; elementos psicosociales como la motivacién y comunicacion y los
elementos econdmicos como las remuneraciones y los beneficios que reciben las
enfermeras que influyen en un servicio de calidad al usuario (Zeithaml et al., 2002),
(Hernandez et al., 2017).
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VI.

1.

CONCLUSIONES

No se encontro influencia significativa del clima laboral sobre la calidad de
servicio de los profesionales de enfermeria en un hospital en el contexto COVID-
19 — 2022 (p=0.961>0.05); ademas, la correlacion es negativa muy débil o baja

entre las variables de estudio (Tau_b de Kendall=-0.041).

No se halld influencia significativa de la subvariable realizacién personal hacia
variable calidad de atencion de los profesionales de enfermeria en un hospital
en el contexto COVID-19 -2022 (p=0.520>0.05); ademas, la correlacién es
negativa muy débil o muy baja (Tau_b de Kendall=-0.029).

No se encontré influencia significativa de la subvariable involucramiento laboral
hacia variable calidad de atencion de los profesionales de enfermeria en un
hospital en el contexto COVID-19 -2022 (p=0.386>0.05); ademas, la correlacion
es negativa muy débil o muy baja (Tau_b de Kendall=-0.099).

No se encontro influencia significativa de la subvariable condiciones laborales
hacia variable calidad de atencién de los profesionales de enfermeria en un
hospital en el contexto COVID-19 -2022 (p=0.615>0.05); ademas, la correlacion
es negativa muy débil o muy baja (Tau_b de Kendall=-0.002).
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda tener en cuenta los hallazgos del presente estudio como tema
relevante que influye en el clima organizacional y calidad de atencién de las
enfermeras, para realizar futuras investigaciones con metodologia diferente,
ampliacion de los datos de analisis y poblacién estudiada.

Se recomienda a la administracion del hospital elaborar e implementar un plan
integral para desarrollar mejoras respecto a la variable clima organizacional,
puesto que se observa que del 100% de los encuestados el 18.3% percibe un
clima organizacional media y desfavorable un 5.5%

Se recomienda a la administracion del hospital elaborar e implementar un plan
integral para desarrollar mejoras referentes a la variable calidad de servicio a
los usuarios puesto que se observa que del 100% de los encuestados el 42.2%
esta poco satisfecho y el 38.5% satisfecho.

Se recomienda a la administracion del hospital proporcionar programas y
organizar talleres y capacitaciones en técnicas de atencion a los usuarios en las
dimensiones confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia con el
propdsito de mejoras en la calidad de atencion a los usuarios.

Se recomienda a la administracién del hospital ejercer una buena gestion, pues
muchos de los problemas relacionados con el clima organizacional estan
vinculados con aspectos relacionados con la administracion. Una buena gestion
favoreceria no solo el clima organizacional sino ayudaria a incrementar la

calidad de los servicios de salud.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION % ESCALA DE
DE ESTUDIO | CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES MEDICION
-Autorrealizacion o )
realizacién Personal -Desarrollo profesional
Es el atributo o Son las percepciones -Involucramiento -Compromiso con la institucion
caracteristica del compartidas por las Laboral -ldentificacién con la institucién
ambiente laboral que los enfermeras del Hospital o -Apoyo a las tareas
. -Supervision POy !
colaboradores sienten lo | respecto a las -Funcionamiento
Clima cual influye en sus caracteristicas del o -Fluidez en la comunicacion .
Organizacional | conductas; estas ambiente laboral como las Comunicacion -Claridad en la comunicacion Ordinal
caracteristicas definen a | relaciones interpersonales, -Equipamiento de aspecto moderno
una organizacién y los entorno fisico y las diversas I‘i'lgztii':‘;'igelﬁofzgas visualmente
e de oS, | huomcoones fecnel | -Condioneslaborees | Gateris iy organzadace s
’ ) ) profesionales
-Disponibilidad de equipos y materiales
para la atencion
Son las acciones Es la probabilidad del buen
Es el nivel en que la agrupadas que desarrollan o funcionamiento de algo, relacionado
atencion de salud para las enfermeras Fiabilidad con h'ablllda_d de la enfe_rn_wera'que le
los usuarios y los grupos | proporcionando a los ]Eegln'te realizar un servicio cuidadoso y
de habitantes aumentan usuarios del Hospital el 1av’e. - .
- Lo p Denota aptitud y capacidad de la
la probabilidad de lograr ma_X|mo )_/,mas completa Capacidad de enfermera para la prestar ayuda a los
los resultados de salud satisfaccion. respuesta usuarios ofreciéndoles un servicio agil y Ordinal
deseados (OMS, 2020). rapido
Calidad de como las relaciones Se refiere a que ofrece confianza
atencion interpersonales, entorno implica conocimiento y atencion con
fisico . habilidad o profesionalismo de las
! Seguridad S i
enfermeras es decir inspira confianza y
credibilidad en la atencion de los
usuarios.
Es la habilidad para compenetrarse con
el préjimo y compartir sus sentimientos,
Empatia que las enfermeras demuestran con el

interés y la atencién personalizada e
individual hacia los usuarios en el
sistema se salud publica.

62




Aspectos tangibles

Se refiere a todo aquello que se puede
percibir de manera precisa como las
instalaciones o infraestructura, los
equipos, los materiales entre otros.
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Anexo 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

Variable 1: Clima organizacional

¢ Cudl es la influencia del Determinar la influencia | Existe influencia DIMENCIONES: INDICADORES ITEMS ESCALADE | NIVELES O
clima organizacional sobre | del ambiente laboral significativa del clima o : 1,6, 11, 16, MEDICION | RENGOS
. _, . . . -Autorrealizacion -Desarrollo profesional 21 26. 31
la calidad de atencion de sobre la calidad de organizacional hacia la o realizacién 36 41 46 Ordinal Mu
las enfermeras en un atencion de las calidad de atencion de Personal Favgrable
hospital en el contexto enfermeras en un las enfermeras en un
- — o) : . .
COVID-19 — 20227 hospital en el contexto hospital en el contexto “Compromiso con la 10 1o -Favorable
COVID-19 - 2022. COVID-19 - 2022. -Involucramiento institucion 29 97 32 ]
Laboral -ldentificacion con la 37 42 47 -Medio
Problemas especificos Objetivos especificos | Hipdtesis especificas institucion T
3 8 13. 18 -Desfavorable
; - Caracterizar - Existe influencia de la -Supervision -Apoyo a las tareas 23,28, 33,
- ¢, Qué caracteristicas 0d - lizaci6 | P -Funcionamiento 38’ 43’ 48’ Mu
sociodemograficas y sociodemografica y autorrealizacion persona _ , 43, 48. y
idemioléai : | epidemiologicamente al | hacia la calidad de -Fluidez en la desfavorable
epidemiologicas tienen e ersonal de enfermeria | atencién del personal de comunicacion 4,9, 14, 19,
personal de enfermeria en p . aeip ! -Comunicacion ’ 24, 29, 34,
: ; en un hospital en el enfermeria en un hospital -Claridad en la
un hospital en el escenario - o= 39, 44, 49.
COVID-19 — 20227 escenario COVID-19 — | en el contexto COVID-19 comunicacion
2022 - 2022. -Elementos 6 10 15
- ¢, Cuél es la atmosfera . . L . i i , 10, 15,
Ia%oral del personal de - Analizar el ambiente - Existe influencia del -Condiciones pé’l'c‘rjnsor(]:t'ale; erial 20, 25. 30,
enfermerfa en un hospital | 'aboral de las involucramiento laboral Laborales -Elementos mateniales | a5 40 45
en el escenario COVID-19 | €nfermeras de un hacia la calidad de - Elementos 50
_ 20227 hospital en el escenario | atencién del personal de €conomicos
) COVID-19 - 2022 enfermeria en un hospital | v/ariaple 2: Calidad de atencion
- ¢, Cudl es la influencia de o . . en el contexto COVID-19
Iaéautorrealizacién - Identificar la influencia | _ oo DIMENCIONES: INDICADORES TEMS ESCALA DE | NIVELES O
personal hacia la calidad de la autorrealizacion o N MEDICION RENGOS
i personal hacia la - Existe influencia de los | -Fiabilidad -La probabilidad del 1.2.3.4.5
de atencioén de las : . h A N - 0 2,3, 4,
; calidad de servicio de aspectos tangibles hacia buen funcionamiento -Muvi
enfermeras en un hospital X o o uy in
en el contexto COVID-19 — | las enfermeras en un la calidad de atencion del - Habilidad para satisfecho
hospital en el contexto personal de enfermeria realizar un servicio Ordinal

