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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo principal determinar el clima laboral y la satisfac-
cion del usuario interno en el Centro de Salud Integral Betanzos durante el primer se-
mestre de la gestién 2024. Para abordar este propdsito, se adopté un enfoque cuantita-

tivo dentro de un disefio de descriptivo correlacional de corte transversal.

La metodologia empleada incluyé la aplicacién de un cuestionario tipo Likert a una
muestra representativa de 40 usuarios internos del centro de salud. Los resultados ob-
tenidos revelaron una prevalencia de calificaciones medias o bajas en el clima laboral,
donde el 42.5% lo calific6 como medio y el 40.0% como bajo. En contraste, se observo
una distribucion mas equilibrada en la satisfaccion del usuario interno, con el 45.0%
clasificandola como media, el 30.0% como alta y el 25.0% como baja. Este analisis
permitid identificar una correlacion positiva moderada y estadisticamente significativa
entre el clima laboral y la satisfaccion del usuario interno, con un coeficiente de correla-

cion de Spearman de 0.460 y un nivel de significancia (p-valor) de 0.045.

A partir de estos hallazgos, se destaca la importancia de implementar estrategias desti-
nadas a mejorar el ambiente laboral como una medida fundamental para promover un
clima laboral saludable y, en consecuencia, incrementar la satisfaccién del usuario in-
terno en el Centro de Salud Integral Betanzos. Estas acciones podrian incluir mejoras
en las condiciones fisicas del lugar de trabajo, asi como el fomento de relaciones inter-

personales positivas y una comunicacion efectiva entre los empleados.

Palabra clave: Clima laboral, satisfaccion del usuario interno y estrategias de mejora



SUMMARY

The main objective of the research was to determine the work environment and internal
user satisfaction at the Betanzos Integrated Health Center during the first semester of
2024. To address this objective, a quantitative approach was adopted within a descrip-

tive-correlational cross-sectional design.

The methodology employed included the application of a Likert-type questionnaire to a
representative sample of 40 internal users of the health center. The results revealed a
prevalence of medium or low ratings in the organizational climate, with 42.5% rating it
as medium and 40.0% as low. In contrast, a more balanced distribution was observed in
internal user satisfaction, with 45.0% rating it as medium, 30.0% as high, and 25.0% as
low. This analysis identified a moderate, statistically significant positive correlation be-
tween organizational climate and internal user satisfaction, with a Spearman correlation

coefficient of 0.460 and a significance level (p-value) of 0.045.

Based on these findings, the importance of implementing strategies aimed at improving
the work environment is emphasized as a fundamental measure to promote a healthy
organizational climate and, consequently, increase internal user satisfaction at the
Betanzos Integrated Health Center. These actions could include improvements in the
physical conditions of the workplace, as well as fostering positive interpersonal relation-

ships and effective communication among employees.

Keyword: Work environment, internal user satisfaction, and improvement strategies
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INTRODUCCION

1. Antecedentes

La satisfaccion del usuario interno y el clima laboral son componentes fundamentales
en la gestién de establecimientos de salud, ya que influyen significativamente en la ca-
lidad del servicio ofrecido y en la eficiencia operativa. Diversos estudios han abordado
la relacidn entre estas variables en distintos contextos y épocas, proporcionando una
base solida para la presente investigacion sobre el Centro de Salud Integral Betanzos

durante el primer semestre de la gestién 2024.

Santana Ortiz y Pérez Garcia (1) realizaron un estudio cuantitativo que evalud la rela-
cion entre el clima laboral y la satisfaccidén del usuario interno en el Centro de Salud La
Oroya. Sus resultados mostraron niveles medios tanto en el clima laboral (3,45 £ 0,83)
como en la satisfaccién laboral (3,32 + 0,93), destacando que la dimensién con menor
puntaje en el clima laboral fue el reconocimiento (3,12 + 0,77) y, en satisfaccion laboral,
la satisfaccion por el ambiente fisico (2,80 £+ 0,93). La correlacién entre ambas variables
fue significativa (r = 0,636, p < 0,001).

En otro estudio, Fernandez-Oliva et al. (2) investigaron el clima laboral y la satisfaccion
del usuario externo en los servicios de hospitalizacién del Instituto Nacional de Salud
del Nifio. Hallaron que el clima laboral global fue de 76,3%, considerado como mejora-
ble, mientras que la satisfaccion del usuario externo fue de 64,4%. La dimensién mejor
valorada por los usuarios externos fue la visita médica diaria y la menos valorada los

tramites para el alta.

Cifuentes Dominguez (3) propuso estrategias de gestidén de calidad para incrementar la
satisfaccion de los usuarios externos en el area de quiréfano del Hospital Provincial
Docente Ambato. Sefialé que, a nivel mundial, existen numerosas investigaciones en-
focadas en la calidad y satisfaccion en servicios de salud, destacando el estudio de
Correira que determind la importancia de mejorar la satisfaccion del paciente para au-

mentar la confianza en el servicio.



Guerra Elera et al. (4) examinaron la relacidn entre el clima laboral del personal de sa-
lud y la satisfaccion de los usuarios atendidos por el Servicio de Atencion Mévil de Ur-
gencia (SAMU) en Piura durante la pandemia de COVID-19. Los resultados indicaron
que el 51,6% de los usuarios estaban satisfechos y que el clima laboral presentaba re-
sultados saludables (96,58 £ 3,21). Se confirmoé una relacion significativa entre el clima

laboral y la satisfaccidén de los usuarios SAMU (p < 0,005).

Tintaya y Mercado (5) llevaron a cabo una revision bibliografica que destacé la impor-
tancia de estudiar y analizar el clima laboral, la satisfaccion laboral y la satisfacciéon del
usuario externo en la gestién de establecimientos de salud publicos en Peru. Concluye-
ron que las encuestas proporcionadas por el Ministerio de Salud son herramientas vali-

das y especializadas para medir estas variables.

Finalmente, el estudio de Claros Pardo (6) en el Hospital Municipal La Merced de La
Paz revela que el 53% del personal esta insatisfecho con su ambiente laboral, desta-
candose problemas como el limitado crecimiento profesional (34.5%), baja motivacion
(49%) y dificultades con el bienestar fisico y psiquico, especialmente durante la pan-
demia (58% insatisfecho). Ademas, el 74% de los trabajadores enfrentan incertidumbre
laboral por contratos temporales, y un 30% tiene dificultades para colaborar debido a la
falta de confianza. También se reporta un 74% de insatisfaccion con la infraestructura y
limpieza, lo que resalta la importancia de mejorar tanto las condiciones materiales co-
mo el clima organizacional para aumentar la satisfaccion del personal y mejorar el ser-
vicio.

2. Situacién problémica

Durante el primer semestre de la gestion 2024, el Centro de Salud Integral Betanzos
enfrentd diversos desafios relacionados con el clima laboral y la satisfaccion del usua-
rio interno. Los problemas detectados en el centro incluyeron un ambiente laboral poco
estimulante y un nivel insuficiente de reconocimiento al personal, o que afecté negati-
vamente la motivacion y el desempefio de los empleados. La satisfaccion del usuario
interno se vio afectada principalmente por deficiencias en las condiciones fisicas, el
ambiente saludable, los recursos y el soporte, asi como por problemas en las relacio-
nes interpersonales, el reconocimiento y compensacién, la cultura organizacional, el
2



liderazgo, la comunicacién y la cohesion en el trabajo en equipo, lo que impidi6é que el

personal desempefiara sus funciones de manera efectiva.

El problema central de la investigacion consistié en determinar cémo es el clima laboral
y la satisfaccion del usuario interno en el Centro de Salud Integral Betanzos durante
este periodo. Estos problemas estan estrechamente relacionados con los identificados
en estudios previos. Por ejemplo, en el estudio de Santana Ortiz y Pérez Garcia, se
observo un nivel medio de clima laboral y de satisfaccion laboral, con puntajes particu-
larmente bajos en reconocimiento y satisfaccion por las condiciones fisicas del entorno
laboral, lo que afectd la correlacion entre ambas variables. Estos hallazgos sugirieron
que factores similares podrian estar influyendo en la situacién del Centro de Salud In-

tegral Betanzos.

Ademas, investigaciones como la de Fernandez et al. sefialaron la necesidad de mejo-
rar el clima laboral para aumentar la satisfaccion del usuario interno. Por su parte, el
estudio de Cifuentes Dominguez destacé la importancia de implementar estrategias de
gestion de calidad para mejorar la satisfaccion de los usuarios externos, lo cual sugiere

que mejoras en la gestion interna también podrian beneficiar al personal.

En el contexto de la pandemia de COVID-19, Guerra et al. encontraron que un clima
laboral saludable se relaciona positivamente con la satisfaccion de los usuarios atendi-
dos por el SAMU. Esto subraya la importancia de mantener un buen clima laboral inclu-
so en situaciones de alta demanda y estrés, como las que enfrenta el Centro de Salud
Integral Betanzos, y cdmo esto puede impactar tanto a los empleados como a los usua-

rios internos.

Finalmente, la revisién de Tintaya y Mercado resalté la importancia de estudiar y anali-
zar el clima laboral y la satisfaccion laboral en establecimientos de salud publicos en
Peru, proporcionando una base tedrica y metodoldgica que puede ser aplicada para

abordar los problemas en Betanzos.

En resumen, el problema central de como es el clima laboral y la satisfaccion del usua-
rio interno en el Centro de Salud Integral Betanzos durante el primer semestre de la

gestion 2024 se relaciona con problemas ya identificados en estudios previos, tales



como la falta de reconocimiento, deficiencias en el ambiente fisico y la necesidad de
implementar estrategias de gestion de calidad. Si no se abordan adecuadamente, estos
problemas pueden afectar negativamente tanto el bienestar del personal como la cali-

dad del servicio ofrecido a los pacientes.
3. Formulacion del problema

¢, Como es el clima laboral y la satisfaccion del usuario interno en el Centro de Salud

Integral Betanzos durante el primer semestre de la gestiéon 20247
4. Justificacion

La investigacion sobre el clima laboral y la satisfaccion del usuario interno en el Centro
de Salud Integral Betanzos, concluida durante el primer semestre de la gestion 2024,
ha demostrado su relevancia en varios aspectos, abarcando desde la generacion de

nuevo conocimiento hasta su impacto social y teorico.

