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RESUMEN

En la presente investigacion: “Clima Organizacional y la Eficacia de la Atencion a los
Usuario del Centro Materno Infantil. Manuel Barreto, San Juan de Miraflores 2018”. La
cual su Objetivo fue Identificar la relacion del clima organizacional y la eficacia de la
atencion a los usuarios del CMI Manuel Barreto 2018. Sus hipdtesis planeadas fueron:
Existe relacion entre del clima organizacional y la eficacia de la atencion a los usuarios del
CMI Red Manuel Barreto, San Juan de Miraflores, 2018. No existe relacion entre el clima
organizacional y la eficacia de la atencion a los usuarios del CMI Manuel Barreto, San
Juan de Miraflores, 2018. Con estudio cuantitativo, no experimental, correlacionar,
transversal y aplicada. Con poblacién de estudio estd representada por (30) sujetos

pacientes que son atendidos en el CMI Manuel Barreto, San Juan de Miraflores 2018.

La técnica de recoleccion de datos utilizada fue la encuesta y por consiguiente
instrumento se disefiaron dos cuestionarios, uno para la variable “Clima Organizacional”
(12 items) y otro para “Eficacia en la atencion” (12 items), con alternativas de respuestas
polindbmica. Por consiguiente validez se recurri6 al juicio de expertos y la confiabilidad se
determind por el Coeficiente de Alfa de Crombach (a=0,90). Prueba de hipotesis: Para los
métodos de analisis de datos, se emple0 la estadistica inferencial y la prueba de hipétesis
por Rho de Spilman empleando el SPSS, lo cual el resultado arrojo que se rechaza la
hipétesis nula (Ho) y por consiguiente se deduce que existe correlacion alta positiva entre
relaciones Clima Organizacional Y la Eficacia en la atencion del CMI Manuel Barreto, San
Juan de Miraflores, 2018.

Mediante ello y otras conclusiones expresamos: Del total de pacientes encuestados 100%
dicen que la eficacia en la atencion a los usuarios es ineficaz el 33.3% y mencionan que es
eficaz el 16.7% mientras que la motivacion por parte del personal de salud es inadecuada
33.3% y es adecuada el 50.0% de los encuestados. Esto demuestra que la motivacion del
clima organizacional es inadecuado al 33.3% pero a pesar de ello en conjunto dicen que la

eficacia de la atencion al usuario es eficaz el 66.7% de los pacientes encuestados.

Palabras Clave: Clima Organizacional. Eficacia, Organizacion
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ABSTRACT

The title of the present investigation: "Organizational Climate and the Efficacy of the
Attention to the Users of the Maternal and Child Center. Manuel Barreto, San Juan de
Miraflores 2018 ". Cuyo Objetivo was to identify the relationship between the
organizational climate and the efficiency of the service and the users of the CMI Manuel
Barreto 2018. The hypotheses planned were: There is a relationship between the
organizational climate and the efficiency of the service and the users of the CMI Red
Manuel Barreto, San Juan de Miraflores, 2018. Manuel Barreto, San Juan de Miraflores,
2018. Quantitative study, not experimental, correlate, transversal and applied. The study
population is represented by (30) subjects that are attended in the CMI Manuel Barreto,
San Juan de Miraflores 2018.

The technique of data collection is the survey and the design of the questionnaires, one for
the variable "Organizational Climate" (12 items) and another for "Efficacy in the care” (12
items), with alternatives of polytomic answers To determine the validity in the expert
judgment and the reliability was determined by the Crombach's Alpha coefficient (a = 0,
90) Hypothesis test: For the methods of data analysis, the inferential statistics are shown
and the hypothesis test is correlated with Rho de Spelman, whose result showed that the
null hypothesis (Ho) is rejected and Therefore, it can be deduced that there is a high
positive correlation between the Organizational Climate relationships and the Efficiency in
the attention of the Manuel Barreto WCC, San Juan de Miraflores, 2018.

In such a way that among other conclusions resamos: Of the total of patients surveyed
100% say that the efficiency in the attention to the users is ineffective 33.3% and it is
mentioned that it is effective at 16.7% while the motivation on the part of the health is
inadequate 33.3% is 50.0 % of the participants. This means that the motivation of the
organizational climate is 33.3% but in spite of that, in the whole it says that the

effectiveness of the attention to the user is effective to 66.7% of the surveyed patients.

Keywords: Organizational climate. Organizations

Effectiveness
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1.1 Realidad Problematica

Al mundo y América, aquellos Servicios Publicos Sanitarios tienen una gran diversidad de
la calidad de los servicios que ofertan y estan ligados a los aspectos de estructura y
proceso; de los servicios de salud con muchos defectos se dan sobre todos en América
donde existen largas colas, esperar demasiado y quejas en diferentes rubros. Si bien es
cierto la Salud es més que la provision de servicios de salud, es influir sobre determinantes
sociales que estan inmersos en todas las politicas publicas de un Estado Democratico; se
esta analizando los servicios de salud publicos En el Perd, los Servicios Publicos Sanitarios
son de regular calidad y los ciudadanos peruanos que acuden a atenderse alli lo hacen por
no tener otra opcion. Dentro del Sistema de Salud existe una entidad publica que recibe las
quejas y los reclamos que es SUSALUD donde los ciudadanos manifiestan que no estan de
acuerdo con la atencién recibida. Este problema estd siendo abordado por la oficina de
Calidad del Ministerio de Salud, que, a través de la instalacion de una Politica de Calidad

en los Centro de Salud, se esta tratando de abordar este problema.

Principalmente los ambientes laborales son preciados muy esenciales y notables por la
consecucion y la estructura de salud, Ilamense centros de salud, postas, y hospitales el
cual podria afligir directa o indirectamente entre los asociados que participan en dicha
compafiia. Se manifiesta algunas veces el grado de evidencia para manifestar el sentir o
comunicarse sobre las pesadumbres, de cédmo se relacionan los colegas en el en el trabajo
diario entre los asociados. Por consecuencia estas situaciones para los que laboran deja de
ser acertada, ocasiona muchas veces de los incidentes es la oposicion en el desempefio y
productividad en sus trabajadores con intervenciones, observandose notoriamente el grado
de eficacia de la atencidn decepcionada debido a usuarios. Mientras que, otro aspecto de
fundamental en el éxito de las instituciones, es el del estar comodo que tienen los asociados
de trabajar en determinar lugar. Si los empleados, no se observan contentos en su
institucion de trabajo ya sea por motivos propios del entorno de comparfieros, gerenciales,
econdmicas, sociales, personales, etc. pueden desarrollar un indiscutible fastidio y con ello
obtener un estrés laboral. Esta condicion es peligrosa ya que conlleva perjuicios en la

parte fisica y mental para sus asociados, muy perjudiciales en el conocimiento.
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Precisamente esta interrogante; dificulta del trabajador, las preocupaciones y los
diferentes problemas que este pueda presentar influyen en la disminucion de la produccién
en las empresas y en la calidez en la realizacion de las actividades deficiente por lo tanto
pueden tener hacia los clientes. El Per0 el clima organizacional por eficiencia de actitud en
el usuario hoy en dia vienen a ser dos puntos muy importantes a tratar en donde atienden
pacientes; esto se debe a que se ha logrado tomar conciencia dl molde de trabajo y logar
las metas esperadas (calidad total por los servicios.); siendo fundamental saber reconocer y
dar solucion a los problemas que muchas veces engloba el sistema de trabajo.

Por tal motivo debe prevalecer el nivel cognitivo y aplicando herramientas con gestion,
administracion, relaciones sociales y evaluaciones Psicoldgicos, se exige analizar y
determinar la problematica laboral del Centro con el propésito de obtener resultados y nos
sefialen que tipos de actividades se deben descartar, reforzar o implementar para el furuto
corto y largo. Sabiendo que para afrontar cambios en las instituciones o corregir los
problemas se debe realizar un diagndstico del clima organizacional, para lo cual se requiere
aplicar un instrumento de sensibilidad que nos pueda brindar informacion clara, confiable,
rapida y valiosa; asi evitar que la direccion general pueda actuar de manera deliberada y

sin saber los efectos que este ocasionaria frente a las decisiones que tome.
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1.2. Trabajos Previos

Antecedentes nacionales

Zea (2017). Elaboro “La cultura organizacional y su relacion con el nivel de desempefio
del capital humano de servicios al paciente en el hospital regional Manuel Nufiez butron”.
El objetivo de la investigacion fue identificar la relacion entre la cultura organizacional y
el desempefio del capital humano en el hospital Manuel Mufies con un disefio experimental
con una muestra de 253 trabajadores y sus resultados demostraron creando un ambiente
agradable en el paciente y repercutiendo en el servicio de atencion que brinda el personal

en el 80 % y el 20% refieren lo contrario..