20227
- ¢, Cual es la incidencia del
involucramiento laboral

COVID-19 — 2022

en un hospital en el
contexto COVID-19 —

cuidadoso y fiable.
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hacia la calidad de
atencion de las enfermeras
en un hospital en el
contexto COVID-19 —
20227

- ¢ Cudl es la influencia de
los aspectos tangibles
hacia la calidad de
atencion de las enfermeras
en un hospital en el
contexto COVID-19 —
20227

- Establecer el nivel de
influencia del
involucramiento laboral
hacia la calidad de
servicio de las
enfermeras en un
hospital en el contexto
COVID-19 - 2022.

- Establecer la
influencia de los
aspectos tangibles
hacia la calidad de
servicio de las
enfermeras en un
hospital en el contexto
COVID-19 - 2022.

2022.

Capacidad de
respuesta

-Aptitud y capacidad de
atencion

-Aptitud a para la
prestar ayuda a los
usuarios

-Ofrecer un servicio agil
y répido.

6,7,8,9

Seguridad

-Confianza implica
conocimiento

- Atencion con
habilidad o
profesionalismo
-Inspiracion de
confianza y credibilidad

10, 11, 12,
13

Empatia

-Habilidad para
compenetrarse con el
projimo

-Compartir sus
sentimientos

- Reaccién emocional

14, 15, 16,
17,18

Aspectos
tangibles

-Las instalaciones o
infraestructura

-Los equipos

-Los materiales .

19, 20, 21,
22

-Insatisfecho

-Algo
insatisfecho

-neutro

-Poco
satisfecho

-Satisfecho

-Muy
satisfecho
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Anexo 3: Cuestionario para Clima organizacional

Edad: afos

Sexo: Femenino |:| Masculino |:|
Estado civil: Soltero |:| Casado |:| Divorciado |:|

A continuacién, encontrard enunciados sobres aspectos relacionados con las
caracteristicas clima organizacional donde Ud. trabaja. Cada una de los

enunciados tienen cinco alternativas para marcar de acuerdo a lo que describa

mejor su ambiente de trabajo. Lea con cuidado cada enunciado y marque con un

aspa (X) sélo una alternativa, la que mejor se manifieste con su punto de vista.

Agradecemos responder todos los enunciados. Asimismo, no hay respuestas

buenas ni malas.

Ninguno o Nunca
Poco

Regular o algo
Mucho

Todo o siempre

abhwnN e

ITEMS

Existen oportunidades de progresar en la institucion.

Se siente comprometido con el éxito en la organizacion.

El superior brinda apoyo para superar los obstaculos que se presentan.

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

Los compaiieros de trabajo cooperan entre si.

El jefe se interesa por el éxito de sus empleados.

Cada trabajador asegura sus niveles de logro en el trabajo

En la organizacién, se mejoran continuamente los métodos de trabajo.

© |0 N o 01 R W N e

En mi oficina, la informacién fluye adecuadamente.

=
o

. Los objetivos de trabajo son retadores.

=
=

. Se participa en definir los objetivos y las acciones para lograrlo.

=
N

. Cada empleado se considera factor clave para el éxito de la organizacion.

=
w

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

[EEY
S

. En los grupos de trabajo, existe una relacién armoniosa.

=
o1

. Los trabajadores tienen la oportunidad de tomar decisiones en tareas de sus

responsabilidades

16.

Se valora los altos niveles de desempefio

17.

Los trabajadores estadn comprometidos con la organizacion

18.

Se recibe la preparacién necesaria para realizar el trabajo
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19.

Existen suficientes canales de comunicacion.

20.

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

21.

Los supervisores expresan reconocimiento por los logros.

22.

En la oficina, se hacen mejor las cosas cada dia.

23.

Las responsabilidades del puesto estan claramente definidas.

24.

Es posible la interaccién con personas de mayor jerarquia.

25.

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

26.

Las actividades en las que se trabaja permiten aprender y desarrollarse.

27.

Cumplir con las tareas diarias en el trabajo, permite el desarrollo del personal

28.

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

29.

En la institucion, se afrontan y superan los obstaculos.

30.

Existe buena administracion de los recursos.

31.

Los jefes promueven la capacitacion que se necesita.

32.

Cumplir con las actividades laborales es una tarea estimulante.

33.

Existen normas y procedimientos como guias de trabajo.

34.

La institucién fomenta y promueve la comunicacion interna.

35.

La remuneracién es atractiva en comparacion con la de otras organizaciones.

36.

La empresa promueve el desarrollo del personal.

37.

Los productos y/o servicios de la organizacion, son motivo de orgullo del
personal

38.

Los objetivos del trabajo estan claramente definidos.

39.

El Supervisor escucha los planteamientos que se le hacen.

40.

Los objetivos de trabajo guardan relacién con la visién de la institucion.

41.

Se promueve la generacion de ideas creativas o innovadoras.

42.

Hay clara definicion de visién, mision y valores en la institucion.

43.

El trabajo se realiza en funcién a métodos o planes establecidos.

44.

Existe colaboracion entre el personal de las diversas oficinas.

45.

Se dispone de tecnologia que facilite el trabajo.

46.

Se reconocen los logros en el trabajo.

47.

La organizacion es buena opcidn para alcanzar calidad de vida laboral

48.

Existe un trato justo en la institucién

49.

Se conocen los avances en las otras areas de la organizacién

50.

La remuneracion esta de acuerdo al desempenio y los logros
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Anexo 4. Cuestionario para calidad de atencion de los usuarios que asisten

al Hospital

Edad: afos

Sexo: Femenino |:| Masculino |:|
Estado civil: Soltero |:| Casado |:| Divorciado D

A continuacién, encontrard enunciados sobres aspectos relacionados con las
caracteristicas de la calidad de atencion recibida. Cada una de los enunciados
tienen siete alternativas para marcar de acuerdo a lo que UD. considera sobre la
atencion que le han brindado. Lea con cuidado cada enunciado y marque con un
aspa (X) sélo una alternativa, la que mejor se manifieste con su punto de vista.
Agradecemos responder todos los enunciados. Asimismo, no hay respuestas
buenas ni malas.

Categoria valoracion

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Algo insatisfecho
neutro

Poco satisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho

~No o~ WNPE

ITEMS 1 |2 |3 |4 |5 |6

¢ El personal de informes le oriento y explico clara y adecuada sobre
los pasos o tramites para la atencién en consulta externa?

¢El médico le atendio6 en el horario programado?

¢ Su atencion se realiz6 respetando la programacion y el orden de
llegada?

¢, Su historia clinica se encontré disponible para su atencién?

¢Usted encontrod citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

i¢La atencion en caja 0 en médulo de admision fue rapida?

¢La atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida?

¢La atencion para tomarse exdmenes radiolégicos fue rapida?

OOl W [N|

¢la atencién en farmacia fue rapida?

=
o

¢ Se respeto su privacidad durante su atencién en el consultorio?

