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Resumen

El presente estudio de investigacion tuvo como objetivo determinar si existe la
relacion entre el clima organizacional y la calidad de atencién al usuario externo en
un centro de salud de Jaén, esta investigacion esta enfocada en describir el clima
organizacional, la calidad de atencion al usuario externo y la relacion de las
dimensiones de las dos variables en un centro de salud. Por ello se planteé una
investigacion de enfoque cuantitativo, no experimental, descriptivo correlacional, la
muestra se aplicO a 35 colaboradores, el instrumento que se aplico fue el
cuestionario, en el cual se recolecté los datos en una escala de medicion tipo
Lickert. Por lo tanto, el nivel de confiabilidad de ambos instrumentos fue
corroborados mediante la prueba de Alfa de Cronbach, obteniendo como resultado
de 0.96, demostrando excelente confiabilidad. Mediante la prueba del coeficiente
de Rho Spearman, se obtuvo como resultado que, si existe una correlacién positiva
alta de (r =0,818) con una significancia de (p=0.000) < 0.05 entre las variables;
concluyendo que existe relacién entre el clima organizacional y la calidad de

atencion al usuario externo de un centro de salud de Jaén.

Palabras clave: Clima organizacional, calidad de atencién, usuario, motivacion.
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Abstract

The objective of this research study was to determine if there is a relationship
between the organizational climate and the quality of care for the external user in a
health center in Jaén, this research is focused on describing the organizational
climate, the quality of care for the external user and the relationship of the
dimensions of the two variables in a health center. For this reason, an investigation
with a quantitative, non-experimental, descriptive correlational approach was
proposed, the sample was applied to 35 collaborators, the instrument that was
applied was the questionnaire, in which the data was collected on a Lickert-type
measurement scale. Therefore, the reliability level of both instruments was
corroborated by Cronbach's Alpha test, obtaining a result of 0.96, demonstrating
excellent reliability. Using the Rho Spearman coefficient test, the result was
obtained that, if there is a high positive correlation of (r =0.818) with a significance
of (p=0.000) < 0.05 between the variables; concluding that there is a relationship
between the organizational climate and the quality of care for the external user of a

health center in Jaén.

Keywords: Organizational climate, quality of care, user, motivation.
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I.  INTRODUCCION

En la parte internacional, la insatisfaccion de los usuarios es un problema, en
cuanto a las atenciones, siguen siendo una dificultad vigente afio tras afio y en la
actualidad, como son: las quejas, denuncias de abusos por parte de los clientes
externos o insatisfaccion con lo que reciben en cuanto a su atencién, basada en el
tratamiento brindado en cada centro de salud.

La OMS (2019) sefala que el clima organizacional es parte de las actitudes,
aptitudes, la motivacion y comportamiento de las organizaciones hacia los
empleados, para ellos es importante que se aplique estas herramientas para el
buen funcionamiento y conocimiento de los colaboradores. En el mundo, las
estructuras primordiales para lograr un cuidado de calidad son escasas: de cada 8
establecimientos de salud 1 carece de agua potable, de cada 5 servicios de
saneamiento, 1 no tiene lavadero para la higiene de manos, se llegé a calcular que
1800 millones de personas, vale decir, que a nivel mundial el 24% viven en zonas
vulnerables, existiendo problemas en cuanto a la prestacion de los servicios de la
salud. Se observd que hubo un consenso para lograr una atencion con calidez
teniendo en cuenta la eficacia, seguridad, equidad y eficiencia.

Rodriguez et al. (2019) dicen que, en el Perd, se han revisado las cifras de las
diferentes atenciones en las instituciones publicas en el ambito nacional se dice
que 14,206 adultos fueron atendidos en establecimientos publicos, en ello se
reporta que el 74.3% recibié un buen servicio, lo que califica como bueno y el 25.7%
que la atencién es insuficiente y que no esta a la altura de sus expectativas. Asi
mismo en nuestro pais segun diversos estudios también hay un clima autoritario
gue un 50% lo consideran malo debido a que los jefes no se preocupan por los
colaboradores y que un 66% hay trabajadores con contratos temporales e
inestables.

Lépez (2019) manifiesta que los centros de salud, segun categoria, se
esfuerzan por brindar una atencién de alta calidad a sus pacientes, siendo
fundamental que los profesionales cuiden y monitoreen la salud de los usuarios.
También es importante contar con personal de salud satisfechos y motivados que
trabajen con vocacion en los centros de salud, ya que esto crea un clima

organizacional positivo, de esta manera la entidad pueda observar y captar las



percepciones de los trabajadores como rinden su propio trabajo, teniendo en cuenta
la condicion del profesional de la salud.

La investigacion titulada: clima organizacional y calidad de atencion al usuario
externo de un centro de salud de Jaén, parte este estudio desde la formulacion del
problema general: ¢,cual es la relacion que existe entre el clima organizacional y la
calidad de atencion al usuario externo de un centro de salud de Jaén?, en cuanto
a los problemas especificos, ¢,como es el clima organizacional desde la percepcion
de los usuarios externos de un centro de salud de Jaén?, ¢cual es la calidad de
atencion al usuario externo de un centro de salud de Jaén?, ¢cOmo se relacionan
las dimensiones del clima organizacional con la calidad de atencion al usuario
externo de un Centro de Salud de Jaén?. La mayor parte de las organizaciones de
salud, les falta trabajar habilidades y cualidades, no motivan al personal asistencial,
lo que genera un deficiente clima organizacional, cabe resaltar que las instituciones
de salud parecen inmutables y perfectas que no necesitan mejorar, sin embargo,
los cambios se apresuraron, volviendose méas flexibles, implementando un modelo
dinamico innovador, tratando de brindar un servicio con calidad al paciente,
esperando mejores resultados y buena atencion en cada servicio que brinda el
centro de salud. Es importante resaltar en cuanto a la problemética, que, se observo
muchas quejas por parte de los pacientes, el escuchar constantemente en los
medios de comunicacién y en los diferentes periddicos, lo cual informan sobre el
malestar e inconformidad por parte de la ciudadania, en recibir asistencia médica
en instituciones publicas quienes tienen que esperar semanas 0 meses para sus
citas médicas. Es importante que en un centro de salud se perciba como va
evolucionando el clima organizacional, por lo tanto, buscamos calidad en la
atencion y las buenas relaciones entre el personal.

En cuanto a la justificacion tedrica, nuestro estudio obtuvo los andlisis de
libros, revistas cientificas, el cual nos ayudo a definir los factores estudiados con
otras existentes, para realizar la comparacion de informacion y de esta manera se
determind las falencias para la mejora del clima laboral. La justificacion practica en
este estudio se utilizé para implementar métodos de clima laboral y calidad de
atencion, asimismo, se aplicO métodos efectivos, con el fin de brindar un buen
servicio en calidad y eficiencia. A nivel de la justificacion metodoldgica, se realizd

un estudio de analisis correlacional, para establecer la relacion que hay entre



variables, se aplico el instrumento para la recoleccion de datos, lo cual permitio
medir la calidad y sus dimensiones.

El estudio plantea el siguiente objetivo general: determinar la relacion que
existe entre el clima organizacional y la calidad de atencion al usuario externo en
un centro de salud de Jaén. Ademas, como objetivos especificos: describir como
es el clima organizacional de un centro de salud de Jaén, describir la calidad de
atencion al usuario externo de un centro de salud de Jaén, describir como se
relacionan las dimensiones del clima organizacional con la calidad de atencién al
usuario externo de un Centro de Salud de Jaén. Este estudio busc6 mejoras en el
clima laboral y buenas condiciones de trabajo, asi mismo se observo diferentes
caracteristicas en cuanto al personal asistencial y administrativo, que algunos
trabajan en equipo, son solidarios; y demuestran el compafierismo, por otro lado
observamos que existe conflictos en las diferentes areas por la falta de
comunicacién y liderazgo con los coordinadores, referente a estas emociones y
comportamientos diferentes del personal, afecta al trabajo en el establecimiento, de
tal forma que influye en la calidad que se brinda, por esta razén nuestra tesis busco
conocer el clima laboral que tiene el establecimiento, esto nos sirvié para seguir
planteando mejores oportunidades. Nuestro estudio buscoé en estas dos variables
identificar las consecuencias negativas y hacer las correcciones necesarias para el
logro de los resultados positivos en cuanto a las atenciones de los usuarios que
concurren diariamente.

Se planteo como hipoétesis general: si hay relacion directa entre el clima
organizacional y la calidad de atencion al usuario externo en el centro de salud de
Jaén. también discutiremos hipétesis concretas: existe relacion entre el clima
organizacional y el grado de la calidad de atencion al usuario externo de un centro
de salud de Jaén. De acuerdo con las hipétesis si existe relacién entre clima laboral,
y calidad de atencién al usuario externo, con ello podemos decir que hay coherencia

con el servicio de atenciéon al usuario en un centro de salud Jaén.



ll.  MARCO TEORICO

Considerando los antecedentes internacionales de estudios tenemos a: Da
silva et al. (2019) tuvieron como estudio a la calidad de atencion en los centros
estomatoldgicos, con su objetivo de evaluar la comparaciéon del grado de
satisfaccion y la eficacia de estilos saludables, referente al estudio metodoldgico
utilizaron a 299 usuarios en una entrevista de protesis total y 48 de proétesis de
implante, la recopilacién de datos fue a través de dos cuestionarios, utilizando la
mejora de programas en la disposicion de cada centro médicos de Brasil,
obteniendo el resultado que el 100% de protesis de implante estaban muy
satisfechos, los investigadores concluyen que si hay una satisfaccion adecuada en
la atencién de protesis a los usuarios brindado en el servicio.

Espinoza (2019) manifesté que se llevd a cabo un estudio del nivel de
satisfaccion del usuario con relacién a la calidad de atencién estomatoldgica en el
pais de Bolivia, con la intencion de verificar el grado de atencion, utilizando la
encuesta SERVPERF abreviada e iddnea, a 327 participantes, teniendo en cuenta
los criterios de inclusién, como resultado se encuentran las dimensiones de
capacidad de respuesta y empatia del profesional, quienes lograron mayor
porcentaje, a comparacion de la dimension de elementos tangibles donde el
porcentaje alcanzado fue menor. Por dltimo, se concluye que los usuarios se
encuentran conformes en su atencion, refiriéndose a la empatia y mas aun en
ayudar a solucionar sus necesidades de salud, resaltando que deben mejorar un
poco mas en infraestructura y equipamiento.