En primer lugar, el estudio arrojo luz sobre la interaccion entre el clima laboral y la sa-
tisfaccidén del usuario interno en el Centro de Salud Integral Betanzos. Esta exploracién
permitié identificar patrones y relaciones que no habian sido completamente compren-
didos, ofreciendo una perspectiva novedosa sobre como estos factores se entrelazan
en un contexto especifico de atencién médica. Los hallazgos revelaron areas clave en
las que el clima laboral influye directamente en la satisfaccion laboral del personal, pro-
porcionando una base solida para futuras investigaciones y practicas en el campo de la

gestidon de recursos humanos en el sector salud.

Dada la importancia critica de los recursos humanos en el funcionamiento eficaz de los
centros de salud, esta investigacion proporcioné informacion detallada sobre areas po-
tenciales de mejora en el ambiente laboral. La identificacion de estas areas permitio el
disefio e implementacion de estrategias efectivas que promovieron un clima laboral
mas positivo, o que se tradujo en un mayor bienestar y satisfaccion para el personal
del centro de salud. Como resultado, se observaron mejoras significativas en la motiva-
cion y el desempefio de los empleados, lo cual es fundamental para la prestacion de

servicios de salud de alta calidad.



Desde una perspectiva social, el estudio tuvo un impacto significativo al ofrecer directri-
ces y recomendaciones utilizadas por los directivos y lideres del centro de salud para
mejorar las condiciones de trabajo. Estas mejoras no solo beneficiaron al personal in-
terno, sino que también repercutieron positivamente en la calidad de la atencion brin-
dada a los pacientes. En consecuencia, la comunidad atendida por el centro de salud
experimentd una mejora en el servicio, contribuyendo asi al bienestar general de la po-

blacion.

A nivel tedrico, esta investigacion enriquecid el cuerpo de conocimientos existente al
proporcionar evidencia empirica actualizada sobre la relacion entre el clima laboral y la
satisfaccion del usuario interno en el ambito de la salud. Esta contribucion tedrica es
valiosa tanto para académicos como para profesionales del campo de la gestién de
recursos humanos, ya que permite una comprensién mas profunda de estos conceptos
y su aplicacion practica en contextos reales. Los resultados del estudio ofrecen una
base para desarrollar nuevas teorias y modelos que puedan ser aplicados en diferentes

contextos organizacionales dentro del sector salud.

En resumen, esta investigacion se ha consolidado como un proyecto multidimensional
con el potencial de generar impactos significativos en diversos niveles. Los hallazgos y
recomendaciones derivados del estudio no solo permitirdn mejorar el clima laboral y la
satisfaccion del usuario interno en el Centro de Salud Integral Betanzos, sino que tam-
bién han proporcionado un marco de referencia valioso para otras instituciones de sa-
lud que buscan optimizar sus entornos laborales y, en ultima instancia, mejorar la cali-

dad de los servicios ofrecidos.
5. Hipotesis

El clima laboral en el Centro de Salud Integral Betanzos durante el primer semestre de
la gestidn 2024 es regular, caracterizado por un ambiente laboral que necesita mejoras
en areas clave como el reconocimiento y el ambiente fisico. La satisfaccion del usuario
interno es insatisfactoria debido a estas deficiencias, las cuales afectan negativamente

la motivacion y el desempeio del personal.



5.1. Conceptualizacién y operacionalizacion de Variables

Percepciones compartidas
por los miembros de una
organizacion respecto al
trabajo, el ambiente fisico - Condiciones fisicas,
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6. Objetivos

6.1. Objetivo general

Determinar el clima laboral y la satisfaccion del usuario interno en el Centro de Salud

Integral Betanzos durante el primer semestre de la gestion 2024.




6.2. Objetivo especifico

1.

Evaluar las dimensiones del clima laboral como las condiciones fisicas y el am-
biente saludable, el acceso a recursos y soporte, las relaciones interpersonales,
y el reconocimiento y la compensacion recibida.

Examinar la satisfaccién del usuario interno del Centro de Salud Integral Betan-
zos, tales como: la cultura organizacional, el estilo de liderazgo, la efectividad de
la comunicacion interna, y la cohesion y el trabajo en equipo.

Determinar la relacion entre el clima laboral y la satisfaccion del usuario interno
del Centro de Salud Integral Betanzos para identificar correlaciones significativas
que ayuden a entender como estas variables interactuan.

Disefar una propuesta de mejora para el Centro de Salud Integral Betanzos ba-
sada en el diagnostico, desarrollando estrategias y acciones concretas para
abordar las deficiencias identificadas y promover un entorno laboral mas positivo

y productivo.



CAPITULO I. MARCO TEORICO

1.1. CLIMA LABORAL

1.1.1. Definicion y Concepto

El clima laboral se refiere a las percepciones compartidas por los miembros de una or-
ganizacion respecto al ambiente de trabajo, las relaciones interpersonales, las condi-
ciones fisicas y las regulaciones formales que influyen en su desempefio diario (7). Es-
te concepto abarca una amplia gama de elementos, desde la infraestructura fisica y los
recursos disponibles, hasta la calidad de las relaciones y el apoyo recibido de la geren-
cia. El clima laboral es un indicador crucial de la salud general de una institucion, ya
que puede influir significativamente en la satisfaccion laboral, la productividad y el com-

promiso de los empleados (8).

Un clima laboral positivo fomenta un entorno donde los empleados se sienten valora-
dos, motivados y apoyados, lo cual contribuye a mejorar su desempefio y bienestar. En
cambio, un clima laboral negativo puede resultar en baja moral, alta rotacion de perso-
nal y disminuciéon de la calidad del servicio. Evaluar el clima laboral permite a las orga-
nizaciones identificar areas de mejora y desarrollar estrategias para crear un ambiente

de trabajo mas favorable y productivo.
1.1.1.1. Tipos de Clima Laboral

El clima laboral se refiere a la percepcidén que tienen los empleados sobre su entorno
de trabajo, y puede influir significativamente en su rendimiento, satisfaccion y bienestar
general. Existen varios tipos de clima laboral, cada uno con caracteristicas distintivas
que afectan la dinamica organizacional, los mismos se pueden visualizar en la siguiente

figura.



Figuras 1

Tipos de clima laboral

Tipos de Clima Laboral

Clima Laboral Autoritario Clima Laboral Participativo Clima Laboral Colaborativo Clima Laboral Negativo Clima Laboral Innovador

- Jerarquia rigida - Participacion activa - Enfoque en trabajo en equipo - Conflictos frecuentes - Fomento de creatividad

- Comunicacién unidireccional - Alta satisfaccion - Sentido de comunidad - Mala comunicacién - Avances en productos
- Alta rotacion de personal - Aumento en productividad - Menor estrés - Baja moral y productividad - Ventaja competitiva

Fuente: Elaboracién propia en base revision documental

En consecuencia, a continuacion, se presentan algunos de los tipos mas comunes de

clima laboral.

1.1.1.1.1. Clima Laboral Autoritario

Caracteristicas: Este tipo de clima se caracteriza por una jerarquia rigida y un
control estricto por parte de la direccion. Las decisiones son tomadas exclusiva-

mente por los lideres, y la comunicaciéon suele ser unidireccional.

Impacto: Puede generar un ambiente de trabajo tenso y poco motivador, donde
los empleados se sienten desvalorizados y temerosos de expresar sus opinio-
nes. Aunque puede ser efectivo en situaciones que requieren rapidez en la toma
de decisiones, a largo plazo puede llevar a la insatisfaccion laboral y alta rota-
cion de personal (9) (10).

1.1.1.1.2. Clima Laboral Participativo

Caracteristicas: En este clima, se fomenta la participacion activa de los em-
pleados en la toma de decisiones. Se valora su opinién y se promueve un am-

biente colaborativo.

Impacto: Este tipo de clima suele estar asociado con altos niveles de satisfac-
cion y compromiso laboral. Los empleados se sienten parte integral de la organi-
zacion, lo que puede resultar en un aumento en la productividad y la innovacion
(9) (10).



1.1.1.1.3. Clima Laboral Colaborativo

o Caracteristicas: Similar al participativo, pero con un enfoque mas fuerte en el
trabajo en equipo. Se promueve la cooperacién entre compaferos y se estable-

cen relaciones interpersonales solidas.

e Impacto: Fomenta un sentido de comunidad dentro del lugar de trabajo, lo que
puede mejorar las relaciones laborales y reducir el estrés. Los empleados suelen
estar mas dispuestos a ayudar a sus colegas y a trabajar juntos hacia objetivos

comunes (11) (12).

1.1.1.1.4. Clima Laboral Negativo

o Caracteristicas: Se manifiesta a través de conflictos frecuentes, falta de comu-

nicacion y desconfianza entre los empleados y la direccion.

o Impacto: Este clima puede llevar a una disminucion significativa en la moral del
equipo, aumento del ausentismo y baja productividad. Es crucial identificar y
abordar las causas subyacentes para evitar consecuencias graves para la orga-
nizacion (13) (14).

1.1.1.1.5. Clima Laboral Innovador

o Caracteristicas: Se enfoca en fomentar la creatividad y el pensamiento fuera de
lo convencional. Los lideres alientan a los empleados a experimentar con nue-

vas ideas sin miedo al fracaso.

« Impacto: Este tipo de clima puede resultar en avances significativos en produc-
tos o procesos dentro de la organizacion. Los empleados se sienten empodera-
dos para contribuir con ideas innovadoras, lo que puede llevar a una ventaja

competitiva en el mercado (12) (14).

En resumen, el clima laboral es un factor determinante en el éxito organizacional.

Comprender los diferentes tipos permite a las empresas implementar estrategias efecti-
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vas para mejorar el ambiente de trabajo, aumentar la satisfaccion del empleado y opti-

mizar el rendimiento general.
1.1.2. Dimensiones del Clima Laboral

Las dimensiones del clima laboral abarcan varios aspectos que juntos forman la per-
cepcion general del ambiente de trabajo. Entre estas dimensiones se incluyen el am-
biente fisico, los recursos y soporte disponibles, las relaciones interpersonales y el re-
conocimiento y compensacion recibidos por los empleados (15). Cada una de estas
dimensiones juega un papel vital en la formacion del clima laboral y puede tener un im-
pacto significativo en la satisfacciéon y el desempefio del personal, por consiguiente, en
la figura 2 se muestra las dimensiones del clima laboral.