=
=

¢El médico le realizo un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud por lo cual fue atendido?

[EEN
N

¢ El médico le brindo el tiempo necesario para contestar sus dudas
0 preguntas sobre su problema de salud?
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13

¢El médico que le atendié le inspiro confianza?

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 comprendido la explicacion que el médico le brindo sobre su
problema de salud o resultado de su atencion?

17

¢ Usted comprendio6 la explicacion que el médico le brindo sobre el
tratamiento que recibira tipo de medicamentos, dosis, y efectos
adversos?

18

¢ Usted comprendid la explicacion que el médico le brindo sobre los
procedimientos o andlisis que le realizaran tos adversos?

19

¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar
a los pacientes?

20

¢La consulta externa con personal para informar y orientar 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
cémodos?
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Anexo 5: Ficha de validacion de expertos

N HEY

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefor(a)(ita):
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en GESTION DE LOS
SERVICIOS DE LA SALUD de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo
2022 - |, aula A3, requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la informacion
necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la sustentaré mis competencias
investigativas en la Experiencia curricular de Disefio y desarrollo del trabajo de investigacion.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE
ATENCION DE LAS ENFERMERAS EN UN HOSPITAL EN EL CONTEXTO DE LA COVID-19,
LIMA 2022 y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para
poder aplicar los instrumentos en mencién, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante
su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

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

MARIA MARGARITA CERIN SABOYA
D.N.1 25576526
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ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

VARIABLE: Clima organizacional

El clima organizacional es un indicador esencial en las organizaciones que consta de una serie de fases como relaciones
interpersonales, estructura, comunicaciones, relaciones; no obstante, los trabajadores en las organizaciones donde trabajan se
enfrentan a una serie de estresores y seglin como sean vividos, afrontados y resueltos determinan una respuesta individual,
incidiendo en la productividad, la calidad de atencion y satisfaccion en laboral de los subordinados (Arredondo Baquerizo, 2008). Es
la caracteristica del ambiente laboral que perciben o experimentan los trabajadores lo cual influye en sus conductas; estas
caracteristicas definen a una organizacion y los diferencia de otras (Chiavenato, 2019).

DIMENSION 1: La autorrealizacion o realizacién personal que tiene que ver con la satisfaccién personal y para lograr
participa en deportes y actividad fisica, labores comunitarias y de caridad en construccion y renovacion sin importar si
estas actividades se relacionan con su actividad laboral

DIMENSION 2: Involucramiento laboral, tiene que ver con el nivel de identificacion y el nivel de lealtad que tienen las
enfermeras con el establecimiento de salud, al sentimiento de pertenencia que tienen hacia el hospital, comprometiéndose
cada vez mas y dando lo mejor de si para el éxito personal, profesional y organizacional.

DIMENSION 3: Supervision implica revisar, observar y hacer un seguimiento, puesto que todas las actividades del
trabajador registran alguna desviacion o variacion.

DIMENSION 4: La comunicacion es uno de los elementos primordiales para las personas y la sociedad, es la clave para
la convivencia y comprension a pesar de las divergencias

DIMENSION 5: Aspectos tangibles se refiere a las condiciones que brindan confort, en el proceso de atencion de las
enfermeras; como el equipamiento, las instalaciones fisicas limpias comodas, limpieza, iluminacioén, ventilacion, materiales
disponibles entre otros.

VARIABLE: Calidad de atencion

Es el nivel en que la atencion de salud para los usuarios y los grupos de habitantes aumentan la probabilidad de lograr los resultados
de salud deseados (OMS, 2020). Por lo tanto, tanto, la calidad de las atenciones al abarcar la promocion, prevencion, tratamiento,
recuperacion y mitigacion involucra que se puede medir y mejorar constantemente el servicio, por medio de las atenciones registradas
en una base de datos de lo manifestado sobre la calidad del servicio del usuario en el establecimiento (OMS, 2020).

DIMENSION 1: Fiabilidad es la probabilidad del buen funcionamiento de algo, relacionado con habilidad de la enfermera
que le permite realizar un servicio de cuidadosa y fiable

DIMENSION 2: Capacidad de respuesta denota aptitud y capacidad de la enfermera para la prestar ayuda a los usuarios
ofreciéndoles un servicio agil y rapido.

DIMENSION 3: Seguridad se refiere a que ofrece confianza implica conocimiento y atencién con habilidad o
profesionalismo de las enfermeras es decir inspira confianza y credibilidad en la atencion de los usuarios. En base a lo
que manifiesta Zea Aramburu (2021).

DIMENSION 4: Empatia que es la habilidad para compenetrarse con el préjimo y compartir sus sentimientos, que las
enfermeras demuestran con el interés y la atencion personalizada e individual hacia los usuarios en el sistema se salud
publica.

DIMENSION 5: Aspectos Tangibles se refiere a todo aquello que se puede percibir de manera precisa como las
instalaciones o infraestructura, los equipos, los materiales entre otros.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL

DIM

Indicadores

N2

ITEMS

INSTRUMENTO

Realiz

acién

Perso
nal

Desarrollo profesional

Existen oportunidades de progresar en la institucion.

El jefe se interesa por el éxito de sus empleados.

Se participa en definir los objetivos y las acciones para lograrlo.

Se valora los altos niveles de desempefio

Los supervisores expresan reconocimiento por los logros.

Las actividades en las que se trabaja permiten aprender y desarrollarse.

Los jefes promueven la capacitacion que se necesita.

La empresa promueve el desarrollo del personal.

VI |IN|[Oo|L|B|WIN |-

Se promueve la generacion de ideas creativas o innovadoras.

=
o

Se reconocen los logros en el trabajo.

Involu
crami
ento
Labor
al

Super
visién

- Compromiso con la
institucion
-Identificacion con la
institucion

-Apoyo a las tareas
-Funcionamiento

SO =
N =

Se siente comprometido con el éxito en la organizacion.

Cada trabajador asegura sus niveles de logro en el trabajo

[y
w

Cada empleado se considera factor clave para el éxito de la organizacion.

[y
H

Los trabajadores estdn comprometidos con la organizacién

-
w

En la oficina, se hacen mejor las cosas cada dia.

-
(<))

Cumplir con las tareas diarias en el trabajo, permite el desarrollo del personal

[y
~

Cumplir con las actividades laborales es una tarea estimulante.

(3
0o

Los productos y/o servicios de la organizacién, son motivo de orgullo del personal

iy
o

Hay clara definicion de vision, mision y valores en la institucion.

N
o

La organizacién es buena opcion para alcanzar calidad de vida laboral

NN
N =

El superior brinda apoyo para superar los obstaculos que se presentan.

En la organizacion, se mejoran continuamente los métodos de trabajo.

N
w

La evaluaciéon que se hace del trabajo, ayuda a mejorar la tarea.

N
B

Se recibe la preparacion necesaria para realizar el trabajo

N
wv

Las responsabilidades del puesto estan claramente definidas.

N
(<))

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

N
~

Existen normas y procedimientos como guias de trabajo.

N
o]

Los objetivos del trabajo estan claramente definidos.

N
(=]

El trabajo se realiza en funcién a métodos o planes establecidos.

Cuestionario con
escala

Muy Favorable
Favorable

Media
Desfavorable
Muy Desfavorable
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30

Existe un trato justo en la institucion

Comu
nicaci
6n

Condi

ciones

Labor
ales

-Fluidezen la
comunicacion
-Claridad en la
comunicacién

-Equipamiento de
aspecto moderno
-Instalaciones fisicas
visualmente limpias y
comodas
-Apariencia pulcray
organizada de los
profesionales
-Disponibilidad de
equipos y materiales
para la atencién

31
32

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

En mi oficina, la informacién fluye adecuadamente.

33

En los grupos de trabajo, existe una relacién armoniosa.