Navarrete et al. (2019) sefialan como objetivo; identificar la calidad de
atencioén en el establecimiento de México del seguro social, se logré mediante uso
de materiales y métodos: estudios bibliométricos, colaterales, retrospectivos y
descriptivos como también resultados de publicaciones del IMSS desde 1992 hasta
2011; de 7.762 articulos, se identificaron 881 estudios de calidad de la atencion (IC
del 11 %, 95 %, 10,6-12,0). Asimismo, se publicaron 946 articulos relacionados
con calidad y conclusiones (8,9% IC 95% 8,4-9,5); en la cual se establecio el interés
en realizar sondeos respecto a la calidad del bien intangible. También existe la
insuficiencia de determinar el impacto en el progreso del cuidado y su contribucién

a la adquisicion de disposiciones en salud.



Echevarria (2021) en su estudio sobre las influencias de la calidad en el
servicio y la satisfaccion del empleado en Espafia, cuyo objetivo fue analizar y
examinar las atribuciones que presenta la calidad de servicio interno hacia la
calidad de los servicios externos, utilizando como muestra la técnica de andlisis
SEM a 151 colaboradores, obteniendo resultados favorables en la cual se resalta
que la cantidad evaluada influye sobre la calidad de servicio externo y la
satisfaccion de los trabajadores obteniendo calificaciones aceptables en las
evaluaciones. Por lo que, se concluye que la dimensién refiere al servicio interno
teniendo mucha influencia con la dimension del servicio externo de los pacientes
atendidos. Asimismo, la satisfaccion del cliente se refiere al grado de aprobacion
en relacién con sus perspectivas y sobre sus dimensiones por parte de la entidad.
El cumplir las expectativas del cliente es un beneficio para la empresa porque hace
gue incremente las posibilidades de ser cliente frecuente aparte que sera el
portavoz a los demas en su alrededor.

Encontramos a Adriazola et al. (2019) dicen los investigadores que utilizaron
los instrumentos para medir variables, es de vital importancia porque en ello se
obtendra como resultado si es confiable o no; asimismo, se conocera en las
dimensiones si repercuten positivamente en los estudios de las variables. Esta
investigacion del autor midio el clima organizacional en cuatro centros de Atencion
Primaria de Salud de Maule, Chile. Emple6 una muestra de 389 casos. Referente
a las dimensiones del clima organizacional son las que mas se ven afectadas por
los equipos multidisciplinarios y déficit de recurso humanos. En el presente estudio
se utilizo estos instrumentos que mencionan los autores para recopilar y obtener la
informacion confiable.

Como expresan Suéarez et al. (2019) en dicha investigacion se busca la
determinacién de las percepciones en cuanto a beneficiarios sobre la atencién con
eficiencia en el establecimiento de salud Milagro CAI lll; la percepcion del usuario
es notar que se dan los valores como son: justicia, eficacia, amabilidad, la
estimacion y deleite desde la expectativa del usuario ha incrementado el foco en
los servicios de salud, como resultado de esta tesis se empled las herramientas de
los valores de la amabilidad, justicia, motivacién y responsabilidad; asimismo, se
concluye que los usuarios percibieron positivamente dichos valores mencionados.

Se estudio una muestra representativa de 371 personas del cantén Milagro en la



provincia del Guayas, aplicando la encuesta de escala multidimensional
SERVQUAL, también se midié y relaciono la percepcion y expectativas del usuario,
con respecto a la calidad de atencidén. se obtuvo como resultado un 48 % en
expectativa y 48 % en percepcion, identificandose una satisfaccion de nivel medio.

Asimismo, veamos en las bases tedricas, la variable clima organizacional. De
acuerdo con Pereira (2019) el clima organizacional es el ambiente sensible en el
que los empleados se despliegan a través de diversas actividades en la empresa y
perciben el comportamiento de todos los integrantes. Si ellos mismos son
agradables o desagradables, afecta el comportamiento de cada persona. El clima
laboral representa las particularidades del ambiente de la entidad o empresa en la
gue se desarrollan sus integrantes, dado que estas peculiaridades consiguen ser
intrinsecas o extrinsecas y pueden ser apreciadas por colaboradores que laboran
en ella, por tanto, determina el clima organizacional, pues todos tienen una vision
diferente del entorno en el que trabajan.

Alvarez (2019) dice que cuando se trata de salud, la calidad y atencion al
paciente es la maxima prioridad; en la cual la calidad del servicio esta relacionada
con las perspectivas del beneficiario sobre la atencién que le brindan, y en este
caso, lo determinan no solo los médicos u otros profesionales, sino también las
perspicacias y expectaciones del servicio por parte de los pacientes. Sobre la
calidad de atencion al usuario, se refiere a un valioso desarrollo de estudio que son
propios en cuanto a la gestién de la salud. Cabe resaltar que este concepto hoy en
dia tiene bastante correspondencia, por el hecho de poder aplicar y reconocer la
calidad de atencién basandose en normas técnicas y leyes; asimismo, cumpliendo
con el protocolo de la atencién segun etapa de vida del usuario, brindando el
espacio adecuado y equipos necesarios para la intervencion que se realice en cada
procedimiento quirdrgico.

Asimismo, Fajardo (2020) en su estudio refiere que cada grupo humano
desarrolla caracteristicas individuales, también define que el clima laboral dentro
del contexto en salud, es la herramienta estratégica que ayuda a mejorar
continuamente a la institucion, también se orienta al comportamiento, actitudes y
conductas que reflejan en su entorno laboral. Su objetivo se centr6 en una

recoleccion bibliografica con el proposito de ostentar el desarrollo del ambiente



laboral orientado a un establecimiento, teniendo como involucrados a los recursos
humanos que interactian en este sector.

Guadalupe et al. (2019) manifiestan que la calidad del servicio en el area de
salud en un tema que ha tenido muchas connotaciones en los ultimos afios, por lo
tanto, la percepcion del usuario externo llama mucha la atencién, debido a que el
avance de las herramientas tecnoldgicas repercute que el usuario conozca los
procedimientos y situaciones que se presentan a lo largo de una atencidn
especializada. Asimismo, nos dicen en sus resultados que la mayoria de porcentaje
se obtuvo en la dimension aspectos tangibles donde aun suscitan los problemas.
Por otra parte, se menciona la calidad de atencién al usuario, tiene mucha
importancia para brindar un buen servicio, ya que ellos acuden al establecimiento
con diferentes patologias y merecen una atencion adecuada con palabras acorde
a su cultura, utilizando herramientas de amabilidad, cordialidad y confianza que
muestra el profesional.

En investigaciones nacionales tenemos a Picoy (2018) cuyo propésito es
comprender el fortalecimiento y clima positivo en las instituciones del nosocomio de
la salud de la Micro Red Villa 2014, se utiliz6 disertacion observacional, descriptiva
y transversal. La muestra incluy6 a todo el personal de enfermeria y gerencial que
realizaba actividades laborales en 13 entidades de salud. Se obtuvieron resultados
a un 74.64% en el clima organizacional percibido por los trabajadores, en la cultura
organizacional se obtuvo un 74.62%, en el disefio organizacional un 24.84 % y en
el potencial humano un 25.59 %. Por lo que se concluye que en las en las tres
dimensiones se obtuvo la calificacién por mejorar.

Garcia y Galvez (2019) indican que es importante comparar el
comportamiento del usuario con atencién que recibe en el area interna del
establecimiento, se aplic6 una muestra de 228 colaboradores de EsSalud y Minsa,
cabe resaltar que estos investigadores utilizaron métodos confiables en el cual
obtuvieron los resultados para beneficio de los investigadores, en EsSalud se
alcanzo un 71.7% del nivel global de satisfaccion, en la dimension seguridad
alcanzé un 74.2% con mayor nivel de satisfaccién de usuario, en paralelo con el
sector MINSA que obtuvo en satisfaccion global un 44.6%, siendo la dimension de

empatia mayor que el nivel de satisfaccion con un 51,9%.



Bazalar (2020) menciona la variable del clima organizacional, cuyo objetivo es
identificar la satisfaccion laboral de los colaboradores, también se llegd a encuestar
a mas de 101 empleados para saber cual es la percepcién entre las variables.
Como resultado se obtuvo que la relacion es positiva en sus dos variables,
asimismo en sus dimensiones liderazgo, motivacion y estructura.

El estudio de Paredes (2020) nos habla sobre calidad de la atencion y la
satisfaccion del usuario externo en los centros de salud, su estudio establecio el
vinculo de las variables. Se trata de un estudio descriptivo correlacional, no
experimental, de tipo transversal. Tuvo una poblacion conformada por adultos del
sexo masculino y femenino que acuden a las consultas externas, la muestra fue de
240 participantes del servicio, del mes de mayo y junio del 2019. Los datos
necesarios para este estudio fueron recolectados mediante dos herramientas
construidas por los investigadores a partir de la operacionalizacién de variables,
ambas herramientas fueron validas para sensatez de peritos y la confidencialidad
se calculé mediante el alfa de Cronbach, con un valor de calidad de atencion 0.96
y la satisfaccion de 0.996.

Alberca y Valentin (2017) ellos dicen que el clima organizacional se entiende
como un agregado de tipologias y cualidades que precisan el clima laboral de una
institucién y se basa en la planificacién, distribucion y seguimiento. A nivel
individual, esto se llama clima psicologico. En el paralelismo institucional, se
denomina clima organizacional o clima laboral, por otro lado, esta determinado por
el clima psicologico en el que las apreciaciones de los subordinados son
acompafiadas y consensuadas entre los integrantes de las empresas. Ademas, el
ambiente de trabajo contribuye significativamente en el comportamiento de los
empleados y el desempefio laboral. Cabe resaltar que toda actitud del profesional,
técnico y auxiliar también depende de su estado mental en la que se encuentre,
para asi poder expresar con gratitud y empatia en cada momento de la atencion
gue recibe el paciente.

Montalvo et al. (2020) sostienen que la percepcion de la calidad en el
desemperio laboral es la interrelacidn entre los que prestan servicios como también
los usuarios. Asi mismo, la calidad no se restringe a la alineacion cientifica de los
expertos de la salud, sino igualmente a la amabilidad que reciben en la atencién los

usuarios. La gestion de calidad es un proceso dinamico disefiado para identificar



errores y oportunidades para lograr una mayor competitividad, eficiencia y
desempefio a través del mecanismo de mejora continua, asi como la revision y
actualizacion constante, se utiliza como parte esencial del desarrollo
organizacional. La poblacion de estudio y la muestra fue de 152 usuarios que
reciben atencién en consultorio de traumatologia, teniendo como resultados que el
65.1% recibe una atencién de calidad de manera regular y un 45,4% muestran una
atencién parcialmente satisfechos.