Figuras 2

Dimensiones del Clima Laboral

Dimensiones del Clima Laboral

Ambiente Fisico Recursos y Soporte Relaciones Interpersonales Reconocimiento y Compensacicn Factores que Influyen en el Clima Laboral

Fuente: Elaboracién propia en base revisiéon documental

Comprender estas dimensiones permite a los gestores y lideres identificar areas espe-
cificas que necesitan atencion y mejora. Evaluar cada dimensién de manera individual
proporciona una vision mas detallada y precisa del estado del clima laboral, permitien-
do la implementacion de intervenciones dirigidas y efectivas para mejorar el ambiente

laboral y, por ende, la satisfaccién y productividad de los empleados.
1.1.2.1. Ambiente Fisico

El ambiente fisico en el lugar de trabajo incluye la infraestructura, la limpieza, la ilumi-
nacion, la ventilacion, la ergonomia y todos aquellos elementos tangibles que afectan la

comodidad y la seguridad de los empleados. Un ambiente fisico adecuado y bien man-
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tenido contribuye a la salud y bienestar de los trabajadores, lo que puede incrementar
su satisfaccion laboral y su productividad. Factores como la disponibilidad de espacios
adecuados para el descanso y la realizacion de tareas, asi como la accesibilidad de las

instalaciones, son cruciales para crear un entorno de trabajo favorable (16).

Por otro lado, un ambiente fisico deficiente puede generar estrés, enfermedades ocu-
pacionales y una disminucién en la moral del personal. Problemas como la falta de es-
pacio, la mala calidad del aire, el ruido excesivo y la falta de iluminaciéon adecuada
pueden afectar negativamente la capacidad de los empleados para desempenar sus
funciones de manera eficiente. La evaluacién regular del ambiente fisico es esencial
para asegurar que las condiciones laborales sean éptimas y que contribuyan positiva-

mente al clima laboral.

1.1.2.2. Recursos y Soporte

Los recursos y el soporte disponibles para los empleados son fundamentales para la
realizacion efectiva de sus tareas. Esto incluye tanto recursos materiales, como equi-
pos y suministros adecuados, como recursos intangibles, como el acceso a capacita-
cion y desarrollo profesional. Un entorno donde los empleados sienten que tienen los
recursos necesarios y el apoyo de la organizacion para realizar su trabajo de manera

efectiva es crucial para mantener alta la moral y la motivacion (17).

El soporte también se extiende a la estructura organizacional y a las politicas de la em-
presa que facilitan o dificultan el trabajo diario. Un buen sistema de soporte incluye una
comunicacioén clara, procedimientos bien definidos y un liderazgo accesible y compren-
sivo. La falta de recursos y soporte puede llevar a frustraciones y una disminucion de la
productividad, mientras que un buen apoyo organizacional fomenta un clima de con-

fianza y eficiencia.

1.1.2.3. Relaciones Interpersonales

Las relaciones interpersonales en el lugar de trabajo incluyen las interacciones entre

colegas, asi como las relaciones entre empleados y sus supervisores. Un ambiente
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laboral donde prevalecen relaciones positivas, caracterizadas por la colaboracion, el
respeto mutuo y la comunicacion efectiva, contribuye significativamente a un clima la-
boral positivo. Estas relaciones fomentan un sentido de comunidad y pertenencia entre

los empleados, lo que puede mejorar su satisfaccion y desempefio (18).

Por el contrario, las relaciones interpersonales tensas o conflictivas pueden deteriorar
el clima laboral, generando un ambiente de trabajo hostil y poco productivo. Los conflic-
tos no resueltos, la falta de comunicacion y el favoritismo son factores que pueden ero-
sionar la moral y aumentar la rotacién de personal. Promover una cultura de apoyo y

respeto mutuo es esencial para mantener un clima laboral saludable.
1.1.2.4. Reconocimiento y Compensacién

El reconocimiento y la compensacion son componentes clave que influyen en la per-
cepcién del clima laboral. El reconocimiento incluye no solo recompensas financieras,
sino también el aprecio y la valoracion del trabajo bien hecho, lo cual puede aumentar
la motivacién y el compromiso del personal. Los programas de reconocimiento efecti-
vos pueden incluir elogios publicos, premios, y oportunidades de desarrollo profesional,

todos los cuales refuerzan el valor del empleado dentro de la organizacién (19).

La compensacion adecuada, que puede incluir salarios justos, beneficios y otras formas
de retribucion, es igualmente importante para asegurar la satisfaccion laboral. Una es-
tructura de compensacion equitativa y competitiva ayuda a atraer y retener talento, y
asegura que los empleados se sientan valorados y justamente remunerados por su tra-
bajo. La falta de reconocimiento y compensacion adecuada puede llevar a la desmoti-

vacion y la insatisfaccion, afectando negativamente el clima laboral.
1.1.3. Factores que Influyen en el Clima laboral

Numerosos factores pueden influir en el clima laboral, incluidos la cultura organizacio-
nal, las politicas y procedimientos, el estilo de liderazgo y las condiciones econémicas.
La cultura organizacional, que abarca los valores, creencias y normas compartidas den-

tro de la organizacion, establece el tono para el ambiente de trabajo y las expectativas
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de comportamiento (20). Las politicas y procedimientos, cuando son justos y transpa-

rentes, pueden promover la equidad y la coherencia en el trato a los empleados (21).

El estilo de liderazgo también desempefia un papel crucial en la formacion del clima
laboral. Los lideres que son accesibles, comunicativos y que apoyan a su personal
tienden a fomentar un clima positivo. Por otro lado, un liderazgo autoritario o distante
puede generar un ambiente de desconfianza y desmotivacion. Ademas, las condiciones
economicas, tanto internas como externas, pueden impactar la percepcion del clima

laboral, ya que afectan la disponibilidad de recursos y la estabilidad del empleo.

1.2. SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO

1.2.1. Definiciéon y Concepto

La satisfaccién del usuario interno se refiere a la actitud positiva que los empleados
tienen hacia su trabajo y hacia la organizacion en la que se desempefan. Esta actitud
es resultado de la percepcion que tienen sobre diversos aspectos del ambiente laboral,
como la calidad del liderazgo, las oportunidades de desarrollo, el reconocimiento y la
compensacion, entre otros. La satisfaccién del usuario interno es un indicador clave del
bienestar de los empleados y esta estrechamente relacionada con su motivacién, com-

promiso y desempefio (22).

La satisfaccion del usuario interno se refiere a la percepcion y el bienestar de los em-
pleados dentro de una organizacion. A continuacién, se presentan definiciones de dos

autores que abordan este concepto.

Hernandez et al. (2019), en su estudio sobre la satisfaccion laboral en microempresas,
define la satisfaccion del usuario interno como "la percepcion que tienen los empleados
sobre su entorno laboral, influenciada por factores como la relacion con los jefes, las
condiciones de trabajo y las oportunidades de desarrollo profesional" (9). Este enfoque
destaca como las variables internas afectan no solo la satisfaccion individual, sino tam-

bién el rendimiento general de la organizacion.

Segun Gonzalez, en su investigacion sobre la calidad del servicio interno, sostiene que

"la satisfaccion del usuario interno es un componente critico que impacta directamente
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en la calidad del servicio ofrecido a los clientes externos" (23). Segun este autor, mejo-
rar la satisfaccién de los empleados es fundamental para optimizar procesos y garanti-
zar una atencion de calidad hacia los usuarios externos, lo que subraya la intercone-

xion entre la satisfaccion interna y el éxito organizacional.

La satisfaccion del usuario interno es crucial para el éxito organizacional, ya que impac-
ta directamente en la productividad y el clima laboral. Para mejorar esta satisfaccion, se
pueden implementar diversas estrategias basadas en investigaciones y practicas efec-

tivas.
1.2.2. Estrategias para Mejorar la Satisfaccion del Usuario Interno

La siguiente figura (Figura 3) presenta un mapa conceptual que resume visualmente las
estrategias clave para mejorar la satisfaccion del usuario interno en una organizacion,
destacando la relacion entre cada estrategia y su impacto en el desempefio organiza-
cional.

Figuras 3

Estrategias para Mejorar la Satisfaccion del Usuario Interno

Estrategias para Mejorar la Satisfaccion del Usuario Interno

Evaluacion del Clima Organizacional
Diagnésticos periodicos para identificar areas de mejora

Fomento de la Inteligencia Emocional
Mejora relaciones interpersonales y resolucion de conflictos

Desarrollo Profesional y Reconocimiento
Capacitacion y programas de reconocimiento

Comunicacion Abierta
Establecer cultura de comunicacion transparente

Mejora del Entorno Laboral
Invertir en condiciones de trabajo adecuadas

Fuente: Elaboracién propia en base revisiéon documental
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Estas estrategias no solo buscan mejorar el ambiente laboral, sino también fomentar

una mayor productividad y un mayor compromiso por parte del personal.

o Evaluaciéon del Clima Organizacional: Realizar diagnésticos periddicos del
clima laboral permite identificar areas de mejora. Por ejemplo, un estudio sobre
la empresa Propraxis Sigmados propuso un plan de mejora basado en encues-
tas que evaluaron el clima organizacional, lo que ayudo a identificar oportunida-

des especificas para optimizar la satisfaccion de los empleados (24).

« Fomento de la Inteligencia Emocional: La promocion de la inteligencia emo-
cional dentro de la organizacién puede mejorar las relaciones interpersonales y
el clima laboral. Segun un analisis, la madurez emocional de los empleados in-
fluye en su capacidad para manejar conflictos y colaborar efectivamente, lo que

a su vez afecta positivamente la satisfaccion laboral (25).

« Desarrollo Profesional y Reconocimiento: Ofrecer oportunidades de capacita-
cion y desarrollo profesional es esencial. Las organizaciones que implementan
programas de formacion continua y reconocen los logros individuales tienden a
tener empleados mas satisfechos y comprometidos, lo que se traduce en un me-

jor desempeiio (26).

« Comunicacion Abierta: Fomentar una cultura de comunicacion abierta y trans-
parente ayuda a que los empleados se sientan valorados y escuchados. Esto in-
cluye proporcionar canales donde puedan expresar sus inquietudes y sugeren-

cias sin temor a represalias.

e Mejora del Entorno Laboral: Invertir en condiciones laborales adecuadas, co-
mo espacios fisicos confortables y herramientas tecnoldgicas eficientes, contri-
buye significativamente a la satisfaccién del usuario interno. Un ambiente bien
disefado puede aumentar la motivacion y el bienestar general de los empleados
(27).