Ricse (2017). Realizo la investigacion “Calidad de vida y clima organizacional de médicos
anestesiologos que laboran en hospitales de Essalud y Minsa. Lima-Perd. 2015”. Cuyo
objetivo fue de la presente investigacion evaluar la relacion entre Clima Organizacional y
Calidad de Vida de Médicos Anestesiodlogos que trabajan en hospitales teniendo su muestra
de 63 anestesiologos su estudio fue descriptivo transversal se aplico el cuestionario y sus
resultados fueron que tienen relacion directa la calidad de vida de los médicos con su
manera de relacionarse en el trabajo e el 79% y 21% indica que no hay una relacion directa

sobre ese factor.

Silva (2017). Realizo la investigacion “Cultura organizacional y la calidad de atencién en
el servicio del hospital Vitarte. Ate, 2017”. Mientras como objetivo es investigar la
relacion posible entre la cultura organizacional con la calidad de atencién del servicio en
el hospital vitarte. Ate 2017. Tuvo como metodologia ser descriptivo correlacional con una
muestra de 367 usuarios se utilizo la encuesta y el cuestionario para cada variable Los
resultados fueron que la calidad de atencion es buena en el 50% regular en un 30% y mala

un 20% en relacion a la cultura organizacional.

Ortega (2016). Realizo la investigacion “Percepcion del clima organizacional y de la
calidad de atencion de los usuarios en la posta naval de ventanilla”. El objetivo fue
determinar la relacion del clima organizacional con la percepcion de la calidad de atencién
de los usuarios de la Posta Naval de Ventanilla. La metodologia es experimental

conformado por 100 pacientes .las dimensiones fueron conflictos motivacion liderazgo.



18

Las cuales como resultaron obtuvieron que las tres dimensionan se relacionan directamente
von la percepcion de los pacientes y la calidad de atencion en el 90% y el 10% refieren que
no tienen relacion.

Vasquez (2015). Su investigacion “Diagndstico del clima organizacional y la calidad de
atencion al paciente en el centro de salud llama”. El objetivo fue determinar los niveles del
clima organizacional con la calidad de atencion a los pacientes que acudieron al servicio
de salud es de tipo no experimental de disefio transversal y descriptivo la conformacion de
la muestra fue por el personal que labora en el establecimiento y como resultado se obtuvo

que si estan satisfechos los usuarios en el 100% de sus dimensiones.
Antecedentes Internacionales

Semper, A; Sanchez, Z; Segredo, A; Hernandez, A; Alvarez, M; Mestre, V. (2019).
Realizaron la investigacion “Clima organizacional en la atencién a pacientes con
morbilidad materna extremadamente grave”. El objetivo fue evaluar el clima
organizacional por el servicio de obstetricia con atencién a los pacientes que acuden
extremadamente complicados es de tipo descriptivo de corte transversal con una poblacién
de 40 personas la resultados fueron que existe influencia del clima organizacional para la
atencion de las mujeres gestantes en dicho establecimiento en el 70% y el 30% refiere que

no existe una relacién directa.

Aldana, O; Hernandez, M; Aguirre, D; Hernandez, S. (2009). Realizaron la investigacién
“Clima organizacional en una unidad de segundo nivel de atencion”. Cuyo objetivo fue
determinar el clima organizacional del hospital la mitologia fue descriptivo la muestra
conformado por 166 personas se utilizo el cuestionario y la encuesta con los resultaron de
mostraron que el clima organizacional es importante en un centro de salud debido a que

debido a ello se puede lograr el objetivos de las metas
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1.3. Teorias Relacionadas al Tema

Organizacion

Autores como Chruden y Sherman (1989) manifiestane “toda organizacion posee su propia
y exclusiva personalidad o clima que la diferencia de otras. Sostienen que la gerencia debe
prestar mucha atencion a este aspecto, ya que entender el clima de la organizacién conlleva
al logro de los objetivos establecidos.” (p. 5)

Por otro lado, Brow y Moberg, (1988) expresaron una definicibn méas clara sobre el
significado de “clima” refiriendo a “una serie de caracteristicas del medio ambiente interno
organizacional en base a la percepcion de cada uno de sus miembros.” (p. 6)

De esta manera, Hall, (1989) complementa aquella definicion afirmando que “el clima son
un conjunto de propiedades del ambiente laboral, percibidas directamente o indirectamente
por los empleados, que se supone son una fuerza que influye en la conducta del mismo.”
(p.7)

Asimismo, Gongalves, (1989) amplia el concepto sosteniendo que de todos los enfoques
sobre el término “clima organizacional”, el que ha demostrado mayor relevancia es aquel
que prioriza, las percepciones que el trabajador tiene de las estructuras y procesos que
ocurren en su medio laboral. Por este motivo el interés de esta perspectiva se erradica en
las respuestas de los indicadores administrativos hacen al trabajador si no en la percepcion
que este tenga de ello. (p. 8)

Sin embargo, de todas las consideraciones con respecto a la explicacion del clima
organizacional, el que ha probado ser mas Util es el manifestado por Hall, (1988) que nos
refiere “que las percepciones del trabajador sobre las estructuras y procesos que ocurren en
un medio laboral son fundamentales, de ahi que la calidad del entorno juegue un papel
importante en la percepcion sobre el clima de una organizacion.” (p. 9) No Obstante, estas
apreciaciones se desprenden de los vinculos y la antigiedad que cada integrante tenga con
la establecimiento; por ello, observamos una relacion integrarse las particularidades
organizacionales con personales.

Al ser esta propuesta aplicable a todas las organizaciones, es inevitable no dejar de
lado a las instituciones de salud, donde los organismos son Unicos pues cada grupo humano
desarrolla caracteristicas particulares.

En conclusién, se puede inferir que la ilustraciébn de una organizacion es la

consecuencia de todas sus particularidades, entre los que habitan sus miembros, sus éxitos
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y fracasos. Por lo que, a la ocasién de las reglas fijadas, todo organismo elabora una

identidad especifica.

La calidad y el entorno laboral

Por efecto se determina en la forma debido a que los miembros desarrollan sus labores en
la institucion. Para lograr una mejor utilidad, son valiosos ambos aspectos: el avance de la
calidad del ambiente de asociados y su contribucion con los miembros y su triunfo de las
entidades de forma relevante. EI Ministerio de Salud Publica (MINSAP) estd enmarcado
como primordial punto; pero el éxito del que sigue, es necesario la consagracion, esmero y
susceptibilidad de todos ejecutivos de las normas.

Por lo tanto, los ejecutivos, los funcionarios de salud y los profesionales de recursos
humanos se unen para gestar una organizacion donde se trate a la persona con
responsabilidad.

Cabe resaltar, que cuando los miembros de una organizacion desean contribuir en el
existo de esta misma, los dirigentes esperan obtener elevada altos porcentajes de
produccion, mejores decisiones y por consiguiente una buena calidad del servicio para el
entorno laboral. Siendo un aspecto vital lograr un mejor desempefio en los centros
médicos, para esto se debe determinar si la satisfaccion laboral influye en el mejor
desenvolvimiento de las actividades o viceversa; de no ser asi el caso, para incrementar los
niveles de contento del trabajador dependeran de los estimulos o retribuciones materiales
que estos puedan recibir en su entorno laboral.

De acuerdo con lo dicho en el parrafo anterior, el aumento del nivel de contento de
los trabajadores serd mejor o inapropiado de acuerdo a las compensaciones recibidas,
siendo estos incentivos equitativos y racionales; esto se observaran reflejadas en la cartera
de ofertas que ellos brindan a los clientes.

Clima organizacional

Existen varios enfoques que intentan definir : el rumbo arquitecténico, en enfoque peculiar
y el de integracion.