Nombrando antecedentes locales citamos a Bustamante y Galvez (2017) cuya
investigacion permitio determinar el nivel de bienestar de beneficiarios externos que
visitan los servicios centrales de farmacia en los hospitales de Cajamarca 2016. La
prueba consta de 376 usuarios, y la herramienta de recoleccién de datos fue
mediante la encuesta SERVQUAL rectificada y validada por el MINSA bajo RM 52-
2011 MINSA que consta de 22 rubros con base en las percepciones y expectativas
sobre el grado de contentamiento con la atencion de los usuarios externos,
trabajando una extensién de 5 categorias agregadas a un nivel ordinal satisfactorio,
moderadamente satisfecho.

Miranda y Galvez (2019) realizaron una investigacion no experimental,
descriptiva para establecer la correlacion de las variables de clima laboral y el
sindrome burnout. Su alcance es la red de salud Contumazéa de Cajamarca. Se
trata del estudio de correlacion causal descriptivo de 2016 con una poblacion
compuesta por empleados; la muestra utilizada fue no probabilistica, para fijar la
concordancia de las variables, utiliz6 dos encuestas estandarizadas. El principal
hallazgo es que existe una correlacion de r = 0,293 entre las dos variables, que es
una correlacién positiva débil, lo que muestra que, aunque el clima organizacional
sea mejor, el nivel de burnout disminuird. Constantemente se tienen en
consideracion los estandares de severidad cientifico y normas éticas del informe
Belmont.

Vargas (2021) aplic6 en cuanto al estudio de la eficacia de atencion y
satisfaccion del usuario externo en la region Cajamarca, cuyo propésito es conocer
la relacion entre dimensiones de calidad y la satisfaccion en los colaboradores de
la institucion policial, es descriptivo, transversal, se manipulé este cuestionario
SERVPEREF, llegando a modificar y validar en la poblacion. Se obtuvo a 70 usuarios
externos y se llegé al resultado de 100% con buenas perspectivas en cuanto a la



calidad de atencidény el 70% que son los atendidos estuvieron satisfecho, el 28.57%
poco satisfechos con la atencion recibida; se concluye que si existe una correlacion
entre las dos variables estudiadas.

Sotomayor (2020) sefiald que la calidad de atencién debe cumplir las
expectativas necesarias que nos permiten tener un resultado factible desde la
percepcion de los clientes ya sea en; capacidad de respuesta y elementos
tangibles, como es la infraestructura en su generalidad, adecuados ambientes,
equipos para la atencion, sefalizacion de ambientes. Es por ello que el usuario al
momento que va ser evaluado por el profesional de la salud, debe tener en cuenta
la comodidad del ambiente, si se utilizaron los equipos necesarios, sila sefializacion
ayudo a ubicarse sin dificultad alguna, y si recibié la atencién que esperaba. La
dimension capacidad de respuesta y empatia del personal hizo referencia a la
accesibilidad de la consulta externa, la atencion preventiva (CRED, APN, PP.FF),
desde el primer contacto que hay entre personal y usuario, como también disminuir
el tiempo de espera en consultorios.

Calle (2020) en su investigacion manifestd que se realizaron revisiones
sistematicas en cuanto a articulos, revistas y repositorios, de esta manera se dio
para conocer en base a la literatura de los ultimos 5 afios. Cabe resaltar que, se
evidencié que la mayor parte realizaron estudios predominantemente empiricos y
de enfoque cuantitativo, descriptivo correlacional en su mayoria en investigaciones
de profesionales de la salud, educacion y gubernamentales. En conclusién, este
autor hace énfasis que las investigaciones realizadas en su mayoria son temas
relevantes a salud, educativos y politica nacional. Asimismo, al realizar la
comparaciéon con la investigacion realizada, se determina que el clima laboral
influye en el campo salubrista; por lo que, al realizar el trabajo con eficiencia se
necesita a un equipo fortalecido con competencias para salvaguardar la integridad

en la atencion del paciente de la entidad publica.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

Hernandez Sampieri et al. (2020) sefialan que debe realizar la investigacion
cuantitativa donde las técnicas cuantitativas, se pueden utilizar para contestar
interrogantes que no son medibles y se orientan para tener informacion veridica a
la investigacion. Al analizar los datos cuantitativos se debe recordar dos puntos
principales: primero, que las tablas estadisticas son representaciones de la
realidad; y segundo, los resultados numéricos siempre se descifran en contexto
actual del estudio.

Disefio de la investigacion es cuantitativa, descriptiva correlacional, es de tipo
descriptiva porque se va a establecer las relaciones entre el clima organizacional y
calidad de atencion al usuario externo en un centro de salud de Jaén. Este nivel
descriptivo descubre hechos resaltantes y ademas podemos medir las variables,
por lo cual se recolecta informacién y escudrifian para detallar las caracteristicas y
los procesos de un fendémeno en particular y su desarrollo dentro de su entorno
natural. Es correlacional porque interactian entre si con las variables.

Disefio de investigacion

Cabe mencionar, que este disefio de estudio considerado, no experimental
de tipo transversal, no se implementara ni manipulara la situacion del centro de
salud de Jaén, a partir de ello se observard para poder describir los hechos

relevantes y coherentes que hay entre las variables dentro del campo de estudio,

(Hernandez et al. 2014).

y

Donde:

M = Trabajadores

V1 = Clima organizacional

V2 = Calidad de atencidén al usuario externo

r = Relacion entre variables
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3.2. Variables y operacionalizacion

Rodriguez (2020) dice que las variables no necesariamente son
independientes de conceptos que asumen los investigadores, estos mas bien son
conceptos abstractos, que son propios y elaboradores por los investigadores, de
esta manera se refiere a diferentes fenomenos o basados en la realidad, tratan de
abarcar el campo conceptual.

Clima organizacional

- Definicion conceptual

Chiavenato (2019) dice que es el ambiente existente entre los integrantes de
la entidad, que esta angostamente congruente con el nivel de estimulacion de los
subordinados, que indica especificamente las caracteristicas motivadoras del
entorno organizacional. Por lo tanto, es beneficioso cuando se trata de satisfacer
necesidades individuales y elevar la honestidad de los integrantes, y es
desventajoso cuando estas necesidades no se satisfacen.

El clima organizacional es el aprecio personal de colaboradores y directores
de empresas e instituciones, asi mismo se dice que continda siendo un tema mas
resaltantes y caracteristicos de una organizacion, relacionandose directamente con
la actitud del empleado. Cabe resaltar que es elemental para poder demostrar
conductas, actitudes las cuales llevan a tener una convivencia saludable en la
organizacion, logrando objetivos trazados en cada area de trabajo.

- Definicion operacional
Comprende las caracteristicas del medio ambiente de trabajo.
- Indicadores

Comunicacion

Respeto

Trabajo en equipo

Identidad institucional

Satisfaccion de necesidades

- Escala de medicion
Ordinal
Calidad de atencion al usuario externo

- Definicion conceptual
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Segun Pérez (2018) indica que es una herramienta estratégica que permite
interpretar las carencias y expectaciones de los beneficiarios, para brindarles
servicios disponibles, adecuados, flexibles, visibles, ventajosa, oportuna, seguros y
confiables, de tal manera, brindar un valia afiadido a los usuarios en relacion a la
promesa que efectlen los contendientes y conseguir la apreciacion de contrastes
en la acogida integral de una compaiiia, en cuanto a la atencion de calidad en el
establecimiento de salud, se define como una atencion basada en la comunidad, la
familia y persona, por curso de vida ,caracterizada por los niveles 6ptimos en cuanto
a la seguridad, eficacia, oportunidad, eficiencia y acceso igual. La implementacion
de estas propiedades depende de la disponibilidad del servicio y de su adecuada
organizacion y gestion.

- Definicion operacional

Vinculo de peculiaridades que deben poseer los bienes de salud en el
transcurso en atencion a los clientes, a partir de un efecto humano, técnico y del
ambiente.

- Indicadores

Atencion oportuna

Rapidez en la atencién

Calidez de trato

Orientacion sobre los procedimientos

Distribucion de areas

Adecuacion sefalizacion

Ambientes limpios

- Escalade medicién
Ordinal
3.3. Poblacién, muestray muestreo
Poblacion
Como expresa Carrazco (2020) la poblacion dentro de la investigacion es la
unién de los elementos que corresponden al contexto o realidad en el cual se lleva
a cabo el estudio. La investigacion se llevo a cabo en un centro de salud de Jaén,
considerado a 35 individuos del personal asistencial.
- Criterio de inclusién: se considera a toda persona que participara en la

investigacion, se vera las caracteristicas de ambos del centro de Salud.
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e Personal profesional de salud

e Personales técnicos o auxiliares.

e Personas que deseen voluntariamente sumarse a este estudio de

investigacion.
e Trabajadores con mas de 1 afio de experiencia.
e Ser voluntarios y con ganas de participar.
- Criterio de exclusion: es aquello que posee las caracteristicas especificas

gue no podran participar y son:

¢ No estar de acuerdo en la participacion voluntaria.

e Trabajadores que no son permanentes.

e Colaboradores que tengan menos de 1 afio en la Institucion.

e Personal de limpieza.

e Personal administrativo.

Muestra

La muestra estd comprendida como el segmento caracteristico de la
poblacién 35 colaboradores, que debe tener caracteristicas y propiedades similares
de ella de acuerdo. El objeto de la investigacion es determinar la relacion que existe
entre el clima organizacional y calidad de atencion al usuario externo en un centro
de salud Jaén.

Muestreo

Se tiene en cuenta la investigacion cuantitativa, el muestreo no
probabilistico, debemos elegir los elementos aun no estd en funcion de la
probabilidad, mas bien de los caracteres que presenta. Esta investigacion se orienta

a una poblacion que son los trabajadores del centro de Salud de Jaén.