34

Existen suficientes canales de comunicacion.

35

Es posible la interaccion con personas de mayor jerarquia.

36

En la institucion, se afrontan y superan los obstaculos.

37

La institucién fomenta y promueve la comunicacion interna.

38

El Supervisor escucha los planteamientos que se le hacen.

39

Existe colaboracion entre el personal de las diversas oficinas.

40

Se conocen los avances en las otras areas de la organizacion

41

Los comparieros de trabajo cooperan entre si.

42

Los objetivos de trabajo son retadores.

43

Los trabajadores tienen la oportunidad de tomar decisiones en tareas de sus
responsabilidades

44

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

45

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

46

Existe buena administracién de los recursos.

47

La remuneracion es atractiva en comparacién con la de otras organizaciones.

48

Los objetivos de trabajo guardan relacidn con la visién de la institucion.

49

Se dispone de tecnologia que facilite el trabajo.

50

La remuneracion esta de acuerdo al desemperio y los logros
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: CLIMA ORGANIZACIONAL

DIMENSIONES / items

Pertinencia?

Relevancia?

Claridad?

Sugerencias

DIMENSION 1: REALIZACION PERSONAL

Si

No

Si

No

Si

No

Existen oportunidades de progresar en la institucion.

El jefe se interesa por el éxito de sus empleados.

Se participa en definir los objetivos y las acciones para lograrlo.

Se valora los altos niveles de desempefio

Los supervisores expresan reconocimiento por los logros.

Las actividades en las que se trabaja permiten aprender y desarrollarse.

Los jefes promueven la capacitacién que se necesita.

La empresa promueve el desarrollo del personal.

Ol ol N AW N -

Se promueve la generacion de ideas creativas o innovadoras.

-
o

Se reconocen los logros en el trabajo.

DIMENSION 2: INVOLUCRAMEINTO LABORAL

-

No

No

No

Se siente comprometido con el éxito en la organizacion.

Cada trabajador asegura sus niveles de logro en el trabajo

Cada empleado se considera factor clave para el éxito de la organizacién.

Los trabajadores estan comprometidos con la organizacion

En la oficina, se hacen mejor las cosas cada dia.

Cumplir con las tareas diarias en el trabajo, permite el desarrollo del personal

Cumplir con las actividades laborales es una tarea estimulante.

Los productos y/o servicios de la organizacién, son motivo de orgullo del personal

W o N s W N -

Hay clara definicién de vision, misién y valores en la institucion.

-
o

La organizacién es buena opcién para alcanzar calidad de vida laboral

DIMENSION 3: SUPERVISION

-

No

al= | <[ X RIR RIK [ ] <[ @] &] XXX R * ) [x

-

No

No

El superior brinda apoyo para superar los obstaculos que se presentan.

En la organizacién, se mejoran continuamente los métodos de trabajo.

La evaluacion que se hace del trabajo, ayuda a mejorar |a tarea.

Se recibe la preparacion necesaria para realizar el trabajo

Las responsabilidades del puesto estan claramente definidas.

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

Existen normas y procedimientos como guias de trabajo.

Los objetivos del trabajo estan claramente definidos.

w | RIK KKK X [K]| &

R L S Y N S R P R P A A Y A R R L R A I R e R L B A B

Ol N o AW N -

El trabajo se realiza en funcién a métodos o planes establecidos.

< | SRR PR IRR L] o PRIX PR RIR IR IR I &L ] 2| x| %% RIRIK K R [
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-
o

Existe un trato justo en la institucién

Y]

X |

X |

DIMENSION 4: COMUNICACION

Pertinencia?

Relevancia2

Claridad?3

Sugerencias

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

Y

En mi oficina, la informacion fluye adecuadamente.

En los grupos de trabajo, existe una relacion armoniosa.

Existen suficientes canales de comunicacion.

Es posible la interaccién con personas de mayor jerarquia.

En la institucién, se afrontan y superan los obstaculos.

La institucion fomenta y promueve la comunicacion interna.

El Supervisor escucha los planteamientos que se le hacen.

Wl o N O AW N -

Existe colaboracién entre el personal de las diversas oficinas.

-
=]

Se conocen los avances en las otras areas de la orgﬂﬂzacién

KK R R KA AR K] A

RIRIR[RIZIK R <%

RIR R IRIR SRR K] <

DIMENSION 5: CONDICIONES LABORALES

Los comparieros de trabajo cooperan entre si.

Los objetivos de trabajo son retadores.

w

Los trabajadores tienen la oportunidad de tomar decisiones en tareas de sus
responsabilidades

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

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

Existe buena administracién de los recursos.

La remuneracion es atractiva en comparacién con la de otras organizaciones.

Los objetivos de trabajo guardan relacion con la vision de la institucion.

| oo N | o

Se dispone de tecnologia que facilite el trabajo.

10

La remuneracion esta de acuerdo al desempefio y los logros

KIK[KIRIR AR RO[AR

< |RIRIRIRIRIRI 7R AR
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

DIM | Indicadores |N.2 ITEMS INSTRUMENTO
1 ¢El personal de informes le oriento y explico clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién
en consulta externa?
Fiabili 2 | ¢El médico le atendié en el horario programado? Cuestionario con
dad 3 | ¢Su atencién se realizé respetando la programacién y el orden de llegada? escala
4 | ¢Su historia clinica se encontré disponible para su atencién?
5 |¢Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con facilidad?
Capaci 6 |¢La atencion en caja o en médulo de admision fue rapida? Muy in satisfecho
dad 7 |éLa atencién para tomarse andlisis de laboratorio fue répida? Insatisfecho
de 8 |éLa atencién para tomarse examenes radiolégicos fue rapida? Algo insatisfecho
r::::’ 9 |¢la atencién en farmacia fue répida? neutro
10 | ¢Se respeto su privacidad durante su atencién en el consultorio? Poco satisfecho
1 ¢El médico le realizo un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud por lo cual fue Satisfecho
Seguri atendido?
dad 12 ¢El médico le brindo el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de Mizy satisfecha
salud?
13 | ¢El médico que le atendié le inspiro confianza?
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 comprendié la explicacion que el médico le brindo sobre su problema de salud o resultado de su
Empat atencion?
fa 17 éUsted comprendié la explicacién que el médico le brindo sobre el tratamiento que recibira tipo de
medicamentos, dosis, y efectos adversos?
18 ¢Usted comprendié la explicacion que el médico le brindo sobre los procedimientos o anélisis que le
realizaran tos adversos?
Aspec 19 [ ¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los pacientes?
tos 20 | éLa consulta externa con personal para informar y orientar a los pacientes?
tangib 21 | éLos consultorios contaron con equipos disponibles y materiales necesarios para su atencién?
les 22 | ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron cémodos?