Por lo tanto Forehand y Gilmer, (1992) conceptualizan los climas de las organizaciones
desde enfoque estructuralista que nos refiere “que es un conjunto de caracteristicas
permanentes que describen una organizacion, la distinguen de otra e influye en el

comportamiento de las personas que la forma”. (p. 10)
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Asimismo Halpin y Crofts, (1989) lo definen desde un enfoque subjetivo como “la opinion
que el trabajador se forma de la organizacion.” (p. 11)

Por otro lado Litwin y Stringer, (1998) lo definen en forma de sintesis como “los efectos
subjetivos percibidos del sistema, que forman el estilo informal de los administradores y de
otros factores ambientales importantes sobre las actividades, creencias, valores y
motivacion de las personas gque trabajan en una organizacion dada”. (p. 14)

Wather, (1988) portavoz del planteamiento de extracto brinda otro concepto: “el
clima se forma de las percepciones que el individuo tiene de la organizacién para la cual
trabaja, y la opinion que se haya formado de ella en términos de autonomia, estructura,
recompensas, consideracion, cordialidad, apoyo y apertura”. (p. 51)

Es inevitable eludir el ambiente de gestion cuando se estudia un organismo social.
Por este motivo es importante resaltar algunos componentes como; la particularidad del
medio en donde se labora, y que elabora los elementos de los procedimientos de estructura
y las actitudes de cada persona. Estos pueden perdurar en el tiempo y es diferente en cada
organizacién y ambiente.

En base a esto se puede observar inclinaciones y precisiones muy evidentes en las
explicaciones observadas:

- Se encuentran tres orientaciones que definen el clima organizacional: el planteamiento
estructural, parcializado y el de la asimilacion..

De todos los autores consultados se observa que gran parte de ellos coinciden en que se
debe aplicar técnicas de Litwin y Stringer, (1988) al realizar estudios sobre clima
organizacional; ya que se habla de percepciones las cuales se pueden medir por medio de
cuestionarios. (p. 18)

Se recomienda utilizar como instrumento el instrumento modificado por la doctora
Segredo Pérez, porque es aquella herramienta como la empatia disciplina colaboracién
proactiva. El cuestionario ha sido aprobado por los autores por su valor y contenido,
aportando para la toma de decisiones en rumbo a los objetivos deseados.

Haciendo mencion a los autores en lineas mas arriba sobre la definicion de clima
organizacional que nos dice lo siguiente: “ambiente interno que perciben los trabajadores y
directivos del centro en el cual trabajan, que influye en su comportamiento y tiene una
repercusion institucional y social”.

Lo resaltante en este estudio son las percepciones que desprende el trabajador sobre el

medio laboral y que van formando el comportamiento de este; mas no son creadas por
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elementos que existen en la organizacion; a esto también se influye las interacciones,
experiencias y cultura de cada uno; se menciona al clima organizacional como el vinculo
entre las caracteristicas individuales y las caracteristicas organizacionales. El clima
resultante estimula ciertas conductas en sus miembros. Aquellas conductas repercuten en la
gestion, y por lo tanto, en su ambiente de labores.

Para analizar mejor el concepto tiene importancia recalcar los siguientes factores:
- Destaca referentemente al entorno interno de los trabajadores.
-Los indicadores aparecen advertidas subjetivas u objetivas por miembros que trabajan
en ese entorno laboral
-Los comportamientos laborales tiene consecuencias buenas o malas gracias al clima.
-Los elementos del conjunto de gestion y las actitudes grupales y personales individuales
es una variable interviniente.
- Las particularidades de la organizacion pueden ser duraderas en el tiempo, diferentes en
cada organizacion y distintas en cada ambito o area determinada localizada en la
institucion.
-Las caracteristicas de la organizacion de forma individual conforman de total importancia

significativa para el constructivista de la gestion.

Organizacion

Conforme Academia Espafiola, define el termino dimension en el afio 2000 como “cada
una de las magnitudes de un conjunto que sirve para definir un fenémeno” (p. 21)

Por lo tanto, las dimensiones son mecanismos que permiten estudiar una realidad y
responden a razones operativas, ya que considera diversas miradas sin dejar de observar
todo el conjunto, lo que facilita su comprensién en la organizacion.

El anélisis se engrandece Y sin descuidar su suficiencia de dirigirse en algun suceso en
particular. Una direccion que entienda y utilice en total de todas las dimensiones impulsa
a variaciones que trascienden la inclinacion con la division en el trabajo.

Dimensiones

- Dimensién organizacional, Es una capacidad estructural para una institucion, por o tanto
acuerdo con sus caracteristicas propias se presenta una orden de armazon que sea facil en
el desenvolvimiento de las diferentes responsabilidades de la gestion; incluyendo la

trayectoria, categorias y experiencia del profesional en el desempefio laboral.
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- Dimension actitudinal, hace referencia a la distribucion del personal en la organizacién
para hacerse cargo de sus responsabilidades la ofertas de mejorias en la ralizacion de
intervenciones en cada area. Asi como los lideres realizacion de planes de mejora en sus
intervenciones del dia a dia ser proactivos y tener capacidad de respuesta inmediata
enfocada a la solucion efectiva de problemas

- Dimensién administrativa, Se da a resaltar el uso de los aspectos materiales, econémicos
y aspectos humanos de las instituciones relacionados a indicadores:

Interacciones en el trabajo incluyendo criterios, mecanismos y procedimientos en las
diversas actividades de la escuela, asignando recursos.

- Dimension pedagdgico-curricular, quiere decir a los procedimientos de aprendizaje y
ensefianza.

Se basa en la evolucion de las actitudes académicas para cubrir lo que se necesita de
planes de estudio, programas, las practicas de ensefianza de los docentes y el rendimiento
escolar

También representa el punto nodal para valorar el grado de cumplimiento de los propdsitos

educativos encomendados a las escuelas normales.

Siendo terminologias interrelacionados no necesariamente realizar un proceso de
seleccion estricto, esto dependera del tipo de organismo a estudiar, de los objetivos a
alcanzar y las caracteristicas propias como politicas internas, los programas de evolucion

interno, la apertura de la participacién individual y colectiva en el estudio, entre otros.

El estudio del clima: recursos metodol6gicos

Mediante la aplicacion una sintesis del clima estructural se debe conocer las
diferentes dimensiones que han sido realizadas por distintos autores, que definen los
componentes que alteran el lugar de todas las organizaciones.

Por ello analizar el clima organizacional, segun de Litwin y Stinger (1989) es una de
las méas usadas y efectivas, ya que realizo un cuestionario basado en la existencia de nueve
dimensiones gque explican el tipo de clima existente en una institucion de salud. Y cada una
de estas dimensiones tiene relacion con algunas de las propiedades de la organizacion
como estructura, responsabilidad, recompensa, desafio, relaciones, cooperacion,

estandares, conflictos e identidad”. (p. 25)
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Segun la teoria del clima organizacional de Lickert nos refiere que las actitudes de los
subalternos y las condiciones que los mismos refieren dependen significativamente del

comportamiento administrativo, y esto se orienta en la percepcién de ambos.
Se define en tres clases de caracteristicas propias:

Causales: se orienta en la evolucion de la organizacion y en los resultados obtenidos; a su
vez estan conformados por jerarquia de la organizacion, el manejo de recursos
administrativos, la toma de decisiones y las competencias para logara las metas.
Intermedias: quiere decir evaluar la parte dentro de la institucion, vistos como la
motivacion, la produccion, la relacion interpersonal y la toma conciencia en
responsabilidades. Constituyen los procesos organizacionales.
Finales: es la respuesta combinada de las dos caracteristicas anteriores y estan dirigidas a
entregar las respuestas logrados por la organizacion para si en algin momento recuperar
los recursos materiales perdidos.

La interaccion como resultado con la delimitacion de las dos clases de clima

organizacionales que propuso Lickert: clima de tipo restrictivo y clima de tipo relacionista.

La herramienta elaborada por Lickert busca conocer el estilo operacional. También brinda
a los participantes dar su opinién propia respecto a la organizacion (si es un ambiente
autoritario y muy estructurado o uno mas humano y participativo).

Mientras hay otras herramientas (cuestionarios) como el de Pritchard y Karasick, el
de Halpin y Crofts, el de Bowers y Taylor, entre otros.

Existen diversos métodos para evaluar las dimensiones del clima organizacional, en
muchos de los casos existe similitud en las delimitaciones que presentan, pero se debe
tener en cuenta el modelo o instrumento que se selecciona acorde al tipo de organizacion y
de sus miembros de tal manera que garantice de manera precisa el tipo de clima
organizacional que puede haber. Sin embargo, los autores estan de acuerdo con la medida
del clima organizacional como herramienta evaluativa exploradas por Segredo y Reyes.

De acuerdo con las manifestaciones de los ejecutivos y trabajadores de salud se
identifico los aspectos del clima organizacional y se desarroll6 un inventario que explora
distintas dimensiones y evalla 4 categorias
-Liderazgo: direccion (D), estimulo a la excelencia (EE), estimulo al trabajo en equipo
(ETE), solucidn de conflictos (SC).
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-Motivacion: realizacion personal (RP), reconocimiento a la aportacion (RA),
responsabilidad (R), adecuacion a las condiciones de trabajo (ACT).

