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Presentacion

Sefores miembros del Jurado:

La presente tesis titula: “Clima Organizacional y la Imagen Corporativa de
la Clinica Municipal Santa Anita” es producto de la Maestria en Gestion de los
Servicios de Salud, y toma para ello como referencia la Clinica Municipal Santa
Anita, ubicada en el distrito del mismo nombre cuyo objetivo general fue
determinar la relacion entre el clima organizacional y la imagen corporativa en la

Clinica Municipal de Santa Anita.

El clima organizacional y la imagen corporativa son construidas en base
al bienestar de los trabajadores, se traduce en la disminucién de tensiones, la
prevencion de conflictos, el animo para el trabajo asi como la satisfaccion de los
gue producen en la institucion. El disefio de la investigacion fue no experimental.
La poblacion estuvo compuesta por 145 trabajadores, se utilizd la féormula de

poblacion finita y se obtuvo una muestra 106 trabajadores.

Los resultados obtenidos en este estudio corroboraron la hipétesis general,
encontrando que existe relacion significativa entre el clima organizacional y la
imagen corporativa con un coeficiente de correlacion de 0.846. Asimismo,
encontramos que existe una relacion significativa entre las hipotesis especificas:
el clima laboral, el clima psicolégico, la cultura organizacional y la imagen

corporativa de la Clinica Municipal Santa Anita.

Sefiores miembros del Jurado esperamos gque esta investigacion sea evaluada y

merezca su aprobacion.
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Resumen

La presente investigacion se titula “Clima organizacional y la imagen
corporativa de la Clinica Municipal de Santa Anita, 2016” y su objetivo general

fue determinar la relacion entre el clima organizacional y la imagen corporativa.

El disefio de la investigacion fue no experimental, el tipo de estudio tedrica,
transversal, cuantitativa, correlacional. La poblacion fueron 145 trabajadores que
laboran actualmente de la Clinica Municipal de Santa Anita, se utilizé la férmula
de poblacion finita y se obtuvo la muestra de 106 trabajadores. Se utiliz6 un
cuestionario validado previamente por un juicio de expertos que comprenden 42
items. Para la confiabilidad se utilizd la prueba estadistica de Alfa de Cronbach
(0.888).

Se utilizé el estadistico de Spearman, para la comprobacion de las
hipotesis. Se concluy6é que existe una relacion significativa entre las variables
Clima Organizacional y la imagen corporativa de la Clinica Municipal de Santa
Anita (Rho=0.846). Asi mismo se encontré una relacion significativa entre el
Clima laboral (Rho=0.621), Clima psicologico (Rho=0.920), Cultura organizacional

(Rho=0.691) y la variable imagen corporativa de la Clinica Municipal Santa Anita.

Palabras Claves: clima organizacional, imagen corporativa, clinica

municipal.
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Abstract

This research is entitled "Organizational climate and the corporate image of
the Municipal Clinic of Santa Anita, 2016" and its general objective was to
determine the relationship between the organizational climate and the corporate

image.

The design of the research is non-experimental, the type of theoretical
study, transversal, quantitative, correlational. The population was 145 workers
currently working at the Santa Anita Municipal Clinic, the finite population formula
was used and a sample of 106 workers was obtained. We used a questionnaire
previously validated by a judgment of experts comprising 42 items. For reliability,
the Cronbach's alpha statistical test (0.888) was used.

The Spearman statistic was used to test the hypotheses. It was concluded
that there is a significant relationship between the variables Organizational
Climate and the corporate image of the Municipal Clinic of Santa Anita (Rho =
0.846). Likewise, a significant relationship was found between the working climate
(Rho = 0.621), psychological climate (Rho = 0.920), organizational culture (Rho =

0.691) and the corporate image of the Santa Anita Municipal Clinic.

Keywords: organizational climate, corporate image, municipal clinic.



. Introduccioén
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La presente tesis es producto de la Maestria en Gestion de los Servicios de
Salud, y toma para ello como referencia la Clinica Municipal Santa Anita, ubicada
en el distrito del mismo nombre, donde la muestra fueron 106 trabajadores que

laboran en la Clinica Municipal Santa Anita.

Como todos sabemos a inicios de los afios noventa parte del distrito de El
Agustino pasé a formar parte del distrito de Santa Anita, asi mismo parte de los
pobladores del distrito de Ate -con el cual limitan- van adquiriendo sus viviendas
en este distrito lo que le da una presentacion popular y muy dindmica por la
presencia de servicios de construccion, venta de productos (Mercado Mayorista
de Santa Anita), servicios financieros y ultimamente centros comerciales de gran

magnitud.

Esta descripcion apunta a mostrar la conformacion poblacional ligada a las
cadenas de comercio formal e informal, por parte de pobladores descendientes en
gran parte de la sierra central. Las dinamicas productivas y socioeconémicas del
distrito tienen caracteristicas de distrito popular, cuyas necesidades basicas como
la salud no son cubiertas por la oferta publica ni privada. Por ello la creacion de
una Clinica Municipal es una respuesta a las necesidades de este distrito. En ello
radica la importancia de esta tesis ya que el fortalecimiento de la gestién
organizacional, optimizando la relaciébn entre la imagen corporativa y el clima
organizacional, va enriquecer el campo del conocimiento y también el campo de

las acciones précticas.

El objetivo general de la presente investigacion fue determinar la relacion
existente entre el clima organizacional y la imagen corporativa en la Clinica
Municipal de Santa Anita. Podemos afirmar basandonos en investigaciones que
nos precedieron que la percepcion gque tienen los trabajadores de salud respecto
al clima laboral en las instituciones donde laboran es inadecuado lo que afecta sin
lugar a dudas en el desempeiio laboral y la imagen corporativa, asimismo

encontramos que en las instituciones de salud el clima organizacional no son
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saludables, ya que en Uruguay, Chile y Cuba las percepciones de los
trabajadores de su clima organizacional fueron de regular a malo. La informacion
recolectada se ha realizado tomando como referencia al personal administrativo,
de salud y de servicios. Nos ha sido muy valioso tener a nuestro alcance la

informacion directa de estas personas, sus experiencias, percepciones.

Se realizo la presente investigacion que se titula Clima organizacional y la
imagen corporativa en la Clinica Municipal de Santa Anita; cuyo informe final
consta de los siguientes capitulos; en el Capitulo | se presenta la Introduccion :
Antecedentes nacionales e internacionales, fundamentacion cientifica,
justificacion, planteamiento del problema, en el que con claridad sefialo; que las
instituciones de salud han ingresado a una etapa de mayor desestabilidad como
efecto de la propia accién de sus trabajadores o miembros que la conforman; se
llama clima organizacional y afecta la imagen corporativa de las Instituciones de
salud, luego sigue las hipotesis y objetivos, en el Capitulo Il esta el marco
metodoldgico; contiene las variables de la investigacion, metodologia, tipos de
estudio, poblacion y muestra, técnicas de recoleccion de datos, validacién del
instrumento, método de analisis de datos y aspectos éticos, en el Capitulo 1l
contiene los resultados de la investigacion, luego de haber aplicado la prueba de
correlacion de Spearman se pone en evidencia, la existencia de una correlacion
significativa entre las variables clima organizacional y la imagen corporativa; el
Capitulo IV se desarrolla las discusiones, el Capitulo V se exponen las
conclusiones; aqui se sefala que se logré la demostraciéon de las hipétesis
planteadas y por tanto logré alcanzar los objetivos, y finalmente en el Capitulo VI

se indican las recomendaciones.

Por lo tanto, el clima organizacional y la imagen corporativa son
construidas en base al bienestar de los trabajadores, se traduce en la
disminucién de tensiones, la prevencion de conflictos, el &nimo para el trabajo asi
como la satisfaccion de los trabajadores y esto dara como resultado una

institucion o empresa productiva.
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1.1 Antecedentes

Antecedentes nacionales

Saldarriaga (2015), en su tesis de Maestria, investigd sobre La gestion
administrativa y el clima organizacional en la Direccibn Regional de Salud de
Lima. El objetivo fue determinar la influencia de la gestion administrativa en el
clima organizacional del sector salud en la Direccion Regional de Salud de Lima,
siendo el método hipotético - deductivo y el disefio del estudio fue descriptivo,
correlacional, transversal. La poblacion fueron 239 servidores publicos del sector
salud. Se encontr6 que el 87.2% de la poblacion fomentd un clima organizacional
deficiente en lo que respecta las dimensiones estructura, responsabilidad,
recompensa, desafio, relaciones, cooperacion, estdndares, conflictos e identidad.
El 12.8% sefialaron un clima organizacional de nivel moderado. Se concluyd que
existe una relacion positiva baja de 0.449 entre la gestidbn administrativa y el clima
organizacional en la Direccion Regional de Salud de Lima con un nivel de
confianza de 95%. Al revisar la teoria, podemos afirmar que la gestion
administrativa influye en gran medida en el clima organizacional, sin embargo los
resultados de esta investigacién concluyeron que dicha relacion es baja, lo que
nos llevaria a sostener que otros factores estan influenciando en el clima
organizacional, sin embargo en la Clinica Municipal de Santa Anita se observo

gue la gestion juega un papel muy importante en el clima organizacional.

Valderrama (2015), en su tesis de Maestria titulada Clima Organizacional y
motivacién del personal de salud del Hospital Uldarico Roca ESSALUD, Villa El
Salvador. El objetivo de su investigacion fue determinar la relacion entre clima
organizacional y motivacion del personal de salud del Hospital Uldarico Roca
Essalud. El disefio del estudio fue no experimental, de tipo correlacional y
transversal, la muestra fueron 421 trabajadores. Los resultados evidenciaron que
existe un clima organizacional regular en 4 dimensiones: liderazgo, motivacion,
participacion, reciprocidad. Se encontrd un nivel medio de motivacién. Valderrama
concluyé en su estudio que existe relacion significativa (r=0.212) entre las

variables del estudio. Con estas investigaciones se corrobora la teoria en la que
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los autores afirman que el clima organizacional positivo es la clave para el éxito
de una Institucién, se observd en estas investigaciones que el clima
organizacional esta relacionado con la motivacion, con el desempefio profesional

y con la satisfaccion laboral.

Flores (2015), en su tesis de Maestria titulada Clima Organizacional y el
desempeiio del personal administrativo del Hospital Santa Rosa, Lima 2014. El
objetivo del estudio fue determinar la relacion que existe entre clima
organizacional y el desempefio del personal. El disefio del estudio fue no
experimental, tipo correlacional, su muestra fueron 110 trabajadores. Se encontrd
un clima organizacional moderado (63.6%), un clima organizacional nivel alto
(22.7%) y un clima organizacional bajo (13.6%). Sobre la variable competencia
profesional se encontré un nivel moderado (49.1%). Flores concluy6 que existe
correlacion moderada positiva (Rho=0.627) entre clima organizacional y el
desemperio profesional del personal administrativo. EI desempefio del personal
esta relacionado con el clima organizacional, y se podria mejorar el desempefio
del personal en una proporcién semejante a las mejoras del clima organizacional,

y por consecuencia optimizar la atencion al paciente.

Alejandria  (2015), en su tesis de Maestria titulada Clima laboral y
satisfaccion laboral del personal de enfermeria del Centro quirdrgico de la Clinica
Internacional sede San Borja, cuyo objetivo fue determinar la relacion entre el
clima laboral y la satisfaccion laboral del personal de enfermeria del centro
quirargico de la Clinica Internacional sede San Borja. El tipo de estudio fue
correlacional de corte transversal, el disefio fue no experimental. La muestra
fueron 52 enfermeras. Se encontro un clima organizacional favorable (71.2%) vy el
nivel de satisfaccion fue 73.1% de personal satisfecho. Se concluyd que existe
relacion altamente significativa (Rho=0.703) entre las variables del estudio. Esta
es otra de las investigaciones que replican las variables de clima laboral y
asatisfaccion laboral encontrandose en esta investigacion la mas alta correlacion

entre las variables.
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Ramirez (2014), en su tesis de Maestria titulada Clima Organizacional y
satisfaccion laboral de los trabajadores ESSALUD del Centro de Atencion
Primaria Il Luis Negreiros Vega del Callao, realizé un estudio descriptivo,
correlacional, muestreo estratificado proporcional, la muestra fueron 155
trabajadores. Los resultados evidenciaron un clima organizacional regular 85.2%.
Las dimensiones mas altas se dan en el involucramiento 39.91% y la motivacion
39.91%. El autor concluy6 que existe una relacion significativa entre las variables
clima organizacional y satisfaccion laboral p= 0.00, siendo el valor de coeficiente
de Spearman=0.295. Dicha investigacion nos llevé a involucrarnos mas en lo que
respecta al clima organizacional en el area de salud ya que este es un factor muy
importante para la satisfaccion laboral y por consiguiente para el bienestar del

personal y la productividad.

Cassano y Rivas (2014), en su tesis de Maestria titulada Clima
organizacional y la satisfaccion laboral del personal de enfermeria del Hospital
Nacional Guillermo Almenara Irigoyen. El disefio del estudio fue no experimental,
descriptivo, correlacional y transversal. La muestra fueron 313 profesionales en
enfermeria. El objetivo fue determinar la relacion que existe entre el clima
organizacional y la satisfaccion laboral del personal de enfermeria del Hospital
Nacional Guillermo Almenara Irigoyen. Los autores concluyeron que existe
correlacién positiva significativa entre clima organizacional y la satisfaccion laboral
(r=0.503), asi también, correlacion significativa entre las dimensiones de estudio
del clima organizacional: autorrealizacién, involucramiento laboral y supervision
con la satisfaccion laboral. Este estudio replica la investigacion de Ramirez
(2014) pero con una muestra diferente lo que nos motiva mas a trabajar con la

variable clima organizacional en el area de salud.

Quispe (2014), en su tesis doctoral titulada Clima organizacional y
percepcion de la imagen institucional en el Instituto de Educacién Superior
Tecnologico Publico “Juan Velasco Alvarado” EI| objetivo de su estudio fue
analizar la relacién entre el clima organizacional y percepcién de la imagen

institucional. El disefio de su investigacion fue no experimental, cuantitativo,
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descriptivo, correlacional. La poblacion estuvo conformada por 405 docentes,
personal administrativo y alumnos. Quispe concluyé que existe correlacion
significativa entre el clima organizacional y percepcion de la imagen institucional
(r= 0.809), lo que se evidencia que el clima organizacional impacta

significativamente en la percepcion de la imagen institucional.

Lapa y Mejia (2014), en su tesis de Maestria titulada Clima Organizacional
y Desemperfio laboral de los técnicos de enfermeria del Hospital Nacional Hipdlito
Unanue, ElI Agustino. El objetivo fue determinar la relacion entre el clima
organizacional y el desempefio laboral de los técnicos de enfermeria del
mencionado hospital. El disefio del estudio fue no experimental, correlacional, de
corte transversal, la muestra fueron 100 técnicos de enfermeria del Hospital
Nacional Hipdlito Unanue. El 8% de técnicos de enfermeria del Hospital Nacional
Hipdlito Unanue percibe un clima organizacional deteriorado y presentan un
desemperio laboral en un nivel bajo. Lapa y Mejia encontraron una correlacion
moderada entre las variables (r=0.614). Observamos que Vvarios estudios
coinciden que el clima organizacional en el area de salud se encuentra

deteriorado y el desempefio de los trabajadores tiene un nivel bajo.

Camacho (2014), en su tesis de Maestria titulada Percepciéon del clima
organizacional y nivel de satisfaccion laboral del personal de enfermeria del
Hospital Militar Central, Lima. Cuyo objetivo fue determinar la relaciéon entre
percepcion del clima organizacional y los niveles de satisfaccion laboral del
personal de enfermeria del Hospital Militar Central. El disefio del estudio fue no
experimental, correlacional, con una muestra de 120 licenciados en enfermeria
del Hospital Militar Central. Los resultados evidenciaron que el 19% del personal
percibieron un clima organizacional favorable y el 24% desfavorable, respecto a la
satisfaccion laboral, se encontrd que el 4% lo percibe como excelente, 80% como
bueno y un 16% como regular. En conclusion existe una relacion baja (r= 0.364)
entre las variables clima organizacional y nivel de satisfaccion. Al observar la
conclusion de esta investigacion podriamos pensar que por ser una institucion

castrense los trabajadores no expresan lo que realmente piensan, asimismo que
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el nivel de remuneraciones tiene relacién con el nivel de satisfaccién de los

trabajadores.

Pimentel y Simedn (2014), en su tesis de Maestria titulada Clima
Organizacional y satisfaccion laboral del personal de salud de la Microred de
salud Hualmay, 2014. El objetivo fue determinar la relacion del clima
organizacional y satisfaccion laboral del personal de salud de la Microred de salud
Hualmay. El disefio de la investigacion fue no experimental, tipo cuantitativa,
bésica, la muestra fueron 127 trabajadores. Se encontré una relacion positiva
(r=0.472) entre las variables de estudio. Los autores concluyeron que el clima
organizacional tiene una relacién positiva con la satisfaccion laboral. Como
observamos en las anteriores investigaciones lo mas importante para las
instituciones es conocer el nivel del clima organizacional para lograr un ambiente
laboral satisfactorio para los usuarios internos y mejorar la calidad de servicio

prestado a los usuarios externos.

Reynaldo (2014), en su tesis de Maestria titulada Clima Organizacional en
la Unidad de cuidados intensivos de adultos del Hospital Nacional Dos de Mayo-
Lima, su objetivo fue determinar el clima organizacional del personal que labora
en servicio de cuidados intensivos de adultos del Hospital Nacional Dos de Mayo.
Su estudio fue descriptivo, transversal, realizado a 77 trabajadores, utilizé el
cuestionario de evaluacién de desempefio del clima organizacional del Ministerio
de salud (MINSA). Los resultados mostraron que el 72.7% de los trabajadores
mencionaban que el clima organizacional estaba en proceso de mejora. Un 26%
seflalaba un clima organizacional no saludable y sélo 1.3% afirmaba un clima
organizacional saludable. Esta investigacion es importante porque se realizé en el
area de salud y nos da a conocer que el clima organizacional en el servicio de
cuidados intensivos no es saludable lo que nos llevaria a plantearnos la hipotesis
de que en la Clinica Municipal podria estar dandose un clima organizacional poco

saludable.
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Guardia (2015), en su tesis doctoral titulada Calidad de gestién e imagen
institucional en las Instituciones educativas de la UGEL 04 — Comas. El objetivo
del estudio fue determinar la relacion entre calidad de gestion e imagen
institucional. El tipo de estudio fue basico, correlacional, el disefio fue no
experimental. La poblacion fueron 209 docentes, se realiz6 la técnica censal. Los
resultados obtenidos fueron que el 49.3% de docentes percibe una imagen
institucional negativa, el 14.4% una imagen institucional relativa y el 36.4% una
imagen institucional positiva. Con respecto a la variable calidad de gestidon
educativa el 36.4% de los docentes percibe una calidad de gestion en inicio. El
autor concluy6é que existe una relacién positiva entre la calidad de gestion y la

imagen institucional (r= 0.944).

Acufa (2014), en su tesis de Maestria titulada Competencia laboral del
personal administrativo e imagen corporativa de la UNI. El objetivo del estudio fue
determinar la relacion entre la competencia laboral y la imagen corporativa. El tipo
de estudio fue descriptivo, correlacional, transversal, el disefio fue no
experimental. La poblacion fueron 245 estudiantes de la Facultad de Ingenieria
Quimica, la muestra fueron 150 estudiantes. El instrumento que utilizaron fueron
cuestionarios previamente validados por un juicio de expertos. Los resultados
evidenciaron que el 93.8% del personal administrativo que tiene una muy buena
competencia laboral generd una buena imagen corporativa. Acufia concluyé que
existe relacion directa entre la competencia laboral y la imagen corporativa (r=
0.598).