La mejora en la satisfaccidén del usuario interno no solo beneficia a los empleados, sino
que también se traduce en un aumento en la productividad organizacional. Un estudio

reciente ha demostrado que existe una correlacion positiva entre el compromiso orga-
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nizacional, la satisfaccion laboral y el desempefio del personal, sugiriendo que, al inver-

tir en el bienestar de los empleados, las empresas pueden lograr mejores resultados

En conclusién, mejorar la satisfaccion del usuario interno es un proceso continuo que
requiere atencion a multiples factores. Implementar estrategias efectivas puede resultar
en un ambiente laboral mas saludable, mayor retencion de talento y un impacto positivo

en el rendimiento organizacional en su conjunto.
1.2.3. Dimensiones de la Satisfaccion del Usuario Interno

Segun se puede observar en la (Figura 4), las dimensiones mostradas representan
elementos fundamentales que influyen directamente en la satisfaccion y el bienestar del

usuario interno dentro de la organizacion.

Figuras 4

Satisfaccion de Usuario Interno

Satisfaccion del Usuario Interno

Cultura Organizacional

Fuente: Elaboracion propia en base revision documental

Estas dimensiones identifican areas criticas de intervencion para mejorar la experiencia
laboral y fomentar un entorno de trabajo positivo y productivo. A continuacién, se deta-

llan cada una de estas dimensiones de mejora:
1.2.3.1. Cultura Organizacional

La cultura organizacional se refiere a los valores, creencias y hormas compartidas que
influyen en la forma en que los empleados interactuan y realizan su trabajo. Una cultura
organizacional fuerte y positiva puede generar un sentido de pertenencia y orgullo entre
los empleados, lo que a su vez mejora su satisfaccion y compromiso con la organiza-

cion. Elementos como la coherencia cultural y la alineacién con la mision y vision del
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centro de salud son fundamentales para establecer una cultura organizacional sdlida
(4).

Por otro lado, una cultura organizacional débil o negativa puede crear un ambiente de
trabajo insatisfactorio, donde los empleados no se sienten valorados ni conectados con
los objetivos de la organizacion. La falta de coherencia cultural y valores compartidos
puede llevar a confusion, desmotivacion y conflicto entre el personal. Por lo tanto, fo-
mentar una cultura organizacional positiva es crucial para mejorar la satisfaccion del

usuario interno y lograr una mayor cohesion y efectividad en el trabajo.

1.2.3.2. Liderazgo

El liderazgo es uno de los factores mas influyentes en la satisfaccion del usuario in-
terno. Un estilo de liderazgo efectivo, caracterizado por la capacidad de motivar, inspi-
rar y apoyar al personal, puede aumentar significativamente la moral y el compromiso
de los empleados (28). Los lideres que son accesibles, transparentes y que comunican
de manera efectiva establecen un entorno de confianza y respeto, lo cual es esencial

para el bienestar del personal (29).

En contraste, un liderazgo deficiente puede generar insatisfaccién y desmotivacion. Los
lideres autoritarios o que carecen de habilidades comunicativas pueden crear un am-
biente de trabajo tenso y poco colaborativo. La percepcién de injusticia o falta de apoyo
por parte de la gerencia también puede afectar negativamente la satisfaccion del usua-
rio interno. Por lo tanto, es fundamental que las organizaciones inviertan en el desarro-
llo de lideres que puedan fomentar un clima laboral positivo y apoyar a sus equipos de

manera efectiva.

1.2.3.3. Comunicacion

La comunicacion efectiva es esencial para la satisfaccién del usuario interno. Esto in-
cluye no solo la claridad y accesibilidad de la informacién, sino también la capacidad de
la organizacion para escuchar y responder a las necesidades y preocupaciones de los

empleados (30). Una comunicacién abierta y transparente puede fomentar la confianza
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y el sentido de pertenencia, mientras que una comunicacién deficiente puede generar

malentendidos, rumores y conflictos (31).

Ademas, la accesibilidad de los canales de comunicacién y la claridad informativa son
cruciales para asegurar que todos los empleados estén alineados con los objetivos y
politicas de la organizacion. La falta de comunicacion o la informacion inadecuada pue-
de llevar a la frustracion y la desmotivacién del personal. Por lo tanto, implementar es-
trategias de comunicacion efectivas es vital para mantener un ambiente de trabajo posi-

tivo y mejorar la satisfaccion del usuario interno.

1.2.3.4. Cohesion y Trabajo en Equipo

La cohesion del equipo y la capacidad de trabajar en colaboraciéon son factores deter-
minantes en la satisfaccion del usuario interno. Un entorno de trabajo donde los em-
pleados se sienten parte de un equipo cohesionado, que colabora y se apoya mutua-
mente, contribuye significativamente a su bienestar y motivacion (32). Sentimientos de
camaraderia y pertenencia fortalecen el compromiso del personal y mejoran su rendi-

miento.

En contraste, la falta de cohesién y el trabajo en equipo deficiente pueden llevar a un
ambiente de trabajo fragmentado y conflictivo. La ausencia de colaboracién y el indivi-
dualismo excesivo pueden generar tensiones y afectar negativamente la moral del
equipo. Promover actividades y politicas que fomenten la cohesion y la colaboracion es

esencial para construir un entorno laboral saludable y satisfactorio para los empleados.

1.2.4. Factores que Influyen en la Satisfaccion del Usuario Interno

Numerosos factores influyen en la satisfaccion del usuario interno, incluyendo las con-
diciones de trabajo, las oportunidades de desarrollo profesional y el equilibrio entre la
vida laboral y personal (33). Las condiciones de trabajo abarcan el ambiente fisico, la
carga de trabajo y la disponibilidad de recursos necesarios para realizar tareas efecti-
vamente. Condiciones laborales adecuadas y bien gestionadas contribuyen a un mayor

nivel de satisfaccion entre los empleados.
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Ademas, las oportunidades de desarrollo profesional juegan un papel crucial en la sa-
tisfaccion del usuario interno. Los empleados que tienen acceso a formacién continua,
oportunidades de ascenso y desarrollo de habilidades tienden a sentirse mas valorados
y motivados. Por ultimo, el equilibrio entre la vida laboral y personal es fundamental. La
capacidad de los empleados para gestionar sus responsabilidades laborales sin sacrifi-

car su bienestar personal y familiar es esencial para su satisfaccion y bienestar general.
1.2.5 Centro de salud integral.

Es el establecimiento de salud de mayor capacidad resolutiva, ubicada en la cabecera
de municipio, es el eje principal de la Red, tiene una poblacién segun la ubicacion geo-
grafica, en area Rural de 10.000 a 30.000 habitantes aproximadamente y en el area
urbana de 20.000 a 50.000 habitantes aproximadamente, brinda atencion integral de
salud las 24 horas, presenta un equipo de salud que proporciona consulta ambulatoria
meédica, odontoldgica y atencion del parto normal biomédico y con adecuacion cultural
para el parto ancestral, asi como internacién eventual, transitoria de observacién no
quirurgica, con caracter resolutivo o para estabilizacion y referencia. Dependiendo de
sus prestaciones e infraestructura cuenta con personal, gabinetes o servicios comple-

mentarios de diagndstico y tratamiento

1.3. MARCO CONTEXTUAL

1.3.1. Centro de Salud Integral Betanzos

El Centro de Salud Integral Betanzos, dependiente del Ministerio de Salud del SEDES
Potosi y ubicado en el Municipio de Betanzos, provincia Cornelio Saavedra del Depar-
tamento de Potosi, Operativamente el Centro de Salud Integral es de responsabilidad
del Gobierno municipal quien a su vez delega acciones administrativas y operativas al
jefe médico de salud y este a los responsables de los centros de salud y puestos de

salud. Siendo un centro de Salud Integral de primer nivel de atencion.
Personal y Organizacion de Turnos
El Centro de Salud Integral Betanzos, dependiente del Ministerio de Salud del SEDES

Potosi y ubicado en el Municipio de Betanzos, provincia Cornelio Saavedra del Depar-
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tamento de Potosi, cuenta con un equipo multidisciplinario compuesto por 40 funciona-
rios. Este equipo incluye 7 médicos generales, 1 especialista, 1 odontdlogo, 4 licencia-
das en enfermeria, 12 auxiliares de enfermeria, 1 laboratorista, 1 técnico de laboratorio,
1 técnico de radiologia, 2 farmacéuticas, 2 choferes, 1 cocinera, 1 lavandera, 2 manua-
les de porteria, 2 personales de limpieza, y 1 administrador. Ademas, un director coor-
dina todas las actividades del centro. La organizacion de turnos es crucial para asegu-
rar la cobertura de servicios las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, con turnos
rotativos en tres bloques de ocho horas cada uno: manana, tarde y noche, permitiendo

una atencion continua y efectiva a los 31,922 habitantes del area de referencia (34).

Para garantizar la eficiencia operativa, el gobierno municipal delega acciones adminis-
trativas y operativas al jefe médico, quien a su vez coordina con los responsables de
los centros y puestos de salud. La coordinacion eficiente de los turnos y la disposicion
de un sistema de guardias para emergencias aseguran la disponibilidad de especialis-
tas en todo momento, permitiendo un flujo de trabajo adecuado y garantizando la cali-
dad del servicio ofrecido a los pacientes. Esta estructura organizativa no solo facilita
una atencién médica de calidad, sino que también fortalece la capacidad del centro pa-
ra manejar diversas situaciones de salud, desde la promocion y prevencidon hasta la

curacion y los cuidados asistenciales.