-Reciprocidad: aplicaciéon al trabajo (AT), cuidado de bienes de la institucion (CBI),
retribucion (R), equidad (E).

Participacion: compromiso con la productividad (CP), compatibilizacion de intereses (Cl),
intercambio de la informacién (1), involucracion en el cambio (IC).

|Este Gltimo tratamiento posibilita obtener, gracias al uso de un cuestionario, una mirada
sencilla y fiel de las percepciones que tienen las autoridades en salud.

Respecto que mediante los cuestionarios, se puede emplear también la plantilla
propuesta por el Programa Subregional para el Desarrollo de la Capacidad Gerencial en
los Servicios de Salud de Centroamérica y Panama, pues se adecua al modelo de las
organizaciones de la primera atencion. Aunque no se ha encontrado rastro de haberes
ejecutado en el Perd, ha sido empleado por otros investigadores, logrando mejoras en el
clima organizacional otras instituciones.

Desde la mirada metodoldgico, las investigaciones del clima organizacional parten
desde varias variables, ya sean involucradas con las dimensiones de las instituciones y el
recurso humano y el recurso material, y el manejo de los problemas con el personal que
trabaja el crecimiento personal, la responsabilidad individual y colectiva, asi como los
procesos de comunicacion, de toma de decisiones y la solucion de conflictos. Por lo que, la
investigacion incluye como fuentes de valoracion e informaciéon a todos los miembros:
directivos, trabajadores y estudiantes. En lo que respecta a los instrumentos, se encuentran
la discusion grupal, la revision de documentos, las entrevistas, diversas técnicas
cualitativas abiertas o semi abierta, pero la mas utilizada es sin duda el cuestionario de

opinioén.

La gestion de RR.HH en salud es un tema complejo, pues se consideran a todos los
profesionales que conforman el equipo, se sobreentiende que cada uno tiene funciones y
objetivos distintos, lo que afecta su identificacion con la institucion. Por ello, los
encargados del area de talento humano deberian estar orientados para conducir el clima
organizacional de las organizaciones..

Una institucion que brinda servicios para la salud tiene diversas areas, es complejo hallar

una unica forma de ejecutar una gestion individual, por ello se hace importante adentrarse
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a la realidad de cada una de ellas. Todos los profesionales de las instituciones de salud
deben tener en claro el objetivo primordial de la organizacion.

Leonor Pastrana, (2000) indica que gestionar significa “constituir formas de
cooperacién ordenada y dirigida hacia un fin institucional”. (p. 71)

En otro lado, Harold Koontz (2005) define la gestion como “el proceso de disefiar y
mantener un ambiente en el cual las personas, trabajando juntas o en grupos, alcancen con
eficiencia metas seleccionadas”. (p. 109)

Koontz (2005) refiere tambien “funciones basicas de la administracion son la

planeacion, la organizacion, la integracion de personal, la direccién y el control, llevando
el cumplimiento de cada uno de estos elementos a la coordinacion, entendida como la
esencia de la administracion y que consiste en armonizar todas las funciones a fin de poder
alcanzar la meta comun institucional por medio de los esfuerzos individuales”. (p. 30)
La administracidn en el sector educacién requiere un disefio de ambientes idoneos para que
los integrantes de una institucion laburen adecuadamente para obtener metas de dicha
gestion. Aparte del ambiente, un ambiente del clima organizacional estable invirtiendo a
futuro largo d tiempo, los caos de las organizaciones deben tomar nota de este detalle,
percatarse que el clima es un activo de la organizacién y por lo tanto valorarlo.

Las gestiones con areas de talento humanos deben asumir una propuesta oportuna,
proyectando sus objetivos basados en programas preparativo de ensefianza y de
actividades ejecutoras para lograr las metas de la organizacion. Este compromiso exige
todo el equipo tome un grado de conciencia que los comprometa.

Desde la mirada evolutiva, el cambio de una institucion que presta servicios de salud
a una de asistencia docente investigativa, modifica totalmente el clima organizacional. El
organismo se hace acreedor de una responsabilidad distinta, pues tiene en su poder la tarea
de formar a los proximos profesionales en salud. Por ende, las interacciones personales
entre sus colaboradores y los que practicantes, cambia. Las acciones que se realizan
entonces, deben escapar de la rutina y sumergirse en espacios de formacién continuos.

El proceso de asistencia y docencia no puede presentarse de forma aislada en la
organizacion. Se hace importante agregarlas dentro de una misién general e integral de la
administracion que incluya a los recursos humanos y materiales. Mientras que los
miembros directos o indirectos
de la organizacion representan una estructura vital. Las funciones que suceden dentro de la

organizacion garantizara el triunfo de la administracion..
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1.4. Formulacién del Problema

1.4.1. Problema General

- ¢Cudl es la relacion entre el clima organizacional y la eficacia de la atencion a los

usuarios del Centro Materno Infantil Manuel Barreto San Juan de Miraflores 2018.

1.4.2. Problemas Especificos

—  ¢Cual es la relacion entre la comunicacion del clima organizacional y la eficacia de
la atencién a los usuarios del Centro Materno Infantil Manuel Barreto San Juan de
Miraflores 2018?

- ¢Cuél es la relacion entre la motivacion del clima organizacional y la eficacia de la
atencion a los usuarios del Centro Materno Infantil Manuel Barreto San Juan de
Miraflores 2018?

- ¢Cual es la relacién entre los conflictos del clima organizacional y la eficacia de la
atencion a los usuarios del Centro Materno Infantil Manuel Barreto San Juan de
Miraflores 2018?

1.5. Justificacién del Estudio

El presente estudio titulado “Clima Organizacional Y La Eficacia De La Atencion a

Los Usuarios Del Centro Materno Infantil Manuel Barreto San Juan De Miraflores 2018

Se justifica por las razones siguientes:

La justificacion de este estudio fue determinar la relacion del clima organizacional
con la eficacia de atencién a los usuarios del Centro Materno Infantil Manuel Barreto,
porque dicho centro de salud, en la busqueda de la mejora continua en la calidad de
atencion brindada por parte de sus empleados, vio la necesidad de plantearse estrategias
para satisfacer de manera optima y con calidad la necesidades que padecen los pacientes
que son atendidos en esta posta. Es por ello la importancia de este estudio que identifico
las estrategias para mejorar el sistema de atenciéon. Es de suma importancia prestar

atencion al clima organizacional que se tiene en la institucion, ya que esto puede ayudar a
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aumentar o disminuir el rendimiento de ella. Si los trabajadores se sienten identificados e
integrados, es muy probable que sean mas eficientes a la hora de trabajar. Conocer el clima
organizacional brinda la oportunidad de tener cierto tipo de retroalimentacién acerca de
todo el comportamiento organizacional. Es aqui donde se crean diferentes planes para la
mejora, tomando en cuenta las actitudes y conductas de las personas que forman parte de la

organizacion para darles motivacion y se tenga un mejor rendimiento.

1.6. Hipotesis

1.6.1. General

Hi: El clima organizacional se relaciona directamente con la eficacia de atencion de los
usuarios del Centro Materno Infantil Manuel Barreto San Juan de Miraflores 2018
Ho: El clima organizacional no se relaciona directamente con la eficacia de atencion de los

usuarios del Centro Materno Infantil Manuel Barreto San Juan de Miraflores 2018

1.6.2. Especificas

Hi: La comunicacion se relaciona directamente con el clima organizacional y la eficacia
de la atencion a los usuarios del Centro Materno Infantil Manuel Barreto San Juan de
Miraflores 2018

H2: La motivacion se relaciona directamente con el clima organizacional y la eficacia de
la atencién a los usuarios del Centro Materno Infantil Manuel Barreto San Juan de
Miraflores 2018

Hs: Los conflictos se relaciona directamente con el clima organizacional y la eficacia de
la atencién a los usuarios del Centro Materno Infantil Manuel Barreto San Juan de
Miraflores 2018
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1.7. Objetivos

1.7.1. General
e Determinar la relacién entre el clima organizacional y la eficacia de la atencion a

los usuarios Centro Materno Infantil Manuel Barreto San Juan de Miraflores 2018

1.7.2. Especificos

e Determinar la relacion entre la motivacion del clima organizacional y la eficacia
de la atencion a los usuarios del Centro Materno Infantil Manuel Barreto San Juan
de Miraflores 2018.

e Determinar la relacion entre la comunicacion del clima organizacional y la eficacia
de la atencion a los usuarios del Centro Materno Infantil Manuel Barreto San Juan
de Miraflores 2018.

e Determinar la relacion entre los conflictos del clima organizacional y la eficacia de
la atencion a los usuarios del Centro Materno Infantil Manuel Barreto San Juan de
Miraflores 2018.
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2.1. Disefio de la investigacion

El estudio es de enfoque cuantitativo No experimental, de disefio descriptivo correlacional
y de corte transversal.