Grandez (2014), en su tesis doctoral titulada La actitud pedagdgica del
profesor y la imagen corporativa en las Instituciones educativas de la Red 15
UGEL 04, cuyo objetivo fue determinar la relacion entre la actitud pedagdgica del
profesor y la imagen corporativa en las Instituciones educativas. El tipo de estudio
fue descriptivo, correccional, de corte transversal, el disefio fue no experimental.
La poblacion fueron 270 docentes, la muestra se obtuvo mediante la férmula de
poblacion finita que fueron 159 docentes. Los resultados evidenciaron que el
84.8% de los docentes indican un nivel de actitud pedagdgica positiva. El 86.2%

de los docentes perciben una imagen corporativa buena, el 11.9% perciben una
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imagen corporativa mala y el 1.9% perciben una imagen corporativa moderada. El
autor concluy6 que existe relacion positiva entre las variables actitud pedagdgica

del docente y la imagen corporativa (Rho= 0.627).

Oyague (2014), en su tesis de Maestria titulada Gestion administrativa y la
imagen institucional en las Instituciones educativas de la Red 14 — UGEL 04. El
objetivo fue determinar la relacion entre la gestion administrativa y la imagen
institucional. El tipo de estudio fue basico, correlacional y transversal. El disefio
fue no experimental. La poblacion fueron 409 docentes de los 3 niveles de
educacién béasica, mediante la formula de poblacion conocidas se obtuvo la
muestra de 199 docentes. Los resultados mostraron que el 65.8% de los docentes
refiere que existe una gestiébn administrativa poco eficiente, el 4% ineficiente y el
30.2% eficiente. Con respecto a la variable imagen institucional, el 71.4% percibe
una imagen adecuada, mientras que el 28.6% una imagen poco adecuada.
Oyague concluyé que existe relacion moderada entre las variables gestion

administrativa y la imagen institucional (Rho= 0.476).

Acevedo y Méndez (2013), en su tesis de Maestria titulada La gestion
administrativa y la imagen institucional de las Instituciones educativas del nivel
primaria de la Red 6, UGEL 5, San Juan de Lurigancho. El objetivo del estudio fue
determinar la relaciébn que existe entre la gestibn administrativa y la imagen
institucional. El tipo de estudio fue cuantitativa, descriptiva, correlacional y el
disefio fue no experimental. La poblacion fueron 158 docentes de 7 Instituciones
educativas, se utilizé la técnica censal. Se obtuvo que el 38% de docentes
considera la imagen institucional regular, un 32.9% considera la imagen
institucional mala y el 29.1% buena. Con respecto a la gestion administrativa, la
percepcion de los docentes es regular con 53.8%. Los autores concluyeron que
no existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la imagen

institucional (x* = 3.254).
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Montero y Rodriguez (2013), en su tesis de Maestria titulada Comunicacion
interna y gestion organizacional en la Institucion educativa Micaela Bastidas,
distrito de Iquitos. El objetivo general de la investigacién fue determinar la relacion
entre la comunicacion interna y la gestion organizacional. El tipo de estudio fue
correlacional de corte transversal, la muestra estuvo conformada por 56
trabajadores, el instrumento de recoleccibn de datos fue el cuestionario.
Concluyeron que existe relacion significativa entre la comunicacion interna y la
gestion organizacional de la institucion educativa. En esta investigacion
observamos que es muy importante la comunicacién entre los todos los niveles de
la institucion no puede haber un buen nivel de gestién si no le llega una buena
informacion de lo que acontece en la institucion, especificamente en la Clinica
Municipal Santa Anita lo que se observo es que la comunicacion solo se da a nivel
administrativo no llegando el mensaje a los profesionales de la salud y personal

asistencial.

Alva, Quifiones y Vasquez (2005), en su tesis de Maestria titulada La
imagen corporativa desde una vision integral. El objetivo del estudio fue
determinar la situacion actual de la percepcién de algunos profesionales de la
gestion de imagen corporativa en el Perd. El tipo de estudio fue cualitativo,
explicativo. Los autores concluyeron que se puede gestionar la imagen
corporativa pero no controlarla, la gestion de la imagen corporativa requiere el
compromiso de la alta direccion y para gestionar la imagen corporativa se
requiere previamente realizar un programa de identidad corporativa. Observamos
gue es responsabilidad de la gestion crear la imagen corporativa, que sin
identidad, no hay imagen corporativa y se tiene que involucrar a todos los
trabajadores de la empresa tanto a los directivos como el resto de personal
porque la imagen corporativa se muestra y mantiene por el compromiso de todos

los empleados.

Antecedentes internacionales

Lépez y Navarro (2013), en su tesis de Maestria titulada Andlisis del clima

organizacional aplicado al Hospital de Victoria, Chile. El objetivo de la



24

investigacion fue analizar el clima organizacional en el Hospital de Victoria de
Chile, el tipo de estudio fue descriptivo cuantitativo, utilizaron una encuesta con
71 items y tomaron a todos los trabajadores del hospital. Concluyeron que el
clima organizacional fue regular, por lo tanto se necesita una mejora de la
administracion hospitalaria. En esta investigacion podemos deducir que en el

Hospital de Victoria tendra que cambiar el clima psicoldgico, el clima laboral y la

cultura organizacional si se quiere optimizar la produccion de los trabajadores.

Pangrazi y Parra (2010), en su tesis de Maestria titulada Analisis del Clima
organizacional del Hospital Base de Linares, Chile. El estudio tuvo como objetivo
conocer el nivel del clima organizacional, utilizando una encuesta con 71 items. La
poblacién fue 744 trabajadores del Hospital y su tipo de estudio fue descriptivo de
corte transversal. Llegaron a la conclusion que la percepcion de los trabajadores
del Hospital muestra un desacuerdo en la gestion hospitalaria (85.2%). El analisis
de confiabilidad de las dimensiones confirmé que, motivacion laboral, evidencio
muy alta confiabilidad. Las dimensiones de riesgo, calidez, apoyo, identidad,
estabilidad laboral, comunicacion, asi como, equipos Yy distribucién de personas y
material alcanzan el rango de alta magnitud (63.5%). Por otro lado, las
dimensiones de estructura, estilo de supervision y oportunidad de desarrollo
muestran magnitud moderada (35%), en tanto que las dimensiones de
responsabilidad, recompensa y administracion del conflicto presenta magnitud
baja (12.5%). En este estudio se tomé una muestra de mayor tamafio en relacion
a las otras investigaciones encontradas siendo los resultados similares, lo que nos
lleva a pensar que en la Clinica Municipal Santa Anita puede presentarse este
mismo caso, que los trabajadores estén en desacuerdo con la gestidn

hospitalaria.

Cortés (2009), en su tesis de Maestria titulada Diagnéstico de las
dimensiones del Clima organizacional en el Hospital “Dr Luis F. Nachon”, el
disefio fue descriptivo, transversal y observacional con un universo de 880
empleados en el Hospital “Dr. Luis F. Nachén de México. Se utilizd un
cuestionario de la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) con 6

dimensiones para medir el clima organizacional, se concluyé que la percepcion
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del Clima organizacional es desfavorable en todas las variables y sus
dimensiones (91%).

Pifia (2008), en su tesis de Maestria titulada Caracterizacién del Clima
organizacional del Policlinico Universitario “Cecilio Ruiz de Zarate” de la
Provincia de Cienfuegos, realiz6 una investigacion en la provincia de Cienfuegos
de Cuba, con el propdsito de conocer el clima organizacional en el policlinico
universitario “Cecilio Ruiz de Zarate”. El tipo de estudio fue descriptivo de corte
transversal, La muestra que utilizé fue de 381 empleados, se aplicé la encuesta
de la OPS con 4 dimensiones. Se concluyé que la dimensién motivacion y sus
categorias (responsabilidad y condiciones de trabajo) obtuvieron una calificacion
baja (15.3%). Revisando la literatura nos damos cuenta que hay diferentes
autores que utilizan para las investigaciones, diferentes dimensiones del clima

organizacional de acuerdo a lo que se necesita investigar en cada institucion.

Segredo (2003), en su tesis de Maestria titulada Percepcion del Clima
organizacional por Directores de policlinicos Cuba. Realiz6 una investigacion
en el &rea de salud de Cuba, con el objetivo de identificar la percepcion del clima
organizacional de los directores de diversas instituciones de salud, tomando
como muestra a los directores de los policlinicos de 11 provincias de Cuba. El
disefio del estudio fue descriptivo, transversal. La conclusion de dicho trabajo
sefiala que las dimensiones mas afectadas del clima organizacional segun la
percepcion de los directores eran la motivacion y la reciprocidad (aplicacion al
trabajo y retribucién) y en general perciben el Clima organizacional no
satisfactorio. Es bueno para una institucion de salud que los directores se
interesen e involucren directamente en la investigacion, generalmente la delegan

a terceros.

Lopez (2011), en su tesis de Maestria titulada Diagnostico de la imagen
corporativa como factor de cambio en el proceso de desarrollo organizacional. Su
objetivo fue realizar un diagnostico de la percepcion de la imagen corporativa en
la Facultad de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad Autonoma de

Nuevo Ledn, México. El disefio fue descriptivo, transversal y observacional. La
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muestra fueron 596 alumnos, utilizd un cuestionario 47 items. Concluyé que la
imagen corporativa tiene una tendencia positiva pero con una marcada deficiencia
en el conocimiento de la institucion. En esta investigacion se crea la necesidad de
conocer y escudrifiar los atributos organizacionales de la Facultad de Ciencias de
la Comunicacion de la Universidad Autobnoma de Nuevo Ledn e implementar
planes de accion para mantener una constante mejora en la imagen de la

institucion.

Castafno y Burchardt (2011), en su tesis de Maestria titulada Analisis de la
identidad corporativa de la Universidad Tecnoldgica de Pereira y su repercusion
en sus publicos internos. El objetivo de su estudio fue conocer la percepcion de la
identidad corporativa de los trabajadores de la Universidad. El tipo de estudio fue
descriptivo, cuantitativo de corte transversal. El instrumento que se utilizo fue
cuestionario de 25 preguntas y una entrevista semi-estructurada, se realizé un
muestreo aleatorio estratificado que consté 30 trabajadores. Concluyeron que la
gestion de la identidad corporativa tiene como caracteristica principal la dispersion
de sus funciones entre diferentes areas de la organizacion pero con un bajo nivel
de integracion en los mismos, lo que evidencia un nivel bajo de vision holistica de
las procesos comunicativos internos de la Universidad Tecnologica de Pereira.
Esta investigacion aporta a la nuestra la importancia de la comunicacién en la

conformacion de la identidad corporativa.

Linares (2010), en su tesis de Maestria titulada La Imagen Corporativa
desde la perspectiva del publico interno en el Hospital Hogar Clinica San Rafael.
El objetivo de su investigacion fue analizar la imagen corporativa del publico
interno en el Hospital Hogar Clinica San Rafael. El estudio fue de tipo descriptivo
con disefio no experimental y transversal, la recoleccion de datos se realizo por
medio de un instrumento tipo cuestionario, constituido por 29 items de preguntas
cerradas y de opcion mdaltiple. Se realizé un censo poblacional a un total 84
empleados. Los resultados obtenidos, indicaron que los empleados (86%) se
sienten identificados con la organizacion a pesar que no existen capacitaciones
constantes. Se concluyé que para lograr una buena imagen corporativa se

deberan mejorar los  lineamientos establecidos. Se encontr6 un mayor
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descontento en el cliente interno, esto se refiere a los trabajadores de la Clinica,
los que esperaban que se les brinde mayores oportunidades de capacitacion
profesional segun el area donde laboran, asi como también opinan que se

deberian mejorar las remuneraciones y la seleccion de personal.

Ontaneda (2010), en su tesis de Maestria titulada Imagen Corporativa de
las ONG y Posicionamiento en la Mente de los Publicos de Interés, cuyo objetivo
de la investigacion fue analizar la imagen corporativa de la ONG “Hospicio San
José de Costa Rica”, comprender cual es la percepcion de su imagen y el
beneficio interno que obtendria, también cédmo ayudaria en el posicionamiento del
publico, asi mismo se conoceria cuales son los mecanismos que se necesitan
para afianzar la imagen corporativa. El tipo de estudio fue cuantitativo y
cualitativo, el instrumento que se utilizé fueron cuestionarios semiestructurados.
Ontaneda llegé a la conclusion de que el cliente interno y externo de la ONG
posee una buena percepcién de la imagen corporativa. En esta investigacion
centran su interés en la imagen corporativa y lo que es mas interesante en el
posicionamiento en la mente de los publicos que es uno de los elementos para
que la organizacion alcance el éxito deseado, evidentemente, la comunicacion

juega un papel predominante en el posicionamiento.

Karoungak (2010), en su tesis doctoral titulada La imagen Corporativa de
las entidades financieras: El caso del Banco Sabadele en Cataluiia. Espafa. El
objetivo de su investigacion fue conocer la influencia de la imagen corporativa
sobre la decisién de comprar de los clientes y prospectos. El tipo de estudio fue
no experimental y descriptiva. La muestra fueron 602 personas, El tipo de
instrumento utilizado fue un cuestionario, semiestructurado y codificado. Se
concluyé que existe predominio de la imagen negativa (61.1%) de las cajas
financieras frente al 39.0% de los bancos. Seria interesante conocer porqué las
cajas financieras obtienen mayor imagen negativa, se podria levantar la hipétesis
de que los bancos tienen mayor movimiento de dinero, estan asegurados y

reasegurados por aseguradoras internacionales.
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1.2 Fundamentacion cientifica, técnica o humanistica

La presente investigacion analizé la relacion entre el clima organizacional y la
imagen corporativa, el cual es un tema que ha preocupado a muchos paises
durante varios afios, luego del surgimiento de la época industrial y el auge del
capitalismo como modelo econémico principal y el surgimiento de la clase obrera.
En las primeras décadas del siglo XX, y después de la presion de organismos
internacionales y la lucha de los mismos trabajadores se legisla la jornada laboral

y se elimina el trabajo infantil y las condiciones de trabajo infrahumanas.

Con el surgimiento de la tecnologia y las variantes de formas de produccion,
surgen empresas que van incorporando nuevas metodologias de trabajo basados
en cadenas de valor y en busca de calidad, es asi que la teoria de la
administracion se amplia a teorias organizacionales mas complejas que dan como
resultados la adhesion de los trabajadores a su empresa y a empresarios
interesados en el bienestar de sus trabajadores. El resultado es alentador pues
los margenes de ganancia son cada vez mas altos basadas en el valor del factor

humano.

Actualmente se ha tomado en cuenta la importancia de los empleados, tomando
en cuenta que para construir una imagen corporativa solida, ésta debe nacer

desde el interior de la institucion, es decir, desde los empleados hacia el exterior.

Uno de los aspectos que descubrieron las empresas modernas, entre ellas las
grandes transnacionales (IBM, General Electric, etc.) fue que la inversién en los
trabajadores, en su capacitacion y bienestar, elevaba su lealtad y compromiso
con la empresa, de tal manera que habiendo procesos en medio de la cadena
productiva que al inicio necesitaban supervision, luego ya no era necesario y se
fue reduciendo esta vigilancia, ademas se pudo compartir las ganancias lo que
animaba aun mas a los diferentes trabajadores. En otras palabras se pudo definir
con toda claridad que el clima organizacional es producto de la modificacion de

muchas acciones y la incorporacion de otras (como la participacion, la confianza,
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los estimulos etc.) favorece la productividad, el bienestar de los propios

trabajadores; ademas el servicio a los clientes mejora sustantivamente.

La presente investigacion tiene en cuenta la teoria de la administracion moderna
heredada de Taylor y Parsons (1900), los cuales afirmaron “que invertir en el
potencial humano era decisivo para garantizar una produccion elevada y un
proceso dindmico que fluya de manera ascendente” (Citado en Hernandez, 2011,
p.42). El tipo de ordenamiento y la identificacion de los trabajadores con su centro
laboral elevaban la productividad y rentabilidad social o econdémica. Estos aportes
fueron aplicados y adecuados al campo social (a la salud y educacion por
ejemplo) y a las politicas publicas obteniéndose buenos resultados. Actualmente
han surgido diferentes disciplinas y estrategias y ya no se habla de subordinados
sino de colaboradores, tampoco se habla de recursos humanos de manera
aislada sino de gestién del talento humano nuevas perspectivas que considera a
las personas como la inversion mas importante en cualquier institucién publica o

privada, econdmica o social.

Variable Clima Organizacional

Definicién

Segredo (2003), menciona que “el conjunto de caracteristicas
predominantes en el ambiente interno en que opera la organizacion, las cuales
ejercen influencia sobre las conductas, creencias, valores y percepciones de las

personas, determinando su comportamiento y sus niveles de satisfaccién” (p. 86).

De todos los enfoques sobre el concepto de clima organizacional, el
que ha demostrado mayor utilidad es aquel que atiende, como
elemento fundamental, a las percepciones que el trabajador tiene de
las estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral. La
especial importancia de este enfoque reside en el hecho de que el
comportamiento de un trabajador no es una resultante de los
factores organizacionales existentes, sino que depende de las
percepciones que tenga el trabajador de estos factores. (Goncalves,
2000, p.125)
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Diversos autores mencionan la existencia de 9 dimensiones relacionadas con
ciertas propiedades de la institucion: (a) estructura: vinculada con las reglas,
procedimientos, jerarquias y regulaciones de la organizacion para que los
trabajadores realicen sus labores. (b) responsabilidad: enfatiza en la percepcion
que tiene el trabajador acerca de la autonomia que se le brinda para tomar sus
propias. (c) recompensa: evalla en qué medida la organizacion recompensa a los
empleados por el trabajo bien hecho. (d) riesgo: corresponde al sentimiento que
tienen las personas sobre los desafios que impone la realizacion de sus
actividades. (e) calidez: enfatiza de buenas relaciones sociales entre jefe y
empleado. (f) apoyo: mide el nivel de ayuda mutua de directivos y compafieros de
trabajo para enfrentar los problemas. (g) conflicto: es el grado en que los
directivos y miembros de la organizacion aceptan las opiniones de otros, aunque
estas sean divergentes de su punto de vista. (h) identidad: es el sentimiento de
pertenencia de los trabajadores hacia la organizacion.

Las empresas tienen una personalidad que las caracteriza al igual que las
personas tienen su sello personal; la gerencia de una empresa debe tener en
cuenta que el clima organizacional permite el logro de los objetivos. Brow y
Moberg (1990), mencionaron “que el clima organizacional es la forma cédmo los
usuarios internos perciben las caracteristicas del medio ambiente organizacional”
(Citado por Segura, 2012, p.108). Por su parte, Hall (1996), refiri6 que el clima

laboral es una fuerza que influye en la conducta del usuario interno y externo.

De todos los enfoques sobre el concepto de clima organizacional, el que ha
demostrado mayor utilidad fue el planteado por Hall (1996), que utiliz6 como
elemento fundamental las percepciones que el trabajador tiene de las estructuras,
dinamicas y procesos que ocurren en el medio laboral donde se desempeifia, de
ahi que la calidad del entorno laboral juegue un papel importante en la percepcién
sobre el clima de una organizacion. Sin embargo, estas percepciones dependen
en buena medida de las actividades, interacciones y experiencias que cada
miembro tenga con la institucion; por ende se refleja la interaccion entre

caracteristicas personales y organizacionales.
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Este planteamiento se aplico igualmente en las instituciones de salud, donde cada
organizacion es unica y todo grupo humano desarrolla caracteristicas especiales.
La singular cultura de una organizacion es el producto de todas sus
caracteristicas: sus integrantes, sus éxitos y sus fracasos. Al margen de las

normas establecidas cada organizacion desarrolla una personalidad determinada.