3.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Utilizando el instrumento de recoleccidén, y para la verificacion que se plantea
al problema, se usaron diversos métodos de investigacion, este estudio es
descriptivo, porque se utiliza para diferenciar la causa del problema, con las
variables que son: clima organizacional y atencion de calidad al usuario externo,
todos estos datos obtenidos se detallara con la informacion recopilada que se
obtuvo de fuentes bibliograficas, articulos cientificos, la encuesta fue utilizada en la

averiguacion de mercado que radica en adquirir datos de las personas mediante
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preguntas redactadas en base a determinados indicadores, estas herramientas

permitieron adquirir datos directamente de la unidad de analisis.

3.5. Procedimiento

A continuacion se detalla los pasos que se aplicaron en el estudio de
investigacion: se solicito el autorizacion al gerente del establecimiento, para recojo
de informacion, segun su expectativa de cada trabajador asistencial y
administrativo, la cual nos brindaron todo su apoyo mutuo, previa coordinacién con
gerencia e intervenir en las fechas planificadas, se aplico el cuestionario a través
de un link virtual, en el cual se logro el conteo y se afiadié a una hoja de Excel,
culminando se afiadi6 el programa SPSS, ahi se calcul6 logrando resultados de las
tablas que serviran para discusion.

3.6. Método de anélisis de datos

e Empieza con la aplicacion de herramientas, cada solucion toma alrededor
de 10 minutos, teniendo en cuenta las instrucciones de cada ficha técnica.

e En la matriz de datos se anotan los valores segun el rango especificado,
para proceder al analisis, obtener conclusiones y recomendaciones.

e El procesamiento de datos estadisticos se utiliza para analizar y presentar
los resultados con tablas y estadisticas.

e En el proceso y obtencion de resultados, se realizé con el software de
estadistica SPSS v28, se considero la totalidad de los items formulados
cada dimensién, también la suma parcial y suma de la totalidad de los
datos recopilados a través del instrumento que mide por cada variable, de
esta manera se evidencio que, mediante las tablas, y contrastacion de
hipotesis. Asi mismo sera interpretado, utilizando el Rho de Spearman.
Consignando al coeficiente con los valores entre -1 y 1, determinando la

correlacion significativa tanto negativo como positivo.
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Tabla 1: Valores del coeficiente de Rho de Spearman

Valor de r Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9 a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion negativa nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacién positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Adaptado de Hernandez et al., (2014).

3.7. Aspectos éticos

Este estudio de investigacion si cumple con las sensateces instauradas por el

programa de investigacion cuantitativa de la Universidad César Vallejo, pues

declara la confiabilidad de los elementos recolectados, admiracion por la

inteligencia humana, respeto por las ideologias religiosas, culturales y morales.

también se busco6 que nuestro trabajo sea confiable a la misma vez transparente,

los datos y los resultados de este estudio no son falsificados ni plagiados por otros

estudios que utilizan integramente material bibliogréfico.
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IV. RESULTADOS
Después de haber realizado el procesamiento correspondiente de datos, se
adquirieron los resultados acordes con los objetivos planteados anteriormente, a

continuacion, se puede evidenciar lo siguiente:

4.1.0bjetivo General
Determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y calidad de

atencion al usuario externo de un centro de salud de Jaén.

Tabla 2: Relacion que existe entre el clima organizacional y calidad de atencion al

usuario externo de un centro de salud de Jaén.

Calidad de atencién al usuario externo

Clima Bajo Medio Alto Total
organizacional N % N % N % N %
Bajo 7 20.0 1 2.9 0 0.0 8 22.9
Medio 0 0.0 20 57.1 3 8.6 23 65.7
Alto 0 0.0 1 2.9 3 8.6 4 22.9
Total 7 20.0 22 62.9 6 17.1 35 100.0
Medidas simétricas
Error S
T Significacion
Valor estandar _ _
oo aproximada aproximada
asintético
_ Correlacién
Ordinal por
_ de 0.818 0.083 8.164 .000¢
ordinal
Spearman
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Interpretacion:

La Tabla 2, muestra la relaciéon que existe entre el clima organizacional y la
calidad de atencion al usuario externo en un Centro de Salud de Jaén, obteniendo
un 57.1 %, ubicandose en un nivel medio. Por otro lado, de acuerdo a la prueba de
correlacion Rho Spearman existe una relacion positiva alta de (r =0,818) con una
significancia de (p=0.000) < 0.05 entre las variables. Esto nos da a conocer que la
calidad en atencion al usuario externo, en sus dimensiones, capacidad de
respuesta del personal, empatia del personal y disponibilidad de recursos tangibles,

presentan una relacion positiva alta referente al clima organizacional del Centro.
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4.2.0bjetivos Especificos

Describir como es el clima organizacional de un Centro de Salud de Jaén.

Tabla 3: Clima organizacional de un Centro de Salud de Jaén

Nivel de clima Dimensiones de clima organizacional
organizacional Relaciones Motivacion del
interpersonales personal

N % N % N %
Bajo 8 22.9 8 22.9 8 22.9
Medio 23 65.7 23 65.7 22 62.9
Alto 4 114 4 114 5 14.3
Total 35 100.0 35 100.0 35 100.0

Interpretacion:

Presentamos la tabla 3, se puede evidenciar que el clima organizacional del
personal asistencial de un Centro de Salud de Jaén, establece un nivel medio con
un 65.7 %, del mismo modo el 65.7 % precisa un nivel medio en su dimension
relaciones interpersonales y el 62.9 % establece que la motivacién del personal es
de nivel medio en un Centro de Salud de Jaén. Los resultados nos dicen que se
encuentra en un nivel medio siendo un porcentaje considerable, por lo tanto, se
refleja un clima positivo en la organizacion y trabajo en equipo en los colaboradores

del establecimiento.
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4.2.1. Describir la calidad de atencion al usuario externo de un Centro de Salud de

Jaén.

Tabla 4: Calidad de atencién al usuario externo de un Centro de Salud de Jaén

Dimensiones de calidad de atencién al usuario

externo
Calidad de Capacidad de ] Disponibilidad
y Empatia del
atencion al respuesta del de recursos
. personal _
usuario externo personal tangibles

N % N % N % N %
Bajo 7 20.0 8 22.9 7 20.0 7 20.0
Medio 22 62.9 23 65.7 24 68.6 24 68.6
Alto 6 171 4 114 4 11.4 4 11.4
Total 35 100.0 35 100.0 35 100.0 35 100.0

Interpretacion:

En la Tabla 4, muestra que un 62.9 % del personal asistencial en un

establecimiento de Salud de Jaén, determinan un grado medio en la calidad de

atencion al usuario externo. De la misma forma el 65.7 % establece un nivel medio

en su dimension capacidad de respuesta del personal, el 68.6 % considera un nivel

alto en la dimension empatia del personal y el 68.6 % determina un nivel medio en

la dimensién disponibilidad de recursos tangibles en un Centro de Salud de Jaén.

De los resultados obtenidos, hay un tanto por ciento en cuanto a la dimensién de

capacidad de respuesta con un nivel alto, la cual nos da entender que existe una

atencion con calidad al usuario por parte del profesional de salud, también debemos

poner énfasis en la dimension recursos tangibles, los cuales son equipos

necesarios para lograr la atencion adecuada.
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4.2.2. Describir como se relacionan las dimensiones del clima organizacional con

la calidad de atencion al usuario externo de un Centro de Salud de Jaén.

Tabla 5: Relaciéon entre las dimensiones del clima organizacional con la calidad de

atencion al usuario externo de un Centro de Salud de Jaén.

Calidad de
Clima atencion al
organizacional usuario
externo
Rho de Clima Coeficiente
Spearman organizacional de 1.000 .818™
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 35 35
Calidad de Coeficiente
atencion al de .818" 1.000
usuario correlacion
externo Sig. (bilateral) 0.000
N 35 35

Interpretacion:

Referente a la tabla 5, se percibe, en cuanto al valor del coeficiente de

correlacion positiva alta equivalente a 0.818, con un alcance bilateral de 0.000 <

0.05, por lo tanto, esto permite admitir esta hipotesis similar y se impugna la

hipotesis nula, de este modo, podemos decir que, existe relacion de las dos

variables. en consecuencia, se establece que se realizé la encuesta al personal

asistencial del establecimiento de Jaén.
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V. DISCUSION

Se deduce en cuanto al resultado de la hipotesis general que existe relacion
entre las dos variables que son: clima organizacional y calidad de atencion al
usuario externo de un centro de salud de Jaén. En ello coincide con el estudio de
Da Silva et al. (2019) ellos dicen que la calidad de atencidén del usuario en los
centros estomatoldgicos de Brasil, tuvo un resultado de nivel alto en relacién a las
variables planteadas.

En cuanto al clima organizacional, encontrado en se encontré semejanza con
los investigadores, Navarrete et al. (2019) quienes estudiaron acerca del clima
laboral y la calidad de atencion a los usuarios, se determind que es un clima regular,
ya que los colaboradores no tienen las herramientas, insumos y materiales
necesarios para que puedan realizar sus actividades y servicios de manera
eficiente, dieron que existe la insuficiencia de determinar el impacto en el progreso
del cuidado y su contribucién a la adquisicion de disposiciones en salud.

Quien encontr6 un clima laboral positivo fue Bazalar (2020) dice que el
propdsito del estudio, fue en especificar las relaciones del clima en la organizacion
y la respuesta fue positiva, correspondiente a la satisfaccion de los colaboradores,
indica que encuestaron a mas de 101 colaboradores y de esta manera se llegé a
saber el grado de percepcion de esta dos variables, que encontraron un buen
liderazgo alcanzados desde los mandos medios, ellos son los responsables de
encaminar el buen funcionamiento del establecimiento y el buen trato a los
trabajadores, de esta manera se obtuvo el resultado positivo tanto para la
organizacion, como también para los colaboradores de la salud

De tal manera se puede comprobar lo que menciona Pereira (2019) dice
sobre el clima organizacional, que es el ambiente sensible en donde los empleados,
se despliegan a través de diversas actividades en la empresa y perciben el
comportamiento de todos los integrantes, si ellos mismos son agradables o
desagradables, afecta el comportamiento de cada persona, el clima laboral
representa las particularidades del ambiente de la entidad o empresa en la que se
desarrollan sus integrantes.