Segun Roberto Herndndez de Sampieri refiere que no experimental es la que se
realiza sin manipular deliberadamente las variables. Y kerlinger (1979) sefala: lo que
hacemos en la investigacion no experimental es observar fendmenos tal y como se dan en

su contexto natural, para después analizarlos.

Segun Roberto Hernandez de Sampieri refiere que el objetivo del disefio descriptivo
es indagar la incidencia y los valores en que se manifiesta una o més variables.

Segin Roberto Hernandez de Sampieri refiere que la investigacion de corte
transversal recolecta datos en un solo momento, en un tiempo Unico, y su propoésito es

describir variables, analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado.

2.2. Variables, Operacionalizacion
En la presente investigacion se considerd las siguientes variables:
Variable 1: Clima organizacional

Variable 2: eficiencia en la atencion

Tabla N° 1
Operacionalizacion de las variables: clima organizacional y eficiencia en la atencion.
. - L . . . . Escala Niveles
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores L
medicion ~ rango
Clima Chruden 'y Sherman Es la informacion que Tiempo
organizacional mencionan que toda tiene cada persona ya sea Comunicacién Gestos Adecuado
administracion tieneuna  por que observo algo en el Dificultades
manera de ser propia a momento que acudié al Importancia 15-25
diferencia o clima que centro materno infantil
a distincién de otros nos  Manuel Barreto Importancia
dice que la gestion tiene Motivacion Reconocimiento
que atender a estos Informacién .
- . Ordinal
grupos que laboran en Diferencias
ella  como  persona Inadecuao
individual y grupal. Discusiones
El  clima de |Ia Confictos Empatia 0-20
organizaciones hace que Causas
se logre los objetivos de Palabras

las metas trazadas
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Eficaz
Eficacia en la La gestion eficaz Es el grado de sastifaccion Motivacién
Atencion que logra tener el paciente Calidad Respeto 15-25
cuando es atendido Caracteristicas
eficazmente.
Definicion
Calidez Seguridad
Amabilidad ~ Ordinal
Ineficaz
Ejercicios
Recreacion 0-20
Confianza Ambiente
Optimismo
Realizacion

Tomado de Pritchard 1989 y adaptado por la autora lima 2018.

2.3. Poblacién y Muestra
Poblacion
Mientras los datos censales brindados para la direccion de Manuel Barreto de la

poblacidn esta constituida por 180 atenciones diarias.

Muestra
Por las caracteristicas del estudio solo se consideré 30 pacientes que fueron elegidos por

conveniencia de investigacion.

2.4. Técnica instrumento

Técnica: La Encuesta

- Mediante dicha investigacion se considerd pertinente aplicar la encuesta como
técnica, con la finalidad de recabar informacion pertinente con los objetivos de
estudio. Seegun, Palella et al (2010), "la encuesta esta destinada a obtener datos de

varias personas cuyas opiniones interesan al investigador' (p.111).
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Instrumento: EIl Cuestionario

— Mientras que se utilizd el cuestionario como instrumento, para Arias (ob. cit.), “es la
modalidad de encuesta que se realiza de forma escrita mediante un instrumento o
formato en papel contentivo de una serie de preguntas” (p.74). Por consiguiente, se
disefiaron dos cuestionarios, ambos codificados con alternativas de respuesta tipo
Likert: Siempre (5), Casi Siempre (4), Algunas Veces (3), Casi Nunca (2) y Nunca (1).

Validez
Para validar se recurrié al juicio de expertos estuvo constituidos por el asesor del curso,
quien dio su opinion en cuanto a la estructura del mismo y emitira sus observaciones, los

cuales se consideraron para la elaboracion del instrumento.

Confiabilidad
Para efectos de esta investigacion, la confiabilidad estuvo determinada mediante el
Coeficiente de Alfa de Crombach.

Es pertinente citar a, Palella et al (2010), ellos conceptualizan confiabilidad
como“la ausencia de error aleatorio en un instrumento de recoleccion de datos” (p.150).
Por consiguiente, el procesamiento de los datos fue efectuado aplicando el Coeficiente de
Alfa de Crombach, debido al caracter policotomico de los instrumentos disefiados, donde

se obtuvo como resultado (¢=0,91). En este sentido, se utilizo el siguiente algoritmo:
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Donde:

K = Numero de items.

Vi = Varianza de los intervalos.
Vt = Varianza total.

2.5. Métodos de Analisis de Datos

Para procesamiento se utilizé exel con la informacion presente investigacion sera bajo el

SPS, estadisticas diferenciales, medidas de tendencia central.

Los procedimientos de informacion , segin Bernal (2010), “es un procedimiento que

inicia en unas afirmaciones en calidad de hipétesis y lo que se pretende es refutar o

rechazar la hipdtesis plateada en el trabajo de investigacion, deduciendo de ellas

conclusiones que deben contrastarse con los hechos” (p. 46)

Estadistica inferencial y prueba de hipotesis

Basandose en el enfoque de tipo cuantitativo mediante la estadistica inferencial y
prueba de hipdtesis, que para Hernandez et al (2006), “la estadistica inferencial va
mas alla de describir la distribucion de las variables, pues, se pretende probar la
hipétesis y contextualizar los resultados obtenidos en la muestra de la poblacion
seleccionada...”; adicionalmente, también hace mencion a la prueba de hipdétesis en la
estadistica inferencial, que es “una proposicion respecto a uno o mas parametros, y lo
que el investigador realiza por medio de esta prueba, es determinar si la hipétesis es
consistente con los datos obtenidos de la muestra” (p.299).

Mientras que para la ejecucion de los datos obtenidos en esta investigacion, se
usaros formulas estadisticas correlacionales de SPSS, la cual permitié comprobar la
hipétesis del trabajo de investigacidn. Por consiguiente, se aplicé el rho de espilman
que sirvio para evaluar hipotesis acerca de la relacién entre las dos variables y con
ello hallar el coeficiente de cada variable de estudio.
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2.6. Aspectos éticos

Esta investigacion segun Wiersmar y Jurs (2008), toda investigacién, debe contemplar: (a)
Consentimiento de la participacion: fue necesario que los participantes proporcionaran el
consentimiento explicito acerca de su colaboracién. (b) Confidencialidad: no se revela la
identidad de los participantes; ni se indica de quiénes fueron obtenidos los datos y
anonimato. (c) El contexto en el cual se conduce la investigacion fue totalmente respetado.

(d) Los resultados se reportaron con honestidad.

El Criterio de Inclusion
e Pobladores adultos hasta los de 65 afios
e Pacientes hombres y mujeres
e Pobladores adultos Orientados en espacio y persona
e Pobladores (con capacidad de hablar y escuchar)

e Personas que acepten participar voluntariamente.

Los Criterios de exclusion
e Pacientes que no desean participar.
e Pacientes adultos mayores de 65 afios desorientados en espacio y persona

e Pacientes adultos mayores de 65 afios (con discapacidad de hablar y escuchar
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Tabla N° 02:

Clima eorganizacional v la eficacia de la atencion a los usuarios del centro materno
infantil Marnuel Barreto San Juan de Miraflores 2018

Eficacia dela
atencion
meficaz eficaz Total

Clnz0  madecuada Fecuento 10 El 14
%o del total 33,3% 13.3% 46,7%

adecuada Fecuanto ] 16 16

%o del total 0,0% 53,3% 53,3%

Total Fecuanto 10 20 30
%o del total 33.3% a6, 7% 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado.

Interpretacion: Del 100% de pacientes encuestados piensan que la eficacia de la atencién
es ineficaz 33.3 % siendo el clima organizacional inadecuada para ellos el 33.3% de
pacientes, por otro lado también los pacientes piensan que la eficacia de la atencion es
eficaz el 13,3% siendo adecuado el clima organizacional de la atencion en el 53.3% segun
los encuestados. Segun el clima organizacional y la eficacia de la atencion al usuario en

conjunto el 66.7% es lo que arroja como resultado de una atencion eficaz.