La calidad del entorno laboral se ve determinada por la manera en que el
personal desarrolla su actividad en la organizacion, aunque los seres humanos
suelen procurar objetivos variables cuando deciden prestar sus servicios a una
organizacion. Para lograr mejoras en la productividad, son importantes dos
aspectos: mejoramiento de la calidad del entorno laboral y participacion de las
personas en la contribucion con el éxito de la organizacibn de una manera

significativa.

Actuando en consecuencia con esto, tanto los directivos como los
funcionarios de salud, asi como los profesionales de la administracion de los
recursos humanos, se unen en la necesidad de crear en su organizacion un clima
en el que verdaderamente se trate a las personas como expertos responsables en
sus puestos. Cuando los dirigentes de una institucidon descubren que sus
integrantes desean contribuir al éxito comun y se empefian en buscar y utilizar
métodos que permitan esa contribucién, lo mas probable es que se obtengan
mejores decisiones, mas altas tasas de productividad y una calidad del servicio

prestado.

Dimensiones de la variable Clima organizacional

Clima laboral

De acuerdo con Quispe (2014) “El clima laboral resulta de la interaccién de
la organizacién y de las percepciones de los trabajadores” (p.78). Podemos
conocer el clima laboral a partir de la descripcion que los trabajadores realizan de
su medio laboral, es pues la percepcion del empleado. EI comportamiento de las
personas gue trabajan en una organizacion esta determinado en gran parte por el

clima laboral, de alli la importancia de su estudio ya que a través de este podemos
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predecir la satisfaccién laboral, asi como la eficiencia de las personas y la

productividad de las empresas.

El clima laboral se refiere al contexto de trabajo, caracterizado por
un conjunto de aspectos tangibles e intangibles estan presentes de
forma relativamente estable en una determinada organizacion, y que
afecta a las actitudes, motivacion y comportamiento de sus
miembros y, por tanto, al desempefo de la organizacion. Puede ser
percibido y descrito por los integrantes de la organizacién y por
tanto, medido desde un punto de vista operativo a través del estudio
de sus percepciones y descripciones, 0 mediante la observacion y
otras medidas objetivas. Aun reflejando el estado de la organizacion
en un momento determinado el clima laboral puede cambiar, siendo
los propios miembros, pero muy especialmente, los lideres de la
organizacion, los principales agentes en la generacion de cambios.
(Bordas, 2016, p.96)

Es importante dentro de la empresa la formacion de lideres pues de su capacidad
depende mantener un buen clima laboral, los lideres deberan ser diestros con el
trato de las personas si no se quiere arriesgar la productividad y la competitividad

de la empresa.

Se distingue tres perspectivas para el estudio del clima laboral: (1)
perspectiva realista: considera el clima laboral un atributo de la
organizacion independiente de las percepciones de sus
trabajadores. (2) perspectiva fenomenologica: pone mas relevancia a
los aspectos individuales y las percepciones subjetivas de los
trabajadores. (3) perspectiva interaccionista: fusiona la perspectiva
realista y la fenomenoldgica, encontrando relacion entre los aspectos

objetivos y subjetivos de la organizacion. (Rodriguez, 2004, p.102)
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Likert (1976), desarrolla su teoria sobre los cuatro sistemas de clima laboral y su
impacto sobre los resultados de la empresa, considera:

(1) clima autoritario explotador: la direccion toma las decisiones y la impone a toda
la organizacion. (2) clima autoritario paternalista: la mayor parte de las decisiones
las toman los directivos y algunas las toman los empleados. (3) clima consultivo:
la conduccion de la empresa evoluciona hacia un clima laboral mas participativo.
(4) clima de participacion en grupo: los directivos tienen confianza en sus
empleados, la toma de decisiones depende de todas las personas que laboran en

la organizacion.

Clima psicoldgico

De acuerdo con Alcover et al., (2012), “son las percepciones individuales
de las caracteristicas del ambiente o del contexto laboral del que las personas
forman parte, concretamente de las estructuras, los procesos y los eventos

organizacionales”. (p.36)

Algunas empresas consideran que las percepciones que experimentan los
trabajadores son una carta de navegacion, el clima psicologico es diferente en
cada empresa y es una apreciacion subjetiva de cada uno de los empleados
porque esta ligada a la experiencia de vida de cada individuo. El psicologo aleman
Kurt Lewin (1988), fue el primero que estudio el clima psicoldgico, tomo en cuenta
las interpretaciones subjetivas del ser (cordialidad, sentido de pertenencia,
apoyo), y también las caracteristicas organizacionales objetivas (premios, normas,

etc).

En la década de los afos 60, se definié al clima psicolégico como las
percepciones de los trabajadores capaces de interpretar eventos y predecir
resultados. Si consideramos a la empresa como un ser viviente encontraremos
gue el clima psicoldgico es el area que nos puede permitir diagnosticar el nivel de
estabilidad de la empresa. El clima psicologico esta conformado por las diferentes
experiencias que tienen cada uno de los empleados. Cada individuo segun su

experiencia crea una percepcion sustancialmente diferente de las demas
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personas que la rodean porque cada uno tiene un estilo de pensamiento, una

personalidad, cultura, etc.

Cultura organizacional

De acuerdo con Harold y Heinz (2008), “definen la cultura organizacional
como un patron de comportamiento general, creencias compartidas y valores
comunes de los miembros, que se pueden inferir a partir de lo que dicen, haceny

piensan las personas dentro de un ambiente organizacional” (p. 280).

Dentro de la cultura organizacional existen elementos como son las
creencias que son pensamientos en base a los cuales se interpreta la realidad, en
base a las creencias se elaboran los valores a través de los cuales los empleados
valoran que una forma de actuar es mejor que otra y estas son las fuerzas
impulsoras del trabajo. En el movimiento de este engranaje las acciones se

convierten en normas de conducta y comportamientos de cada trabajador.

La cultura organizacional se puede medir a través de lo que dicen, piensan
o hacen los miembros de la organizacion, si consideramos que la cultura
organizacional es una variable entonces es un medio que podria ser administrado
para mejorar el desempefio y el logro de los objetivos de la organizacion. Los
directivos de una empresa pueden idear estrategias para incrementar la
identificacion y la cohesion de los trabajadores en funcion de los valores

deseados para la empresa.

Una cultura organizacional éptima ayuda a demostrar una imagen positiva
de la organizacion logrando reconocimiento y prestigio frente a otras empresas.
Se puede determinar cémo funciona una empresa a través de la cultura
organizacional, una empresa que tiene en cuenta dentro de su organizacion el
establecimiento de valores y normas va permitir que cada uno de los integrantes
de la organizacion se identifique con ellos y manifieste conductas positivas dentro

y fuera de la empresa, lo que generaria mayor productividad.
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Teorias del Clima organizacional

Teorias del clima organizacional segun Brunet

De acuerdo con Brunet (2004) dentro del concepto de clima organizacional
subyace una amalgama de dos grandes escuelas de pensamiento: la escuela
gestalt y teoria funcionalista. La primera de ella es la escuela gestalt, la cual se
centra en la organizacion de la percepcion, entendida como el todo es diferente a
la suma de sus partes. Esta corriente aporta dos principios de la percepcion del
individuo: (a) captar el orden de las cosas tal y como éstas existen en el mundo.
(b) crear un nuevo orden mediante un proceso de integracion a nivel del

pensamiento.

Segun esta escuela, los sujetos comprenden el mundo que les rodea
basandose en criterios percibidos e inferidos y se comportan en funcién de la
forma en que ven el mundo. Esto quiere decir que la percepcién del medio de

trabajo y del entorno es lo que influye en su comportamiento.

Para la escuela funcionalista, el pensamiento y comportamiento de un
individuo dependen del ambiente que lo rodea y las diferencias individuales
juegan un papel importante en la adaptacién del individuo a su medio. Es
pertinente mencionar que la escuela gestaltista argumenta que el individuo se
adapta a su medio porque no tiene otra opcién, en cambio los funcionalistas
introducen el papel de las diferencias individuales en este mecanismo, es decir la
persona que labora interactia con su medio y participa en la determinacién del

clima de éste.

Como regla general, cuando la escuela gestaltista y la funcionalista se
aplican al estudio del clima organizacional, estas poseen en comun un elemento
de base que es el nivel de homeostasis (equilibrio) que los sujetos tratan de
obtener en la institucibn que trabajan. Las personas tienen necesidad de
informacion proveniente de su medio de trabajo, a fin de conocer los
comportamientos que requiere la organizacion y alcanzar asi un nivel de equilibrio

aceptable con el mundo que le rodea, por ejemplo: si una persona percibe
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hostilidad en el clima de su organizacion, tendra tendencias a comportarse
defensivamente de forma que pueda crear un equilibrio con su medio, ya que,

para él dicho clima requiere un acto defensivo.

Teoria de los sistemas de organizacién de Likert

Esta teoria estudia la naturaleza de causa y efecto de los climas
organizacionales y permite analizar el papel de las variables que componen el
clima observado. Likert (1961), mencioné “que en la percepcion del clima
organizacional intervienen tres grupos de variables. La primera de ellas son las
causas relacionadas con: las estructuras de organizacion y administracion: reglas,
decisiones, habilidades y actitudes de los demas. En cuanto a las variables
intermedias, reflejan el estado interno y la salud de una empresa educativa y
constituyen los procesos de la organizaciéon, motivacién, actitud, comunicacion,
toma de decisiones, entre otros. Las variables finales son el resultado de las dos
anteriores y el impacto de la organizacion en gran medida en la productividad,

pérdidas y ganancias” (Citado por Brunet, 1999, p.57).

Al observar el nivel de productividad de las empresas, Likert (1961) llego a la
conclusién de que un mayor interés por los trabajadores mas que por la tarea que
realizan, daba como efecto una mayor productividad en relacion a los empresarios
que anteponian el interés por la tarea. Posteriormente llegd a la conclusién de que
el interés por los trabajadores y el interés por la tarea que desempefian no son

excluyentes.

La conducta de los lideres de la organizacion determina el tipo de ambiente
organizacional del grupo de trabajadores. A su vez los lideres dependen de otro
nivel jerarquico, el nivel directivo, por lo que es importante la constante
comunicacién entre todos los niveles, para que puedan unificar criterios y hablar

un mismo lenguaje.

De acuerdo con Scheinsohn (1998), la imagen corporativa es la construccion

qgue elaboran los publicos a partir de elementos muy diversos: (a) realidad
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corporativa, (b) cultura corporativa, (c) identidad corporativa, (d) comunicacién
corporativa (p. 39)

Imagen corporativa

Definicion
De acuerdo con Costa (2009), definié la imagen corporativa como “la estructura
mental de la organizacion que se forman los publicos, como resultado del
procesamiento de toda la informacion relativa a la organizacién” (p.66), los
diferentes elementos tanto visuales, culturales, atencion al cliente, modo de
gestidén asi como la propia experiencia del cliente externo e interno, conforman los
atributos corporativos y es a partir de ellos que el publico realiza una construccion

o sintesis mental de la organizacion.

La percepcién de la imagen corporativa puede variar de acuerdo a los
sujetos que la perciben segun sea el grado de importancia que le den a la misma,
existen atributos significativos centrales y atributos significativos secundarios que
le dan el grado de importancia a la percepcion de la imagen corporativa. Los
atributos centrales son los que constituyen el caracter esencial en la imagen
corporativa, son las pautas de la organizacién, son la razén de ser que permite
captar la preferencia de los usuarios. Los atributos secundarios estan
conformados por los rasgos complementarios y dependen de los atributos

centrales.

Es muy importante que los atributos mas relevantes de una organizacion
sean proyectados al publico para que logre identificarla y generar una
imagen positiva que permita a la institucion darse a conocer y posicionarse
en el mercado. Es por esto que actualmente se disefian y ejecutan
proyectos de gestion de la imagen corporativa, para poder comunicar sus

atributos y mantener los vinculos con su publico (Capriotti, 2009).

Observamos pues que toda organizacion tiene caracteristicas
identificadoras que van configurandolas significativamente en sus distintos

publicos y permite que se conforme opiniones valorativas pudiendo reconocerlas
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y diferenciarlas de otras. En este contexto la lectura u opinién es lo que da origen
a la imagen corporativa, definiéndose ésta como un recuerdo o0 representacion
mental que tiene cada persona de los atributos observados en la organizacion,

gue pueden o no coincidir con los ideales del observador.

La definicion de imagen corporativa estd estrechamente interrelacionada
con el concepto de identidad corporativa, ya que ambos se ubican en el contexto
gue se refiere a la comunicacion de las organizaciones con diferentes clientes. La
identidad corporativa tiene dos enfoques principales: el disefio y la organizacion.
Desde el punto de vista del enfoque de disefio la identidad corporativa se
comprende como la representacion grafica o concreta de una organizacion, es

decir: “con lo que se ve”.

La representacion grafica estd relacionada con el logotipo, tipografia
corporativa y colores corporativos, etc. EI enfoque de la organizacion, esta
relacionado con una concepcibn mas actualizada y supone una relacion
interdisciplinaria; segun este enfoque la identidad corporativa se entenderia como

el conjunto de caracteristicas que conforman la personalidad de una organizacion.

La identidad corporativa es la suma de caracteristicas que una
organizacion se adjudica como propios y que la distinguen de otras
organizaciones. Estas caracteristicas brindarian a la organizacion su
especificidad, estabilidad y coherencia, con la salvedad que la
identidad corporativa no es inmutable, se renueva y se adapta segun
los sucesos del entorno, y puede ser influenciada por otras variables
como las normas que se establezcan y las caracteristicas personales
de los miembros fundadores, asi como también del ambiente social

gue los rodea. (Chaves, 2005, p.25)

La identidad corporativa son las caracteristicas centrales y permanentes
que diferencian a una organizacion de otras, estas caracteristicas identifican a la

organizacién. La identidad corporativa es el reflejo de las creencias, valores y



39

principios de la institucion, es la que interviene en las decisiones y politicas

empresariales.

La identidad corporativa se trasmite al publico mediante mensajes
voluntarios o0 no, y puede ser percibido e interpretado de diferentes modos de
acuerdo al publico que lo recepciona. Para conformar la imagen corporativa se
realiza un proceso de interpretacion de la informaciéon que llega al publico, lo que

posteriormente conformara un recuerdo en la memoria.

Las personas obtienen informacién a través de los sentidos y le dan un
significado, a éste proceso cognitivo se denomina percepcion, y es a través de la
percepcion podemos realizar una interpretacion de la realidad donde se involucra
también las experiencias personales. Este proceso cognitivo es el que se utiliza
para la conformacién de la imagen corporativa. La imagen corporativa puede
variar en funciéon de la subjetividad del sujeto que lo percibe y puede ser

modificada en forma favorable o desfavorable.

Asi mismo la imagen corporativa se ve influida por las interacciones del
sujeto con otras personas o0 mediante los medios de comunicacion. Entonces
podemos afirmar que la imagen corporativa esta formada por un area cognitiva
que tiene relacién con los pensamientos, creencias e ideas de la organizacion y
otro, emocional relacionado con los sentimientos que genera la percepcién y uno

conductual que se refiere al proceso de actuar respecto al objeto percibido.

La comunicacion es el medio como la empresa realiza la gestion de la
imagen corporativa y se realiza de forma indirecta porque no se puede actuar
directamente en la mente del publico para conformar la imagen ideal que la

organizacién requiera.

Imagen de la gestion

El logro de los objetivos de la empresa, su supervivencia y el éxito que

obtenga, depende en gran manera de la imagen corporativa que proyecte al
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cliente interno y externo, por lo que las empresas deben planificar y coordinar
para mantener su imagen corporativa positiva. Segun Capriotti (2009), existen 3
etapas para realizar un modelo estratégico de gestion de imagen corporativa, se
iniciaria la primera etapa con un analisis estratégico de la situacion, investigando
acerca de la organizacién, entorno, el publico, y la imagen corporativa que estos y

otras instituciones tienen de la organizacion.

La segunda etapa consiste en trazar el perfil de la identidad corporativa de
la institucion en base a la informacion obtenida; y corresponde a esta etapa definir
los rasgos, valores y atributos que conformaran la base de la institucion.
Finalmente, la tercera etapa determina las posibilidades de comunicacion que
tendra la institucion y cdmo se podra transmitir al publico, para asi poder influir en

la imagen corporativa que tienen ellos.

Actualmente se ha tomado en cuenta la importancia de los empleados,
tomando en cuenta que, para construir una imagen corporativa solida, ésta debe
nacer desde el interior de la institucién, es decir, desde los empleados hacia el
exterior. Esta participacion de los empleados permitird que ellos se sientan con la
institucion, motivados a trabajar y permanecer en la institucion., si los
trabajadores tienen una buena percepcion de la imagen corporativa esto influira

en la manera que los clientes perciben a la institucion.

Es asi como, se introduce el concepto de employer branding, que se refiere
a los beneficios funcionales, econémicos y psicolégicos que proporciona la
institucion a los trabajadores y gracias a los cuales adquieren una percepcion
positiva de la empresa, constituyéndose asi una estrategia organizacional
especifica y a largo plazo, con el objetivo de lograr que la empresa como

conjunto adquiera una percepcion positiva de la imagen corporativa externa.

Imagen de los servicios

De acuerdo con Maquera y Llaguno (1995), definieron que “el servicio es el

resultado de un acto o sucesion de actos, de duracion y localizacién definidas,
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conseguidos gracias a medios humanos y materiales puestos a disposicion de un
cliente individual o colectivo, segun procesos, procedimientos y comportamientos
codificados”(p. 395)

El objetivo fundamental de la imagen de servicio es ajustarse a las
especificaciones del cliente, esto quiere decir que el servicio que preste la
institucion es una parte importante de la imagen que proyecta la empresa frente a
sus clientes, es como un puente entre la realidad interna controlable de la
empresa y la realidad externa no controlable conformada por las expectativas del
cliente.

Es la percepcion del servicio publico que tienen las personas
respecto al conjunto de prestaciones en la administracion de alguna
institucién publica y privada. Es lo que se percibe como bueno a
malo al conjunto de servicios que prestan las instituciones con la
finalidad de ayudar a las personas que lo necesiten que suelen tener
un caracter gratuito, si es que estd bajo la responsabilidad del
Estado. (Quispe, 2014, p. 84)

Si se desea mejorar la imagen de servicio de una institucion se tiene que
medir la calidad de servicio a través de ciertos indicadores que son: (a) modificar
la parte visible de la empresa que presta el servicio: infraestructura, equipos,
presentacion del personal. (b) brindar el servicio que se ofrece. (c) servir al cliente
con prontitud y eficacia, (d) dar confianza y seguridad a los clientes, (e) buscar la

empatia entre la empresa y el cliente.

1.3 Justificacioén

La justificacion de la investigacion, Segun Hernandez, Fernandez vy
Baptista (2014), lo definieron como el porqué de la investigacion exponiendo sus
razones. Por medio de la justificacion debemos demostrar que el estudio es

importante y necesario (p. 40).
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Justificacion tedrica

Esta investigacion presentd marcos de ideas estructuradas y maneras de
explicar la realidad, aplicadas y adecuadas al tema que analizamos. El analisis e
interpretacion de la informacion tom6 como punto de referencia la teoria
organizacional aplicada a la gestion de la salud de un gobierno local popular. Esta
Gltima orientacion tomoé en cuenta la teoria de los derechos humanos y cumple un
rol social porque se dirigié al bienestar del trabajador mejorando los problemas

internos.

La primera variable clima organizacional, se basa en la teoria de Likert, que
explica sobre el impacto que produce los cuatro sistemas del clima organizacional
en las empresas:

(1) clima autoritario explotador: la direccion toma las decisiones y la impone a toda
la organizacion. (2) clima autoritario paternalista: la mayor parte de las decisiones
las toman los directivos y algunas las toman los empleados. (3) clima consultivo:
la conduccion de la empresa evoluciona hacia un clima laboral més participativo.

(4) clima de participacion en grupo: los directivos tienen confianza en sus
empleados, la toma de decisiones depende de todas las personas que laboran en

la organizacion.