1.3.2. Equipamiento y Servicios Ofrecidos

El Centro de Salud Integral Betanzos esta equipado con tecnologia moderna y cuenta
con su propia infraestructura, ubicada en la zona barrio Chorrillos, calle J. Manuel Bal-
cazar s/n. Este centro cuenta con 17 camas de internacién y es responsable de cuatro
comunidades en el aspecto de salud, convirtiéndose en un hospital de referencia muni-
cipal. Entre los equipos disponibles se incluyen unidades de diagndstico por imagen,
laboratorios clinicos, unidades de cuidados intensivos, y salas de operaciones, lo que
permite la realizacidn de una amplia variedad de procedimientos médicos y quirurgicos
con altos estandares de calidad. Ademas, se ofrecen servicios especializados en ciru-
gia general, imagenologia, odontologia, consulta externa, laboratorio, farmacia, radio-

logia y emergencias (34).
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El centro no solo brinda atencidn curativa, sino que también desarrolla actividades de
promocién y prevencion de la salud, garantizando el derecho a la salud enmarcado en
las normas vigentes. Este enfoque integral asegura que se aborden las necesidades de
salud de la poblacion desde multiples angulos, proporcionando no solo tratamiento sino
también apoyo psicologico y social a los pacientes y sus familias. La diversidad y la
calidad de los servicios ofrecidos fortalecen la confianza de la comunidad en el centro
de salud, asegurando que los pacientes reciban una atencion completa y especializada
en un solo lugar. Esto convierte al Centro de Salud Integral Betanzos en una pieza cla-
ve dentro del sistema de salud de la regidén, mejorando significativamente la calidad de

vida de sus habitantes.
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CAPITULO Il: MARCO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

2.5. TIPO DE INVESTIGACION Y ENFOQUE

2.5.1. Enfoque de Investigacion

El presente estudio en el Centro de Salud Integral Betanzos utilizé un enfoque cuantita-
tivo. Este enfoque se caracterizd por la recoleccion y analisis de datos numéricos para
identificar patrones y establecer relaciones entre variables. La utilizacién de técnicas
cuantitativas, como encuestas estructuradas, permitio obtener datos precisos y objeti-
vos (35). Esto facilitd la generalizacién de los resultados y la comparacion estadistica

de la informacion recopilada.

El enfoque cuantitativo fue adecuado para investigaciones que buscaron medir la mag-
nitud de ciertos fendmenos y establecer relaciones causales o correlacionales entre las
variables estudiadas. Al aplicar este enfoque, se logré una comprensién mas detallada
y exacta de la relacion entre el clima laboral y la satisfaccion del usuario interno, pro-

porcionando una base sélida para futuras mejoras en la gestion del centro de salud.
2.5.2. Tipo de Investigacion

En términos de tipo de investigacion, este estudio fue de caracter observacional, des-

criptivo y transversal.

Como investigacion observacional, no se manipularon variables independientes, sino
que se observo y registrd la realidad tal como se presenté (36). Esto permitié capturar

una imagen precisa del entorno sin influir en los resultados.

El estudio descriptivo tuvo como objetivo especificar las propiedades y caracteristicas

importantes del clima laboral y la satisfaccion del usuario interno en el centro de salud.

Ademas, al ser un estudio transversal, la recoleccién de datos se realizdé en un solo
momento en el tiempo. Esto permitié obtener una "fotografia" de la situacion actual sin
considerar la evolucion temporal de las variables, facilitando una evaluacion clara y

concisa del estado actual del centro de salud.
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2.6. METODOS DE INVESTIGACION

2.6.1. Meétodos Tedricos

e Método hipotético deductivo

En este estudio, se aplico el método hipotético deductivo para formular y someter a
prueba hipotesis sobre la relacion entre el clima laboral y la satisfaccion del usuario
interno en el Centro de Salud Integral Betanzos durante el primer semestre de la ges-
tion 2024. A partir de suposiciones iniciales sobre cémo podria influir el clima laboral en
la satisfaccion del usuario interno, se derivaron predicciones especificas que se evalua-

ron mediante la recoleccion y analisis de datos (37).
e Método analitico sintético

Se empled el método analitico sintético para analizar exhaustivamente las variables de
interés, es decir, el clima laboral y la satisfaccion del usuario interno. Esto implicé des-
componer y estudiar cada componente de estas variables, asi como identificar patrones
y relaciones significativas entre ellas. El analisis detallado permiti6 una comprension
mas profunda de como se relacionan estas dos variables y cémo influyen mutuamente
(37).

e Método deductivo inductivo

A partir de los datos recopilados sobre el clima laboral y la satisfaccion del usuario in-
terno en el Centro de Salud Integral Betanzos, se realizaron generalizaciones e infe-
rencias sobre los posibles patrones y tendencias presentes en la poblacién estudiada.
Este enfoque, conocido como método deductivo inductivo, permitié identificar regulari-
dades y comportamientos comunes en los datos observados, lo que contribuy6é a una

comprensién mas completa de la relacién entre ambas variables (38).
e Método observacional

El estudio también incorporé el método observacional, que permitié analizar de manera
directa el comportamiento y las interacciones dentro del centro de salud en relacion al
clima laboral. Aunque no hubo manipulacion de variables, la observacion detallada del

entorno proporcioné informacion adicional sobre las condiciones laborales y las actitu-
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des del personal. Este método fue crucial para complementar los datos obtenidos me-
diante las encuestas, proporcionando una visibn mas completa del ambiente laboral
(38).

e Meétodo descriptivo

Se adoptd un enfoque descriptivo para caracterizar tanto el clima laboral como la satis-
faccion del usuario interno en el Centro de Salud Integral Betanzos. Esto implicé la
descripcion detallada de las diferentes dimensiones del clima laboral y los niveles de
satisfaccion del usuario interno, incluyendo aspectos como la distribucion de percep-
ciones y la prevalencia de ciertos patrones en estos aspectos durante el primer semes-
tre de la gestion 2024 (39).

e Meétodo estadistico

Para presentar y analizar los datos recopilados sobre el clima laboral y la satisfaccion
del usuario interno, se utilizaron técnicas estadisticas descriptivas, como tablas de fre-
cuencia, graficos. Ademas, se aplico un analisis de correlacion para evaluar la relacion
entre estas dos variables, lo que permitio identificar posibles asociaciones entre dife-
rentes dimensiones del clima laboral y los niveles de satisfaccion del usuario interno sin

hacer suposiciones especificas sobre la distribucién de los datos (39).
2.6.2. Métodos Empiricos

Los métodos empiricos empleados en este estudio fueron la observacion y la encuesta,

los cuales se basaron en la recoleccion de datos del mundo real.
e Observacion

Se realizd una observacion directa de las interacciones y comportamientos del personal
en el Centro de Salud Integral Betanzos. Este método permitié captar las condiciones
laborales y las dinamicas entre los empleados, complementando asi los datos obteni-

dos mediante otros métodos (38).
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e Encuesta

Se administré una encuesta estructurada al personal del centro de salud para medir su
percepcion sobre el clima laboral y la satisfaccidon. Se utilizaron preguntas cerradas pa-
ra obtener datos cuantitativos precisos y preguntas abiertas para recoger informacion

cualitativa, lo que facilité una visién integral de las variables estudiadas (39).

2.6.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

2.6.3.1. Técnica de investigacion

La técnica de investigacion utilizada en el presente estudio fue la encuesta. Esta técni-
ca permitio recolectar datos de una muestra representativa del personal del Centro de
Salud Integral Betanzos de manera sistematica y estructurada. Las encuestas fueron
administradas a los empleados en sus respectivos turnos, asegurando una cobertura

amplia y una diversidad de respuestas (40).

El uso de la encuesta como técnica de investigacion facilitd la obtencion de informacion
detallada sobre las percepciones y opiniones de los empleados respecto al clima labo-
ral y su satisfaccion laboral. Al ser una técnica flexible, permitié el uso de preguntas
cerradas para obtener datos cuantitativos precisos y preguntas abiertas para captar

matices cualitativos, proporcionando una vision integral de las variables estudiadas.

2.6.3.2. Instrumento de investigaciéon

En este estudio, se emplearon dos instrumentos de recoleccidon de datos con el objetivo
de evaluar las variables de Clima Laboral y Satisfaccion del Usuario Interno en el Cen-
tro de Salud Integral Betanzos durante el primer semestre de la gestiéon 2024. Por un
lado, se utilizé un cuestionario estructurado con escala de Likert, mientras que, por otro
lado, se recurrio a una guia de observacion, permitiendo asi una triangulacion de la
informacion recogida que contribuy6 a una comprensién mas integral del contexto labo-

ral.

El cuestionario constaba de 32 items, divididos equitativamente en las dos variables

principales de estudio: Clima Laboral y Satisfaccion del Usuario Interno. Cada variable
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se desglosoé en cuatro dimensiones especificas. Para el Clima Laboral, se consideraron
las condiciones fisicas y el ambiente laboral, la disponibilidad de recursos y el soporte,
las relaciones interpersonales, asi como el reconocimiento y la compensacién. Por su
parte, la Satisfaccién del Usuario Interno evalud la cultura organizacional, el estilo de
liderazgo, la efectividad de la comunicacién interna, y la cohesién y el trabajo en equi-
po. Para cada afirmacion se utilizé una escala de Likert que permitia medir el grado de
acuerdo o desacuerdo de los empleados, ofreciendo opciones de respuesta que iban
desde "Muy en desacuerdo" hasta "Muy de acuerdo". Este formato permitié obtener
datos cuantitativos precisos sobre las percepciones de los empleados en relacion con

su entorno laboral.

Cabe destacar que el cuestionario fue validado en octubre de 2023 mediante un juicio
de expertos en gestion de calidad organizacional. En este proceso, la Dra. Blanca Ga-
briela Villarpando Caceres, la Dra. Felicidad Choque M., y la Dra. Fabiola Vargas Orgaz
evaluaron la pertinencia y relevancia de los items propuestos, asegurando que estos
cubrieran adecuadamente las dimensiones definidas para cada variable. El proceso de
validacion se documenta en detalle en el Anexo 4, mientras que el analisis de la perti-
nencia de cada item se encuentra en el Anexo 5. La validacion por expertos garantizo
la validez del instrumento y minimizé posibles sesgos, ofreciendo una herramienta ro-
busta y adaptada especificamente al contexto del Centro de Salud Integral Betanzos
(40).

Paralelamente, se disefid¢ y aplicé una guia de observacion como instrumento comple-
mentario para recoger informacién cualitativa. Esta herramienta permitié corroborar los
resultados obtenidos con el cuestionario y ofrecer una vision mas profunda de las di-
namicas cotidianas en el entorno laboral. La guia de observacion incluyé criterios que
correspondian a las dimensiones evaluadas en el cuestionario, facilitando asi la compa-

racion de los datos obtenidos por ambos métodos.

En primer lugar, se observaron las condiciones fisicas y el ambiente laboral, evaluando
aspectos como la limpieza, el orden, la ergonomia y la seguridad de las instalaciones.
Asimismo, se prestd atencion a la calidad de los espacios destinados tanto al trabajo

como al descanso, asi como a la accesibilidad de los recursos y equipos necesarios
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para las tareas diarias. En segundo lugar, se evaluaron los recursos y el soporte brin-
dado por la administracién, considerando la disponibilidad de materiales y equipos, su
mantenimiento y actualizacion, asi como el apoyo ofrecido en términos de formacion y

desarrollo profesional del personal.