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRU

MENTO QUE MIDELA VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si No | Si | No [ Si | No

1 ¢El personal de informes le oriento y explico clara y adecuada sobre los pasos o tramites parala Ve
atencién en consulta externa? b3 ¥

2 ¢El médico le atendié en el horario programado? 4 1’4 e

3 ¢Su atenci6n se realizé respetando la programacion y el orden de llegada? oS 4 hd

4 ¢Su historia clinica se encontré disponible para su atencién? < 4 e

5 | éUsted encontré citas disponibles y las obtuvo con facilidad? e £ X

DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No | Si | No | Si | No

6 éLa atencién en caja 0 en médulo de admisién fue rapida? % 4 ks

7 éLa atencién para tomarse andlisis de laboratorio fue rapida? Y ' e

8 ¢éLa atencién para tomarse exdmenes radiolégicos fue répida? Y W LS

9 éla atencién en farmacia fue rapida? K X K
DIMENSION 3: SEGURIDAD Si No | Si | No | Si | No

10 | Se respeto su privacidad durante su atencién en el consultorio? ¥ 4 b4

1| ¢El médico le realizo un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud por lo cual
fue atendido? K X X

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

13| ¢EI médico que le atendid le inspiro confianza? % X X
DIMENSION 4: EMPATIA Pertinencia! Relevancia? | Claridad3 | Sugerencias

14 | ¢El personal de consulta externa le trato con amabilidad, respeto y paciencia? X X 14

15 | éEl médico que le atendié mostro interés en solucionar su problema de salud? Y Y 4

16 | ¢Usted comprendié la explicacién que el médico le brindo sobre su problema de salud o
resultado de su atencién? X X X

17 | ¢Usted comprendié la explicacién que el médico le brindo sobre el tratamiento que recibira tipo )
de medicamentos, dosis, y efectos adversos? % X K

18 | ¢Usted comprendié la explicacién que el médico le brindo sobre los procedimientos o anélisis y
que le realizaran tos adversos? X = &
DIMENSION 5: ASPECTOS TANGIBLES X X X

19 | ¢éLos carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los pacientes? : | & K

20 | ;La consulta externa con personal para informar y orientar a los pacientes? ¥ X ¥

21 | 4Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales necesarios para su atencién? b e 14

22 | El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron cémodos? X b ®
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Nota Sufiicncia. se dice suficencia cuando 105 Tlems planteados
son sufzientes para medir 12 dimensién
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL

DIM

Indicadores

N2

ITEMS

INSTRUMENTO

Realiz

aciéon

Perso
nal

Desarrollo profesional

Existen oportunidades de progresar en la institucion.

El jefe se interesa por el éxito de sus empleados.

Se participa en definir los objetivos y las acciones para lograrlo.

Se valora los altos niveles de desemperio

Los supervisores expresan reconocimiento por los logros.

Las actividades en las que se trabaja permiten aprender y desarrollarse.

Los jefes promueven la capacitacion que se necesita.

La empresa promueve el desarrollo del personal.

V([N |jlaojn|B_|WIN|F

Se promueve la generacién de ideas creativas o innovadoras.

=
o

Se reconocen los logros en el trabajo.

Involu
crami
ento
Labor
al

Super
vision

- Compromiso con la
institucién
-Identificacién con la
institucién

-Apoyo a las tareas
-Funcionamiento

=
N =

Se siente comprometido con el éxito en la organizacion.

Cada trabajador asegura sus niveles de logro en el trabajo

[
w

Cada empleado se considera factor clave para el éxito de la organizacion.

oy
H

Los trabajadores estan comprometidos con la organizacién

[
w

En la oficina, se hacen mejor las cosas cada dia.

[
a

Cumplir con las tareas diarias en el trabajo, permite el desarrollo del personal

[y
~N

Cumplir con las actividades laborales es una tarea estimulante.

[
0o

Los productos y/o servicios de la organizacion, son motivo de orgullo del personal

[y
o

Hay clara definicién de vision, mision y valores en la institucion.

N
o

La organizacion es buena opcion para alcanzar calidad de vida laboral

NN
N =

El superior brinda apoyo para superar los obstaculos que se presentan.

En la organizacién, se mejoran continuamente los métodos de trabajo.

N
w

La evaluacién que se hace del trabajo, ayuda a mejorar la tarea.

N
S

Se recibe la preparacion necesaria para realizar el trabajo

N
wv

Las responsabilidades del puesto estan claramente definidas.

N
[«)]

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

N
~

Existen normas y procedimientos como guias de trabajo.

N
(o]

Los objetivos del trabajo estan claramente definidos.

N
w

El trabajo se realiza en funcién a métodos o planes establecidos.

Cuestionario con
escala

Muy Favorable
Favorable

Media
Desfavorable
Muy Desfavorable
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30 |Existe un trato justo en la institucion
31 |Se cuenta con acceso a la informacién necesaria para cumplir con el trabajo.
32 |En mi oficina, la informacién fluye adecuadamente.
-Fluidez en la 33 |En los grupos de trabajo, existe una relacién armoniosa.
comunicacién Exi fici tos & P
c Claidadan i 34 |Existen suficientes canales de comunicacion.
f’"“f comunicacién 35 | Es posible la interaccion con personas de mayor jerarquia.
nicaci 5 7 s .
& 36 |En la institucién, se afrontan y superan los obstaculos.
37 |La institucion fomenta y promueve la comunicacion interna.
38 | El Supervisor escucha los planteamientos que se le hacen.
39 |Existe colaboracion entre el personal de las diversas oficinas.
40 |Se conocen los avances en las otras areas de la organizacion
41 [Los comparieros de trabajo cooperan entre si.
<Equipamlento de 42 |Los objetivos de trabajo son retadores.
aspecto moderno o8 babalad t ' tanidad te t docie] t 3
Jinsalatenes lleas 43 |Los trabajadores tienen la oportunidad de tomar decisiones en tareas de sus
: A5 responsabilidades
. | visualmente limpias y = : : SRR
Condi ebmotas 44 | El grupo con el que trabajo, funciona como un equipo bien integrado.
':_i:::: -Apariencia pulcray 45 | Se cuenta con la oportunidad de realizar el trabajo lo mejor que se puede.
ales |Crganizada delos 46 |Existe buena administracion de los recursos.

X s a remuneracion es atractiva en comparacion con la de otras organizaciones.
P£°f95'°zal'§5d . 47 |L 6n es atract 6n con la de otras org
-Disponibiiiaad ae T s : S T
equipos y materiales 48 | Los objetivos de trabajo guardan relacién con la vision de la institucion.
para la atencién 49 | Se dispone de tecnologia que facilite el trabajo.

50 |La remuneracion esta de acuerdo al desempefio y los logros
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CERTIFlCADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: CLIMA ORGANIZACIONAL

DIMENSIONES / items

Pertinencia?

Relevancia?

Claridad3

Sugerencias

DIMENSION 1: REALIZACION PERSONAL

Si

No

Si

No

Si

No

Existen oportunidades de progresar en la institucion.

El jefe se interesa por el éxito de sus empleados.

Se participa en definir los objetivos y las acciones para lograrlo.

Se valora los altos niveles de desempefio

Los supervisores expresan reconocimiento por los logros.

Las actividades en las que se trabaja permiten aprender y desarrollarse.

Los jefes promueven la capacitacién que se necesita.

La empresa promueve el desarrollo del personal.

Ol N W N -

Se promueve |a generacién de ideas creativas o innovadoras.

—
=]

Se reconocen los logros en el trabajo.

DIMENSION 2: INVOLUCRAMEINTO LABORAL

No

No

No

Se siente comprometido con el éxito en la organizacion.

Cada trabajador asegura sus niveles de logro en el trabajo

Cada empleado se considera factor clave para el éxito de la organizacion.

Los trabajadores estan comprometidos con la organizacion

En la oficina, se hacen mejor las cosas cada dia.

Cumplir con las tareas diarias en el trabajo, permite el desarrollo del personal

Cumplir con las actividades laborales es una tarea estimulante.

Los productos y/o servicios de la organizacion, son motivo de orgullo del personal

W N B W N -

Hay clara definicién de visién, misién y valores en la institucion.

-
=]

La organizacion es buena opcién para alcanzar calidad de vida laboral

DIMENSION 3: SUPERVISION

No

No

No

El superior brinda apoyo para superar los obstaculos que se presentan.

En la organizacion, se mejoran continuamente los métodos de trabajo.

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

Se recibe la preparacién necesaria para realizar el trabajo

Las responsabilidades del puesto estan claramente definidas.

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

Existen normas y procedimientos como guias de trabajo.

Los objetivos del trabajo estan claramente definidos.

Ol N B W N -

El trabajo se realiza en funcién a métodos o planes establecidos.