La segunda variable imagen corporativa, se basa en la teoria de Costa:

Tener una imagen es tener una imagen mental; ello posee un doble
significado. En primer lugar supone la aptitud natural del individuo
para reconstruir en otro momento una representacion mental de
alguien o de algo, implicando en esta reconstruccion los valores de
formay papel.

En segundo lugar, y correlativamente con esta aptitud, tener una
imagen implica al mismo tiempo que el propio individuo receptor se
halla expuesto a los efectos psicolégicos de esa imagen. (Costa,
2010, pp. 20-21)
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Esta teoria es importante porque permiti6 comprender cémo se forma una imagen
corporativa, y como la imagen mental abarca desde la percepcion del estimulo, la
memorizacion hasta sucesivas percepciones y su configuracion mental, la cual va

ser determinante en las conductas que asuman los clientes de la empresa.

Justificacion practica

Se obtuvieron datos que nos permitieron identificar las dimensiones
deficientes del clima organizacional y la imagen corporativa. Se hara conocer a
las autoridades de la Clinica Municipal de Santa Anita los resultados de la
presente investigacion, para que tomen las decisiones pertinentes. Esto permitio a
las autoridades replantear el estilo de gestidon institucional, que influy6d
positivamente en el personal, mejord las relaciones humanas contribuyendo al

clima organizacional y la imagen corporativa.

Los trabajadores de la Clinica Municipal de Santa Anita recibieron mayor
motivacion, mejor trato, mejores remuneraciones, se fortalecieron los valores, se
identificaron con la Institucion y como resultado mejoré el servicio que prestaron al
usuario externo. Al mejorar el servicio al cliente externo, el cual se sintid
satisfecho con el servicio y por consiguiente mejordé la productividad de la

Institucion.

Justificacion metodoldgica

En la presente investigacion se utilizo el cuestionario de Quispe (2013), el
cual ha sido piloteado y estandarizado en una poblacion detalladamente descrita
incluyendo instrucciones detalladas para su administracion, y en general
brindando orientaciones para la interpretacion de los resultados. El cuestionario
consta de 42 items, modificado para alinearlo a los objetivos del presente estudio
y poblacion, fue validado a través de un juicio de expertos de la Universidad
Privada César Vallejo. La confiabilidad del instrumento fue 0,888, segun la
prueba estadistica alfa de Cronbach, esto significa que el instrumento es

altamente confiable.
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Se conoce la existencia de algunas investigaciones sobre la relacién entre Clima
organizacional y la imagen corporativa, revisando la literatura peruana se
encontraron escasos estudios que hayan enfocado su interés hacia el personal
que labora en el sector salud. Por lo tanto este instrumento se puede utilizar en
otras investigaciones que tengan interés en el area de salud y que tengan como

objetivo relacionar el clima organizacional y la imagen corporativa.

Justificacion legal

Esta investigacion se baso en el decreto Ley N° 27657 articulo 3°, Ley del
Ministerio de Salud del Perd, cuyo objetivo general es contribuir a fortalecer la
funcién gerencial en las organizaciones de salud a fin de brindar servicios de
calidad. Al conocer la relacion entre clima organizacional y la imagen corporativa
fue posible tener una idea general de la forma como estuvo siendo conducida la
institucion prestadora de salud. En base a los resultados que se obtuvieron se
logré apreciar el nivel del clima organizacional y la imagen corporativa, y en qué
medida influyd en la capacidad de gestion del personal y el servicio que brind6 a
la comunidad. Logrando una buena politica de gestion se motivd a los
trabajadores a adquirir una adecuada imagen corporativa disminuyendo los
conflictos internos, mejorando la productividad, y como consecuencia la calidad

de servicio brindado al usuario externo.

1.4 Planteamiento del problema

La eficiencia y la eficacia de los trabajadores de salud es un factor
determinante en la prestacion de servicios, observandose que los bajos
estandares de calidad de atencion no solamente se deben a la carencia de
tecnologia sino a la actitud, ausencia de calidad humana, ausencia de vocacién
de servicio, falta de motivacion del personal que atiende a los pacientes. Por lo
gue se considera necesario conocer el clima organizacional de cada institucion de

salud.
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Por lo tanto, es necesario conocer el clima organizacional de cada una de las
instituciones de salud del pais ya que se basan en motivaciones laborales,
promoviendo un tipo de comportamiento, las relaciones entre los trabajadores y
sirve para fortalecer las relaciones interpersonales; con el fin de alcanzar calidez
y calidad en los servicios prestados. Por lo tanto, si el clima organizacional es
desfavorable, esto originara conflictos entre el personal asistencial, administrativo
y las autoridades de la Institucion, y la imagen corporativa sera cuestionada

también por los usuarios externos o mejor llamados pacientes.

El publico o usuario externo es el que va permitir conocer las
caracteristicas de la imagen corporativa, asi como también el usuario interno o
trabajadores de la institucién. La institucion muestra imagenes, mensajes Yy
sefales que son percibidas consciente o inconscientemente por los usuarios, por
esta razon la percepcion de los usuarios puede ser explicita o implicita, tanto en la
eleccion o en el rechazo que realizan por algun servicio de salud constituyéndose

la imagen corporativa como un predictor en la gestion de salud.

En la Clinica Municipal Santa Anita se observé que los directivos no
estaban conformes con el trabajo que realizaban los empleados, se reportaba
baja productividad y desmotivacion, asi mismo los empleados manifestaron su
incomodidad por la falta de comunicacion que existia con los directivos. Por lo
tanto se observo la necesidad de determinar los factores determinantes de los
conflictos en la Institucibn mediante el estudio del clima organizacional y la

imagen que perciben los trabajadores de la Institucion.

Problema general

¢, Cual es la relacion entre el Clima Organizacional y la Imagen Corporativa de la

Clinica Municipal de Santa Anita, el afio 20167

Problemas especificos

1. ¢Cuadl es la relacion entre el clima psicoldgico y su la imagen corporativa de la

Clinica Municipal de santa Anita?
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2. ¢ Cual es la relacién entre el clima laboral y la imagen corporativa de la Clinica
Municipal de Santa Anita?

3. ¢ Cual es la relacion entre el Cultura organizacional y la imagen corporativa de

la Clinica Municipal de Santa Anita?

1.5 Hipotesis

Hipotesis general

Existe relacién significativa entre Clima Organizacional y la imagen corporativa de
la Clinica Municipal de Santa Anita.

Hipotesis especificas

1. Existe relacion significativa entre el clima psicolégico y la imagen corporativa

de la Clinica Municipal de Santa Anita.

2. Existe relacion significativa entre el clima laboral y la imagen corporativa de la
Clinica Municipal de Santa Anita.

3. Existe relacion significativa entre la cultura organizacional y la imagen

corporativa de la Clinica Municipal de Santa Anita.

1.6 Objetivos

Objetivo general

Determinar la relacion entre el Clima Organizacional y la Imagen Corporativa de
la Clinica Municipal de Santa Anita
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Objetivos especificos

1. Determinar la relacion entre el clima psicolégico y su la imagen corporativa de

la Clinica Municipal de Santa Anita.

2. Determinar la relacion entre el clima laboral y la imagen corporativa de la

Clinica Municipal de Santa Anita.

3. Determinar la relacion entre la cultura organizacional y la imagen corporativa

de la Clinica Municipal de Santa Anita.



ll. Marco metodologico
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2.1 Variables

De acuerdo con Hernandez et al., (2014), definieron a la variable “como una
propiedad que puede fluctuar y cuya variacion es susceptible de medirse u

observarse” (p. 105).

Clima organizacional

Definicion conceptual

Segredo (2003), defini6 el clima organizacional como el conjunto de
caracteristicas predominantes en el ambiente interno en que opera la
organizacion, las cuales ejercen influencia sobre las conductas, creencias, valores
y percepciones de las personas, determinando su comportamiento y sus niveles

de satisfaccion.

Definicién operacionall

Respuestas dadas por los miembros de la Clinica Municipal de Santa Anita,
médicos, personal asistencial, personal administrativo, referentes a las
dimensiones del clima organizacional: clima psicolégico (independencia e
identidad, dependencia, sumision, conflicto), cultura  organizacional
(comunicacion, valores, creencia y expectativas) y clima laboral (politica de
gestién, liderazgo, capacidad de decisién, motivacion), estas dimensiones fueron
definidas con mayor detencién en la descripcion del cuestionario. Las respuestas
se enmarcaron dentro de una escala que va de totalmente en desacuerdo hasta

totalmente de acuerdo.
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Imagen corporativa

Definicion conceptual

Capriotti (2009), definié a la imagen corporativa de una organizacion como
la estructura mental cognitiva, que se forma por medio de las sucesivas
experiencias, directas o indirectas, de las personas con la organizacion. Estaria
conformada por un conjunto de atributos que la identificarian como sujeto social y

comercial, y la distinguirian de las demas entidades.

Definicién operacional

Respuestas dadas por los miembros de la Clinica Municipal de Santa Anita,
médicos, personal asistencial, personal administrativo, referentes a las
dimensiones de la imagen corporativa: gestion (planificacion, ejecucion y
evaluacion) y la dimensiéon servicio (puntualidad y calidad), estas dimensiones
fueron definidas con mayor detencién en la descripcion del cuestionario. Las
respuestas se enmarcaron dentro de una escala que va de totalmente en

desacuerdo hasta totalmente de acuerdo.
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Tabla 1.
Operacionalizacion de la variable clima organizacional
Dimensiones Indicadores items Escalas Niveles
Politica de lal3
gestiény 27-62
Clima Laboral liderazgo 4al6 Malo
(1) Totalmente en
Capacidad de desacuerdo 63-98
decisién 7al9 (2) Endesacuerdo Regular
(3) NR/NS
Motivacion (4) De acuerdo 99-135
(5) Totalmente de acuerdo Bueno
Clima Independencia 10 al 12
Psicol6gico e identidad
Dependenciay 13 al 15
sumision
Conflicto 16 al 18
Cultura Comunicacion 19 al 21
Organizacional
Valores 22 al 24
Creenciay 25 al 27
expectativas
Tabla 2.
Operacionalizacién de la variable imagen corporativa
Dimensiones Indicadores items Escalas Niveles
L 15-34
Planificacién 28 al 30 (1) Totalmente en Malo
desacuerdo
Ejecucion 31al33 (2) Endesacuerdo 35-54
Gestién (3) NR/NS Regular
Evaluacion 34al36 (4)Deacuerdo
(5) Totalmente de acuerdo 55-75
Bueno
Puntualidad 37 al 39
Servicio
Calidad 40 al 42
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2.2 Metodologia
Método hipotético deductivo

El método hipotético deductivo, segun Huamanchumo y Rodriguez (2015)
conduce a las investigaciones cuantitativas, lo que implica que de una teoria
general se deriven ciertas hipoétesis, las cuales posteriormente son probadas

contra observaciones del fendmeno en la realidad (p. 38).

En el desarrollo de la presente investigacion se aplicé el Método hipotético
deductivo, el cual procede de una verdad general hasta llegar al conocimiento de
verdades especificas. Este método se basa en la argumentaciéon deductiva, de

donde se deduce una conclusién obtenida de la premisa general a la particular.

2.3 Tipos de estudio

Seguln su finalidad
La investigacion tebrica, basica o pura, segun Hernandez et al.,, (2014)
mencionaron que este tipo de investigacion se interesa en el descubrimiento de

las leyes que rigen el comportamiento de ciertos fenédmenos o eventos (p. 93).

Segln su caracter
La investigacion correlacional, segun Hernandez et al., (2014) su finalidad es
conocer la relacion o grado de asociacion que exista entre dos o mas variables (p.
93).

Segun su naturaleza
La investigacion cuantitativa, segun Hernandez et al., (2014) utilizaron la
recoleccion de datos para probar hipotesis con base en el ordenamiento numeérico

y el andlisis estadistico, con el fin de probar teorias (p.4).
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Segun el alcance temporal

La investigacidon transversal, segun Herndndez et al., definieron a las
investigaciones transversales o transeccionales las que recolectan datos en un

solo momento y tiempo anico (p. 154).

Seguln la orientacion

La investigacion orientada a la aplicacion, segun Hernandez et al., son las
investigaciones orientadas a la solucion de problemas, busca el conocer para
hacer, para actuar, para construir para modificar y mejorar la realidad

problematica (p.30).

La investigacion aplicada persigue, en cambio, fines mas directos e
inmediatos. Tal es el caso de cualquier estudio que se proponga evaluar
los recursos humanos o naturales con que cuenta una region para lograr su
mejor aprovechamiento, o las investigaciones encaminadas a conocer las

causas. (Huamanchumo y Rodriguez, 2015, p.25)..

2.4 Disefo

Hernandez et al., definieron los disefios de investigacion no experimentales
como: “estudios que se realizan sin la manipulacién deliberada de variables y en
los que solo se observan los fendbmenos en su ambiente natural para después

analizarlos” (p. 152).

El disefio correlacional examina la relacién o asociacién existente entre dos

0 mas variables, en la misma unidad de investigacion o sujetos del estudio.
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Disefio:

04
M r

03

Donde:

M = Muestra

O, = Variable clima organizacional

o, = Variable imagen corporativa

r = Relacion de las variables de estudio

2.5 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacioén

En la presente investigacion se ha considerado a la Poblacion conformada por los
145 colaboradores de la Clinica de la Municipalidad de Santa Anita, que esta
conformada por personal administrativo, personal asistencial, profesional médico,

entre otros.

La poblacibn es el conjunto completo de todos los elementos
(puntuaciones, personas, medidas, empresas, trabajadores, objetos, entre
otros), sin embargo, en la investigacion cientifica se denomina Poblacion al
conjunto de elementos o componentes que seran materia de estudio que se
van analizar. La poblacién una vez analizada, para que se convierta en
poblacion de estudio por criterio debe ser segmentada, por alguna,
propiedad, particularidad o caracteristicas de interés de la investigacion

(Huamanchumo y Rodriguez, 2015, p.118)
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Muestra

Vara (2008) definio a la muestra (n), es el conjunto de casos extraidos de la
poblacion, seleccionados por algin método racional, siempre parte de la poblacion
(p. 222).

Es una parte representativa de la poblacion; que tienen caracteristicas
comunes a todos los colaboradores de la Clinica de la Municipalidad de Santa
Anita. Considerando la poblacion de los 145 colaboradores de la Clinica de la
Municipalidad de Santa Anita se ha procedido a determinar la muestra, mediante

la férmula estadistica probabilistica.

Para la presente investigacién la muestra se calculdé aplicando: Formula

Poblacién Finita.

__ Z(p*qN
e?(N—-1)+z*(p*q)
Donde:
N = Total de la poblacion = 145
z - 1.96 valor de distribucion
e’ = Error muestral = 5%
p = Probabilidad de éxito
q = Probabilidad de no éxito
n = 106 colaboradores.

Siendo el resultado de la Muestra Probabilistica, de 106 colaboradores de

la Clinica Municipal de Santa Anita a quienes se realiz6 la encuesta.

Criterios de seleccion

En la presente investigacion se ha cumplido con los criterios de inclusién
los cuales son determinados por la pregunta misma del estudio y enmarca a la
poblacion, estos criterios singularizan a los sujetos que podran entrar al estudio.

Por consiguiente, todos los criterios de inclusion deben de cumplirse para ser
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incorporado como participante del estudio. Por otra parte, los criterios de exclusion

indicaran cual serd el subconjunto de poblacién que no ingresaran al estudio.

Criterios de Inclusion
Ser personal administrativo de la Clinica Municipal de Santa Anita, 2016
Ser personal asistencial de la Clinica Municipal de Santa Anita, 2016

Criterios de Exclusion
Personal que no labora en la Clinica Municipal de Santa Anita, 2016
Personal del area directiva de la Clinica Municipal de Santa Anita, 2016

Muestreo
El muestreo es la técnica para la seleccion de una muestra a partir de una
poblacion. Se utilizd el muestreo aleatorio simple que consiste en que todas las

muestras tienen la misma probabilidad de ser seleccionadas.

2.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizd fue la encuesta que contiene un numero de
preguntas sobre rasgos de un determinado objeto de estudio hacia una
determinada poblaciéon. Asi mismo se aplicO6 como instrumento un cuestionario
para registrar la informacion que proviene en este caso de los 106 colaboradores
de la Clinica de la Municipalidad de Santa Anita, en el periodo 2016, con el fin de
recaudar datos de informacion o hechos especificos por medio del cuestionario

predisefiado.

Instrumento
Ficha técnica
Nombre del instrumento: Cuestionario de Clima Organizacional y la imagen
corporativa
Autor: Quispe de la Torre, Daniel
Afo: 2013
Adaptado: Loo Valle, Jennifer Rocio

Criterios de adaptacion: los objetivos y la muestra del estudio.
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Tipo de instrumento: Encuesta

Objetivo: Determinar la relacion del clima organizacional y la imagen corporativa
de la Clinica Municipal Santa Anita.

Poblacion: Trabajadores de la Clinica Municipal Santa Anita

Numero de items: 42

Aplicacion: Grupal

Tiempo de administracion: 30 minutos

Normas de aplicacion: El trabajador marcara en cada item de la encuesta, de
acuerdo lo que considere evaluado respecto lo observado.

Escala: De Likert, lo que permite evaluar la intensidad con que el encuestado

contesta a la interrogante planteada.

Validacion y confiabilidad del instrumento
Se aplicé una prueba piloto a una pequefia muestra de la poblacion para
probar su pertinencia y eficacia. De esta forma se podra calcular la validez y la

confiabilidad del instrumento.

Validacion del instrumento
La validaciéon del instrumento se realizé a través del juicio de expertos. Los

expertos son catedraticos de la Escuela de Postgrado de la Universidad Cesar

Vallejo.
Tabla 3.
Calificacion del instrumento de la validez de contenido a través de juicio de
expertos
N° Expertos Experto Especialidad Calificacion
Instrumento
Experto 1 Rodriguez Metoddlogo Aplicable
Figueroa, Jorge
Experto 2 Rivera Félix, Metoddlogo Aplicable
Marcoantonio
Experto 3 Flores Lujan, Tematico Aplicable

Maria Cristina
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Confiabilidad del instrumento
Hernandez, et al. (2014) definieron la confiabilidad como el grado en que la
aplicacion del instrumento, repetida a los mismos individuos produce resultados

iguales. Si el Alfa de Cronbach es 0,80 hacia arriba es altamente confiable (p.200)

Tabla 4.

Confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach N de elementos
0,888 2

En la prueba estadistica de Alfa de Cronbach, realizada respecto a la correlacion
que existe entre la variable clima organizacional con la variable imagen
corporativa, de la muestra de 106 colaboradores. El resultado que se ha
obtenido, es un 0.888 que significa que tiene un elevado grado de Confiabilidad,

la presente investigacion.

2.7 Métodos de analisis de datos

Se evaluara la confiabilidad y validez del instrumento de medicion, luego se
analizara la informacion mediante pruebas estadisticas. Se colocé la informacion
obtenida en una base de datos en Excel y luego se procedi6 a utilizar el paguete

estadistico SPSS 22.0 para validar, procesar y contrastar hipotesis.

Un investigador propone una hipotesis como consecuencia de sus
inferencias del conjunto de datos empiricos o de principios y leyes mas
generales. En el primer caso arriba a la hipétesis mediante procedimientos
inductivos y en segundo caso mediante procedimientos deductivos. Es la
via primera de inferencias logicos deductivos para arribar a conclusiones
particulares a partir de la hipbtesis y que después se pueden comprobar

experimentalmente (Huamanchumo y Rodriguez, 2015, p.155)
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2.8 Aspectos éticos

En base a los siguientes principios éticos:

Consentimiento informado

El consentimiento informado es un proceso, no solo un formato, que
consiste en la manifestacibn expresa de una persona competente (cuya
capacidad fisica, mental y moral le permite tomar una decision) de participar en
una investigacion, en condiciones tales que pueda conocer los riesgos, beneficios,
consecuencias o problemas que se puedan presentar durante el desarrollo de la
investigacion en la cual participaran. Se obtuvo el consentimiento informado de
cada uno de los participantes de la investigacion, en este caso fue expresado

verbalmente.