En tercer lugar, la observacion se centrd en las relaciones interpersonales y la comuni-
cacion, analizando la calidad de las interacciones entre empleados y superiores, asi
como la efectividad de la comunicacion interna, tanto formal como informal. En este
sentido, se considerd también el nivel de cooperacion y colaboracion en actividades
diarias y en la dinamica del equipo. Finalmente, se prest6 especial atencidn al recono-
cimiento y la cultura organizacional, identificando practicas de reconocimiento y recom-
pensa, y evaluando como se manifestaban los valores organizacionales en la vida coti-

diana. También se observo el ambiente en términos de respeto, inclusion y diversidad.

Aunque existen pruebas estandarizadas para medir la satisfaccién laboral, se optd por
disefar tanto el cuestionario como la guia de observacion especificamente para el con-
texto del Centro de Salud Integral Betanzos. Esta decisién se tomé con el fin de obte-
ner percepciones mas ajustadas y relevantes, adecuadas a las caracteristicas particu-
lares de la institucion. La combinacion de datos cuantitativos y cualitativos permitié no
solo minimizar sesgos, sino también ofrecer una perspectiva integral sobre el clima la-

boral y la satisfaccion del personal.

Ambos instrumentos, el cuestionario y la guia de observacién, estan disponibles en los
Anexos correspondientes, proporcionando una referencia detallada de su estructura y
disefio. Los resultados obtenidos a partir de estos instrumentos ofrecieron una base
sélida para formular propuestas de mejora especificas para el Centro de Salud Integral
Betanzos. Dichas propuestas se enfocan en abordar las deficiencias identificadas y en
promover un entorno de trabajo mas positivo y productivo, con el fin ultimo de optimizar

la calidad de los servicios ofrecidos y mejorar la satisfaccién de los usuarios internos.
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2.7. UNIDADES DE ANALISIS

Las unidades de andlisis identificadas en el estudio fueron los usuarios internos del
Centro de Salud Integral Betanzos. Estos comprendieron todo el personal que labora
en el centro de salud, incluyendo médicos generales, médicos especialistas, personal
de enfermeria, farmacéuticos, técnicos de laboratorio, odontélogos, personal de apoyo,

entre otros.
2.8. POBLACION DE CADA UNIDAD DE ANALISIS

La poblacién de cada unidad de analisis vari6 segun la categoria de personal. Por
ejemplo, en el grupo de médicos generales, se encontro un total de 4 individuos, mien-
tras que, en la categoria de médicos especialistas, se encontré 1 cirujano y 2 médicos
especialistas en el area de mi salud, ademas de otros. En total, la poblacion de usua-
rios internos del Centro de Salud Integral Betanzos incluyé a todos los trabajadores del
centro de salud, que sumaron un total de 40 personas, distribuidas en diversas unida-
des de analisis. Esta distribucion permitié un analisis mas detallado y completo de las
percepciones y opiniones de cada grupo de empleados con respecto al clima laboral y

la satisfaccion del usuario interno.

Figuras 5
Personal de Centro de Salud Integral Betanzos

PERSONAL MEDICO PERSONAL DE APOYO

4. Médicos Generales 2. Manual y potero

1. Médicos Especialistas: 2. Choferes

Cirujano 1. Cocinera

2. Médicos mi salud 1. Lavandera

1. Medico telesalud 2. Manual de limpieza
4. Licenciadas en enfermeria 1. Recaudador

12. Auxiliares en enfermeria 1. Administrador

2. Farmacéutica

1. Laboratorista

1. Técnico de laboratorio
1. Técnico en Radiologia
1. Odontologo

Fuente: Elaboracion propia en base al registro del personal
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2.9. MUESTRA

En esta investigacion no se selecciond una muestra, ya que se incluy6 a toda la pobla-
cion de estudio, compuesta por los 40 usuarios internos. Por lo tanto, se traté de un
estudio censal. Este enfoque metodoldgico permitié abarcar la totalidad de los sujetos,
eliminando cualquier posible error muestral y garantizando que los resultados reflejen

con precision las caracteristicas y comportamientos de la poblacion estudiada.

La eleccidén de un estudio censal fue apropiada debido al tamafio manejable de la po-
blacion y a la necesidad de obtener resultados que fueron completamente representati-
vos de los usuarios internos. Esta decision metodologica aseguro que los hallazgos
obtenidos sean sdélidos y generalizables dentro del contexto especifico del grupo anali-

zado.
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CAPITULO Ill: ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

3.1. RESULTADOS OBTENIDOS

Los resultados se procesaron utilizando el software SPSS, donde se llevé a cabo un
analisis de las dos variables principales: el clima laboral y la satisfaccion del usuario
interno. Cada una de estas variables se desglosé en diversas dimensiones, como el
ambiente laboral, recursos y soporte, relaciones interpersonales, reconocimiento y
compensacion, cultura organizacional, liderazgo, comunicacion, y cohesion y trabajo en
equipo. Los resultados se presentan en tablas y graficos que se muestran a continua-
cion.

3.2. ANALISIS E INTERPRETACION DE LAS VARIABLES DE ESTUDIO

Tabla 1
Clima laboral distribuidos en categorias de satisfaccion (Bajo, Medio, Alto)

| Frecuencia Porcentaje
IBajo 16 40,0
Medio 17 42,5
Alto 7 17,5
Total 40 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base al trabajo de campo

Grafica 1
Clima laboral distribuidos en categorias de satisfaccién (Bajo, Medio, Alto)

Porcentaje

Bajo Medio Alto
Fuente: Elaboracién propia en base al trabajo de campo
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El analisis del clima laboral en el centro de salud sefala una predominancia de califica-
ciones medias o bajas, con un 42.5% considerandolo medio y un 40.0% calificandolo
como bajo, segun la encuesta realizada. Esta tendencia sugiere posibles preocupacio-
nes en areas como la seguridad laboral y la disponibilidad de recursos para el desarro-
llo profesional del personal, asi como en la calidad de las relaciones interpersonales y

la comunicacion en el lugar de trabajo.

Para abordar estas preocupaciones y mejorar el ambiente laboral, es crucial implemen-
tar medidas concretas. Estas podrian incluir mejoras en las condiciones fisicas del lu-
gar de trabajo, proporcionar un mayor apoyo y recursos para el desarrollo profesional
del personal, y fomentar relaciones interpersonales mas positivas y una comunicaciéon
efectiva entre los empleados. Tales acciones no solo pueden aumentar la satisfaccion
del personal, sino que también tienen el potencial de mejorar la calidad de la atencion

brindada y la experiencia general de los usuarios internos del centro de salud.

En resumen, la atencién a las necesidades de los empleados y la creacion de un am-
biente laboral positivo y colaborativo son fundamentales para promover un clima laboral
saludable. Al tomar medidas proactivas para abordar las preocupaciones identificadas,
el centro de salud puede trabajar hacia el logro de un entorno de trabajo mas satisfac-
torio y productivo, lo que a su vez puede mejorar significativamente la calidad de la
atencion proporcionada a los usuarios internos.

Tabla 2

Satisfaccion del usuario interno distribuidos en categorias de satisfaccion (Bajo, Medio, Alto)

Frecuencia | Porcentaje
Valido | Bajo 10 25,0
Medio 18 45,0
Alto 12 30,0
Total 40 100,0

Fuente: Elaboracién propia en base al trabajo de campo
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Grafica 2
Satisfaccion del usuario interno distribuidos en categorias de satisfaccion (Bajo, Medio, Alto)

Porcentaje

Eajo Medio Alto

Fuente: Elaboracion propia en base al trabajo de campo

El andlisis de la variable satisfaccién del usuario interno muestra que el 45.0% de los
encuestados la califican como media, seguido por el 30.0% que la considera alta, mien-
tras que el 25.0% la percibe como baja. Esto sugiere una distribucion mas equilibrada

de percepciones en comparacion con el clima laboral.

Posiblemente, estos resultados sean el reflejo de una cultura organizacional sélida y
valores compartidos que promueven la coherencia con la mision y visién del centro de
salud. Ademas, el liderazgo efectivo y la comunicacion transparente podrian contribuir

a una mayor satisfaccién del usuario interno.

Sin embargo, es importante destacar que aun existe un porcentaje significativo de
usuarios internos que expresan una satisfaccion baja. Esto puede deberse a areas de
mejora en la comunicacion interna y externa, asi como en la promocion de una mayor

colaboracion y trabajo en equipo.

Por tanto, se recomienda continuar fortaleciendo estos aspectos para mejorar la satis-

faccion del usuario interno y promover un ambiente laboral mas positivo y productivo en

el centro de salud. Esto podria lograrse mediante la implementacion de estrategias pa-
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ra mejorar la comunicacion y fortalecer el trabajo en equipo, asi como mediante el fo-

mento de una cultura de retroalimentacién constante para identificar y abordar areas de

mejora.

3.3. ANALISIS E INTERPRETACION DE LAS DIMENSIONES DE LA VARIABLE

CLIMA LABORAL

Tabla 3
Condiciones fisicas y ambiente saludable distribuidos en categorias de satisfaccién (Bajo, Medio, Alto)
Frecuencia | Porcentaje
Valido | Bajo 13 32,5
Medio 14 35,0
Alto 13 32,5
Total 40 100,0

Fuente: Elaboracién propia en base al trabajo de campo

Grafica 3

Condiciones fisicas y ambiente saludable distribuidos en categorias de satisfaccién (Bajo, Medio, Alto)

Porcentaje

Bajo

Medio

Alto

Fuente: Elaboracién propia en base al trabajo de campo

34



El analisis de la dimensién ambiente laboral revela una distribucion equilibrada de per-
cepciones entre los encuestados. Un 35.0% califica el ambiente como medio, seguido

por un 32.5% que lo considera bajo y otro 32.5% que lo percibe como alto.

Estos resultados sugieren una percepciéon variada del ambiente laboral en el centro de
salud. La existencia de un porcentaje significativo de encuestados que lo consideran
medio podria indicar que hay aspectos positivos, como la comodidad y la seguridad en
el lugar de trabajo, pero también areas de mejora que impiden que se califique como

alto.