S P o o P P TS B D R B N S P D D S S N N PR R S
. < |24

< | X ><><j‘<>'<><;<,<g><xxxxﬁxx<><xg_:><xxx><x><xxx

e | e | PP b [ ] R Dx x| o< < K s X [ o) ] > [ [ P x| = x| % PR




-
=3

Existe un trato justo en la institucién

Z]

| ¥l

X |

DIMENSION 4: COMUNICACION

Pertinencia?

[Relevancia?

Claridad?

Sugerencias

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

En mi oficina, la informacién fluye adecuadamente.

En los grupos de trabajo, existe una relacion armoniosa.

Existen suficientes canales de comunicacion.

Es posible la interaccién con personas de mayor jerarquia.

En la institucién, se afrontan y superan los obstaculos.

La institucion fomenta y promueve la comunicacién interna.

El Supervisor escucha los planteamientos que se le hacen.

Wl Nl o s W N -

Existe colaboracion entre el personal de las diversas oficinas.

—_
=]

Se conocen los avances en las otras areas de la organizacion

% s X XX [ b R

X < RS PE XX K

> X XX I X< PX K

DIMENSION 5: CONDICIONES LABORALES

Los comparieros de trabajo cooperan entre si.

Los objetivos de trabajo son retadores.

«w

Los trabajadores tienen la oportunidad de tomar decisiones en tareas de sus
responsabilidades

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

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

Existe buena administracion de los recursos.

La remuneracién es atractiva en comparacion con la de otras organizaciones.

Los objetivos de trabajo guardan relacion con la visién de la institucion.

Ol ol Nl o

Se dispone de tecnologia que facilite el trabajo.

La remuneracién esté de acuerdo al desempefio y los logros

XX X XX < KA

X XXX X P
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'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna-el enunciado del item, es
conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados A0
son suficientes para medir la dimension @‘
il

Firma del Experto validador
Especialidad




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

DIM Indicadores | N.2 ITEMS INSTRUMENTO
1 ¢El personal de informes le oriento y explico clara y adecuada sobre los pasos o trémites para la atencién
en consulta externa?
Fiabili 2 | ¢El médico le atendié en el horario programado? Cuestionario con
dad 3 | ¢Su atencidn se realizé respetando la programacién y el orden de llegada? escala
4 | ¢Su historia clinica se encontré disponible para su atencién?
5 | éUsted encontr6 citas disponibles y las obtuvo con facilidad?
Capaci 6 |éLa atencion en caja o en médulo de admisidn fue rapida? Muy in satisfecho
dad 7 |éLa atencién para tomarse analisis de laboratorio fue rapida? Insatisfecho
de 8 | éLa atencidn para tomarse examenes radioldgicos fue rapida? Algo insatisfecho
r::::;u 9 |éla atencién en farmacia fue rapida? neutro
10 | éSe respeto su privacidad durante su atencién en el consultorio? Poco satisfecho
. 1 ¢El médico le realizo un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud por lo cual fue Satisfecho
Seguri atendido?
dad 12 ¢El médico le brindo el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de Wiy satistecho
salud?
13 | éEl médico que le atendid le inspiro confianza?
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 éUsted comprendid la explicacion que el médico le brindo sobre su problema de salud o resultado de su
Empat atencién?
fa 17 éUsted comprendié la explicacion que el médico le brindo sobre el tratamiento que recibira tipo de
medicamentos, dosis, y efectos adversos?
18 éUsted comprendié la explicacion que el médico le brindo sobre los procedimientos o andlisis que le
realizaran tos adversos?
Aspec 19 | éLos carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los pacientes?
tos 20 | éLa consulta externa con personal para informar y orientar a los pacientes?
tangib 21 | éLos consultorios contaron con equipos disponibles y materiales necesarios para su atencién?
les 22 | ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron cémodos?
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION

DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? | Claridad? | Sugerencias

DIMENSION 1: FIABILIDAD Si No | Si | No | Si | No

1 éEl personal de informes le oriento y explico clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la
atenci6n en consulta externa? N X X

2 ¢El médico le atendi6 en el horario programado? X X X

3 ¢Su atencidn se realizé respetando la programacién y el orden de llegada? e X X

4 ¢Su historia clinica se encontré disponible para su atencién? X X X

5 ¢Usted encontrd citas disponibles y las obtuvo con facilidad? ol X X

DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No | Si | No | Si | No

6 | éLa atencién en caja 0 en médulo de admisién fue répida? X X X

7 éLa atencién para tomarse andlisis de laboratorio fue rapida? Y X X

8 éLa atencidn para tomarse exdmenes radiol6gicos fue rapida? X A X

9 | ¢la atencién en farmacia fue répida? X X X
DIMENSION 3: SEGURIDAD Si No | Si | No | Si | No

10 | Se respeto su privacidad durante su atencién en el consultorio? X K X

11| ¢El médico le realizo un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud por lo cual
fue atendido? X X

12| ¢EI médico le brindo el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su ) :
problema de salud? X A X

13 | ¢El médico que le atendid le inspiro confianza? X b X
DIMENSION 4: EMPATIA Pertinencia! Relevancia? | Claridad® | Sugerencias

14 | iEl personal de consulta externa le trato con amabilidad, respeto y paciencia? X X X

15 | ¢El médico que le atendié mostro interés en solucionar su problema de salud? 57 X X

16 | ¢Usted comprendié la explicacién que el médico le brindo sobre su problema de salud o ) ;
resultado de su atencion? X X X

17 | ¢Usted comprendié la explicacién que el médico le brindo sobre el tratamiento que recibird tipo X , X
de medicamentos, dosis, y efectos adversos? % X

18 | ¢Usted comprendié la explicacién que el médico le brindo sobre los procedimientos o anlisis X o s
que le realizaran tos adversos? A
DIMENSION 5: ASPECTOS TANGIBLES

19 | (Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los pacientes? 5 ® K

20 | iLa consulta externa con personal para informar y orientar a los pacientes? X X N

21 | Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales necesarios para su atencién? ¥ X .

22 | 4El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron cémodos? N Y \




Observaciones (precisar si hay suficiencia): _ > | RES 4 SUEICENCTR

v" Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
L(ZP,AM (Peu e Si lL 1 JRES 255)2 65 3(9

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

-
C///U(U &

Flrma del Experto validador

Especialidad

87



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL

DIM

Indicadores

Ne

ITEMS

INSTRUMENTO

Realiz

acion

Perso
nal

Desarrollo profesional

Existen oportunidades de progresar en la institucion.

El jefe se interesa por el éxito de sus empleados.

Se participa en definir los objetivos y las acciones para lograrlo.

Se valora los altos niveles de desempeiio

Los supervisores expresan reconocimiento por los logros.

Las actividades en las que se trabaja permiten aprender y desarrollarse.

Los jefes promueven la capacitacion que se necesita.

La empresa promueve el desarrollo del personal.

Ol |IN|JOO|LV|B|WIN|-

Se promueve la generacion de ideas creativas o innovadoras.

=
o

Se reconocen los logros en el trabajo.

Involu
crami
ento
Labor
al

Super
visién

- Compromiso con la
institucion
-Identificacion con la
institucion

-Apoyo a las tareas
-Funcionamiento

=
N =

Se siente comprometido con el éxito en la organizacion.

Cada trabajador asegura sus niveles de logro en el trabajo

[y
w

Cada empleado se considera factor clave para el éxito de la organizacion.

fuy
=y

Los trabajadores estan comprometidos con la organizacion

[y
wv

En la oficina, se hacen mejor las cosas cada dia.

=y
(o)}

Cumplir con las tareas diarias en el trabajo, permite el desarrollo del personal

ey
~

Cumplir con las actividades laborales es una tarea estimulante.