La formalizacion de la obtencion del consentimiento, puede tener varias
alternativas: expresarlo de manera clara verbalmente o firmar un formulario
de consentimiento. La aceptacion verbal tiene la caracteristica de dejar a
eleccion del investigador proporcionar pruebas o evidencia de la aceptacion
(Mondragén, 2009, p.3)

Informacidn esencial para los participantes de la investigacion
1. Se proporcion6 a cada participante la informaciéon clara y precisa sobre la
investigacion.

2. Reserva de identidad de los participantes de la investigacion.

Las investigaciones cientificas deben estar orientadas a estudiar los
problemas sociales, econdémicos, financieros y empresariales en beneficio
de la sociedad y de las organizaciones. Es decir, deben estar orientados a
identificar las causas de los problemas y dar una solucién cientifica al
problema a investigar. Ninguna investigacion debe ir en contra de los

preceptos éticos y morales (Huamanchumo y Rodriguez, 2015, p.199)



1. Resultados
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3.1 Andlisis descriptivo por dimensiones

Tabla 5

Distribucidn porcentual de la variable clima organizacional de la Clinica
Municipal Santa Anita, 2016.

Porcentaje
Niveles Frecuencia  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Véalidos MALO 6 50 5,0 50
REGULAR 78 73,0 73,0 79,0
BUENO 22 20,0 20,0 100,0
Total 106 100,0 100,0

CLIMA ORGANIZACIONAL
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Figura 1. Distribucién porcentual de la variable clima organizacional de la Clinica
Municipal Santa Anita, 2016.

Interpretacion

El 73,58% del personal de la Clinica Municipal Santa Anita percibe el clima
organizacional regular o medio, asi mismo el 20,75% percibe el clima
organizacional bueno o alto, mientras que el 5,66% del personal de la Clinica
Municipal Santa Anita percibe el clima organizacional malo o bajo.
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Tabla 6

Distribucién porcentual de la variable imagen corporativa de la Clinica Municipal
Santa Anita, 2016.

Porcentaje
Niveles Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Validos MALO 8 7,0 7,0 7,0
REGULAR 54 50,0 50,0 58,0
BUENO 44 41,0 41,0 100,0

Total 106 100,0 100,0

IMAGEN CORPORATIVA
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Figura 2. Distribucién porcentual de la variable imagen corporativa de la Clinica
Municipal Santa Anita, 2016.

Interpretacion

El 50,94% del personal de la Clinica Municipal Santa Anita percibe la imagen
corporativa regular o medio, asi mismo el 41,51% percibe la imagen corporativa
buena o alta, mientras que el 7,54% del personal de la Clinica Municipal Santa
Anita percibe la imagen corporativa mala o baja.
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Dimensiones de la variable clima organizacional

Tabla 7
Distribucion porcentual de la dimension clima laboral de la Clinica Municipal Santa Anita,

2016.

Porcentaje Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Totalmente en 1 0.9 09 0.9
desacuerdo
Desacuerdo 8 7,5 7,5 8,5
gégggféfgon' en 50 471 471 55,7
Vélido
Acuerdo 29 27,4 27,4 83,0
Totalmente de
acuerdo 18 17,0 17,0 100,0
Total 106 100,0 100,0
CLIMA LABORAL
S0—
g 47,1 T2%
o
20—
e 16,959
T.S5%
o ——jnsa=m=l— : ; ; y
Tgég'lﬁ'héElélgEDcE)N DESACUERDO =l Is‘l.ECSL:IaI'E(I:?Bg?BbEN ACLUERDO TOTAA(':LLT“EIIE:’%T&!E DE

CLIMA LABORAL

Figura 3. Distribucién porcentual de la dimensién clima laboral de la Clinica Municipal
Santa Anita, 2016.

Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta formulada a los 106
colaboradores de la Clinica de la Municipalidad de Santa Anita, el 47.17% se
muestran indiferentes al Clima Laboral. Sin embargo, existe un 27.36% sefalan
estar de acuerdo con el desarrollo del clima laboral de la clinica, corroborado por
un 17% estar totalmente de acuerdo. Por lo tanto, la realidad del Clima laboral de
la Clinica Municipal de Santa Anita, tiene una aceptacion del 44.4% por lo que
dichos resultados porcentuales, son suficientes para considerar que el Clima
laboral se debe mejorar.
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Tabla 8
Distribucion porcentual de la dimensién cultura organizacional de la Clinica Municipal

Santa Anita, 2016.

Porcentaje Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente en 2 1,9 1,9 1,9
desacuerdo
Desacuerdo 9 8,5 8,5 10,4
Ni acuerdo ni en 67 63,2 63,2 73,6

Valido desacuerdo
Acuerdo 13 12,3 12,3 85,8
Totalmente de 15 14,2 14,2 100,0
acuerdo
Total 106 100,0 100,0

CULTURA ORGANIZACIONAL
G0
-E' 40—
5
20—
12 26% 14 15%%
(o] 1.5 8'4?% T T T
TOTALMEMTE EM DESACUERDD Ml ACUERDD Ml EM ACUERDD TOTALMEMTE DE
DESACLUERDD DESACLERDO ACUERDO

CULTURA ORGANIZACIONAL

Figura 4. Distribucién porcentual de la dimension cultura organizacional de la Clinica
Municipal Santa Anita, 2016.

Interpretacion

El 14.15% de los encuestados estd totalmente de acuerdo con la cultura
organizacional de la Clinica, asi como el 12.26% esta de acuerdo, el porcentaje
de los que estan en desacuerdo es menor 8.49%, descendiendo a 1.09% de los
que estan totalmente en desacuerdo. Los que no saben no opinan ocupan el
63.21%.
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Tabla 9
Distribucidon porcentual de la dimension clima psicologico de la Clinica Municipal
Santa Anita, 2016.

Porcentaje Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje n
valido acumulado
Totalmente en
1 0,9 0,9 0,9
desacuerdo
Desacuerdo 8 7.5 7.5 8,5
Ni acuerdo ni en
. 50 47,2 47,2 55,7
Valido desacuerdo
Acuerdo 29 27,4 27,4 83,0
Totalmente de
18 17,0 17,0 100,0
acuerdo
Total 106 100,0 100,0
CLIMA PSICOLOGICO
S0—
40—
§ 30—
% S0%
" 20—
pei=l
107 18%
[n] '_h_‘_‘n_._li T T T T
TBE@;IEEEE;EDEN DESACUERDO NIE’?;ECSLEEB%BIOEN ACUERDD TO-FA'ACLLEE%%TCE DE

CLIMA PSICOLOGICO

Figura 5. Distribucion porcentual de la dimensiéon clima psicolégico de la Clinica
Municipal Santa Anita, 2016.

Interpretacion

El 18% de los encuestados esta totalmente de acuerdo con el clima psicoldgico
de la Clinica, asi como el 29% esta de acuerdo, el porcentaje de los que estan en
desacuerdo es menor 8%, descendiendo a 1% de los que estan totalmente en
desacuerdo. Los que no saben no opinan ocupan el 50%, esto muestra la
indiferencia de gran parte de los trabajadores con respecto al clima psicolégico.



Dimensiones de la variable imagen corporativa

66

Tabla 10
Distribucién porcentual de la dimension gestién de la Clinica Municipal Santa
Anita, 2016.
) ] _ Porcentaje Porcentaje
Niveles Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Totalmente en
1 0,9 0,9 0,9
desacuerdo
Desacuerdo 6 57 5,7 6.6
Ni acuerdo ni en
29 27,4 27,4 34,0
Valido desacuerdo
Acuerdo 57 53,8 53,8 87,7
Totalmente de
13 12,3 12,3 100,0
acuerdo
Total 106 100,0 100,0
GESTION
0=
S0
40—
§ 30
{ 53 779
20—
10—
[u]} —lﬂ.d_l— SIG?% T T T
TgEQ.IEEEEEEEN DESACUERDD NIbAEC:SLng%BbEN ACUERDD TO-I.—A.A('.':LLEHEIIE;’%TC? DE
GESTION

Figura 6. Distribucion porcentual de la dimensién gestion de la Clinica Municipal

Santa Anita, 2016.

Interpretacion

El 53.77% de la poblacion estd de acuerdo con la gestién realizada por los

ejecutivos de la clinica mientras que el 12.26% esta totalmente de acuerdo,

observamos asimismo que los indicadores desacuerdo son bajos 5.66% y el de
totalmente en desacuerdo es de 0.94%, El grupo que no sabe, no opina es el

27.36%
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Tabla 11

Distribucion porcentual de la dimensién servicio de la Clinica Municipal Santa
Anita, 2016.

Porcentaje Porcentaje

Niveles Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 1 0,9 0,9 0,9
desacuerdo
Desacuerdo 4 3,77 3,77 4.7

) Ni acuerdo ni en 19 17,92 17,92 22,6
Valido
desacuerdo
Acuerdo 54 50,94 50,94 73,6
Totalmente de 28 26,42 26,42 100,0
acuerdo
Total 106 100,0 100,0
SERVICIO
50—
50—
40
% 30
o 50,94%|
20—
107 17 92%
o e | 7]
T@g‘@'—%gﬂ DESACIUEF!DO NIbAE%LféB%HbEN ACL.IEIF{DO TOL%LJ@%%T&E DE

Figura 7. Distribucion porcentual de la dimensién servicio de la Clinica Municipal Santa
Anita, 2016.

Interpretacion

Como podemos visualizar en la figura 5, la percepcion del servicio de los
trabajadores de la Clinica Municipal de Santa Anita, el 50,94% esta de acuerdo,
asi mismo el 26,42% estéa totalmente de acuerdo con el servicio que se brinda en
la Clinica Municipal de Santa Anita, mientras que el 3,77% esta en desacuerdo y
el 0,94% en total desacuerdo con el servicio que presta la Clinica y el 17,92% no
opina.
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Tabla 12
Pruebas de normalidad

Kolmogorov - Smirnov®

Estadistico al Sig.
Clima organizacional 0,164 106 0,000
Imagen corporativa 0,185 106 0,000

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Interpretacion

De acuerdo a la prueba de normalidad de Kolmogorov, por ser la muestra mayor a
30. Se obtuvo como resultado de la variable clima organizacional una significancia
de 0.000, de igual forma para la variable imagen corporativa se obtuvo una
significancia de 0.000, como se puede comprobar en ambas variables el valor
obtenido es menor a 0.05, por lo que se trabajé con el estadistico de Spearman,

para contrastar la hipétesis general y especificas.
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3.2 Analisis inferencial

Para la prueba de hipotesis se prevé los siguientes parametros
Nivel de significancia: a = 0,05 = 5% de margen de error.

p> a se acepta la hipoétesis nula H,

p< a seaceptala hipotesis alterna H,

Prueba de hipotesis general.
Ho. No existe relacion directa entre el Clima organizacional y la imagen corporativa
en la Clinica Municipal de Santa Anita, 2016.
Hi. Existe relacion directa entre el Clima organizacional y la imagen corporativa en

la Clinica Municipal de Santa Anita, 2016.

Tabla 13

Correlacion entre variable imagen corporativa y el clima organizacional.

Clima organizacional Imagen corporativa

Coeficiente de

: , 1,000 0,846~
Clima correlaciéon
organizacional Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 106 106
Spearman Coeficiente de o
) 0,846 1,000
Imagen correlacion
corporativa Sig. (bilateral) 0,000
N 106 106

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

Interpretacion

El valor obtenido fue 0.846, con lo que se concluyd que existe correlacion
significativa entre las variables clima organizacional y la variable imagen
corporativa. Este resultado permiti6 comprobar afirmativamente la hipotesis

general.
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Prueba de hipoétesis especificas

Ho. No existe relacion directa entre la imagen corporativa y el Clima psicolégico en
la Clinica Municipal de Santa Anita, 2016

Hi. Existe relacidn directa entre la imagen corporativa y el Clima psicologico en la
Clinica Municipal de Santa Anita, 2016

Tabla 14

Correlacién entre la variable imagen corporativa y el clima psicolégico.

Imagen Clima
corporativa psicolégico
Imagen corporativa Coeficiente de 1,000 0,920"
correlacion
Sig. (bilateral) ) 0,000
Rho de N 106 106
Spearman . N -
Clima psicolégico Coef|C|e_n’te de 0,920" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 106 106

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

Interpretacion

El valor obtenido fue 0.920, con lo que se concluyd que existe correlacion
significativa entre la variable imagen corporativa y la variable clima psicolégico.
Este resultado permiti6 comprobar afirmativamente la primera hipétesis

especifica.
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Ho. No existe relacion directa entre la imagen corporativa y el Clima laboral en la

Clinica Municipal de Santa Anita, 2016.

H;. Existe relacion directa entre la imagen corporativa y el Clima organizacional en

la Clinica Municipal de Santa Anita, 2016

Tabla 15

Correlacion entre las variables imagen corporativa y el clima laboral.

Imagen
corporativa Clima laboral
o , 1,000 0,621
] Coeficiente de correlacion
Imagen corporativa . .
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de
N 106 106
Spearman . L o
Coeficiente de correlacion 0,621 1,000
Clima laboral Sig. (bilateral) 0,000
N 106 106

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

Interpretacion

El valor obtenido fue 0.621 con lo que se concluyé que existe correlacion poco

significativa entre las variables imagen corporativa y la variable clima laboral. Este

resultado permitié6 comprobar afirmativamente, la segunda hipétesis especifica.
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la imagen corporativa y la cultura

H;. Existe relacidén directa entre la imagen corporativa y la cultura organizacional

en la Clinica Municipal de Santa Anita, 2016

Tabla 16

Correlacion entre la variable imagen corporativa y la cultura organizacional.

Imagen Cultura
corporativa organizacional
Coeficiente de 1,000 0,691
Imagen corporativa correlacion
Rho de Sig. (bilateral) 0,000
Spearman N 106 106
Coeficiente de 0,691" 1,000
Cultura correlacion
organizacional Sig. (bilateral) 0,000
N 106 106

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

Interpretacion

El valor obtenido fue 0.691, con lo que se concluyd que existe correlacion

significativa entre la variable imagen corporativa y la variable cultura

organizacional. Este resultado permiti6 comprobar afirmativamente la tercera

hipétesis especifica



IV. Discusiones
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La hipétesis general de la presente investigacion fue determinar la relacion entre
el clima organizacional y la imagen corporativa de la Clinica Municipal Santa Anita
la cual se ha corroborado, por medio de la prueba estadistica Spearman se
encontré correlacion entre la variable clima organizacional y la imagen corporativa
(0.846).

Entre los antecedentes nacionales e internacionales encontrados no se
hallaron estudios que relacionen ambas variables en el area de salud. En lo
relacionado a clima organizacional se encontré que el 73.58% de los trabajadores
de la Clinica Municipal Santa Anita opinan que existe un clima organizacional
regular, el 20.75% opina que es bueno y el 5.66% percibe un clima
organizacional malo, estos resultados nos indican que se tiene que mejorar la
politica de gestion fomentando mejores relaciones humanas con el personal,
asimismo deberan mejorar las practicas de motivacion y la capacidad de decision

de la gerencia.

En relacién con la tesis de Reynaldo (2014) encontramos que su estudio se
asemeja a uno de nuestros resultados pues encontré que el 72.7% un clima
organizacional regular y un 25% un clima organizacional malo, resultados
similares observamos en Ramirez (2014), en su tesis de Maestria, sefiala que
existe un clima organizacional regular 85.2%, entre los trabajadores de Essalud
Callao. Lapa y Mejia (2014) también hallaron un clima organizacional deteriorado
en los trabajadores de salud correspondiente al 80% de los trabajadores. En lo
gue se refiere a un clima organizacional desfavorable coincidimos con Saldarriaga
(2015), quien hallo que el 24% del personal de enfermeria considera tener un
clima organizacional desfavorable; con relacion a la investigacion de Flores
(2015), coincidimos en el porcentaje de trabajadores que opinan que en su centro

laboral existe un clima organizacional moderado en un 63.6%.

En un estudio similar, el realizado por Valderrama (2015), en su tesis de
Maestria, Clima Organizacional y motivacion del personal de salud del Hospital
Uldarico Roca Essalud del distrito de Villa El Salvador. Cuyo objetivo fue

determinar la relacién entre clima organizacional y motivacién del personal de
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salud del Hospital Uldarico Roca Essalud. EI mayor porcentaje del personal
percibe un clima organizacional regular coincidiendo este resultado con el

obtenido en nuestro estudio.

Asimismo encontramos una investigacion con hipétesis similares pero
resultados opuestos, esta es la tesis de maestria de Alejandria (2015) “Clima
laboral y Satisfaccién Laboral del personal de enfermeria del Centro quirargico de
la Clinica Internacional sede San Borja’. Alejandria encontré un clima
organizacional favorable (71.2%), que se considerd regular, contrastandolo con
nuestro estudio, observamos que coincide con el clima organizacional percibido

por los trabajadores de la Clinica Municipal de Santa Anita (73.58%).

Respecto a la variable imagen corporativa en la Clinica Municipal Santa
Anita, se encontr6 que el 50.96% de los trabajadores perciben la imagen
corporativa regular, el 41.51% percibe la imagen corporativa buena y el 7.54%

mala.

La investigacion de Guardia (2015), tesis doctoral, Calidad de gestion e
imagen institucional en las Instituciones educativas de la UGEL 04 - Comas.
Encontr6 que el 49.3% de docentes percibi6 una imagen corporativa o0
institucional negativa, contrastando los resultados observamos que no coincide
con los resultados respecto a la variable imagen corporativa, por lo que el
50.96% de trabajadores en nuestra investigacion perciben una imagen corporativa

regular.

En las investigaciones que realizaron Grandez (2014) y Oyague (2014),
obtuvieron un alto porcentaje de aprobacion de la imagen corporativa (86.2% /
71.4%), contrastando con los resultados de nuestra investigacion sélo el 41.51%

percibié una imagen corporativa buena.

La investigacion de Acevedo y Méndez (2013), La gestion administrativa y
la imagen institucional de las Instituciones educativas del nivel primaria de la Red

6, UGEL 5, San Juan de Lurigancho, obtuvieron un alto porcentaje de percepcién
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negativa de la imagen institucional (32.9%), en comparacioén con los resultados
gue se obtuvieron en nuestro estudio (7.54%).

Las hipotesis especificas que se plantearon también fueron corroborados
hallandose una relaciéon significativa entre el clima psicologico, clima laboral,
cultura organizacional y la imagen corporativa, de la Clinica Municipal Santa
Anita.

Los trabajadores de la Clinica Municipal Santa Anita tienen una aceptacion
del clima laboral del 44.4%, por lo que se puede considerar que el clima laboral se
debe mejorar. En lo relacionado al trato con el personal se debe mejorar pues se
considera que se debe fomentar mejores relaciones humanas, mayor amabilidad
en el trato hacia los trabajadores asimismo mejorar la gestion que realizan las
autoridades. Respecto a la capacidad de decision de las autoridades de la Clinica
Municipal Santa Anita consideran que deberian mejorar en cuanto al tiempo que
emplean en resolver los problemas de los profesionales de la salud, personal
asistencial y administrativo, y también que al tomar decisiones importantes sean
democraticos y tomen en cuenta al personal asistencial. Los niveles de
motivacion de los trabajadores no son los mejores encuentran pocos incentivos
y/o reconocimiento de su labor y algunos se marcharian de la institucion si

hubiera una mejor oportunidad.

Estos datos son corroborados por la investigacion de Quispe (2014) que
encontré6 un Clima laboral desfavorable en los trabajadores del Instituto de
Educacion Superior Tecnolégico Publico “Juan Velasco Alvarado”; asi como
también, Saldarriaga (2015), investigd sobre el clima organizacional en la
Direccion Regional de Salud de Lima y concluyo que el 87.2% de la poblacion

percibia un clima organizacional deficiente.