Es posible que la percepcién media del ambiente laboral se deba a una combinacion de
factores, como la calidad del mobiliario y la distribucion de los espacios, la iluminacién,
el nivel de ruido y la temperatura. Ademas, la falta de algunas comodidades o la pre-
sencia de ciertos problemas ergondmicos podrian contribuir a la percepcién menos fa-

vorable por parte de algunos encuestados.

Por tanto, se sugiere realizar una evaluacion detallada de los diferentes aspectos del
ambiente laboral para identificar areas de mejora especificas y disefar estrategias para
promover un ambiente mas positivo y propicio para la concentracion y la productividad
en el centro de salud. Esto podria incluir acciones como mejorar la ergonomia de los
espacios de trabajo, optimizar la iluminacion y reducir el ruido ambiental, entre otras
medidas.

Tabla 4

Recursos y soporte distribuidos en categorias de satisfaccion (Bajo, Medio, Alto)

Frecuencia|Porcentaje
Valido Bajo 11 27,5
Medio 19 47,5
Alto 10 25,0
Total 40 100,0

Fuente: Elaboracién propia en base al trabajo de campo
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Grafica 4

Recursos y soporte distribuidos en categorias de satisfaccion (Bajo, Medio, Alto)

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Fuente: Elaboracion propia en base al trabajo de campo

El analisis de la dimension recursos y soporte muestra una distribucién diversa de per-
cepciones entre los encuestados. El 47.5% de ellos califica este aspecto como medio,

seguido por un 27.5% que lo considera bajo y otro 25.0% que lo percibe como alto.

Estos resultados sugieren que, si bien la mayoria de los encuestados consideran que el
centro de salud ofrece un nivel medio de recursos y soporte, aun existe una proporcion
considerable que lo percibe como insuficiente. Esto podria indicar que, aunque se pro-
porcionan recursos y apoyo, estos pueden no ser adecuados o suficientes para satisfa-

cer las necesidades del personal en su totalidad.

Es posible que la percepcion media de recursos y soporte esté influenciada por facto-
res como la disponibilidad de equipos y herramientas necesarios para realizar las ta-
reas de manera eficiente, asi como la calidad del apoyo brindado para el desarrollo pro-
fesional y el logro de metas laborales. La falta de recursos especificos o de oportunida-
des de formacion y capacitacion adecuadas podrian contribuir a la percepcién menos

favorable por parte de algunos encuestados.
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Por tanto, se sugiere realizar una evaluacion detallada de las necesidades del personal
en términos de recursos y apoyo, identificar areas de mejora especificas y disefar es-
trategias para fortalecer este aspecto. Esto podria incluir acciones como aumentar la
disponibilidad de recursos y equipos necesarios, mejorar los programas de formacion y
capacitacién, y proporcionar un apoyo mas personalizado para el desarrollo profesional

del personal del centro de salud.

Tabla 5

Relaciones interpersonales distribuidos en categorias de satisfaccion (Bajo, Medio, Alto)

Frecuencia | Porcentaje
Vaélido | Bajo 17 42,5
Medio 17 42,5
Alto 6 15,0
Total 40 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base al trabajo de campo

Grafica 5

Relaciones interpersonales distribuidos en categorias de satisfaccion (Bajo, Medio, Alto)

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Fuente: Elaboracién propia en base al trabajo de campo
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El andlisis de la dimension relaciones interpersonales revela una distribucion equilibra-
da de percepciones entre los encuestados. El 42.5% de ellos califica este aspecto co-

mo bajo, mientras que otro 42.5% lo considera medio y un 15.0% lo percibe como alto.

Estos resultados indican que existe una diversidad de opiniones en cuanto a la calidad
de las relaciones interpersonales en el centro de salud. Si bien una parte significativa
de los encuestados percibe estas relaciones como deficientes, una proporciéon similar
considera que son aceptables. Sin embargo, solo un pequefo porcentaje las evalua

como altas.

Esta variabilidad en las percepciones podria estar influenciada por varios factores, co-
mo la calidad de la comunicacion entre los miembros del equipo, la presencia de con-
flictos o tensiones interpersonales, y la efectividad de las actividades de integracion y

colaboracion.

Es posible que la percepcién de relaciones interpersonales bajas esté relacionada con
la presencia de desafios en la comunicacion y la colaboracion entre los empleados, lo
que puede afectar negativamente el clima laboral y la satisfacciéon en el trabajo. Por
otro lado, la percepcion de relaciones interpersonales altas puede estar asociada con
un ambiente de trabajo mas armonioso, donde el respeto mutuo y la comunicacion
efectiva son prioritarios.

Tabla 6

Reconocimiento y compensacién distribuidos en categorias de satisfaccion (Bajo, Medio, Alto)

Frecuencia | Porcentaje
Valido Bajo 14 35,0
Medio 23 57,5
Alto 3 7,5
Total 40 100,0

Fuente: Elaboracién propia en base al trabajo de campo
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Grafica 6

Reconocimiento y compensacion distribuidos en categorias de satisfaccion (Bajo, Medio, Alto)

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Fuente: Elaboracion propia en base al trabajo de campo

El analisis de la dimension de reconocimiento y compensacion revela que la mayoria
de los encuestados tienen una percepcion neutral o insatisfactoria sobre este aspecto
en el centro de salud. Con un 57.5% calificAandolo como medio, un 35.0% consideran-
dolo bajo y solo un 7.5% percibiéndolo como alto, se evidencia una distribucién de-

sigual de percepciones.

Estos resultados reflejan posibles desafios en la manera en que se reconoce y com-
pensa el esfuerzo y el desempefo del personal. Es probable que algunos empleados
sientan que sus contribuciones no son adecuadamente valoradas o recompensadas, lo

que podria afectar su motivacion y satisfaccion laboral.

Para mejorar esta situacion, se sugiere revisar y ajustar las politicas y practicas de re-
conocimiento y compensacion, implementar programas mas efectivos de reconocimien-
to del desempefio y garantizar la equidad en las estructuras de compensacion. Ade-
mas, promover una cultura organizacional de reconocimiento y aprecio podria contribuir
a fortalecer el compromiso del personal y mejorar el ambiente laboral en el centro de

salud.
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3.4. ANALISIS E INTERPRETACION DE LAS DIMENSIONES DE LA VARIABLE
SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO

Tabla 7

Cultura organizacional distribuidos en categorias de satisfaccion (Bajo, Medio, Alto)

Frecuencia | Porcentaje
Valido Bajo 14 35,0
Medio 18 45,0
Alto 8 20,0
Total 40 100,0

Fuente: Elaboracién propia en base al trabajo de campo

Grafica 7

Cultura organizacional distribuidos en categorias de satisfaccion (Bajo, Medio, Alto)

Porcentaje

Eajo Medio Alto

Fuente: Elaboracién propia en base al trabajo de campo

El analisis de la dimension cultura organizacional revela una variedad de percepciones
entre los encuestados del centro de salud. Con un 45.0% calificandola como media, un
35.0% considerandola baja y un 20.0% percibiéndola como alta, se observa una diver-

sidad de opiniones al respecto.
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Estos resultados reflejan la interpretacion individual de los valores organizacionales y
las experiencias personales de los encuestados. Si bien la mayoria tiene una percep-
cion neutral, una proporcién considerable la considera media, mientras que otro grupo

la evalua como baja o alta.

Para mejorar esta situacion, se sugiere fortalecer y promover una cultura organizacio-
nal mas sélida y positiva. Esto podria lograrse mediante actividades de sensibilizacién y
formacion para alinear los valores y principios organizacionales. Ademas, es importante
promover la coherencia entre la mision y visidn de la organizacion y las practicas dia-

rias en el trabajo, asi como fomentar la diversidad e inclusion.

Tabla 8
Liderazgo distribuidos en categorias de satisfaccién (Bajo, Medio, Alto)
Frecuencia | Porcentaje
Valido [Bajo 11 27,5
Medio 21 52,5
Alto 8 20,0
Total 40 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base al trabajo de campo

Grafica 8
Liderazgo distribuidos en categorias de satisfaccion (Bajo, Medio, Alto)

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Fuente: Elaboracion propia en base al trabajo de campo
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El analisis de la dimension liderazgo revela una diversidad de percepciones entre los
encuestados del centro de salud. Con un 52.5% calificando el liderazgo como medio,
un 27.5% considerandolo bajo y un 20.0% percibiéndolo como alto, se observa una

division de opiniones sobre su efectividad.

Estos resultados sugieren que hay una percepcion neutral predominante respecto al
liderazgo, con una proporcién considerable que lo evalua como medio. Sin embargo, un
numero significativo de encuestados lo considera bajo, mientras que un grupo mas pe-

quefio lo califica como alto.

Para mejorar esta situacion, se sugiere implementar iniciativas para fortalecer las habi-
lidades de liderazgo y mejorar la comunicacion entre los lideres y el personal. Esto po-
dria incluir programas de capacitacion y mecanismos para fomentar una comunicacién
abierta y transparente en todos los niveles de la organizacion. Ademas, es importante
promover un ambiente de confianza y colaboracion entre los lideres y los empleados,

donde estos ultimos se sientan valorados y apoyados en su trabajo diario.

En ultima instancia, mejorar el liderazgo puede contribuir a fortalecer la cohesion del
equipo, aumentar la motivacién y el compromiso del personal, y mejorar el rendimiento
general del centro de salud.

Tabla 9

Comunicacién distribuidos en categorias de satisfaccién (Bajo, Medio, Alto)

Frecuencia | Porcentaje
Valido Bajo 8 20,0
Medio 21 52,5
Alto 11 27,5
Total 40 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base al trabajo de campo
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Grafica 9

Comunicacioén distribuidos en categorias de satisfaccion (Bajo, Medio, Alto)

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Fuente: Elaboracién propia en base al trabajo de campo

El analisis de la dimension comunicacion revela una percepcién mayoritariamente neu-
tral entre los encuestados del centro de salud. Con un 52.5% calificando la comunica-
cion como media, un 27.5% considerandola alta y un 20.0% percibiéndola como baja,

se sugiere una evaluacion equilibrada de este aspecto fundamental en la organizacion.

Estos resultados indican la existencia de aspectos tanto positivos como negativos en la
comunicacién del centro de salud. Si bien la mayoria la considera en un nivel medio, un
grupo significativo la evalua como alta, lo que sugiere que algunos aspectos, como la
claridad y la accesibilidad de los canales de comunicacion, pueden estar bien desarro-

llados.