[
(o]

Los productos y/o servicios de la organizacion, son motivo de orgullo del personal

[y
(o]

Hay clara definicion de vision, mision y valores en la institucion.

N
o

La organizacion es buena opcion para alcanzar calidad de vida laboral

NN
N =

El superior brinda apoyo para superar los obstaculos que se presentan.

En la organizacion, se mejoran continuamente los métodos de trabajo.

N
w

La evaluacién que se hace del trabajo, ayuda a mejorar la tarea.

N
B

Se recibe la preparaciéon necesaria para realizar el trabajo

N
v

Las responsabilidades del puesto estan claramente definidas.

N
(22}

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

N
~

Existen normas y procedimientos como guias de trabajo.

N
(o]

Los objetivos del trabajo estan claramente definidos.

N
[(o]

El trabajo se realiza en funcién a métodos o planes establecidos.

Cuestionario con
escala

Muy Favorable
Favorable

Media
Desfavorable
Muy Desfavorable




30

Existe un trato justo en la institucion

Comu
nicaci
6n

Condi

ciones

Labor
ales

-Fluidez en la
comunicacion
-Claridad en la
comunicacién

-Equipamiento de
aspecto moderno
-Instalaciones fisicas
visualmente limpias y
cémodas
-Apariencia pulcra y
organizada de los
profesionales
-Disponibilidad de
equipos y materiales
para la atencién

31
32

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

En mi oficina, la informacién fluye adecuadamente.

33

En los grupos de trabajo, existe una relaciéon armoniosa.

34

Existen suficientes canales de comunicacion.

35

Es posible la interacciéon con personas de mayor jerarquia.

36

En la institucién, se afrontan y superan los obstaculos.

37

La institucion fomenta y promueve la comunicacién interna.

38

El Supervisor escucha los planteamientos que se le hacen.

39

Existe colaboracion entre el personal de las diversas oficinas.

40

Se conocen los avances en las otras areas de la organizacion

41

Los comparieros de trabajo cooperan entre si.

42

Los objetivos de trabajo son retadores.

43

Los trabajadores tienen la oportunidad de tomar decisiones en tareas de sus
responsabilidades

44

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

45

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

46

Existe buena administracién de los recursos.

47

La remuneracion es atractiva en comparacion con la de otras organizaciones.

48

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

49

Se dispone de tecnologia que facilite el trabajo.

50

La remuneracion esta de acuerdo al desempefio y los logros
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: CLIMA ORGANIZACIONAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? | Claridad® | Sugerencias

DIMENSION 1: REALIZACION PERSONAL Si | No| Si | No | Si | No

Existen oportunidades de progresar en la institucion. b4

El jefe se interesa por el éxito de sus empleados.

Se participa en definir los objetivos y las acciones para lograrlo.

Se valora los altos niveles de desempefio

Los supervisores expresan reconocimiento por los logros.

Las actividades en las que se trabaja permiten aprender y desarrollarse.

Los jefes promueven la capacitacién que se necesita.

La empresa promueve el desarrollo del personal.

W N o e W N -

Se promueve la generacion de ideas creativas o innovadoras.

—
o

Se reconocen los logros en el trabajo.

No No No

DIMENSION 2: INVOLUCRAMEINTO LABORAL

Se siente comprometido con el éxito en la organizacién.

Cada trabajador asegura sus niveles de logro en el trabajo

Cada empleado se considera factor clave para el éxito de la organizacion.

Los trabajadores estan comprometidos con la organizacion

En la oficina, se hacen mejor las cosas cada dia.

Cumplir con las tareas diarias en el trabajo, permite el desarrollo del personal

Cumplir con las actividades laborales es una tarea estimulante.

Los productos y/o servicios de la organizacion, son motivo de orgullo del personal

W N oo e W N -

Hay clara definicién de visién, misién y valores en la institucion.

—
(=]

La organizacién es buena opcién para alcanzar calidad de vida laboral

DIMENSION 3: SUPERVISION No No No

El superior brinda apoyo para superar los obstéculos que se presentan.

En la organizacién, se mejoran continuamente los métodos de trabajo.

La evaluacién que se hace del trabajo, ayuda a mejorar la tarea.

Se recibe la preparacién necesaria para realizar el trabajo

Las responsabilidades del puesto estén claramente definidas.

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

Existen normas y procedimientos como guias de trabajo.

Los objetivos del trabajo estan claramente definidos.

Wi e N e W N -

KRR AKX | AP R [ SN [ [ gxy\*y\‘x*x%x‘y
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El trabajo se realiza en funcién a métodos o planes establecidos.




-
o

Existe un trato justo en la institucion

A1 | Al

L

D|MENS|ON 4: COMUNICACION Pertinencia! [Relevancia? | Claridad3 Sugerencias
1 Se cuenta con acceso a la informacién necesaria para cumplir con el trabajo. ¥ X %
2 En mi oficina, la informacién fluye adecuadamente. S K S
3 En los grupos de trabajo, existe una relacion armoniosa. D V4 %
4 | Existen suficientes canales de comunicacion. Y- ¥~ ¥
5 Es posible la interacciéon con personas de mayor jerarquia. ¥ ¥ W
6 En la institucion, se afrontan y superan los obstaculos. ¥ Y ¥
7 La institucion fomenta y promueve la comunicacién interna. Y Y £
8 El Supervisor escucha los planteamientos que se le hacen. P K <
9 Existe colaboracién entre el personal de las diversas oficinas. S Y~ Y
10| Se conocen los avances en las otras areas de la organizacion £ % %

DIMENSION 5: CONDICIONES LABORALES
1 Los comparieros de trabajo cooperan entre si. D X K
2 Los objetivos de trabajo son retadores. e e p
3 Los trabajadores tienen la oportunidad de tomar decisiones en tareas de sus

responsabilidades X % Y
4 El grupo con el que trabajo, funciona como un equipo bien integrado. Y Y e
5 Se cuenta con la oportunidad de realizar el trabajo lo mejor que se puede. 4 e '
6 Existe buena administracion de los recursos. Y bl ¥
7 La remuneracion es atractiva en comparacion con la de otras organizaciones. ¥ X X
8 Los objetivos de trabajo guardan relacién con la visién de la institucion. X < K
9 | Se dispone de tecnologia que facilite el trabajo. % pd e
10| La remuneracién esté de acuerdo al desempefio y los logros X X X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): S) /’/ ﬂ \f SOT(CENC n

v" Opinién de aplicabilidad: Aplicable [><] I Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: ........ Sgh\éwﬂ(’im ...... LAY 07808812 o
Especialidad del validador: gp{g@“f?ﬁ .......................................... OR(:IDCX)QO"'OQZJ’Ce("’\g‘g’qqq’:g ................

TPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

Firma del Experto validador
Especialidad

Dra. Inés Solis Macedo

Gestién Publica y Gobemabilidad

Espec: Materno Infantil - Neonatologia
NR:4012
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

DIM | Indicadores |N.2 ITEMS INSTRUMENTO
1 ¢El personal de informes le oriento y explico clara y adecuada sobre los pasos o trédmites para la atencién
en consulta externa?
Fiabili 2 | ¢El médico le atendié en el horario programado? Cuestionario con
dad 3 | éSu atencidn se realizé respetando la programacion y el orden de llegada? escala
4 | ¢Su historia clinica se encontré disponible para su atencién?
5 | éUsted encontro citas disponibles y las obtuvo con facilidad?
Capaci 6 |¢La atencidn en caja o en mddulo de admision fue rapida? Muy in satisfecho
dad 7 | éla atencién para tomarse analisis de laboratorio fue répida? Insatisfecho
de 8 |¢La atencidn para tomarse examenes radioldgicos fue rapida? Algo insatisfecho
r::;u 9 [¢éla atencidn en farmacia fue rapida? neutro
10 | ¢Se respeto su privacidad durante su atencién en el consultorio? Poco satisfecho
. 1 SEl mejdico le realizo un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud por lo cual fue SatlETaEHG
Seguri atendido?
dad 12 ¢El médico le brindo el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de Ky satisfestio
salud?
13 | ¢El médico que le atendid le inspiro confianza?
14 | ¢El personal de consulta externa le trato con amabilidad, respeto y paciencia?
15 | éEl médico que le atendié mostro interés en solucionar su problema de salud?
16 éUsted comprendid la explicacion que el médico le brindo sobre su problema de salud o resultado de su
Empat atencién?
ia 17 éUsted comprendié la explicacién que el médico le brindo sobre el tratamiento que recibird tipo de
medicamentos, dosis, y efectos adversos?
18 ¢Usted comprendid la explicacién que el médico le brindo sobre los procedimientos o andlisis que le
realizaran tos adversos?
Aspec 19 | éLos carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los pacientes?
tos 20 | ¢éLa consulta externa con personal para informar y orientar a los pacientes?
tangib 21 | éLos consultorios contaron con equipos disponibles y materiales necesarios para su atencién?
les 22 | ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron cémodos?




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si No | Si | No | Si | No
1 ¢El personal de informes le oriento y explico clara y adecuada sobre los pasos o trémites para la ) ;
atencién en consulta externa? A * Y
2 ¢El médico le atendié en el horario programado? 4 Y 4
3 ¢Su atencién se realizé respetando la programacion y el orden de llegada? 4 ¥ v
4 ¢Su historia clinica se encontré disponible para su atencion? 4 Y b
5 ¢Usted encontrd citas disponibles y las obtuvo con facilidad? Y X X
DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si | No | Si | No | Si | No
6 éLa atencidn en caja o0 en mdédulo de admision fue rapida? WY Y ¥
7 ¢La atencidn para tomarse analisis de laboratorio fue rapida? v e p S
8 ¢La atencion para tomarse examenes radioldgicos fue rapida? e K b 4
9 ¢la atencion en farmacia fue répida?
DIMENSION 3: SEGURIDAD Si_ | No | Si [ No | Si | No
10 | ;Se respeto su privacidad durante su atencién en el consultorio? L4 4 Y
11 | ¢El médico le realizo un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud por lo cual
fue atendido? X X X
12 | ¢El médico le brindo el tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su 4 W V4
problema de salud?
13 | ¢El médico que le atendié le inspiro confianza?
D|MENS[ON 4: EMPATIA Pertinencial! [Relevanciaz | Claridad3 Sugerencias
14 | ¢El personal de consulta externa le trato con amabilidad, respeto y paciencia? N4 b Y
15 | ¢El médico que le atendié mostro interés en solucionar su problema de salud? Y ¥ 4
16 | ¢Usted comprendié la explicacién que el médico le brindo sobre su problema de salud o
resultado de su atenciéon? * X X
17 | ¢Usted comprendié la explicacién que el médico le brindo sobre el tratamiento que recibira tipo
de medicamentos, dosis, y efectos adversos? X 4 pe
18 | ¢Usted comprendid la explicacién que el médico le brindo sobre los procedimientos o analisis
que le realizaran tos adversos? X % be
DIMENSION 5: ASPECTOS TANGIBLES N ¥ e
19 | ¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los pacientes? b ¥ ¥
20 | ;la consulta externa con personal para informar y orientar a los pacientes? V4 ¥ ¥
21 | ;Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales necesarios para su atencién? 4 Y S
22 | iEl consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron cémodos? v4 ¥ %




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si F MY SuF ( e cENvC 1A
v" Opinién de aplicabilidad: Aplicable [}Q/ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: gUL‘&S,HAC—EDDJ:UE> DNE ovsiiisis O ¥808%I’Z’ ........................

TPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto validador

Especialidad

Dra. Inés Solis Macedo

Gestion Publica y Gobernabilidad

Materno Infantit - Neonatologia
NRw«n*~
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Anexo 6: Validacion de instrumento con SPSS v27
Analisis de fiabilidad

a) Variable clima organizacional

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 15 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,946 50

b) Variable Calidad de atencién

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 15 100,0

Excluido? 0 ,0

Total 15 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,921 22
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Anexo 7: Carta de autorizacion para aplicacion de encuesta

Miraflores, 24 de Octubre del 2022

CARTA DE AUTORIZACION PARA APLICACION DE ENCUESTAS

CMDTE FAP MEDICO
DR.RODRIGO RISCO HIDALGO
Presente.
Tengo a bien dirigirme a Ud ,para exponerle lo siguiente:

Yo Maria Margarita Cerin Saboya, Enfermera NSA 706478 ,laborando
actualmente en el servicio de cirugia y neurocirugia y terminando una Maestria en
Gestion los servicios de la Salud de la Universidad Cesar Vallejo estoy realizando
un trabajo de investigacioén titulado: “Clima Organizacional y calidad de atencion
de las enfermeras en un hospital en el contexto de la Covid -19, Lima 2022”.

En este sentido, estoy realizando encuestas para la recopilacion de datos entre el
personal de Enfermeras y pacientes.

El objetivo principal de esta investigacion es realizar un estudio sobre como influye
el clima organizacional en la calidad de atencién de las enfermeras en el servicio.

Por lo tanto, le solicito que tenga la amabilidad de otorgar permiso para realizar
encuestas que serviran de ayuda para comprobar mi hipotesis.

La informacién proporcionada por el personal de Enfermeras y los pacientes se
mantendra confidencial y se utilizara unicamente con fines académicos.
Agradezco de antemano su atencion.

Atentamente

/
N

724
LIC MARIA MARGARITA CERIN SABOYA
NSA: 706478
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Anexo 8: Consentimiento informado

a) Variable clima organizacional

CONSENTIMIENTO INFORMADO

A través del presente documento, se solicita su participacion en el estudio que lleva
como titulo “CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE ATENCION DE LAS

ENFERMERAS EN UN HOSPITAL EN EL CONTEXTO DE LA COVID 19 -LIMA
2022".

Esta investigacion esta siendo realizada por la Licenciada de Enfermeria Maria
Margarita Cerin Saboya para obtener el grado de Magister en Gestion de los
servicios de salud en la Universidad Cesar Vallejo.

PROCEDIMIENTO:

En esta investigacion respondera a un cuestionario sobre Clima Organizacional,
tomando aproximadamente de 15 a 20 minutos de su tiempo, la informacién que
usted nos proporcione sera estrictamente confidencial y se utilizara solamente para
fines del presente trabajo.

Agradecemos el tiempo que nos ha dedicado, asi como su colaboracién en la
investigacion y sobre todo por la sinceridad de sus respuestas.

Por medio de la presente

Acepto D No acepto D



b) Variable calidad de atencidn

CONSENTIMIENTO INFORMADO

A través del presente documento, se solicita su participacion en el estudio que lleva
como titulo “CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE ATENCION DE LAS
ENFERMERAS EN UN HOSPITAL EN EL CONTEXTO DE LA COVID 19 -LIMA
2022".

Esta investigacion estd siendo realizada por la Licenciada de Enfermeria Maria
Margarita Cerin Saboya para obtener el grado de Magister en Gestion de servicios
de Salud en la Universidad Cesar Vallejo.

PROCEDIMIENTO:

En esta investigacion respondera a dos cuestionarios sobre Calidad de atencién de
las enfermeras, tomando aproximadamente de 15 a 20 minutos de su tiempo, la
informacién que usted nos proporcione sera estrictamente confidencial y se utilizara
solamente para fines del presente trabajo.

Agradecemos el tiempo que nos ha dedicado, asi como su colaboracion en la
investigacion y sobre todo por la sinceridad de sus respuestas.

Por medio de la presente

Acepto I___] No acepto D
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