Eficacia da
la

Atencion

inmdecuads
acecUnEs

Recuento

inzficaz eficaz

Clima Organizacional

Figura N*® 1: Relacion entre el clima organizacional v la eficacia de la atencion entre el
CMI. Manuel Barreto, San Juan de Maraflores 2018
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Tabla N° 03

Motivacion del elima organizacional v la eficacia de la atencion a los usuarios del centro
materno infantil Manuel Barreto San Juan de Mivaflores 2018

Eficacia de la atencion

meficaz  eficaz

Motivacion inadecuada Recuentoe 10 5 15
% del total 33_.3% 16,7% 50,0%%
adecuada Recuento 00 15 15

%o del total 0,0% 50,0%  50,0%

Total Recuentoe 10 20 30

%0 del total 33.3%  66,7%  100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado.

Interpretacion: Del total de pacientes encuestados 100% dicen que la eficacia en la
atencion a los usuarios es ineficaz el 33.3% y mencionan que es eficaz el 16.7% mientras
que la motivacion por parte del personal de salud es inadecuada 33.3% Yy es adecuada el
50.0% de los encuestados. Esto demuestra que la motivacion del clima organizacional es
inadecuado al 33.3% pero a pesar de ello en conjunto dicen que la eficacia de la atencion al

usuario es eficaz el 66.7% de los pacientes encuestados.

Eficacia de
la
Afancitn
L5 A LISAE Sh )

[ T Y

mfcas wlicas

Mativacion

Figura N° 2: relacion entre motivacion con el clima organizacional v 1a eficacia de la
atencion en el CMI. Manuel Barreto San Juan de Miraflores 2018,
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Tabla N° 04

La comunicacion del clima organizacional v la eficacia de la atencion a los usuarios

del centro materno infantil Manuel Barreto san juan de Mirafloves 2018

Eficacia en la atencion

meficaz  eficaz Total

Comumcacion  madecuada Recuente 10 4 14

%o del total 33,3% 13.3% 46.7%

adecuada Recuento 0 16 14
2o del total 0.0% 53.3% 53.3%
Total Recuento 10 20 30

% del total 33.3% 66, 7% 100.0%%

Fuente: Cuestionario aplicado

Interpretacion: Del total de pacientes encuestados 100% refieren que la eficacia en la
atencion es ineficaz el 33.3% y es eficaz el 13.3% de los pacientes, por otra parte la
comunicacion del clima organizacional es inadecuado en el 33.3% segun los pacientes y es
adecuada el 53.3% de acuerdo a los pacientes, Por consiguiente demuestra que la
comunicacion del clima organizacional es inadecuada en un 33.3% pero sin embargo es

eficaz en un 66.7% segun los pacientes atendidos.

Efcacia dae
la

Alancion

insdacuands
sdaciandn

Recuento

inafcaz aficaz

Comunicacién

Figura N°3: relacion entre la comunicacion con el clima organizacional v la eficacia de
la atencion en el CMI. Manuel Barreto, San Juan de Miraflores 2018.
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Los conflictos del clima organizacional v la eficacia de la atencion a los usuarios del

centro materno infantil Manuel Barreto San Juan de Miraflores 2018

Eficaciade la
atencidn
ineficaz eficaz Total

Conflictos inadecuada Recuento 10 0 10
%4 del total 33.3% 0.0% 33.3%

adecuada Recuento 0 20 20

%4 del total 0.0% 66.7% 66.7%

Total Recuento 10 20 30

% del total 33.3%

656.7%  100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado.

Interpretacion: Del total de pacientes encuestados al 100% refieren que los conflictos del

clima organizacional y la eficacia de atencién al usuario, refieren que el 33.3% es ineficaz

y los pacientes piensan que a pesar de que los conflictos son inadecuados el 33.3% nos

refieren que la atencion es eficaz en un 66.7%.

Recuento

Eficacia da

a .
Atencidn

Conflictos

M inadecundn
B adecuada

Figura N°4: Relacion entre los conflictos con el clima organizacional v 1a eficacia de la

atencion en el CVI. Manuel Barreto, San Juan de Miraflores 20108
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3.2 Contrastacion de la hipdtesis.

Para la contratacion de la hipotesis de utilizo la prueba de Eho de Spearman

Prueba de hipotesis general

Hipoétesis Alterna:
Hi: Existe relacion directa entre el clima orgamzacional v la eficacia de la atencion a los

usuarios en el centro materno infantil Manuel Barreto, San Juan de MWiraflores, 2018.

Hipoétesis Nula:
Ho: No existe relacion directa entre el clima orgamizacional v la eficacia de la atencion a

los vsuarios en el centro materno infantil Manuel Barreto, San Juan de Niraflores,

2018.

Eleccion de nivel de significancia: o« = .05
Regla de decision: 51 p< 05 entonces se rechaza la hipotesis nula

Conclusion de la prueba de hipotesis general

s Se rechaza la hipotesis nula (Ho) v por consiguiente se deduce que existe relacion
Significativa entre el clima organizacional v la eficacia de la atencidon a los usuvarios del

centro materno infantil Manuel Barreto, San Juan de Miraflores, 2018



Tabla N° 06

Grado de correlacion entre el clima organizacional v la eficacia de la atencion a los

usuarios del centro materne infantil Manuel Barreto, San Juan de Miraflores, 2018.

Clima Eficacia de
organizacional atencién
Rho de Clima Coeficiente de  1.000 J38o™
Spearman organizacional correlacion Sig. - 004
(bilateral)
N 30 30
Eficaciade la Coeficiente de 3807 1.000
Atencién correlacion Sig. J004
(bilateral)
N 30 30

*% La comelacion es significativa 0,01 (2 colas).

En la tabla 06, se exponen los resultados para confrontar la primera hipotesis
especifica v se alcanzo un coeficiente de relacion de Rho de Spearman =
0.380**, interpretandose como relacion positiva baja entre las  vanables,

siendo denegada hipotesis nula.
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Prueba de las hipétesis especificas
Primera Hipotesis Especifica
Hi: Existe relacion directa entre la comunicacion del clima orgamizacional v la eficacia de

la atencion a los usuarios en el centro materno infantil Manuel Barreto, San Juan de

Miraflores, 2018.

Hipaotesis Nula:
Ho: No existe relacion directa entre la comunicacion del clima organizacional v la eficacia

de la atencion a los usvarios en el centro materno infantil Manuel Barreto, San Juan

de Miraflores, 2018.

Eleccion de nivel de significancia: o =,05
Regla de decision: 51 p<= 05 entonces se rechaza la hipotesis nula

Conclusién de la prueba de hipotesis general

o Serechaza la hipotesis nula (Ho) v por consiguiente se deduce que existe relacion
Significativa entre la comunicacion del clima organizacional v la eficacia de la
atencion a los usuarios del centro materno infantil Manuel Barreto, San Juan de

Miraflores, 2018,



Tabla N° 7:

Grado de corvrelacion entre la comunicacicn con el clima organizacional Vv

la eficacia de la atencion en el centro materno infantil Manuel Barvreto, San

Juan de Miraflores, 2018.

Comunicacion

Eficacia de la
atencidn
Rho de Comunicacion Coeficiente de correlacion 1,000 0,551%%
Spearman Sig. (Bilateral) . L000
N 30 30
Eficaciade la Coeficiente de correlacion J551%= 1.000
Atencién Sig. (Bilateral) 000 .
N 30 30
*% La comrelacion es significativa 0,01 (2
colaz).
En la tabla 7. se exponen los resultados para confrontar la primera hipotesis

especifica v se alcanzd un coeficiente de relacion de Rho de Spearman = (. 380%*,

interpretandose como relacion positiva baja entre las variables, siendo denegada

hipotesis nula.
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Segunda Hipotesis Especifica
Eleccion de nivel de significancia: a = 05
Hi: Exste relacion significativa entre la motivacion del clima organizacional v la eficacia
de la atencion a los usuarios en el centro materno infantil Manuel Barreto, San Juan

de Miraflores, 2018.

Hipdtesis Nula:
Ho: No existe relacion significativa entre la motivacion del clima orgamizacional v la
eficacia de la atencion a los usvarios en el centro materno infantil Manuel Barreto,

San Juan de Miraflores, 2018,

Regla de decision: 51 p= 05 por lo que se rechaza la hipotesis nula

* Serechaza la hipotesis nula (Ho) v por consiguiente se deduce que existe relacion
Significativa entre la motivacion del clima orgamizacional v la eficacia de la atencion a

los usunarios del centro materno infantil Manuel Barreto, San Juan de Miraflores, 2018.
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Tabla N°8.

Grado de correlacion entre la mativacion con el clima ovganizacional v la eficacia de
la atencidn en el centro materno infantil Manuel Barveto, San Juan de Miraflores,

2018.