Sotomayor (2018) manifiesta el autor que hallo algo diferente, que la situacién
laboral depende mucho del aprecio del clima y ambiente de la organizacion, ya que

los trabajadores nombrados tienen un comportamiento desfavorable, negativo, el
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autor cree que estas cosas es por los beneficios laborales que gozan, como son:
bonos, escolaridad, seguro social y los trabajadores nuevos contratados no tienen
los mismos beneficios, que trae como consecuencia un clima organizacional
negativo y desfavorable. Concordamos, con el autor antes mencionado que existe
personal tanto profesional y técnico nombrado que a veces el trabajo lo justifican
con su condicién laboral que se lo han ganado por muchos afios de permanencia,
al obtener una plaza de nombramiento, cuesta sacrificio y dedicacion debido a la
exigencia de la entidad contratante, en el centro de salud de Jaén se recibe al
personal Serums (servicio rural y urbano marginal), en cuanto a los meses de julio
y octubre para dicho personal llega a realizar su trabajo por un afio, cabe resaltar
que dicho trabajador tarda en entablar un clima laboral saludable debido a su falta
de experiencia u otros aspectos de su entorno.

De esta manera, se encontro relacion con el estudio de Espinoza (2019) que
al observar la calidad de atencion, dio resultado en cuanto a las dimensiones de
empatia y capacidad de respuesta existieron mayor aporte a la calidad de
atencién, por lo que coincide con el presente estudio, que encontro la correlacion
significativa y nivel bueno entre la calidad de atencién y la dimension empatia de
acuerdo a coeficiente de Rho Spearman encontrado (0.818); con una importancia
bilateral de 0.000<0.05, esto nos permite admitir la hipétesis alterna y se impugna
la hipétesis nula, cabe resaltar que existe la relaciébn de las variables clima
organizacional y la calidad de atencién al usuario externo. En nuestro estudio
buscamos determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y la
calidad de atencion al usuario externo en un centro de salud, Jaén, de esta manera
se identifigue y se mejore el buen clima laboral, que haya mejores condiciones
laborales en el centro de salud, por otro lado, mencionaremos que se utilizé grandes
fuentes bibliograficas, lo cual se pudo ver con mas claridad la importancia de mi
investigacion.

Del mismo modo Montalvo et al. (2020) sostienen que la percepcion de la
calidad de atencion al usuario en un centro de salud es la interrelacion entre los
gue prestan servicios preventivos y recuperativos como también la participacion de
los usuarios, de esta forma la calidad no se restringe a la alineacion cientifica de
los expertos de la salud, sino igualmente al caracter en que escuchan y se centran

en la posicion de su estado del usuario. También dicen que la gestion de calidad
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es un proceso dinamico disefiado para identificar errores y oportunidades para
lograr una mayor competitividad, eficiencia y desempefo a través de mecanismo
de mejora, asi como la revision y actualizacion constante, se utiliza como parte
esencial del desarrollo organizacional, es una herramienta confiable que facilita el
cumplimiento de los estandares marcados por los servicios prestados a los
usuarios.

A nivel nacional se encontré el estudio de Paredes (2020) indica sobre dos
variables, la calidad de atencién y satisfaccion de los centros de salud externos en
Caniaris, su proposito fue que se vincularan las variables de investigacion con sus
respectivas muestras, por lo tanto se analizé cada dimensién; como es la facultad
de respuesta cuyo resultado fué un nivel medio, lo cual define como la disposicion
de reconocer al servicio que recoge el ser humano de manera conveniente y
veloz, de esta manera encaminando acciones que se ofrecen, los usuarios
respondieron virtualmente que se debe mejorar paulatinamente ya que a veces la
demora en la atencion se debe a la falta accesibilidad en llegar al establecimiento
y en algunos casos ya no alcanzan lograr una consulta externa por el horario de
atencion que es de 6 horas, a veces los usuarios tiene dificultad en trasladarse
influyendo la lejania de sus domicilios al centro de salud, como también en algunos
casos no llegan a completar su paquete completo de atencién ya que algunos
casos el personal de salud esta programado en trabajo extramural como es en este
caso del personal de laboratorio clinico, ya que contamos solo con un personal para
cubrir todas las atenciones. Con respecto a la dimensién elementos tangibles cabe
resaltar que la tabla arroja un porcentaje ubicando en nivel medio, también
manifestaron que se necesita una nueva infraestructura con ambientes adecuados
y sefializacion asi ellos puedan orientarse al momento que ingresan al
establecimiento, como también contar con equipos modernos para que se realice
la atencion eficiente, con mayor privacidad ante procedimiento médicos, asi mismo
se requiere equipos indispensables para salvaguardar la vida y la integridad que
tiene el ser humano, del mismo modo reducir los altos niveles de mortalidad y
morbilidad en la zona rural de condicion de vida muy pobre, tales como la
desnutricibn y anemia infantil. A continuacién en la dimensién de empatia de
personal se obtuvo como resultado nivel alto, la cual muestra para los clientes un

nivel de mejora, esto se debe que el personal en varias ocasiones se debe a
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factores como es la demanda de pacientes ya en algunos turnos el personal que
realiza la atencion también se involucra en el area de admision debido a la falta de
recurso humano es por ello que el cansancio deshumaniza a realizar una atencién
con calidad, motivo por el cual expresa su estado moral con deficiencia.

Calle (2020) afirma que los colaboradores que son constantemente
supervisados, de manera continua se sienten acosados, l6gico que muestran su
incomodidad y ellos perciben un clima desfavorable en la organizacion, el autor
indica para que marche todo bien, lo primero que de realizar es capacitar a los
supervisores, jefes, ensefarles técnicas de manejo de emociones, de tolerancia,
de comunicacion, de trabajo en equipo, si se aplican todas estas herramientas se
llegara al éxito. Concuerdo con lo que dice el autor, para que se genere un buen
clima laboral, se tiene que empezar por los jefes, gerentes, supervisores, ellos son
los principales para que la compafiia o centro de salud marche bien, ellos deben
estar capacitados y mucho mas en cuanto al tema de la salud, porque se le debe
dar una buena atencién de calidad a los pacientes y ellos perciban el buen trato
gue se les da, de esta manera tanto el centro de salud, los trabajadores y pacientes
sientas que hay ese cambio positivo para el bien de todos.

En nuestra investigacion cabe resaltar que en uno de mis dimensiones
consideradas se encuentra aspectos tangibles, la cual nos da a conocer que para
lograr una atencion con eficacia los consultorios externos deben tener al menos con
equipos necesarios para examen general del usuario, mobiliario en buen estado,
infraestructura adecuada , amibientes con sefializacion, espacios que garanticen la
privacidad en la atencion. Asi también dicen los autores Garcia y Galvez (2019)
que es importante comparar el comportamiento del usuario, con atencién que recibe
en el area interna del establecimiento, cabe resaltar que estos investigadores
utilizaron métodos confiables, en el cual obtuvieron los resultados para beneficio de
ellos, de esta manera midieron cuan satisfechos esta el usuario en sus atenciones
que recibe al momento de su atencion, concretando que el resultado mas alto fue
en la dimension empatia, evidenciando una similitud con nuestra investigacion.

En cuanto a los objetivos especificos que es describir como es el clima
organizacional, la calidad de atencioén al usuario externo y como se relacionan las
dimensiones del clima organizacional en un centro de salud de Jaén, se encontro

un nivel positivo, donde los colaboradores encuestados lo ubican en un nivel medio,
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estas dimensiones se refieren al apoyo, empatia y respeto que tienen los
trabajadores en el establecimiento de salud.

Del mismo modo se encontré relacion significativa con Alvarez (2019)
menciona que cuando se trata de salud, donde la atencién al paciente es la maxima
prioridad, la calidad del servicio estd relacionada con las perspectivas del
beneficiario sobre la atencidén que le brindan y en este caso la calidad la determina
no solo los meédicos o los equipos de ultima tecnologia, sino también las
perspicacias y expectaciones del servicio por parte de los pacientes. En cuanto a
las debilidades que se encontr6 al aplicar la encuesta, se monitoreo a diario para
gue el personal llene el cuestionario y no se sientan presionados y de esta manera
se evitara que no haya errores al momento de marcar el cuestionario de preguntas,
en cuanto a la fortaleza de la investigacion, se tuvo el apoyo de los mandos medios
(jefes, supervisores) de las diferentes areas, que en todo momento colaboraron en
cuanto al llenado de las encuestas.

En ese contexto Alberca y Valentin (2017) sefialan sobre el estado civil de los
trabajadores tiene mucha influencia en el clima laboral de los colaboradores de
enfermeria que laboran en el Nosocomio Nacional, ya que las personas casadas
tienen una percepcidon menos favorable del clima organizacional, pero hay una
incertidumbre, al evaluar con los instrumentos arrojo que no influye el estado civil
de los trabajadores, lo que dice es que depende mucho en la organizacién los jefes,
qgue ello estén bien capacitados y sean lideres de grupo para que marche todo
correcto y sea positivo. De esta manera para conseguir un trabajo ingresan en juego
una exuberancia de elementos, en este caso pocos imaginamos que el estado civil
soltero (a) puede influir en un proceso de eleccién del personal, existen posiciones
en la que los viajes son recurrentes y se necesita gran disponibilidad de tiempo y
dedicacion fuera de los horarios tradicionales que la mayoria de casos se evidencia
en zona rural donde el personal de salud solo tiene la obligacion de atender 6 horas
diarias, por lo que se prioriza a los solteros porque estan mas dispuestos a asumir
riesgos y estan aptos en el momento que se necesita de su atencion debido a la
necesidad de personal se realiza atenciones fuera del horario de trabajo, es por ello
qgue las institucion tienden a dar prioridad a profesionales ya que tienen mayor

flexibilidad. De esta manera, es beneficioso para ambas partes.
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Con cuerdo Adriazola et al. (2019) sefialan que utilizaron los instrumentos
necesarios para conocer la relacion de dos variables estudiadas, cabe resaltar que
si existe relacién dado que el clima organizacional influye mucho en la atencion que
se brinda al cliente en los establecimientos publicos, por ello el personal profesional
y técnico necesita fortalecer un trabajo en equipo para ver reflejada la satisfaccion
del usuario en el momento que lo necesitan, de tal forma poder cumplir con todos
los indicadores de salud, por ello los trabajadores se sientan motivados , asimismo
sean reconocidos mediante resolucion de felicitacion entre otros. Del mismo modo
las relaciones interpersonales deben ser de éxito en una organizacion, liderado por
su jefe de establecimiento, siendo esto reciproco en cada equipo de trabajo,
tomando en cuenta las emociones y actitudes que presentan cada trabajador,
existiendo una comunicacion de manera sostenida y retribuida.