La cultura organizacional de la Clinica Municipal Santa Anita es percibida
con indiferencia por un 63.21% de los trabajadores y el porcentaje de aprobacion
es relativamente bajo (26.41%). Se observa que no hay mucha identificacion de

los profesionales de la salud, personal asistencial y personal administrativo con la
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institucion. En cuanto a la comunicacion de las autoridades hacia los trabajadores
opinan que es poca y no es oportuna y no toman en cuenta las opiniones de los
empleados. Asimismo se observa indiferencia de los trabajadores frente a los
valores que se deben cultivar en la institucion y las expectativas de mejora de la

imagen.

El clima psicologico en la Clinica Municipal Santa Anita es percibida con
indiferencia por un 50% de los trabajadores y el porcentaje que estan de acuerdo
es del 47% y en desacuerdo el 3%. Esto se debié a que el mayor porcentaje de
los profesionales de la salud, personal asistencial y personal administrativo no se
identificaron con la institucion y no cultivan lazos de amistad, son reservados en
sus opiniones frente a preferencias de las autoridades y no desean entrar en

conflictos de ninguna clase.

Los trabajadores de la Clinica Municipal de Santa Anita en su mayoria
estdn de acuerdo con la gestibn que se viene realizando en la institucion
(66.03%), sin embargo existen un porcentaje de 6.6% de desaprobacién y un
27.36% de indiferencia, lo que podria indicar que se necesitan realizar mejoras en
la planificacion de los medios para alcanzar las metas, los objetivos, las
actividades administrativas y académicas. En lo relacionado a la ejecucion de
actividades para dirigir y mejorar la imagen institucional, hay personal que opina
que no estan de acuerdo.

Tomando en cuenta que se puede gestionar la imagen corporativa pero no
controlarla, la gestion de la imagen corporativa requiere el compromiso de la alta
direccidon y para gestionar la imagen corporativa se requiere previamente realizar
un programa de identidad corporativa segun afirme Alva, Quifiones y Vasquez
(2005). En su Tesis de Maestria,” La imagen corporativa desde una vision
integral.” Asimismo, Montero y Rodriguez (2013), concluyeron que existe relacion

significativa entre la comunicacion interna y la gestion organizacional.



78

En cuanto a la imagen de servicio en la Clinica Municipal Santa Anita es percibida
como buena por un 77.36% de los trabajadores, los que consideran que los
servicios que brindan a los usuarios son mejores a los que brindan otras
instituciones de la zona. En cuanto a la calidad de atencion opinan que la atencion
que se recibe en recepcion es amable y sin discriminacion asi como también en la

atencioén a los pacientes y en la puntualidad de la atencién.

La teoria de Costa (2009) nos revelo la creciente importancia de la imagen
corporativa en una organizacion que para obtener el éxito es necesario realizar
una actuacién planificada y coordinada para lograr que los publicos de la
institucién tengan una imagen corporativa que sea acorde a los intereses, deseos
de la entidad y que facilite y posibilite el logro de sus objetivos. Para ello es
necesario realizar un plan estratégico del clima organizacional y la imagen
corporativa, por medio del cual se influenciara positivamente en la percepcién que

tengan los publicos de la organizacion.

El plan estratégico de la imagen corporativa y el clima organizacional tiene una
base soélida y clara, que permitira una accion eficiente. Para ello, poder solucionar
los conflictos que observamos al inicio de la presente investigacion: baja
productividad, desmotivacion de los trabajadores, indiferencia y lo mas importante
la falta de comunicacion entre la plana directiva y los trabajadores de la

institucion.



V.Conclusiones



Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:
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Se determind que existe una relacion significativa entre las variables
clima organizacional y la imagen corporativa de la Clinica Municipal
Santa Anita (Rho = 0,846 y Sig.= 0,000).

Se determind que existe una relacion significativa entre el clima
laboral y la imagen corporativa de la Clinica Municipal Santa Anita
(Rho = 0,621 y Sig.= 0,000).

Se determiné que existe una relacidon significativa entre el clima
psicolégico y la imagen corporativa de la Clinica Municipal Santa
Anita. (Rho = 0,920 y Sig.= 0,000).

Se determind que existe una relacidon significativa entre la cultura
organizacional y la imagen corporativa de la Clinica Municipal
Santa Anita. (Rho = 0,691 y Sig.= 0,000).



VI. Recomendaciones



Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

En todas las Instituciones de salud en general, es recomendable
asegurar un adecuado clima organizacional ya que esto influye
positivamente en la percepcion de la imagen corporativa que tendran
los profesionales de la salud, personal asistencial y administrativo de
su Institucion. Para esto es necesario disefiar un modelo estratégico

de gestidn del clima organizacional y la imagen corporativa.

Realizar evaluaciones periddicas sobre las opiniones de los
profesionales de la salud, personal asistencial y administrativa sobre
el clima organizacional, dentro de un proceso de mejora continua.
De este modo, la imagen corporativa serd afectada positivamente,

elevando a la vez el prestigio de la Clinica Municipal Santa Anita.

Implementar actividades de confraternidad entre las autoridades de
la Clinica Municipal de Santa Anita y todo el personal que labora en
ella, para que las relaciones interpersonales sean mas agradables y

satisfactorias obteniendo una comunicacién mas efectiva.

Realizar este tipo de investigaciones en diferentes Instituciones de

salud tanto privadas como publicas.
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Resumen

El objetivo general fue determinar la relacion entre el clima organizacional y la
imagen corporativa de la Clinica Municipal Santa Anita. El disefio de la
investigacion es no experimental, el tipo de estudio tedrica, transversal,
cuantitativa, correlacional. La poblacion fueron 145 trabajadores. Se concluyd que
existe una relacion significativa entre las variables Clima Organizacional y la

imagen corporativa de la Clinica Municipal de Santa Anita (Rho=0.846).

Palabras Claves: clima organizacional, imagen corporativa, clinica

municipal

Abstract

The general objective was to determine the relationship between the
organizational climate and the corporate image of the Santa Anita Municipal
Clinic. The design of the research is non-experimental, the type of theoretical
study, transversal, quantitative, correlational. The population was 145 workers. It
was concluded that there is a significant relationship between the variables
Organizational Climate and the corporate image of the Municipal Clinic of Santa
Anita (Rho = 0.846).

Key Words: organizational climate, corporate image, municipal clinic
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Introduccidén

El clima organizacional y la imagen corporativa son construidas en base al
bienestar de los trabajadores, se traduce en la disminucion de tensiones, la
prevencion de conflictos, el animo para el trabajo asi como la satisfaccién de los

trabajadores y esto dard como resultado una institucion o empresa productiva.

Antecedentes del problema

Valderrama (2015), en su tesis de Maestria, Clima Organizacional y
motivacion del personal de salud del Hospital Uldarico Roca ESSALUD, Villa El
Salvador. El objetivo del estudio fue determinar la relacién entre clima
organizacional y motivacion del personal de salud del Hospital Uldarico Roca
Essalud. El disefio fue No experimental tipo correlacional, transversal, la muestra
fueron 421 trabajadores. Concluyé que existe relacidn significativa (r=0.212) entre

las variables del estudio.

Flores (2015), en su tesis de Maestria, Clima Organizacional y el
desempeiio del personal administrativo del Hospital Santa Rosa, Lima 2014, El
objetivo de su investigacién fue determinar la relacibn que existe entre clima
organizacional y desempefio del personal. El disefio fue no experimental, tipo
correlacional, su muestra fueron 110 trabajadores. Concluyd que existe
correlacion moderada positiva (Rho=0.627) entre clima organizacional y el

desemperio profesional del personal administrativo.

Acufa (2014), en su tesis de Maestria, Competencia laboral del personal
administrativo e imagen corporativa de la UNI. El objetivo fue determinar la
relacion entre la competencia laboral y la imagen corporativa. El instrumento que
utilizaron fueron cuestionarios. El tipo de estudio fue descriptivo, correlacional,
transversal, el disefio fue no experimental. La poblacion fueron 245 estudiantes de
la Facultad de Ingenieria Quimica, la muestra fueron 150 estudiantes. Conclusion:
Existe relacion directa entre la competencia laboral y la imagen corporativa (r=
0.598).
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Grandez (2014), en su tesis de Maestria, La actitud pedagodgica del
profesor y la imagen corporativa en las Instituciones educativas de la Red 15
UGEL 04. El objetivo fue determinar la relacion entre la actitud pedagdgica del
profesor y la imagen corporativa en las Instituciones educativas. El tipo de estudio
fue descriptivo, correccional, de corte transversal, el disefio fue no experimental.
La poblaciéon fueron 270 docentes, la muestra se obtuvo mediante la formula de
poblacion finita que fueron 159 docentes. Concluyd que existe relacion positiva
entre las variables actitud pedagogica del docente y la imagen corporativa (Rho=
0.627).

Revisién de la literatura
Variable Clima Organizacional

Segredo (2003) define el clima organizacional como el conjunto de caracteristicas
predominantes en el ambiente interno en que opera la organizacion, las cuales
ejercen influencia sobre las conductas, creencias, valores y percepciones de las

personas, determinando su comportamiento y sus niveles de satisfaccion” (p. 86).

Variable Imagen corporativa

De acuerdo con Costa (2009), define la imagen corporativa como la estructura
mental de la organizacion que se forman los publicos, como resultado del
procesamiento de toda la informacion relativa a la organizacion” (p.66), los
diferentes elementos tanto visuales, culturales, atencion al cliente, modo de
gestidén asi como la propia experiencia del cliente externo e interno, conforman los
atributos corporativos y es a partir de ellos que el publico realiza una construccion

o sintesis mental de la organizacion.

Problema

Problema general

¢, Cual es la relacion entre el Clima Organizacional y la Imagen Corporativa de la
Clinica Municipal de Santa Anita, el afio 2016?
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Problemas especificos

1. ¢Cual es la relacién entre el clima psicoldgico y su la imagen corporativa de la
Clinica Municipal de santa Anita?

2. ¢ Cual es la relacion entre el clima laboral y la imagen corporativa de la Clinica
Municipal de Santa Anita?

3. ¢ Cudl es la relacion entre el Cultura organizacional y la imagen corporativa de

la Clinica Municipal de Santa Anita?

Objetivos
Objetivo general
Determinar la relacién entre el Clima Organizacional y la Imagen Corporativa de

la Clinica Municipal de Santa Anita.

Objetivos especificos
1. Determinar la relacion entre el clima psicolégico y su la imagen corporativa de
la Clinica Municipal de santa Anita.
2. Determinar la relacién entre el clima laboral y la imagen corporativa de la
Clinica Municipal de Santa Anita.
3. Determinar la relacion entre la cultura organizacional y la imagen corporativa de
la Clinica Municipal de Santa Anita.

Método
El tipo de estudio fue correlacional, transversal, cuantitativo. El disefio fue no
experimental. La poblacion estuvo constituida por 145 trabajadores de la Clinica
Municipal de Santa Anita, mediante la férmula de poblacién finita se obtuvo la
muestra de 106 trabajadores. La técnica que se utilizo fue la encuesta, que estuvo
conformada por 42 items, la cual fue validada por un juicio de expertos y obtuvo

un un elevado grado de confiabilidad (0.888).
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Resultados
Tabla 1

Correlacion entre variable imagen corporativa y el clima organizacional.

Clima organizacional Imagen corporativa

Coeficiente de

. 1,000 0,846~
correlacién
Clima
organizacional
Rho de Sig. (bilateral) 0,000
Spearman N 106 106
Coeficiente de .
., 0,846 1,000
Imagen correlacion
corporativa Sig. (bilateral) 0,000
N 106 106

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion:

El valor obtenido fue 0.846, con lo que se concluyd que existe correlacion
significativa entre las variable clima organizacional y la variable imagen
corporativa. Este resultado permite comprobar afirmativamente la hipétesis

general.

Discusion
La hipotesis general de la presente investigacion fue determinar la relacion entre
el clima organizacional y la imagen corporativa de la Clinica Municipal Santa Anita
la cual se ha corroborado, por medio de la prueba estadistica Spearman se
encontré correlacion entre la variable clima organizacional y la imagen corporativa
(0.846).
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Entre los antecedentes nacionales e internacionales encontrados no se
hallaron estudios que relacionen ambas variables. En lo relacionado a clima
organizacional se encontré6 que el 65 % de los trabajadores de la Clinica
Municipal Santa Anita opinan que existe un clima organizacional regular, el 25 %
opina que es malo y el 10% no sabe 0 no opina, estos resultados nos indican
que se tiene que mejorar la politica de gestion fomentando mejores relaciones
humanas con el personal, asimismo deberan mejorar las practicas de motivacion
y la capacidad de decision de la gerencia.

Las hipotesis especificas que se plantearon también fueron corroborados
hallandose una relacion significativa entre el clima psicolégico, clima laboral,

cultura organizacional y la imagen corporativa de la Clinica Municipal Santa Anita.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Clima Organizacional y la imagen corporativa de la Clinica Municipal Santa Anita, 2016

Autor: Jennifer Loo Valle

Problema

Obijetivos

Hipétesis

Variables e indicadores

Problema General:
Existe relaciéon entre el
Clima Organizacional y
su efecto en la imagen
corporativa de la Clinica
Municipal de Santa
Anita?

Problema Especifico:

1. Existe relacion entre
el Clima Psicologico y
su imagen corporativa
de la Clinica Municipal?

2. Existe relacion entre
el Clima laboral y la
imagen corporativa de la
Clinica Municipal de
Santa Anita.

3. Existe relacion entre
el Potencial humano y la
imagen corporativa de la
Clinica Municipal de
Santa Anita.

Objetivo General:
Determinar la relacién
entre el clima
organizacional y su efecto
en la imagen corporativa
de la Clinica Municipal de
Santa Anita.

Objetivos especificos:

1. Determinar la relacion
entre el Clima Psicoldgico
y la imagen corporativa
de la Clinica Municipal de
Santa Anita.

2. Determinar la relacion
entre el Clima Laboral y
la imagen corporativa de
la Clinica Municipal de
Santa Anita.

3. Determinar la relacion
entre el Potencial
humano y la imagen
corporativa de la Clinica
Municipal de Santa Anita.

Hipotesis General:

El Clima Organizacional se
relaciona significativamente

con la imagen corporativa
de la Clinica Municipal de
Santa Anita.

Hipotesis especificas:
1. El clima Psicoldgico se

relaciona significativamente

con la imagen corporativa
de la clinica Municipal de
Santa Anita.

2. El Clima laboral se

relaciona significativamente

con la imagen corporativa
de la Clinica Municipal de
Santa Anita.

3. El Potencial humano se

relaciona significativamente

con la imagen corporativa
de la Clinica Municipal de
Santa Anita.

Variable 1: CLIMA ORGANIZACIONAL

Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles o rangos
Medicion
1. Totalmente en
. L desacuerdo
Politica de gestion 1
Clima Laboral Capacidad de al Ordinal g Eg?ﬁsacuerdo
decision Motivacion 9 4' De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo.
. 1. Totalmente en
Independencia e desacuerdo
. dentidad. . 10 2. En desacuerdo
Clima Dependencia y al Ordinal  |3. NRINS
Psicoldgico sumision 18 4' De acuerdo
Agre§|V|dad y 5. Totalmente de
conflicto acuerdo
1. Totalmente en
Comunicacion desacuerdo.
Cultura valores 19 2. En desacuerdo.
S . al Ordinal 3. NR/NS
organizacional Creencias y 27 4 De acuerdo
expectativas. 5. 5. Totalmente de
acuerdo

Variable 2: IMAGEN CORPORATIVA

1. Totalmente en
Planificacion 28 desacuerdo
., . - . 2. En desacuerdo
Gestion Ejecucion al Ordinal
o 3. NR/NS
Evaluacién 36
4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo.
1. Totalmente en
37 desacuerdo
Servicio Puntualidad al Ordinal 2. En desacuerdo
Calidad 42 3. NR/NS
4. De acuerdo
5.

Totalmente de acuerdo.
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METODO Y DISENO

POBLACION

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA

TIPO: Basica con enfoque
cuantitativo.

DISENO:

El presente estudio se clasifica dentro
del Disefio de investigacion
descriptiva y correlacional no
experimental, del tipo transversal.

El esquema del presente disefio es el
siguiente:

Donde:

M = Muestra

O; = Clima Organizacional
O, =Imagen Corporativa
r = Relacién

Se selecciono a 106
trabajadores de una
poblacién de 145
trabajadores de la Clinica
Municipal de Santa Anita,
Lima 2016.

Es una muestra no
probabilistica, con
caracteristicas
semejantes.

Cuestionario de Clima Organizacional y la
Imagen corporativa

Autor: Quispe de la Torre, Daniel
Afo: 2013
Adaptado: Loo Valle Jennifer

DESCRIPCION:

Tipo de instrumento: Encuesta

Objetivo: Determinar el nivel de clima
organizacional e imagen corporativa de los
trabajadores de la Clinica Municipal Santa
Anita.

Poblacién: Trabajadores de
Municipal Santa Anita

Numero de items: 42
Aplicacion: Grupal

Tiempo de administracion: 30 minutos
Normas de aplicacion: El trabajador
marcara en cada item de la encuesta, de
acuerdo lo que considere evaluado
respecto lo observado.

Escala: De Likert, lo que permite evaluar la
intensidad con que el encuestado contesta
a la interrogante planteada.

la Clinica

Coeficiente de Correlacion de Spearman: En
estadistica, el coeficiente de correlacion de
Spearman, p es una medida de la correlacion
(la asociacion o interdependencia) entre dos
variables aleatorias continuas. Para calcular

p”, los datos son ordenados y reemplazados
por su respectivo orden.

62 (112

pzl_n(nz—l)

p..
Donde:

P = Coeficiente de correlacion por rangos de
Spearman.

> = Diferencia entre los rangos.

d = Diferencia entre los correspondientes
estadisticos.

n = Numero de parejas.

Nivel de Significacion:
Si P < 0.05 => Existe relacion entre las
variables.

Si £ > 0.05 => No existe relacion entre las
variables.




Santa Anita, 01 de Febrero del 2017

Dir. Luis Pérez Inca

Director de la Clinica Municipal de Santa Anita

Presents.
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Me diryjo a usted para saludarlo cordialmente v a la vez. solicitarle permiso para realizar la

mvestigacion titulada "Clima organizacional v la imagen corporativa de la Clinica Municipal

Santa Amifa", que consiste en realizar un cuestionario previamente validado por unjwcio de

expertos a todos los trabajadores de la Clinica, con la finalidad de determinar la relacion del

Clima organizacional v la imagen corporativa de la Clinica Municipal Santa Anita v con el

analisis de los resultados v conclusiones poder aportar recomendaciones que puedan avudar

ala mejora constante de la Institucidn.

Apradeciendo de antemano su colaboracidn.

Atentamente.

ifer Loo Valle

DNI 43374119
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CARGOI Lima, 20 de Febrero del 2017

RT. SIMPLE

C.D.: Jennifer Loo Valle

Asunto: Respuesta a Solicitud

Me dirijo a usted para dar respuesta a la solicitud enviada a mi despacho, para
otorgarle la autorizacion correspondiente al trabajo de investigacion “Clima

organizacional y la imagen corporativa de la Clinica Municipal Santa Anita".

Atentamente,

| /’

N e
o ‘x .
( S22 MUNCPALBAD DISTRITAL @]AA\H»’A

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



ucCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEID

100

CUESTIONARIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL Y LA IMAGEN
CORPORATIVA

Fecha de aplicacion: ...................

Instruccion: Elija en la escala de 1 al 5 y marque con una X el nimero que

corresponde a Su respuesta.