Motivacién Eficacia de
la atencién.
Rho de Motivacion Coeficiente de correlacion Sig. 451" 1,000
Spearman (bilateral) ,001
N 30 30
Eficaciade la Coeficiente de correlacion 1.000 4517
atencién Sig. (bilateral) N . .00
30 30

#% La comrelacion es sigmificativa 0,01 (2 colas).

En la tabla 08, se muestran los resultados para confrontar la segunda hipdtesis especifica v se alcanzd un coeficiente de
correspondencia del Bho de Spearman = 0.431%* lo que se interpreta al 99.99% **la comrelacion es significativa al 0,01
bilateral, analizéndose como relacion positiva moderada entre las variables, con una p = (.00 {p =< 0.03), denegando la
hipotesis nula
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Tercera Hipotesis Especifica
Eleccion de nivel de significancia: o= 03

Hi: Existe relacion directa entre los conflictos del clima organizacional v la eficacia de la

atencion a los usuarios en el centro materno infantil Manuel Barreto, San Juan de

Miraflores, 2018,

Hipdétesis Nula:
Ho: No existe relacion directa entre los conflictos del clima organizacional v la eficacia de

la atencion a los usuarios en el centro materno mfantil Manuel Barreto, San Juan de

Miraflores, 2018,

Regla de decisién: S1 p= 05 por lo que se rechaza la hipotesis nula

o Se rechaza la hipotesis nula (Ho) v por consiguiente se deduce que existe relacion
Significativa entre la os conflictos del clima orgamizacional v la eficacia de la atencion

a los usuarios del centro materno infantil Manuel Barreto, San Juan de Miraflores,

2018.
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Tabla N° 9:

Existe relacion entre los conflictos con el clima organizacional v la eficacia de la atencion

en el centro materno infantil Manuel Barreto, San Juan de Miraflores, 2018.

Conflictos Eficacia de
la atencion.
Eho de Conflictos Coeficiente de correlacién Sig. 451" 1,000
Spearman (bilateral) 001 .
N 30 30
Eficaciade la Coeficiente de correlacidn 1.000 4517
atencion Sig. (bilateral) N i 001
30 30

#% La comrelacion es significativa 0,01 (2 colas).

En la tabla 9, se muestran los resultados para confrontar la tercera hipotesis
especifica v se alcanzd un coeficiente de correspondencia del Rho de
Spearman = 0.451%* lo que se interpreta al 99.99% **la correlacion es
sigmificativa al 0,01 bilateral, analizandose como relacion positiva moderada

entre las vanables, con una p = 0.00 {p < 0.03), denegando la hipotesis nula
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Toda organizacion, se deben prever los aspectos de planificacion de los grupos de trabajo,
en asumir las acciones que sean necesarias para desarrollar en el equipo de trabajo una
gran capacidad de comunicacion y de saber manejar adecuadamente un buen clima
organizacional, tanto a nivel individual como en equipo, pues, estas indiscutiblemente van

a influir en menor o mayor grado en las consideraciones positivas de la eficacia.

En la investigacion de Ortega (2016). “Percepcion del clima organizacional y de la
calidad de atencién de los usuarios en la posta naval de ventanilla”. El objetivo es
determinar la relacion del clima organizacional en la percepcion de la calidad de atencion
de los usuarios de la Posta Naval de Ventanilla. La metodologia de que utilizo es de tipo
correlacional las variables, el disefio ex post facto; con una muestra de 100 pacientes que
fueron evaluados y atendidos en la Posta , con el muestreo aleatorio probabilistico.
Utilizando el cuestionario del Ministerio de Salud y para la calidad de atencion el
cuestionario de Servqual se utilizd que mide la percepcion de la calidad de atencion. Se
encontrd que los resultados que los pacientes percibieron una calidad de atencion de nivel
regular (71%) y un clima organizacional de nivel regular (55%). Y en las dimensiones del
clima organizacional, se obtuvo que los clientes percibieron un regular nivel de
comunicacion (55%), un regular nivel de conflicto y cooperacion (65%), un regular nivel
de confort (66%), un regular nivel de motivacion (58%) y un regular nivel de liderazgo
(59%). En conclusion el clima organizacional se relaciona directamente con la percepcion
de la calidad de atencion de igual forma, las dimensiones del clima organizacional también

estan relacionadas directamente con la percepcién de la calidad de atencion.

Referido a que en la investigacion el 100% de pacientes encuestados piensan que la
eficacia de la atencion es ineficaz 33.3 % siendo el clima organizacional inadecuada para
ellos el 33.3% de pacientes, por otro lado también los pacientes piensan que la eficacia de
la atencidn es eficaz el 13,3% siendo adecuado el clima organizacional de la atencion en el
53.3% segun los encuestados. Segun el clima organizacional y la eficacia de la atencion al
usuario en conjunto el 66.7% es lo que arroja como resultado de una atencion eficaz. Tiene

una similitud con los resultados de la investigacion.

Por otra parte, Del total de pacientes encuestados 100% dicen que la eficacia en la
atencion a los usuarios es ineficaz el 33.3% y mencionan que es eficaz el 16.7% mientras

que la motivacién por parte del personal de salud es inadecuada 33.3% Yy es adecuada el
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50.0% de los encuestados. Esto demuestra que la motivacién del clima organizacional es
inadecuado al 33.3% pero a pesar de ello en conjunto dicen que la eficacia de la atencion al

usuario es eficaz el 66.7% de los pacientes encuestados.

Es preciso mencionar también, Del total de pacientes encuestados 100% refieren que
la eficacia en la atencion es ineficaz el 33.3% y es eficaz el 13.3% de los pacientes, por
otra parte la comunicacién del clima organizacional es inadecuado en el 33.3% segun los
pacientes y es adecuada el 53.3% de acuerdo a los pacientes, Por consiguiente demuestra
que la comunicacion del clima organizacional es inadecuada en un 33.3% pero sin

embargo es eficaz en un 66.7% segun los pacientes atendidos.

Del total de pacientes encuestados al 100% refieren que los conflictos del clima
organizacional y la eficacia de atencion al usuario, refieren que el 33.3% es ineficaz
y los pacientes piensan que a pesar de que los conflictos son inadecuados el 33.3%

nos refieren que la atencion es eficaz en un  66.7%.
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De manera resumida, los aspectos conclusivos mas relevantes de los resultados obtenidos
una vez aplicados las preguntas del instrumento, con el proposito de valorar los elementos

clave que dan respuesta a los aspectos mas significativos de la problematica detectada:

Primera:

En el Centro Materno Infantil Manuel Barreto, San Juan de Miraflores, 2018 existe un
buen clima organizacional debido a interaccion entre los trabajadores, respaldado por una
comunicacion afectiva y efectiva con calidad y calidez. A pesar de ello, algunas veces se
han propiciado situaciones donde la comunicacion no es clara y propicia conflictos, que
son manejados con actitud positiva hacia el fortalecimiento de los valores, lo que facilita la

reciprocidad en el trato que se da entre los trabajadores.

Segunda

Ocasionalmente en el Centro de Salud se han suscitado situaciones conflictivas entre el
personal que han afectado la imagen institucional, a pesar de que generalmente prevalece
un clima de trabajo debe ser basado en el compaferismo, el trato digno y el dialogo
asertiva. No obstante, y conforme a que las normas de conducta del personal han sido
positivas, la eficacia de los servicios se han visto afectadas por debilidades en las
relaciones interpersonales, presumiblemente por causa de una competitividad que en
ocasiones influye negativamente entre las relaciones del personal y el paciente se ve

afectado .

Tercera:
La calidad del clima organizacional de las relaciones humanas ejerce una influencia
representativa en la eficacia de la atencion a los usuarios dentro del centro de salud, lo que

Influye llevar una buena actitud ya que estamos constantemente en mira de los pacientes.
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Primera:

Se recomienda la formacion y preparacién para el personal que labora en el centro de
salud Manuel Barreto con el propdsito de facilitar herramientas estratégicas de interaccion
social, clima organizacional, comunicacion afectiva y efectiva, manejo de conflictos
organizacionales trabajo en equipo, todos aquellos elementos gerenciales que requieren de

un manejo adecuado para un cuidado eficaz de los atenciones que brinda la institucion.