Analizado lo dicho por Echevarria (2021) sefiala que la influencia de la calidad
en el servicio y la satisfaccion del trabajador, es un beneficio para la empresa
porque va incrementar las posibilidades de ser cliente frecuente, ademas se sabe
que mantener la estabilidad del colaborador es muy importante, la cual aportara
grandes beneficios e imagen institucional por su buen desempefio, haciendo que el
usuario este satisfecho de la atencion brindada en un nosocomio. Cabe resaltar
que se debe priorizar un clima laboral saludable en el entorno de cada organizacion,
de tal forma que mejorara el desenvolvimiento del colaborador en las actividades
que realiza a diario, dando asi estabilidad e involucramiento en su trabajo
generando mejor productividad en cada procedimiento y/o intervencion que realice
a diario; de tal forma que el colaborador siente que esta creciendo profesionalmente
y obteniendo un equilibrio positivo entre el trabajo y la vida siempre cumpliendo
expectativas en alcanzar metas y objetivos trazados.

Concuerdo con Suérez et al. (2019) en dicha investigacion se da realce a los
valores que se debe tener en cuenta para llegar a concretar una atencion de
calidad, entre ellos; justicia, solidaridad, amabilidad, responsabilidad, siendo
indispensables en la rutina diaria del trabajo, estos valores mencionados, es vital e
importante aplicarlos el dia a dia en las instituciones de esta manera, tanto los
lideres como los colaboradores van a trabajar en equipo, se reflejara la confianza,
la integracion de las personas en cuanto a la lluvia de ideas que aportaran para el

logro que desea la institucion.
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VI.

CONCLUSIONES

Concluimos que hay relacion positiva alta y significativa (p=0.000 < 0.05;
r=0,818); de esta manera determinamos que hay un clima laboral favorable, y
se obtendra la mejora en cuanto a la calidad del servicio que brindan a los
usuarios externos.

Si existe relacién entre el clima organizacional y la calidad de atencién al
usuario externo en un centro de salud de Jaén, siendo importante que estas
dos variables estén unidas para que se fortalezca en cuanto a la institucion y
los colaboradores del establecimiento de salud.

Se concluye que, si hay relaciébn en cuanto a la descripcion del clima
organizacional en el centro de salud, de esta manera se aplicaron las
herramientas necesarias como: el trabajo en equipo, buenas relaciones
interpersonales, para el bienestar de los trabajadores y la institucion.

En cuanto a las dimensiones del clima organizacional con la calidad de
atencion al usuario externo de un centro de salud de Jaén, es alto y positivo,
de esta manera, permite aceptar la hipétesis alterna y se rechaza la hipotesis

nula, dicho de otro modo, que el nivel del clima laboral es prospero.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda difundir el presente estudio de investigacion con el proposito
de crear nuevas estrategias relacionadas a las variables de estudio, en
poblacién y muestra mas amplia, que permita conocer la calidad del servicio
de los trabajadores de salud de las instituciones publicas.

Se recomienda al gerente de la institucion, que aplique técnicas de
programas, talleres, capacitaciones para el personal, tanto profesional como
técnico de la salud, de esta manera se sienta fortalecidos en cuanto a sus
conocimientos y puedan realizar mejor sus actividades en sus areas de
trabajo.

A partir de los resultados hallados en la presente investigacion se debe
priorizar diferentes dimensiones para generar un clima organizacional
saludable en el entorno.

Se recomienda fomentar los resultados del estudio relacionado a las variables,
que sirva de apoyo al realizar investigaciones similares y la implementacion
de programas de incentivos econdmicos, para motivar al personal en cuanto
a sus cumplimientos de metas, funciones asignadas, o programas de
ascensos para puestos de trabajos que necesiten, dando de esta manera
prioridades a sus colaboradores.
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ANEXOS

Clima organizacional y calidad de atencién al usuario externo de un Centro de Salud de Jaén.

Matriz de consistencia

externos de un centro de
salud de Jaén?

Jaén.

2. ¢(Cudl es la calidad de
atencion al usuario externo
de un centro salud de Jaén?

2.-Describir la calidad de
atencion  al usuario
externo de un centro de
salud de Jaén.

grado de la calidad de
atencion al  usuario
externo de un centro de
salud de Jaén.

3. ¢,COlmo se relacionan las
dimensiones del clima
organizacional con la
calidad de atencién al
usuario externo de un
Centro de Salud de Jaén?

3.-Describir coémo se
relacionan las
dimensiones del clima
organizacional con la
calidad de atencién al
usuario externo de un
Centro de Salud de Jaén

Hi: No existe relacion
entre clima
organizacional y calidad
de atencion al usuario
externo de un centro de
salud de Jaén.

Calidad de
atencion al
usuario
externo

Salud de Jaén

Muestra:

Lo conforman 35

colaboradores

No probabilistico
p muestreo por

conveniencia.

WK (3

M = Trabajadores
V1 =
organizacional
V2 = Calidad de
atencion al usuario
externo
r = Relacién
variables

Clima

entre

Formulacién del Objetivos de la Hiobtesis Variables Poblacién y Enfoaue / tipo/disefio/ Técnica/
problema investigacion P muestra q P instrumento
Probl G | Objetivo General Hipdtesis general
roblema Genera . ” - — .
. P L, Determinar la relacion | Existe una relacién Enfoque: Cuantitativo
¢Cudl es la relacion que . ; : X
. : gue existe entre el clima | directa entre clima
existe entre el clima organizacional y calidad | organizacionaly el grado Tipo: Basico
organizacional y la calidad 9 2 y . 9 . yelgrag Clima po-:
- . de atencién al usuario | de la calidad de atencion T
de atenciébn al usuario . organizacional ivel: oo
externo de un centro de externo de un centro de | al usuario externo de un Nivel: Descriptivo -
. én. an. correlacional A
salud de Jaén? salud de Jaén centro de salud de Jaén Técnica:
_ — _ — _ Disefio: N Es la
Problemas especificos Objetivos Especificos | Hipdtesis especificas Iseno. No encuesta.
o experimental de tipo
Poblacion: transversal
1. ¢Cémo es el clima | 1.-Describir cémo es el Lo conforman 35
organizacional desde la | clima organizacional de | Ho: Existe relacién entre colaboradores Esquema:
percepcién de los usuarios | un centro de salud de | clima organizacional y el del Centro de q : Instrumento:

Teniendo en
cuenta el
problema vy
los objetivos
proyectados,
el
instrumento
que se
emplea es el
cuestionario.




CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Clima organizacional y calidad de atencién al usuario externo de un Centro de Salud de Jaén.

_ L Definicion _ _ _ Escala de
Variables Definicion conceptual _ Dimensiones Indicadores o
operacional medicion
Es el ambiente existente entre los miembros Relaciones 1.-Comunicacién
de la organizacion. Est4d estrechamente Comprende Ias | interoersonal | 2.-Respeto
relacionado con el grado de motivacion de los prend P : P
g . caracteristicas | es . :
Clima empleados_, que |nd!ca especificamente las del medio 3.-Trabajo en equipo
caracteristicas motivadoras del entorno . .
. o .- ambiente  de . N Ordinal
Organizacional | organizacional. Por lo tanto, es beneficioso trabaio o 4.-ldentidad institucional
cuando se trata de satisfacer necesidades 10 Motivacion
individuales y elevar la moral de los miembros, del personal | 5 _satisfaccion de
y es desventajoso cuando estas necesidades necesidades
no se satisfacen, (Chiavenato, 2009).
_ Capacidad de 1.-Accecibilidad del
Conjunto de res%uesta de| |Lusuario externo.
' : caracteristicas i
De acuerdo a Paredes, (2020) la calidad de la |~ personal 2.-Atencion oportuna
Calidad de atencion en los servicios de salud se define gebe tener los
. como una atencion centrada en la persona, la - ;
atencion al - . P % | servicios  de ) 3.-Calidez en el trato
familia y la comunidad, caracterizada por Empatia del
. el L d idad ficaci salud P X X
usuario niveles optimos de seguridad, eficacia, en el proceso personal 4.-Orientacion de '
externo oportunidad, eficiencia y acceso equitativo. La de procedimientos Ordinal
implementacion de estas propiedades L o p
. . L atencion a los ; o 5.-Distribucién de areas
depende de la disponibilidad del servicio y de | | -5 Disponobilida
su adecuada organizacién y gestion. d de recursos | 6.-Adecuada sefializacion
externos. tangibIeS .
7.-Ambientes adecuados




INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO PARA CONOCER CLIMA ORGANIZACIONAL
Autor: Clara Jhoana Bazan Santacruz

INSTRUCCIONES: Estimado colega, el presente cuestionario es estrictamente
confidencial y tiene como finalidad recopilar informacién sobre el Clima
organizacional del centro de salud. Agradecemos responder con la mayor
sinceridad y seriedad.

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA ITEM:
I. DATOS GENERALES:

Sexo: Femenino () Masculino ()

ESCALA DE VALORACION

DIMENSIONES | INDICADORES | N° ITEM CASI A CASI SIEMPRE
NUNCA | \UNCA | VECEs | SIEMPRE ©)
W @ @ )

¢Considera que entre los
trabajadores existe
comunicacion

interpersonal?

¢Existe  comunicacion
2 entre equipos de trabajo

y supervisores?

Comunicacion - —
¢La  opinion  de los

trabajadores es tomada

en cuenta por los demas

Relaciones colegas?
interpersonales

¢ El personal recibe buen
4 | trato en el centro de

salud?

¢EL  jefe  inmediato
5 | fomenta el trabajo en

equipo?

Trabajo en equipo ¢El trabajo en equipo
favorece el logro de los
objetivos del centro de

salud?

¢El personal conoce los
objetivos y politicas de

desarrollo del centro de

Motivacion del Identidad salud?
personal institucional

¢Se valora la labor
8 profesional del personal

de salud?




¢El personal se siente
comprometido con el
servicio del centro de

salud?

10

JEl centro de salud
muestra atencion a las
necesidades personales

de sus trabajadores?

11

JEl centro de salud
promueve el desarrollo

profesional del personal?

12

JEl centro de salud
provee  oportunidades
para el desempefio

profesional del personal?

13
Satisfaccion de
necesidades

¢Las actividades
laborales se coordinan
periédicamente entre el

personal y jefes?

14

¢El centro de salud
provee al personal los
recursos para su

proteccion personal?

15

¢Es informado
oportunamente de los
criterios de evaluacion de

su desempefio laboral?

16

¢El personal es
informado

oportunamente del
resultado de su

evaluacion?