Escala:

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
NR/NS

De acuerdo

gl | W[ N

Totalmente de acuerdo

Preguntas 123

Considero que las autoridades de la Clinica Municipal de Santa
Anita fomentan las mejores relaciones humanas con su
personal.

Las autoridades de la Clinica Municipal de Santa Anita tratan
con amabilidad a su personal.

El estilo de gestion de las autoridades influyen positivamente en
el personal.

Las autoridades de la Clinica Municipal de Santa Anita
resuelven de inmediato los problemas de los profesionales de la
salud, personal asistencial y administrativo.

Las decisiones que toman las autoridades de la Clinica
Municipal de Santa Anita contribuyen a la mejora de la imagen
institucional
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Las decisiones que toman las autoridades de la Clinica

6 Municipal de Santa Anita son transparentes y democraticas.

7 Me siento motivado siendo un miembro de la Clinica Municipal
Santa Anita.

Situviera la oportunidad de irme a otra institucion no me

8 quedaria en la Clinica Municipal Santa Anita.

9 Las autoridades estimulan a los miembros que sobresalen en la
institucion.

10 Me siento orgulloso de pertenecer a la Clinica Municipal de
Santa Anita.

11 A los miembros de la Clinica Municipal de Santa Anita los
considero como mis amigos.

12 Tengo independencia para ejecutar mis proyectos en la
Clinica Municipal de Santa Anita.

13 Existen trabajadores que se someten a las autoridades para
sacar ventajas personales.

14 El reparto de cargos remunerados, los horarios especiales para
el trabajo y los beneficios econémicos son los motivos por los
aue los subordinados se someten a la autoridad.

15 Los subordinados beneficiados por la autoridad cuidan los
intereses del jefe y éste los deja hacer lo que ellos quieren.

16 La jerarquizacion burocratica y autoritaria de la organizacion;
conlleva a los enfrentamientos entre autoridades y trabajadores
en aeneral
El didlogo es la clave para resolver los conflictos en la

17 1 Institucién.

Las autoridades corruptas deben ser retiradas de la

18 | institucion.

19 Estoy oportunamente comunicado sobre las actividades que
realizan las autoridades de la Clinica Municipal de Santa Anita.

20 Las autoridades de la Clinica Municipal de Santa Anita fomentan
la comunicacion oportuna entre los miembros de la institucion.

21 Las autoridades de la Clinica Municipal de Santa Anita toman en
cuenta mis ideas y opiniones.

29 Los miembros de la Clinica Municipal de Santa Anita cultivan la
ayuda mutua.

23 Los miembros de la Clinica Municipal de Santa Anita desarrollan
labores en beneficio de la comunidad.

24 A los miembros de la institucién de la Clinica Municipal de

Santa Anita los une la honestidad y la transparencia.
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Con el paso del tiempo mejorara el status econémico de los

25 | miembros de la Clinica Municipal de Santa Anita.

Las metas y objetivos de los miembros de la Clinica Municipal

26 | ge santa Anita se alcanzaran pronto.

57 Los miembros de la Clinica Municipal de Santa Anita buscan la
tranquilidad para ejecutar sus actividades.

5 Las autoridades de la Clinica Municipal de Santa Anita planifican

8 adecuadamente las actividades administrativas y académicas.

29 Las autoridades de la Clinica Municipal de Santa Anita planifican
los medios para alcanzar las metas y los objetivos de la
institucion.

30 Las autoridades de la Clinica Municipal de Santa Anita le
ponen mucha importancia a la planificacion institucional.

31 Las autoridades de la Clinica Municipal de Santa Anita ejecutan
con conocimiento técnico y cientifico las actividades que les
corresponde

32 Las autoridades de la Clinica Municipal de Santa Anita realizan
acciones para mejorar la imagen de la institucion.

Las autoridades de la Clinica Municipal de Santa Anita

33 realmente estan preparadas para dirigir la institucion.

34 Las autoridades de la Clinica Municipal Santa Anita realizan
autoevaluacién respecto a las actividades que ejecutan.

35 Las autoridades de la Clinica Municipal Santa Anita realizan una
evaluacion permanente respecto a las actividades que
desarrollan
Las autoridades de la Clinica Municipal Santa Anita valoran en

36 | demasia el acto de la evaluacion.

Los servicios que se brindan en la Clinica Municipal Santa Anita

37 | satisfacen a los pacientes.

a8 A las autoridades de la Clinica Municipal Santa Anita les
interesa mucho, brindar buenos servicios a los usuarios.

39 Los servicios que brinda la Clinica Municipal Santa Anita son
mejores a los de otras instituciones de la zona.

40 La atenciéon que se brinda en recepcion es amable y sin
discriminacion.

41 La atencién brindada en los consultorios de la Clinica Municipal
Santa Anita es buena y eficiente.

42 La puntualidad en la atencion, es de interés prioritario en la

Clinica Municipal Santa Anita.




103

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEID

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a):
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTO A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato dirigirme a Usted para expresarle mis saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de
Maestria con mencion en Gestion de los Servicios de Salud de la UCV, sede Villa
El Salvador promocion ............. Aula .......... , requiero validar el instrumento
con el cual recogeré la informacidn necesaria para poder desarrollar mi
investigacion.

El titulo de mi investigacion es: Clima Organizacional y la percepcion de la
imagen corporativa de la Clinica Municipal de Santa Anita, 2016. Y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar el instrumento de mencién, he considerado conveniente recurrir a Usted,
ante su connotada experiencia en temas de Gestidn de los Servicios de Salud.

El expediente de validacion, contiene:

Carta de presentacion

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones

Matriz de Operacionalizacion de las variables

Certificado de validez de contenido de los instrumentos
Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion me despido de Usted,
Atentamente.

Firma
Jennifer Loo Valle
DNI: 43374119
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
CLIMA ORGANIZACIONAL Y LA PERCEPCION DE LA IMAGEN CORPORATIVA

 DIMENSIONES / Items :
Polmca de Gestiony liderazgo =~ :
‘Considero que el Director de la CMSA fomenta las !
" mejores relaciones humanas con su personal. | / i /
. 1) Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS ‘ /
__4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo
. La Director de la CMSA trata con amabilidad a su

No Si_ No Si No

personal. | ‘

2) Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS / | ; a8 rd
| _4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo i 5

" Elestilo de gestlon de la Director me mfluye

positivamente : | |

| DTotalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS | / | & | &
|_4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo : | | |
Capacndad de decision -

' Las autoridades de la CMSA resuelven de ‘inmediato '
. los problemas de los profesionales de la salud, personal
. asistencial y administrativo. ‘ / :
. 1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS

4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

Las decisiones que toman las autoridades CMSA :
contribuyen a la mejora de la imagen institucional. / L/ A
1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4 En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo
* Las decisiones que toman las autoridades de la CMSA |
| son transparentes y democraticas. / | /
. D)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
. 4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

5

 Pricticas de Motivacién
~ Me siento motivado siendo un mlembro de la CMSA

- D)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NRNS /| R #
___4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo ? ’ ]
- Situviera la oportunidad de irme a otra institucion no
g mequedaria en la CMSA. o | |
| DTotalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS w4 & "4

'_4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo
' Las autoridades estimulan a los miembros que

' sobresalen en la institucion. | |
'1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS e - /
' 4) En desacuerdo S) Totalmente desacuerdo




Independencm e identidad

Me siento orgulloso de pertenecer de la Clinica
' Municipal de Santa Anita.

{12
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1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS / | ® |

4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo o T "

A los miembros de la Clinica Municipal de Santa Anita , |
‘los considero como mis amigos. P ? -

' 1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS P | < |

_ 4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

Tengo independencia para ejecutar mis proyectos en

la Clinica Municipal de Santa Anita. ‘ i ; |
1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS L - 1 | &
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo ; ‘ |

_ Dependencia y sumisién

- Ex1sten profesmnales y trabajadores que se someten a

13

las autoridades para sacar ventajas personales. 7 s —

' 1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS

%) En desacuerdo_5) Totalmente desacuerdo
'El reparto de cargos remunerados, los horarios espec1ales
para el trabajo y los beneficios economicos son los

- motivos por los que los subordinados se someten a la ‘ | i
‘autoridad. / ’ |

| 1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
'4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

15

16

' Los subordinados beneficiados por la autoridad cuidan

los intereses del jefe y éste los deja hacer lo que ellos | | & | A

| quieren.
 1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS

4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

La Jerarqulzacwn burocratica y autoritaria de la
-organizacion; conlleva a los enfrentamientos entre _, ,
|autoridades y trabajadores en general. A 7 4
1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS ' ‘ |
_ 4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

'El dialogo es la clave para resolver los conflictos en 1

Institucion. , s 7
' 1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS L/ | i
' 4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo i " | ‘

'Las autoridades corruptas deben ser echadas de la’ ‘ i j j
 institucion. , L A L7
' )Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS 7 ‘

4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo -
. Comunicaciéon

19|

ol ‘Las autoridades de la CMSA fomentan la comunicacién |

Estoy oportunamente comunicado sobre las act1v1dades |
' que realizan las autoridades de la CMSA. i ' | 7 3,
 1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS ¥ |
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

i i & i
oportuna entre los miembros de la institucion. T ¢
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1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4 Endesacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

Las autoridades de la CMSA toman en cuenta mis ideas =
|y opiniones.

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS

Valores .

22

UJ

Los miembros de la CMSA cultlvan la ayuda mutua.

_4) En desacuerdo 5) T Totalmente desacuerdo 1 |

106

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS 7
_4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo )
' Los miembros de la CMSA desarrollan labores en {
beneficio de la comunidad. ya 2

{2

24

_ 4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

i 1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
A los miembros de la CMSA los une la honeswtrlaie{&'y la
| transparencia

| 1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS

' 4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

e

 Con el paso del tiempo mejoraré ol status social yecondmico

2

U'l

Creencnas y expectatwas

de los miembros de la CMSA.
' 1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS

_4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

26

' Las metas y objetivos de los miembros de la CMSA se

' alcanzara pronto.

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
' 4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

| 27|

' Los miembros de la CMSA buscan la tranquilidad para
ejecutar sus actividades.

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

2

o

" Las autoridades de la CMSA planifican adecuadamente las

4

. Planificacion =

actividades administrativas y académicas.
- 1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
'4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

-

| 29|

Las autoridades de la CMSA planifican los medios para
alcanzar las metas y los objetivos de la institucion.

' 1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
'4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

e

i 30|

' Las autoridades de la CMSA le ponen mucha importancia a

la planificacion institucional.
' DTotalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

32

7

Egecucwn

* Las autoridades de la CMSA e]ccutan con conocimiento
 téenico y cientifico las actividades que les corresponde.
DTotalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
__4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

# |

Las autoridades de la CMSA realizan acciones brillantes
Rara mejorar la imagen institucional.

P




__4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo |
Las autoridades de la CMSA realmente estan preparadas para

| 33

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS

dirigir la institucion.
1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS

4) En desacuerdo 5)” Totalmente desacuerdo -

Evaluacnon
Creo que las autondadcs de la CMSA realxzan

‘ * 1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS

107

autoevaluacion respecto a las actividades que ejecutan

_4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

| " - Creo que las autoridades de la CMSA realizan una evaluacion
35 | permanente respecto a las actividades que desarrollan.
77 1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS

'4) En desacuerdo_5) Totalmente desacuerdo

 Creo que las autoridades de la CMSA valoran en demasia el

36

‘acto de la evaluacion.
' 1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS

4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

Satisfaccién

' Los servicios que recibo en la CMSA me satisfacen

37

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

~ Alasautoridades dela CMSA les interesa mucho, brindar

38 | buenos servicios a los usuarios

39

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS

4) Endesacuerdo 5) Totalmente desacuerdo . . .
Los servicios que brindala CMSA son mejores alosde | |

otras instituciones de la zona

' 1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS

4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

Calidad de atencmn -

40

' La atencion que recibo en recepc1on es amable y sin
discriminacién

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS

'4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

 La atencion brindada en los consultorios de la CMSAes
e ‘buena y eficiente.
. 1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS

_ 4) En desacuerdo_5) Totalmente desacuerdo
' La puntualidad en la atencion, es de interés prioritario en la

| )| CMSA.
1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
'4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

Observaciones:  Colocay  lemenda pra QM3 A,

Aplicable (&Y

No aplicable ( )

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable después de corregir ( )



Apellidos y Nombres del Juez validador: Dr/ Mg MAMUA A.crisTine proees DNI: 08663500
LuTan
Especialidad del validador: ﬂabun&o s Eduresdis g e \nverlligeacn

'Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
*Claridad: 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 Informante

Lima, .2\... de...)\ del 2015
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DIMENSIONES / Items

pertinencia

’Relevancia

3Claridad

SUGERENCIAS

Politica de Gestion y liderazgo

Si

No

Si

No

Si

No

Considero que el Director de la CMSA fomenta las
mejores relaciones humanas con su personal.

1) Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

\/

El Director de la CMSA trata con amabilidad a su
personal.

2) Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

El estilo de gestion de la Director me influye
positivamente

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

v

Capacidad de decisiéon

Las autoridades de la CMSA resuelven de inmediato
los problemas de los profesionales de la salud,
personal asistencial y administrativo.

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

Las decisiones que toman las autoridades CMSA
contribuyen a la mejora de la imagen institucional.
1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

Las decisiones que toman las autoridades de la CMSA
son transparentes y democraticas.

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

Practicas de Motivacion

Me siento motivado siendo un miembro de la CMSA.
1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

v

Si tuviera la oportunidad de irme a otra institucion no
me quedaria en la CMSA.

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

Las autoridades estimulan a los miembros que
sobresalen en la institucion.

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

\/

Independencia e identidad

10

Me siento orgulloso de pertenecer a la CMSA.
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1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

11

A los miembros de la CMSA los considero como mis
amigos.

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS

4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

12

Tengo independencia para ejecutar mis proyectos en
la Clinica Municipal de Santa Anita.

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

v

Dependencia y sumisién

13

Existen profesionales y trabajadores que se someten a
las autoridades para sacar ventajas personales.
1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

v

14

El reparto de cargos remunerados, los horarios
especiales para el trabajo y los beneficios econdmicos
son los motivos por los que los subordinados se
someten a la autoridad.

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS

4) En desacuerdo $) Totalmente desacuerdo

15

Los subordinados beneficiados por la autoridad cuidan
los intereses del jefe y éste los deja hacer lo que ellos
quieren.

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS

4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

Conflicto

16

La jerarquizacién burocrdtica y autoritaria de
la organizacion; conlleva a los enfrentamientos
entre autoridades y trabajadores en general.
1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

17

El dialogo es la clave para resolver los conflictos en
Ja Institucion.

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS

4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

18

Las autoridades corruptas deben ser echadas de
la institucion.
1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

Comunicacion

19

Estoy oportunamente comunicado sobre las

actividades que realizan las autoridades de la CMSA.
1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

20

Las autoridades de la CMSA fomentan la

V
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comunicacion oportuna entre los miembros de la
institucion.
1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

Las autoridades de la CMSA toman en cuenta mis
ideas y opiniones.

a 1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS ¥
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo
Valores
Los miembros de la CMSA cultivan la ayuda mutua.
22| 1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS v
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo
Los miembros de la CMSA desarrollan labores en
23 beneficio de la comunidad. J
1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo
A los miembros de la CMSA los une la honestidad y la
24 transparencia J
1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo
Creencias y expectativas
Con el paso del tiempo mejorara el status social y economico _
25 de los miembros de la CMSA. J ;ZQZ:/Z:Z/%
1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS borild @
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo
Las metas y objetivos de los miembros de la CMSA se
% alcanzara pronto. v
1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo
Los miembros de la CMSA buscan la tranquilidad para . .
27 ejecutar sus actividades. r M;ﬁ%‘w ZG
1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS . GJZJ »
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo
Planificacion
Las autoridades de la CMSA planifican adecuadamente las
)8 actividades administrativas y académicas. J
1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo
Las autoridades de la CMSA planifican los medios para
29 alcanzar las metas y los objetivos de la institucion. J
1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo
Las autoridades de la CMSA le ponen mucha importancia a
30 la planificacion institucional. J

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

Ejecucién




112

3l

Las autoridades de la CMSA ejecutan con conocimiento
técnico y cientifico las actividades que les corresponde.
1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

32

Las autoridades de la CMSA realizan acciones
brillantes para mejorar la imagen institucional.
1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

Zue don accioned
tnillantes, ne hay
claridad wi
pertinencia en ells.

33

Las autoridades de la CMSA realmente estan preparadas
para dirigir la institucidn.

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

Crcelente prequnta

Evaluacion

34

Creo que las autoridades de la CMSA realizan
autoevaluacion respecto a las actividades que ejecutan
1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

35

Creo que las autoridades de la CMSA realizan una
evaluacion permanente respecto a las actividades que
desarrollan.

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

36

Creo que las autoridades de la CMSA valoran en demasia el
acto de la evaluacion.

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS

4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

Dematia cambiar

W encedo.

Satisfaccion

37

Los servicios que se brindan en la CMSA satisfacen al
usuario

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

38

A las autoridades de la CMSA les interesa mucho, brindar
buenos servicios a los usuarios

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

39

Los servicios que brindala CMSA son mejores a los de
otras instituciones de la zona

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

Calidad de atencion

40

La atencion que se brinda al usuario en recepcion es amable
y sin discriminacion

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS

4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

41

La atencion brindada en los consultorios de la CMSA es
buena y eficiente.

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo




113

4

La puntualidad en la atencidn, es de interés prioritario en la
CMSA.

1)Totalmente de acuerdo 2) De acuerdo 3) NR/NS
4) En desacuerdo 5) Totalmente desacuerdo

N

Leyvenda
CMSA: Clinica Municipal de Santa Anita
!Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién 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
dimensidn.

Observacion: Hemos brindado pequelios apories y sugerencias al inshuments, espers sus mejoras.

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable ()
Aplicable después de corregir (V)

No aplicable ( )

Apellidos y Nombres del Juez validador: Dr/Mg L Marcoantonio Rivera Jelin
DNI_099.28576 Especialidad del validador _ Magister en Salud Piblica

Anerel

Mag. Lauro Marcoantonio Rivera Felix
Firma del Experto Informante

Lima, 05 de Marzo del 2016
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DIMENSIONES / items "Pertinencia ’Relevancia | *Claridad | SUGERENCIAS
Politica de Gestion y liderazgo Si No 'Si (No (Si |No
Considero que el Director de la CMSA fomenta las |
mejores relaciones humanas con su personal. ) i W
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS f
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo E
La Director de la CMSA trata con amabilidad a su ’
personal. > W
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo
El estilo de gestion de la Director me influye
positivamente oA v
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo
| Capicidadidedeasion. .
Las autoridades de la CMSA resuelven de inmediato
los problemas de los profesionales de la salud, personal
asistencial y administrativo. T v
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo
Las decisiones que toman las autoridades CMSA
contribuyen a la mejora de la imagen institucional. 7 v Y
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo
Las decisiones que toman las autoridades de la CMSA
son transparentes y democraticas. ‘
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3)NR/NS v ' ]
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo
Practicas de Motivacion
Me siento motivado siendo un miembro de [a CMSA.
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3)NR/NS | 7 e d
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo
Si tuviera la oportunidad de irme a otra institucion no
me quedaria en la CMSA. 2.4 e
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo




Las autoridades estimulan a los miembros que
sobresalen en la institucion.
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

115

Independencia e identidad

10

Me siento orgulloso de pertenecer de la Clinica
Municipal de Santa Anita.
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

11

A los miembros de la Clinica Municipal de Santa Anita
los considero como mis amigos.
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

12

Tengo independencia para ejecutar mis proyectos en
la Clinica Municipal de Santa Anita.
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 95) Tota[mente de acuerdo

‘Dependencia y sumision

13

Existen plofesmnales y trabajadores que se someten a
las autoridades para sacar ventajas personales.
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

14

El reparto de cargos remunerados, los horarios especiales
para el trabajo y los beneficios econdmicos son los
motivos por los que los subordinados se someten a la
autoridad.
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

s CY) No
fuches oast
PoleOS Seasa

28 WoS Psey

PO by oy

15

Los subordinados beneficiados por la autoridad cuidan
los intereses del jefe y éste los deja hacer lo que ellos
quieren.