Segunda:

Al personal de salud del centro Manuel Barreto, comprender la importancia de mantener y
maneja un buen clima organizacional en la institucion que repercute en la manera como los
pacientes nos van a tomar en cuenta al momento de tener una percepcion para la eficacia

de atencién a los usuarios,

Tercera:
Disenfar estrategias gerenciales para el restablecimiento de la imagen institucional, a partir
del fortalecimiento de los valores organizacionales de compafierismo, respeto, pertinencia,

equidad, entre otros, para poder transmitir a los pacientes

Cuarta:

Adoptar técnicas efectivas para el cumplimiento y evolucion del clima organizacional as
relaciones interpersonales, con criterio en el trato humanizado con calidez calidad y
confianza hacia el usuario para lograr eficacia de la atencién del centro materno infantil

Manuel Barreto.
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Anexo N° 01: Matriz de Consistencia
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Titulo: Clima Organizacional y 1a Eficacia de la atencién a los usuarios del centro materno infantil Manuel Barreto San Juan de Miraflores 2018
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de Miraflores 2018




Anexo N° 02: Cuestionario sobre Clima Organizacional

Estimado paciente: El presente cuestionario es andmimo. Los datos recogidos seran empleados con cardcter
de reserva en una investigacion de posgrado denominada: Clima Organizacional Y la eficacia de atencidn a
los usvarios del CMWI Manuel Barreto, San Juan de Miraflores, 2018,

Objetivo: Este cuestionaric intenta describir como el clima organizacicnal influye en la eficacia de la
atencion en el centro de zalud antes identificado, tal como usted lo observa.

Instrucciones: Por faver, responda todos los items, marcando una sola alternativa. Juzgue cudn
frecuentemente cada afirmacidn se ajusta a su opinidén sobre el Clima organizacional v la eficacia de la
atencicn a los usuarios. Use la siguiente escala para sus respuestas marcando con una “X7.
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Siempre Casi Siempre Algunas Veces Casi Nunca Nunca
5 4 3 2 1
Indicador del Estudio [s]4[3]2]1

Dimension: Motivacion

1. ;El perzonal de zalud brinda solucion rapida a un problema que usted

tenga?

2. ;El persomal de zalud utiliza gestos de molestia cuando se comunica con
usted?

5. ;El perscnal de salud tiene dificultades para ejecutar su labor en la
atencion?

4. ;Tiene alguna importancia para vsted gque el perzonal de salud este

motivado?

Dimension: Comunicacion

(El personal de salud deberia recibir algin tipo de reconocimiento? | | | | |

;Becibe la Informacion inmediata coando tiene alguna pregunta?

| o

;Hay diferencias entre los trabajadores de zalud?

2. ;Ha estado presents en Discusiones por parte del personal de salud?

Dimension: Conflictos

9. ;Muestran los trabajadores de salud Empatia?

10. ;Los problemas personales del personal de salud es causa de la
ineficacia de la atencidén?

11. ;Elpersonal de szlud se encuentra Motivado cuande 1o atiende?

12, ;Elpersonal de salud muestra respeto en su atencion?




Anexo N° 03: Cuestionario sobre Eficacia en la Atencion

Estimado Paciente: El presente cuestionario es anonimo. Los datos recogidos serdan empleados con caracter

de reserva en una investigacion de posgrado denominada: Clima Organizacional Y la eficacia de atencion a

los usvarios del CMI Manuel Barreto, San Juan de Miraflores, 2018.

Ohbjetivo: Este cuestionario intenta describir la eficacia de la atencion del centro de Salud antes identificado,

tal como usted lo obzerva.

Instrucciones: Por favor, responda todos los items, marcando una sola altermativa. Juzgue cuan
frecuentemente cada afirmacién se ajusta a su opinidn sobre la eficacia de la atencidn en el centro de zalud

Manuel Barreto. Use la siguiente escala para sus respuestas marcando con una equis "7
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Siempre Cazi Siempre hlgunas Veces Casi Nunca Nunca
5 4 3 2 1
Indicador del Estudio

[s[4f3]2]1

Dimension: Calidad

1. ;Elperzonal de salud muestra caracteristicas de calidad en la atencion?

2. ;La calidad de atencion por parte del personal de salud es importante
para usted?

3. (Elpersonal de salud muestra Seguridad al momento de su atencion?

4. ;Elpersonal de salud muestra Amabilidad en la atencidn hacia usted?

Dimension: Calidez

i El personal de salud trabaja en un ambiente de armonia?

6. (Elpersonal de salud muestra Recreacion durante su horario de trabajo?
7. (El personal de salud lo tiende en un ambiente adecuado?

8. ;Elperzonal de salud muestra un trato de Optimismo cuando lo atiende?

Dimension: Confianza

9. ;Hay una Buena relacion con el personal de salud?

10. ;Se siente en confianza de ser atendido en el centro?

11. ;Elperzonal de salud le brinda seguridad v confianza?

12, ;Elpersonal de salud realiza sus procedimientos con confianza?




MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Clima Organizacional y la Eficacia de la Atencién a los Usuarios del Centro Materno Infantil Manuel Barreto, San Juan de

Miraflores 2018
opcion| CRITERIOS DE EVALUCION
i OBSERVACION Y/O
RELACION RELACION RELACION RELACION ENTRE | RECOMENDACIONES|
INDICADOR ITEMS ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL ELITEMS Y LA
DIMENSION VARIABLEY | DIMENSION | INDICADORY OPCIGN DE
b LA Y EL EL ITEMS RESPEUSTA
cl_DIMENSION | INDICADOR
3 sl NO | SI NO | SI NO Sl NO
iempo i El personal de salud brinda >\
| solucidn rdpida a un problema X 2( Y
= ‘ Gestos El personal de salud utiliza
k- Motivacion estos de molestia cuando se y y\’ /
= comunica con usted? K & X
E Dificultades El personal de salud tiene
o : . / y
£ dificultades para ejecutar su )( y )( ;4
=  Tiene alguna importancia para N /
E i usted gue el personal de salud \{ ;\ \ ><
5 Comunicacién Reconocimiento ¢El personal de salud deberia
u recibir algtn tipo de >< ? ¢ 74
& L8
2 reconocimiento? X
& Diferecnias ¢Hay diferencias entre los : ] / '
> trabajadores de salud? < 5{ X : 4
Discusiones i Ha estado presente en - ' _‘
Discusiones por parte del i ]
personal de salud? >< D( X %
Conflictos respeto (El personal de salud muestra 2 5 _ X‘
respeto en su atencién? }\ )\ \( A
lempatia ¢ Muestran los trabajadores de ,.' \ . )<’
lud Empatia? A\ bt %
Causas Los problemas personales del ! ",
/

personal de salud es causa de

o\

//
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otivado El personal de salud se
ncuentra Motivado cuando lo
tiende?

-

FIRMA DEL EVALUADOR
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atendianSe siente en confianza de ser]

tendido en el centro?

. -

oPION CRITERIOS DE EVALUCION
DE OBSERVACION Y/O
RELACION RELACION RELACION RELACION ENTRE | RECOMENDACIONES
INDICADOR ITEMS ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL ELITEMS Y LA
DIMENSION VARIABLEY | DIMENSION | INDICADOR Y OPCION DE
& LA Y EL ELITEMS RESPEUSTA
DIMENSION INDICADOR
Sl NO | SI NO | SI NO Sl NO
Calidad Motivaciony B| - personal de salud muestr.
caracteristicas de calidad en | ( Q
Y| |x
Respei; [La calidad de atencion por partd
del  personal de salud s )( < < b
Canacteristica E]  personal de salud muestral
Seguridad al momento de sy / \/ AL
|atencion? 5\ \/
_ KE! personal de salud muestral
DefiniciontA mabilidad en la atencion hacia]
fusted? f< >< 5( )<
Calidez Seaundadly £} personal de salud trabaja /
3 n un ambiente de armonia? A\ W % W
g El personal de salud muestra <
Z Amabilida . ; ‘
5 Recreacion durante su horario }< % ><
< de trabajo?
w Fjericiosts £l personal de salud lo tiende )
< n un ambiente adecuado? )\ >< )< %
U \
3 Recreacionly £ personal de salud muestra
b
; un trato de Optimismo cuando : g(/ 7< )<
2 Ambientes F| personal de salud trabaja /
& n un ambiente de armonia \\ ]
g ; :
Optimismoy Hay una Buena relacién con el : y
Confianza rsonal de salud? >< .\‘( \(
N / X
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seguridadE!l personal de salud le brindal
seguridad y confianza?

Procedimientofl personal de salud realiza sus
procedimientos con confianza?

FIRMA DEL EVALUADOR
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

OBJETIVO:

DIRIGIDO A: Paciente del CMI Manuel Barreto

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: JOSE VALDEZ ASTOS

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: DOCTOR
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