BAREMOS

NIVEL

INTERVALO

BAJO

16-37

MEDIO

38-59

ALTO

60-80




INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO PARA CONOCER LA CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO EXTERNO
Autor: Clara Jhoana Bazan Santacruz

INSTRUCCIONES: Estimado usuario, el presente cuestionario tiene como finalidad recolectar
informacion sobre la calidad de atencion al usuario externo que se le esta brindando en un Centro
de Salud Jaén, para ello marca con una “X” en el casillero que crea conveniente. Agradezco
anticipadamente su participacion.

ESCALA DE VALORACION
DIMENSIONES | INDICADORES | N° ITEMS CASI A CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE 5)
@ NUNCA VECES "
&) ® @
¢Si necesitd resolver
alguna duda, fue
L atendido(a)
?
Accesibilidad del amablemente?
usuario externo ¢Logré obtener una cita
con la especialidad
2 requerida, cuando la
Capacidad de necesit6?
respuesta del —— —
personal ¢ Cuando necesité
atencion de emergencia
3 fue atendido
Atencion oportunamente?
oportuna
¢Hubo disponibilidad de
insumos y medicamentos
4 que necesitd en la
consulta externa?
¢El profesional que le
atendié, le brindé el
5 . -
tiempo suficiente en la
atencion?
Calidez en el ¢El personal de admision
Empatia del trato 6 le tratd6 con respeto y
personal paciencia?
¢El profesional que le
7 atendio, lo hizo con
empatia y cordialidad?
¢Entendié la informacion
Orientacion de que le  brinds el
procedimientos 8 profesional sobre su
estado de salud?
o ¢Las instalaciones fisicas
Distribucion de i
areas 9 | favorecen la atencion al
usuario?
. L ¢Los carteles y flechas
Disponibilidad de . .
recursos de sefialamiento sirven
tangibles Sefializacion 10| 4e orientacion a los
pacientes?




11

¢Existe la sefializacion
del nimero de aforo en el

establecimiento?

¢ El consultorio donde fue

atendido, contd6 con

12 equipos disponibles para
Ambiente su atencion?
adecuado ¢La sala de espera es
13 adecuada?
¢ El consultorio donde fue
14 | atendido se encuentra
limpio y ordenado?
BAREMOS
NIVEL INTERVALO
BAJO 14-32
MEDIO 33-51
ALTO 52-70




ALFA DE CRONBACH

ITEMS
ENCUESTADOS | 1 2 | 3|4 56|78 |9 10|12 |13|14]15[16]|17|18|19]2 |20]|22|23]|24|25]2| 27 [28]29]30] SUMA
B | 3| 3|2|3|3|3|a|la|la|3]|a|3]|3]|3|3]|3|3|a]|3|a]|3|3]|3|a]3]|3|3]|3]3]|3]| 9%
2 | 3|3 |2|3|a)a|ala)lal3]|3|2]|3]a|3]|3|3|3|3|[a]|3|a]|3|a]3]|3|as]|3]|3]|a| 90
B | 3| 222323323222 |2|222]3]2]2]2]2|222|2|2/]2]3]2]| e
E4 3| 3 |a|af 224|333 |afa|3|3|3|2|a|a|a|a|la|ls]|afla]la|la]| a]|a|a]|s]| 108
s | 3| 3|43 2]2]|3|a|as|as]|a|3|a]|3|3]|3|3|3]|3|[3]2|3]|3|[3]|3]|3|3]|3]|3|as| ou
g | 4| a|a|a|la|a]|a|la])ls|a|ls5|ala]ls|3]|3]|a|la|lals]|3|[3|a]|3|a|la|a|3]|3]|3] ns
e | 3| 3 |3|a|a|a|a|la)la]2a|3|a)alal2]|3|a|a|3]a|3]|3]2|3]|3|4|3]|4|s5] 104
B |22 |22 23]2|s3|3|2|22|2]2|2|222]2|3|3 222222 ]|2|3]|3]| e
B | 4| 4a|3|a|l 3| a]|5s5|3|a|3|a|la|3]|3|[3]|3|3|3|a|3]a|3|a]a|3]|3|3|3]3]|3] 103
E10 4 | 4 |a)a]| a3 |a|3|a]|3|2]|3|a|lal2|2]|a|3|a|ala|3]|3]|a|3]|3| 3 |a]3]|as] 103
VARIANZA | 0.360 0.490 | 0.800] 0.610| 0.690 | 0.690] 0.610f 0.250] 0.610] 0.400] 1.040] 0.600 0.560] 0.810 0.360] 0.250] 0.490] 0.410] 0.610{ 0.410] 0.560] 0.690] 0.490] 0.760] 0.400] 0.400f 0.560 | 0.400] 0.160] 0.840
SUMATORIA DE[, - o
VARIANZAS
VARIANZA DE
LA SUMA DE |232.250
LOS ITEMS
ZS 2 a: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0.96
— K 1- i ki Ndmero de items del instrumento 30
K ”
K -1 ST 2 Z:, S; Sumatoria de las varianzas de los ftems. 16.310
S£: Varianzatotal del instrumento. HiHH
RANGO CONFIABILIDAD
0.53 amenos Confiabilidad nula
0.54a0.59 Confiabilidad baja
0.60a 0.65 Confiable
0.66a0.71 Muy confiable
0.72a0.99 Excelente confiabilidad | 0.96 Nuestro instrumento es de excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta




FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Clima organizacional y calidad de atencién al usuario externo de un Centro de Salud de Jaén.

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION
w3 RELACION |RELACION ) FTNET,\ARE E'A'
0 ) . ’
< % ITEMS ENTRE LA |ENTRE LA RELACION OPCION DE OBSERVACIONES Y/O
¥ | @ | INDICADOR VARIABLE |DIMENSIO | ENTRE EL | pespuesTA RECOMENDACIONES
< = Y LA ] NY EL INDICADOR (Ver
> [a] DIMENSIO |[INDICADO | YELITEM | .

N R instrumento
detallado
adjunto)

Sl NO | S NO SI | NO| sSI NO
Comunicacién ¢ Considera que entre los trabajadores existe comunicacion X X X X
interpersonal?
(%]
éf ¢ Existe comunicacion entre equipos de trabajo y X X X X
8 supervisores?
qé- ¢La opinién de los trabajadores es tomada en cuenta por los X X X X
]
E demas colegas?
(%]
Q ¢El personal recibe buen trato en el centro de salud? X X X X
o
T g ¢EL jefe inmediato fomenta el trabajo en equipo? X X X X
518 | e
§ Trabajo en equipo ¢ El trabajo en equipo favorece el logro de los objetivos del X X X X
é centro de salud?
2 ¢El personal conoce los objetivos y politicas de desarrollo del X X X X
E | _ ?
- @ |ldentidad instituciong centro de salud
3 ¢, Se valora la labor profesional del personal de salud? X X X X
§. ¢El personal se siente comprometido con el servicio del X X X X
]
'g centro de salud?
f§ ¢ El centro de salud muestra atencién a las necesidades X X X X
% personales de sus trabajadores?
= ¢El centro de salud promueve el desarrollo profesional del X X X X
Satisfaccion de 12
necesidades personal:




¢El centro de salud provee oportunidades para el

desempefio profesional del personal

¢Las actividades laborales se coordinan periédicamente

entre el personal y jefes?

¢El centro de salud provee al personal los recursos para su

proteccion personal?

¢Es informado oportunamente de los criterios de evaluacion

de su desempefio laboral?

¢El personal es informado oportunamente del resultado de

su evaluacion?

Calidad de atencién al usuario externo

g Accesibilidad del | ¢Si necesité resolver alguna duda, fue atendidoa(a)
aé_ usario externo amablemente?
(%]
o ¢ Logro obtener una cita con la especialidad requerida, cuando
3 la necesit6?
k) Atencion ¢, Cuando necesitd atencion de emergencia fue atendido
B oportuna loportunamente?
S
8 ¢, Hubo disponibilidad de insumos y medicamentos que necesitd
len la consulta externa?
Calidez en el ¢El profesional que le atendio, le brind6 el tiempo suficiente en
trato la atencion?
g - .. El personal de admision le tratd con respeto y paciencia?
& g . — . —
=R ¢ El profesional que le atendi6 lo hizo con empatia y cordialidad?
2 4
w Orientacion de |,Entendid la informacion que le brind6 el profesional sobre su
procedimientos |estado de salud?
Distribucion de  |¢ Las instalaciones fisicas favorecen la atencion al usuario?
areas
o g — — . . -
e Sefializacion  |¢Los carteles y flechas de sefialamiento sirven de orientacion a
E g los pacientes?
-‘é 4 ¢, Existe la sefializacion del nimero de aforo en el
8¢ lestablecimiento?
L g
od - - - - -
Ambiente ¢ El consultorio donde fue atendido, cont6 con equipos
adecuado disponibles para su atencion?




¢La sala de espera es adecuada? X

¢ El consultorio donde fue atendido se encuentra limpio y X
ordenado?

Grado y Nombre del Experto: Mg. Llontop Silva Teresa Del Milagro
Firma del experto : (2/ i‘}v Q-S

EXPERTO EVALUADOR




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Clima organizacional y calidad de atencion al usuario externo de un Centro de
Salud de Jaén.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario

. TESISTA:

Br.: Clara Jhoana Bazan Santacruz

. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio,

coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X NO

Chiclayo,14 de noviembre de 2022

irma/DNI

EXPERTO

HUELLA
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Clima organizacional y calidad de atencién al usuario externo de un Centro de Salud de Jaén.

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION
w3 RELACION |RELACION FTNET,\ARE E'A'
m 0 P ENTRE LA |ENTRE LA | RELACION -
<| 2| wocabor TEmS VARIABLE  |DIMENSIO | ENTREEL | SPcbipery | QR ovENDACIONES
< = Y LA NY EL INDICADOR (Ver
> |10 DIMENSIO |[INDICADO | Y ELITEM | .