1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS

Respesn .

4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

~ Conflicto

16

La Jeralqu1zac1on burocratlca y autoritaria de la
organizacion; conlleva a los enfrentamientos entre
autoridades y trabajadores en general.
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

17

El didlogo es la clave para resolver los conflictos en la
Institucion.
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

18

Las autoridades corruptas deben ser echadas de la
institucion.

COABIOL YA
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1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo
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Comunicacion

19

Estoy oportunamente comumcado sobre las actividades
que realizan las autoridades de la CMSA.
) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

20

Las autoridades de la CMSA fomentan la comunicacién
oportuna entre los miembros de la institucion.
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

21

Las autoridades de la CMSA toman en cuenta mis ideas
y opiniones.
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acue1d0 5) Totalmente de acuerdo

- | Valores

22

Los mlemblos de la CMSA cultxvan la ayuda mutua.
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

23

Los miembros de la CMSA desarrollan labores en
beneficio de la comunidad.
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

24

A los miembros de la CMSA los une la honestidad y la
transparencia
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

Creencias y expectativas

25

Con el paso del tiempo mejorara el status somal y econémico
de los miembros dela CMSA.
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

26

Las metas y objetivos de los miembros de la CMSA se
alcanzarén pronto.
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

27

Los miembros de la CMSA buscan la tranquilidad para
ejecutar sus actividades.

1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

Planifi caclén

Las autoridades de la CMSA plamﬁcan adecuadamente las

38 actividades administrativas y académicas. l/i %WS )
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS ‘
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo |

29 | Las autoridades de la CMSA planifican los medios para ‘




alcanzar las metas y los objetivos de la institucion.
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo
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30

Las autoridades de la CMSA le ponen mucha importancia a
la planificacion institucional.
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS

4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

| Ejecucion

31

Las autoridades de la CMSA eJ ecutan con conocimiento
técnico y cientifico las actividades que les corresponde.
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

32

Las autoridades de la CMSA realizan acciones brillantes
para mejorar la imagen institucional.
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

Las autoridades de la CMSA realmente estén preparadas para
dirigir la institucion.
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS

4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

| Evaluaciéon

34

Creo que las autoridades de laCMSA realizan
autoevaluacion respecto a las actividades que ejecutan
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

Donppa W
FAABNA

v(psot

35

Creo que las autoridades de la CMSA realizan una evaluacion
permanente respecto a las actividades que desarrollan.
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

X

36

Creo que las autoridades de la CMSA valoran en demasia el
acto de la evaluacion.

1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS

4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

| Satisfaccion

37

Los servicios que recibo en la CMSA me satisfacén )
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

38

A las autoridades de la CMSA les interesa mucho, brindar
buenos servicios a los usuarios
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

39

Los servicios que brinda la CMSA son mejores a los de
otras instituciones de la zona
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo




Calidad de atencion
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40

La atencion que recibo en recepcion es amable y sin
discriminacion
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

4

-

La atencion brindada en los consultorios de la CMSA es
buena y eficiente.
1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

42

La puntualidad en la atencion, es de interés prioritario en la
CMSA.

1) Totalmente desacuerdo 2) En desacuerdo 3) NR/NS
4) De acuerdo 5) Totalmente de acuerdo

Observaciones:

Opini6n de aplicabilidad: Aplicable ( )

No aplicable ()

Aplicable después de corregir })\2

, 2 SE ¢
Apellidos y Nombres del Juez validador: Dr/ Mg LD Q&D‘Z DNI / 07’7 67 Z

Especialidad del validador: ﬂg ﬁW’ i C@—/LCV/E:C

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.

*Claridad: 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.

Limg/ f de@Cf‘ ...... del 2016

Firma del Experto Informante
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3

3
7
4
2
3
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a1 31

45| 5|5

2(4)12|2

4[(1] 5|2
24|22
4[(1] 5|2

202|122

1

2| 3] 313|132

113121

1131314 414|414

1

2(2| 5[ 4]1

al 4| 4| 4|1

414|141 4|2 21422

414|141 4|2 24|22

414|141 4| 2] 2]14|2)|2

4( 4|4 4] 3] 2|4]2]|2

44| 3[4 2] 2| 4]2]|2

454 412 2|1 5|2|2

AERBRERE

3421

2(2] 1

2131 3[ 3312|312 2[2]2]|3

41

2[4 2114|4142 2[4|2|2

3[5] 25251

3[5] 252521

1

1

21212321

41

3[1

3[1

IlJKILLMNIOPQR|STIUV(W XY Z AAAB AC|AD|AE|AF|AG|AH| Al|AJ]| AK| AL | AM| AN| AO| AP

312|131 2|2 2|1

4/2[1] 41

Sl 11211 3|1

3131

S[2] 451 1)2[4] 5|1

S[2)145]1)2[4] 5|1

51

4 5] 5[ 5] 3| 1

2041 2[2|5/4]2|4|2]2|4] 2|24 2|1

K

2041 2[2)|5/4]2)14|2]2|4] 2|2 4] 2|1

a1

2021 2(2)12]2]2|2|4[ 3|4 3| 43|43 4|34 3|1

AIB|C|D|IE|F|G|H

1

1

1

1
1
1

1

1

2122 2] 2] 3|1

3|4/ 4[4 4144 3] 3/4)13]1]1

4121 3[ 21 22|12 3| 2|3|1[2|2]2)|2[ 3|22 3| 3[2[3]|2] 3|2|2|2

5|2 2|2 3[3|3[ 33|23 3|2 2[2)2|2)|2[2]2]2]3|2] 2[2]|3]|3

6

7|21 22)12[2(2[3]3|2(2]2|3|2][3]3[3|2[3]3[3]3|2] 2[2|2|2

Bl 3| 3| 3| 3[2(2[2]3|3[4] 4|4 2] 2] 31

9

10021 24| 2| 2|5 4[2[4|3|2]4] 2|1

11 4] 5[ 4] 4| 4] 4 4[4]4|3[ 3|3 3| 4[2]|2]2|2]3|3[2]|4] 5|4]4]|4

12
13
14

151 2| 2[4 2| 2|51 4| 2/4|3]1 2|14 2[2]4]2]1

16] 2| 2[4 2| 2|51 4| 2/4|3]1 2|14 2[2]4]2]1

17121 2[4 2|25 4| 2/4|3]1 2|14 2[2]4]2]1

18] 3|1 2| 4] 2| 2|5 4[2[4|3[ 2|4 2| 2[4]2[1

19121 24| 2| 2|5 4[2[4|3[ 2|4 3| 2[4]2[1

201 4] 3| 3] 333 3[ 3|34 4|4 3| 2[2]2] 3| 3[3|4] 34| 3]3]3]|3

211 2|1 2| 5] 2| 2|5 4[4[2]|4| 3|2 2| 2[ 4] 2[1

22121241 2| 2|5 4[2|4|3[2|4]| 2| 2[4]|2|2]| 3|4|5[4|2] 2|4]2]|2

23|21 24|12 2|5 4[2|4|3[2|4] 2| 2[4]|2|2| 45442 2|4]|2]|2

24

25|21 2| 4| 3|44 3[4|2|3[ 3|4 4| 2[2]|2] 4] 4]3|5[3|2] 2]|4]3]|4

26] 3| 2| 2| 4| 3|3 3[ 4|34 3|3 5| 43|34 3[3[2][2]|3] 2|2]|4]|3

27| 5| 5| 5| 9| 3| 5| 5[ 9]|9|2[1)2]2|2[2]|4] 4| 4|44 4] 5] 5] 5]|5]|3

28] 3122|4313 4[2|3|3[2]5] 4| 2[5 34| 33433 22|43

29131 4[ 3] 414|143 3/4)14] 3|3 3]2)14)4[4]4]13|4]) 3|3 4344

3013 4(3] 44|43 3/4|13]13|3] 24,4\ 4[4]3]4|4)3|3[ 4344

31| 2] 2| 3] 4| 3|5 3[4]3|3[ 4|52 2[4]4] 3| 53432 23|43

32] 2| 2| 3] 4|35 3[4]3|3[4|5]2)|2[4]4] 3| 534312 23|43

33| 3122|433 4[2]4|4][ 3|53 4[24 2| 5[3|3[4]3] 22|43

341 2|1 2| 3| 4| 3|5 3[3|4|3[ 4|52 2[4)4] 3| 53442 23|43

35| 2| 2| 3| 4|43 4[3]4|3[ 3|34 3[4]4] 4| 3[4]/4][3|2] 2|3|4|4

36| 3| 3| 4] 4| 4]4) 3[4]4|3[ 43 3| 4[4]3] 444|333 3|4]4|4
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4
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)

2 3[3[2
al4|2[2

2| 5[1]5

1] 5[3[ 3] 55532 2[5|1|4

2[5 3|3/ 5|5]4]3|2] 2|5[1]5

2[5 3|3/ 55432 2|5[1]5

2| 5[ 3] 3| 5543 3] 3|5]|1]5

2( 5] 3|3/ 55432 2|5[1]5

2[5 3|3/ 55432 2|5[1]5

2[5 3135|5432 2|5[1]5

2( 5] 3] 3|55/ 431

2[5 3] 3/ 5|54 3|2 2|5[1]|5

2( 5] 3|3/ 55432 2|5[1]5

2[5 3|3/ 5|5/4]3|2] 2|5[1]5

2[5 3] 3/ 5|54 3|2 2|5[1]5

4[5 4| 5/ 544 3| 3] 3| 3[2]|2

1

1
1
1

2| 5| 3| 3| 5| 5[4|3|4]2] 2|5|1]|5

>
”
”
”
”
”
”
”

1

HJKILIMNOPQR|S TIUV WX Y Z AAAB|AC| AD| AE|AF|AG|AH|AI[AJ]|AK|[AL | AM|AN| AO|AP

20313 2(2[2]2[4]4] 3[5] 2|1 4|5 4|55/ 5[4]1

441 2] 2[5 3] 154 3[5] 2|1 4] 5] 4|55 5[3]1

2[5 1] 5[5[ 5] 5[2|5] 4[5

AIB|CID E|F|IG|H

1
1

22| 51|55 52|55 4]|5

1

37| 2| 2[5 1] 4[4[ 4] 2[4]4] 4[5

38| 3| 43| 4| 4[4[ 3| 44|41 4]4]2]4[4]4]4]3]3]4][3]3] 4| 3[4]|4
39| 3| 2( 2] 4| 3[3[ 4] 2(4]4| 4|3 5| 4[2]|5]3[4]3|3[4]3] 2|2([4]|3

40

41

421 3|1 4[4 3| 3[4 4] 4[4]4| 4[4 2|4 5|3 4| 3] 5]3[2] 3] 4 4[3]|3

431 2|1 2[5 2| 2|5[ 4] 2|5|2)| 4[5 2| 2[5|4]|3|4|5/ 5[4/ 2] 2|5[2]|2

441 2|1 2 5] 1| 5| 5[ 4] 2|5|5]| 4[5

45| 2|1 2 5] 1| 5|5[ 5| 2|5|4]| 4[5

46| 3| 3| 5[ 1] 5| 5| 5| 2|5|4| 4[5
47| 2| 2| 5[ 1] 5| 5| 5| 3[4[4[ 5]1

48| 5| 5[ 5| 5| 5| 5[ 5] 5|54 4[4 3| 3[ 33| 3|34/ 4[3]/5] 5 5[5]|5
491 2|1 2 5] 1] 5|5[ 5] 2|5|5] 4[5

50| 2| 25| 1] 5[5[5]2[5|5]| 4[5

51

52

53| 2| 2| 5| 1] 5[5[5]2[5|5)| 4[5
54| 2| 2 5| 1] 5[ 5[ 5] 2[5]|5]| 4[5

65| 2| 25| 1] 5[5[5]2[5|5]| 4[5
56| 2| 2| 5| 1| 5[5[ 5] 5[3|4]| 4[5

57| 2| 2[4 2| 3[5[ 4] 3[5]4| 4|5 2| 3[5]|4]3[4]4|5[2]2] 24[2|3

58| 2| 24| 2| 3[5[ 4] 3[5]4| 4|5 2| 3[5]|4]3|4]4|5[22] 2/4[2]|3

59| 5| 5[ 5| 4| 4[4[ 4| 5[4]|3]| 3|3 4] 4[4)4] 44|44 3|5 5| 5[4]|4

60| 5| 5| 5| 4| 4| 4| 4| a|a|a| 3|3] 4| 4| 4a|4| 4] 4|4]4]|3]5] 5/5/4[4
61| 5| 5| 5| 5| 5|5| 4| 5|4|4]| 2| 4| 4| 4| 25| 4|5/ 4]4| 25| 5/ 5/5|5
62| 3| 2| 5]/ 1| 5|5| 4| a|4[4]| a[4] 5] 5] 5| 3] 33333 3] 2] 5[1]5

63| 3| 3[ 3|2 2[5[3] 344 4[5

64| 2[ 2[5 2| 2[5 4] 2[5(4| 4|5 2[2]5]4]3[4]5/5|4|2] 2|5[2]|2

65| 2| 2[5 2|25 4] 2(5|4| 4|5 2|2[5]|4]3|4|5]5[4]/2] 2|5[2]|2

66| 2| 2[5 2| 2[5[4]2[5|4| 4|5 2)|2[5|4]|3|4|5|5[4]|2] 2|5[2]|2
67| 2| 2[5 2254 2(5]4| 4|5 2|2[5|4]3|4|5]5[4]2] 2|5[2]|2
68| 2| 2[5 2| 2[5 4] 2(5|4| 4|5 2| 2[5]|4]|3|4|5/5[4/2] 2|5[2|2
69| 2| 2[5 2| 2[5[4] 2[5|4| 4|52 2[5|4]|3|4|5|5[4|2] 2|5[2]|2
70| 2| 2[5 2|25 4] 2(5|4| 4|5 2|2[5]|4]3|4|5]5[4]/2] 2|5[2]|2
711 2| 2[5 2| 2[5 4] 2(5|4| 4|5 2|2[5|4]|3|4|5|5[4)/2] 2|5[2|2
T212)1 2[5 2254 2(5]4| 4|5 2|2[5|4]3|4|5]5[4]|2] 2|5[2]|2




121

4
4
4
4
4
4
4
2
5
5
5
4
4
5
5
4
5
5
4
4
4
4
5
4
5
4
5
5
5
5
5
4
5
5

5
]
]
5
]
4
]
4
5
]
o
4
2
5
]
]
5
]
4
4
]
5
]
o
]
o]
5
]
]
5
]
4
]
]

215|2|2

112 3|2

2153 35|54 42| 2]5]1]5

21513 3| 9|54 32| 2]5]1]|5

215133554312 2|5[1]5
513|135 5(4)14]3)12] 2]|5[1]5

2154 4] 5[5]4]3]12] 2]5[1]5
2151335545 2] 2]|5][1]5

1

1

1
1

1
1

HJIKILIM|N|O/PIQR[S|T[UVIW X Y Z AAAB|AC|AD|AE| AF|AG| AH|Al| AJ| AK| AL| AM| AN| ADQ| AP

11231224 3|4|5) 3|4 4[4[4][3[4]4]5]5]3]1

AIB|C/ID E|F|G|H

1

73| 2| 2|5[2|2|5 42|54 4|5 2[2]|5]4]3)4|5[5]4|2] 2]5|2|2

741 1)1 2| 5)2)/2(5)/4|2|5|4| 4|5 2[2[5[4] 3] 4|55 4|1

75| 2| 2| 5212|154 2|5|4| 4|5 2[2]|5]4] 3] 4|5[5]4]2] 21522

76| 2| 2| 5[ 2|2|5 4] 2|5|4]| 4|5 2[2]|5]4] 3] 4|5[5]4]2] 21522
TT| 21 2] 5| 22|54 2|54 4[5[2[2]| 5434|5542 2]5|2|2
78| 2| 2| 5[ 15|44 5(2|5/ 4|4 2[2]| 5[4 4] 5|5[4]3]2] 2]|5]1]|5
79121 2|52 2|5 4[2|5|4|4[5[2[2| 5434|5542 2|5|2|2
BO|2|2|12[2|5|4) 254|452 2[5]|4]34)5|5(4]4|2] 2|12|2]|5

B1]| 2| 2| 5[ 1| 5|5 5| 5[2|5/4]5

B2| 2| 2| 5| 1)5[5] 52|55 4|5|2[2[5[4]4]5|4|4]|2]2] 2|5/1]|5

B3| 2| 2| 5[1]5|5 5] 3|5]|5[4]5

84| 4| a| 4| a|a|a| 4| ala|a| a4 4| a4 4] 4] a[a|3]3[4] 4] 4]4|4

85

B6] 2| 2| 5| 1] 5|5 5[5]4]|5] 4[5
B7| 2| 2|5/ 1] 5|5 &5[2|5]|5] 4[5

BB| 2| 2| 52|15/ 4| 2|4|4| 4|5 2[5|4][3]4]5]5[5]4]2] 21321

89]2| 2|5/ 1] 5|5 5[3|5]|5] 4[5
901 2| 2| 5| 1] 5|5 5[ 3|55 4[5

o1| 4| 4| 3| 4| 4| 4| a| a|a|4| a|a| a| a| 44| 4 4| 4] 4| 4| 4] 2] 3[a|4
02| 3| 3| 3] 4| 4| 4| 4| 4|a|4]| a|a| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 44| 4| 3] 3] 3[4|4
03| 5/ 5|5/ 5|55 4] 4|3|5| 5|4| 4| 4| 4| 4] 4] 4] 4| 3] 4| 5] 5/5|5|5
04| 2| 5| 5| 5| 5|5| 4| 5|4|5| 2|5| 5| 5| 2| 5] 4] 4| 4| 3| 3| 2] 5/ 5|55

95| 5| 5| 5| 4| 3[5) 5| 4|3|4| 3|5 5[4[5[4] 444|345 5543

96| 5| 5| 5[ 5| 5|5 4| 5[4]|5[2|4| 5[5 5|2 54| 5[4] 3|5 5]|5]|5]|5
97| 5| 5| 5| 5| 5|5 5[4[4|5 2[5 5[5]2|5]4|5/4]4]| 3|5 5]5|5]5
98| 5| 5| 5[ 5| 5|5 4| 54|15 2|5 5[5]|2]5 4] 5] 4[4] 3|5 5]|5]|35]|5
99| 5| 4| 5[ 5| 5|5 5] 4]/4|5] 2|5 5[5]2]5 4] 5]4[4] 4|5 4]5]5]|5
100] 4| 5| 5| 5| 5|5 5[ 4|55 2[5 5[ 5] 2|5 4| 5[4]4] 3| 4] 5] 5]|5]5

101 5[ 5| 5[ 4| 4|5 5| 544 3|4 45|55 455|545 5/5/4|4

102| 5{ 5] 5[ 5| 5| 5| 5| 5[4]|5] 5|5 5| 5| 5| 5] 5/ 4] 5]4] 1] 5] 5/ 5|55

103| 5| 5| 5| 5| 5|5 5] 5|45 5|5 55|55 5 4| 5|5[1][5] 5|5/5]|5

104| 5[ 4| 4[ 45| 4| 4| 4[4|5] 5|5 5| 5|55 5]/ 5|5|4| 4|5 4/4/4|5

105| 5| 5| 5| 5| 5|5] 5] 5|3|5| 5|5 55| 5|5 5 5|55 5[5 5|5/5]|5

106| 5| 5] 3[ 5| 5| 5| 5] o[5]|5| 5| 5] 5| 5| 5] 3| 5| 5| 5| 5] 5| 5] 5[ 3| 5|5