N R instrumento
detallado
adjunto)

Sl NO | S NO SI | NO| sSI NO
Comunicacién ¢ Considera que entre los trabajadores existe comunicacion X X X X
interpersonal?
(%]
% ¢ Existe comunicacion entre equipos de trabajo y X X X X
c
8 supervisores?
qé- ¢La opinién de los trabajadores es tomada en cuenta por los X X X X
]
E demas colegas?
(%]
Q ¢El personal recibe buen trato en el centro de salud? X X X X
o
§ g ¢EL jefe inmediato fomenta el trabajo en equipo? X X X X
o Q
s @ . .
_g Trabajo en equipo ¢ El trabajo en equipo favorece el logro de los objetivos del X X X X
c
8 centro de salud?
§ ¢El personal conoce los objetivos y politicas de desarrollo del X X X X
= | 2
O 8 |ldentidad instituciong centro de salud
3 ¢ Se valora la labor profesional del personal de salud? X X X X
§. ¢El personal se siente comprometido con el servicio del X X X X
]
'g centro de salud?
f§ ¢ El centro de salud muestra atencién a las necesidades X X X X
% personales de sus trabajadores?
= ¢El centro de salud promueve el desarrollo profesional del X X X X
Satisfaccion de 12
necesidades personal:




¢El centro de salud provee oportunidades para el

desempefio profesional del personal

¢Las actividades laborales se coordinan periédicamente

entre el personal y jefes?

¢El centro de salud provee al personal los recursos para su

proteccion personal?

¢Es informado oportunamente de los criterios de evaluacion

de su desempefio laboral?

¢El personal es informado oportunamente del resultado de

su evaluacion?

Calidad de atencién al usuario externo

g Accesibilidad del | ¢Si necesité resolver alguna duda, fue atendidoa(a)
aé_ usario externo amablemente?
(%]
o ¢ Logro obtener una cita con la especialidad requerida, cuando
3 la necesit6?
k) Atencion ¢, Cuando necesitd atencion de emergencia fue atendido
B oportuna loportunamente?
S
8 ¢, Hubo disponibilidad de insumos y medicamentos que necesitd
len la consulta externa?
Calidez en el ¢El profesional que le atendio, le brind6 el tiempo suficiente en
trato la atencion?
g - .. El personal de admision le tratd con respeto y paciencia?
& g . — . —
=R ¢ El profesional que le atendi6 lo hizo con empatia y cordialidad?
2 4
w Orientacion de |,Entendid la informacion que le brind6 el profesional sobre su
procedimientos |estado de salud?
Distribucion de  |¢ Las instalaciones fisicas favorecen la atencion al usuario?
areas
o g — — . . -
e Sefializacion  |¢Los carteles y flechas de sefialamiento sirven de orientacion a
E g los pacientes?
-‘é 4 ¢, Existe la sefializacion del nimero de aforo en el
8¢ lestablecimiento?
L g
adg - - - - -
Ambiente ¢ El consultorio donde fue atendido, cont6 con equipos
adecuado disponibles para su atencion?




¢La sala de espera es adecuada? X X

¢ El consultorio donde fue atendido se encuentra limpio y X X
ordenado?

Grado y Nombre del Experto: DRA. NANCY VIGO TERRONES

Firma del experto \. ,
'-.'\l\_\\\}:\.\:\\\,\{xy_. %)

EXPERTO EVALUADOR




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Clima organizacional y calidad de atencion al usuario externo de un Centro de
Salud de Jaén.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario

. TESISTA:

Br.: Clara Jhoana Bazan Santacruz

. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio,

coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X NO

Chiclayo, 21 de noviembre de 2022

§h§;\w»&m ,

Firma/DNI: 27725488 =
EXPERTO HUELLA
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Clima organizacional y calidad de atencién al usuario externo de un Centro de Salud de Jaén.

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION
w3 RELACION |RELACION FTNET,\ARE E'A'
m 0 P ENTRE LA |ENTRE LA | RELACION -
<| 2| wocabor TEmS VARIABLE  |DIMENSIO | ENTREEL | SPcbipery | QR ovENDACIONES
< = Y LA NY EL INDICADOR (Ver
> |10 DIMENSIO |[INDICADO | Y ELITEM | .

N R instrumento
detallado
adjunto)

Sl NO | S NO SI | NO| sSI NO
Comunicacién ¢ Considera que entre los trabajadores existe comunicacion X X X X
interpersonal?
(%]
% ¢ Existe comunicacion entre equipos de trabajo y X X X X
c
8 supervisores?
qé- ¢La opinién de los trabajadores es tomada en cuenta por los X X X X
]
E demas colegas?
(%]
Q ¢El personal recibe buen trato en el centro de salud? X X X X
o
@ g ¢EL jefe inmediato fomenta el trabajo en equipo? X X X X
o Q
s @ . .
_g Trabajo en equipo ¢ El trabajo en equipo favorece el logro de los objetivos del X X X X
c
8 centro de salud?
é ¢El personal conoce los objetivos y politicas de desarrollo del X X X X
= | 2
O 8 |ldentidad instituciong centro de salud
3 ¢, Se valora la labor profesional del personal de salud? X X X X
§. ¢El personal se siente comprometido con el servicio del X X X X
]
'g centro de salud?
f§ ¢ El centro de salud muestra atencién a las necesidades X X X X
% personales de sus trabajadores?
= ¢El centro de salud promueve el desarrollo profesional del X X X X
Satisfaccion de 12
necesidades personal:




¢El centro de salud provee oportunidades para el

desempefio profesional del personal

¢Las actividades laborales se coordinan periédicamente

entre el personal y jefes?

¢El centro de salud provee al personal los recursos para su

proteccion personal?

¢Es informado oportunamente de los criterios de evaluacion

de su desempefio laboral?

¢El personal es informado oportunamente del resultado de

su evaluacion?

Calidad de atencién al usuario externo

g Accesibilidad del | ¢Si necesité resolver alguna duda, fue atendidoa(a)
aé_ usario externo amablemente?
(%]
o ¢ Logro obtener una cita con la especialidad requerida, cuando
3 la necesit6?
k) Atencion ¢, Cuando necesitd atencion de emergencia fue atendido
B oportuna loportunamente?
S
8 ¢, Hubo disponibilidad de insumos y medicamentos que necesitd
len la consulta externa?
Calidez en el ¢El profesional que le atendio, le brind6 el tiempo suficiente en
trato la atencion?
g - .. El personal de admision le tratd con respeto y paciencia?
& g . — . —
=R ¢ El profesional que le atendi6 lo hizo con empatia y cordialidad?
2 4
w Orientacion de |,Entendid la informacion que le brind6 el profesional sobre su
procedimientos |estado de salud?
Distribucion de  |¢ Las instalaciones fisicas favorecen la atencion al usuario?
areas
g g — — . . -
= Sefializacion  |¢Los carteles y flechas de sefialamiento sirven de orientacion a
E E los pacientes?
-‘é 4 ¢, Existe la sefializacion del nUmero de aforo en el
8¢ lestablecimiento?
L g
od - - - - -
Ambiente ¢ El consultorio donde fue atendido, cont6 con equipos
adecuado disponibles para su atencion?




¢La sala de espera es adecuada? X

¢ El consultorio donde fue atendido se encuentra limpio y X
ordenado?

Grado y Nombre del Experto: MG. WILMER VICENTE ABAD

Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Clima organizacional y calidad de atencion al usuario externo de un Centro de
Salud de Jaén.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario

. TESISTA:

Br.: Clara Jhoana Bazan Santacruz

. DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio,

coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X NO

Chiclayo, 21 de noviembre del 2022

Firma/DNI HUELLA
EXPERTO




Colocar Constancia SUNEDU del validad

‘ farecordn oe Dacumanyiasen &
Irenemaoon Dnseesitatia y
Mageotew dae Trades o Thades

"qu- Ot e MO e
Wirtaleru the Educaoon

[.’u.: s Sapenar Universitangy
i

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

L Dewcotn du Docusnentactn & informacdn Urrwarsbans y egotio de Gradas y Titudon. o Swsls e W Sels
Ou W Uniztes oo Megato cu Gricios ¢ THuos cips constencd qos 6 efomactn contrichs en iade docarneis
M Encuartry mactis en of Megalkio Neoons! de Grades y Thuons sdewnistade por ls Sunedu

INFORMACION DEL CUIDADAND
Apebius VICENTE ABAD
Noewtres WLMER
T de Documents e ienisies D
Numers de Dodurmmets S (Serbdu! 20097487
INFORRACON DE LA INSTITUCION
Nomtsu UNMVERSDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
Fowcyr MOSOUEIA RANIREZ HERNES ROBERTO
Secretor: Cormesd VIGO SARDALES RUTH ELIZABETH
Dezarc ESTRADA PEREY MARNA VIOLETA
INFORMACION DEL DI .OMA
Geads Acadserace MAESTRO
Desarresaocn MAESTRO EN CENCIAS

SALUD
Fecta de Exedicse Ut
PMeacksotn/Acte 1609-15-UNC
Diploms ADNiTION
Factw Mariculs Sk formaecioe (")
Factu Egreso Sin informacits (*7)

Foechs de emisidn de la constanci: SUNEDU

™ = 21 de Noviemises de 2022
Temeeo Sgterverey g
Bpimtirdenca Necions de Db
Spewr Lnivertarn
Mtes Jeviiw o

AGeTe R EADI:
Focta JUNNO0ST 1536 10 2500

R COOMNCO esEE ae AECEDE SN M SR Nl e N RpeTAmaince Nacare o Racecn haenr Unsestets - Saves
(VA 2redy Joh o), SRR MCINs 28 SOCCEE © Mo cebier eincando & cockge OFL D cotder SH0e paaae W IcRems Rt
OO deacts aeTet

Cosrens sadnes Mvsio on of marce o s Loy W' Loy & JTIES - Lay & Fomm y Cenlcanm Dgmes 5 & Ragiemees
protacs veswts Decet Swere N 52 2008 PCin

") S eeerte S00mands S SOOI NCITETE A uds o Caads @ TR us as ae'ale

U 10a I O RRETACKS O MR CETEG . NO AVERCTS PEF B DRETE O ATIX © B VORI O I8 Fecpode del e gt puees
B 3N Fecha On au PR I S0 IGO0 MO NS FRETAcE. SN 2E0acin 38 B el 36 LR Rapcr e pua
COrBACtIenot & Pesers conmu eieic 00 DO DN s s M B XN an 34X pm
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MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, PARRAGUEZ CARRASCO SIMONA MARIA, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - CHICLAYO, asesor de Tesis titulada: "Clima
organizacional y calidad de atencion al usuario externo de un Centro de Salud de Jaén

", cuyo autor es BAZAN SANTACRUZ CLARA JHOANA, constato que la investigacion
tiene un indice de similitud de 22.00%, verificable en el reporte de originalidad del
programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.
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