Para mejorar la comunicacién en el centro de salud, es esencial identificar estas areas
especificas que necesitan atencion y desarrollar estrategias para abordarlas. Esto po-
dria incluir programas de capacitacién en habilidades de comunicacion, establecimiento
de canales de retroalimentacion efectivos y promocion de una cultura organizacional

que valore y fomente la comunicacion abierta y transparente.
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Tabla 10
Cohesioén y trabajo en equipo distribuidos en categorias de satisfaccion (Bajo, Medio, Alto)

Frecuencia | Porcentaje
Valido |Bajo 5 12,5
Medio 21 52,5
Alto 14 35,0
Total 40 100,0

Fuente: Elaboracion propia en base al trabajo de campo

Grafica 10

Cohesién y trabajo en equipo distribuidos en categorias de satisfaccion (Bajo, Medio, Alto)

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Fuente: Elaboracién propia en base al trabajo de campo

El analisis de la dimensidn cohesidn y trabajo en equipo revela una percepcion mayori-
tariamente neutral entre los encuestados del centro de salud. Con un 52.5% calificando
la cohesion y el trabajo en equipo como media, un 35.0% considerandolos altos y un
12.5% percibiéndolos como bajos, se sugiere una evaluacion equilibrada de este as-

pecto crucial en la organizacion.

Estos resultados indican que tanto aspectos positivos como negativos estan presentes
en la promocion y practica del trabajo en equipo en el centro de salud. Si bien la mayo-
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ria considera que la cohesion esta en un nivel medio, un porcentaje considerable la
evalua como alta, lo que sugiere una efectiva colaboracion interdepartamental y un

ambiente laboral que fomenta el compafierismo.

Sin embargo, la percepcion de un pequefio porcentaje de encuestados que considera
la cohesion y el trabajo en equipo como bajos sefala la existencia de desafios en la
promocién de la colaboracion entre equipos o la presencia de barreras que obstaculi-

zan el trabajo conjunto.

Para mejorar la cohesion y el trabajo en equipo, es crucial identificar estas areas espe-
cificas que necesitan atencion y desarrollar estrategias para fortalecer la colaboracion.
Esto podria incluir la implementacion de actividades de formacion en habilidades de
trabajo en equipo, facilitar la colaboracion interdepartamental y crear un ambiente que

promueva la confianza y el compafierismo entre los empleados.
3.5. ANALISIS E INTERPRETACION PARA LA PRUEBA DE PROPORCIONES

La prueba de las proporciones es la mas adecuada para determinar si la proporcion de

usuarios que perciben el clima laboral como regular e insatisfactorio es mayor al 50%
(Po = 0,5).
1. Hipétesis
Hy:p =0,5
Hy:p > 0,5 (porque se espera que la proporcion se ha mayor)
2. Definir las Proporciones

Se puede observar que 33 de 40 usuarios perciben el clima laboral como regular e in-

satisfactorio (Bajo + Medio), lo que da una proporcion observada p = % = 0,825.

3. Calculo de la Estadistica de Prueba

D — Po
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Donde:
e P es la proporcion observada, que es 0.825.

e Py €s la proporcion esperada bajo la hipétesis nula (por ejemplo, 0.5 si esperas
que la mitad de los usuarios internos perciba el clima organizacion como regular

e insatisfactorio).
e n es el tamano de la muestra, que es 40.

Entonces se tiene:

0.825 — 0.5 0.325
7 = = ~
\/0.5(1 —0.5) V0.00625
40

4. Encontramos el Valor critico

Para encontrar el valor critico z, para una prueba unilateral con a = 0.05, el valor critico

es aproximadamente 1.645

5. Comparamos el Valor Calculado con el Valor critico
Decision: Como z = 4.11 es mayor que z, = 1.645, se rechazas la hipétesis nula.
Conclusién

Este resultado sugiere que la proporciéon de usuarios que perciben el clima laboral co-
mo regular e insatisfactorio es significativamente mayor al 50%, lo que apoya la idea de
que el clima laboral es, en efecto, regular e insatisfactorio segun la percepcién de la

mayoria de los usuarios internos del Centro de Salud Integral Betanzos.
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3.6. ANALISIS E INTERPRETACION DE LA CORRELACION

Tabla 11

Correlacion entre el Clima laboral y la Satisfaccion del Usuario Interno

Satisfaccion del
Clima laboral usuario interno
Rho  de(Clima laboral Coeficiente de 1,000 ,460
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ) ,045
N 40 40
Satisfaccion delCoeficiente de ,460 1,000
usuario interno correlacion
Sig. (bilateral) ,045 )
N 40 40

Fuente: Elaboracién propia en base al trabajo de campo

El analisis de correlacion entre el clima laboral y la satisfaccion del usuario interno reve-
la un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.460, con un nivel de significancia (p-
valor) de 0.045.

Este coeficiente de correlacion indica una correlacion positiva moderada entre el clima
laboral y la satisfaccion del usuario interno. Ademas, el nivel de significancia de 0.045
sugiere que esta correlacion es estadisticamente significativa, ya que es menor que el

nivel de significancia tipico de 0.05.

Esto sugiere que existe una relacion significativa entre el clima laboral y la satisfaccion
del usuario interno en el centro de salud. Es probable que un clima laboral positivo, ca-
racterizado por un ambiente laboral favorable, recursos adecuados, relaciones interper-
sonales saludables y reconocimiento adecuado, contribuya a una mayor satisfaccién
del usuario interno en términos de cultura organizacional, liderazgo, comunicacion y

trabajo en equipo.

Sin embargo, es importante considerar que la correlacion no implica causalidad directa.
Otros factores no incluidos en este analisis podrian influir tanto en el clima laboral como
en la satisfaccion del usuario interno, por lo que se necesitarian mas investigaciones

para comprender completamente la naturaleza y la direccion de esta relacion.
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3.7. DISCUSION

Los hallazgos de la investigacion realizada en el Centro de Salud Integral Betanzos
durante el primer semestre de 2024 revelan que el clima laboral es percibido principal-
mente como medio (42.5%) o bajo (40.0%) por parte del personal. Estos resultados
subrayan preocupaciones en areas criticas, como la seguridad laboral, la disponibilidad
de recursos para el desarrollo profesional y la calidad de las relaciones interpersonales.
En cuanto a la satisfaccion del usuario interno, el 45.0% la califica como media, y un
25.0% la considera baja. Esto sugiere que, aunque existen aspectos positivos, persis-

ten areas significativas que requieren atencion.

Los resultados obtenidos apoyan la hipoétesis inicial de que el clima laboral en el Centro
de Salud Integral Betanzos es regular, con deficiencias en areas clave como el recono-
cimiento y el ambiente fisico. Sin embargo, la satisfaccion del usuario interno no es tan
baja como se esperaba, lo que indica que existen factores positivos que contrarrestan

las percepciones negativas.

Desde una perspectiva practica, los datos sugieren la necesidad de implementar estra-
tegias para mejorar el clima laboral. Esto incluye: Mejoras en las condiciones fisicas del
lugar de trabajo, asegurando un ambiente saludable y cédmodo. Fortalecimiento de la
comunicacion interna, promoviendo la transparencia y la colaboracion entre el personal.
Y desarrollo de programas de reconocimiento y compensacion, valorando adecuada-

mente el esfuerzo del personal.

La comparacioén de los resultados de este estudio con los antecedentes revela tanto
coincidencias como diferencias significativas. Los hallazgos de este estudio son consis-
tentes con investigaciones previas, como el estudio de Santana Ortiz y Pérez Garcia
(1), que también reportaron niveles medios en el clima laboral (3,45 + 0,83) y la satis-
faccioén laboral (3,32 £ 0,93). En nuestro estudio, el 70% del personal clasificd su satis-
faccion como baja o media, similar a la percepcién de satisfaccion laboral de Santana
Ortiz y Pérez Garcia. Esta coincidencia sugiere una tendencia general en la que el cli-
ma laboral y la satisfaccion laboral en servicios de salud tienden a ubicarse en niveles

medios.
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Sin embargo, la percepcion del clima laboral en nuestro estudio muestra un equilibrio
mas marcado. Mientras que el 35% del personal evalud la cultura organizacional como
baja y el 45% como media, Santana Ortiz y Pérez Garcia encontraron que el reconoci-
miento fue la dimension con menor puntaje (3,12 £ 0,77). En contraste, en nuestro es-
tudio, la percepcion de la cultura organizacional, aunque mayoritariamente media, des-

taca un area de mejora especifica en comparacion con el estudio citado.

La investigaciéon de Fernandez-Oliva et al. (2) encontré un clima laboral global de
76,3% y una satisfaccion del usuario externo de 64,4%. Comparativamente, nuestro
estudio muestra que el 35% del personal evalué la cohesion y el trabajo en equipo co-
mo alto, lo que indica una percepcion mas positiva en este aspecto en comparacion

con la satisfaccion del usuario externo reportada por Fernandez-Oliva et al.

Cifuentes Dominguez (3) y Guerra Elera et al. (4) también resaltan la importancia del
clima laboral para la satisfaccién de los usuarios. Guerra Elera et al. encontraron un
clima laboral saludable (96,58 + 3,21) y una relacion significativa con la satisfaccién de
los usuarios (p < 0,005). Aunque nuestro estudio no proporciona una medida directa del
clima laboral en términos cuantitativos, los resultados indican areas de mejora en la
cultura organizacional, la comunicacién interna y el liderazgo, lo cual es congruente con

la importancia atribuida a estas variables en los estudios revisados.

Finalmente, el analisis de Tintaya y Mercado (5) resalta la validez de las encuestas pa-
ra medir el clima laboral y la satisfaccion, lo cual se alinea con nuestro uso de encues-

tas para evaluar estos aspectos en el Centro de Salud Integral Betanzos.

En resumen, aunque los niveles medios en clima laboral y satisfaccion laboral encon-
trados en nuestro estudio son coherentes con estudios anteriores, la percepcion mas
equilibrada de la satisfaccion del usuario interno y las areas especificas de mejora iden-
tificadas podrian reflejar diferencias en la cultura organizacional y el liderazgo. Estos
hallazgos sugieren la necesidad de ajustes especificos para mejorar la satisfaccion del

personal y, por ende, la calidad del servicio ofrecido.

Esta investigacion aporta una nueva perspectiva al analizar especificamente el clima

laboral y la satisfaccion del usuario interno en un centro de salud que no ha sido objeto
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de estudios previos. Ademas, identifica areas concretas de mejora que pueden ser uti-

les para otros centros de salud en contextos similares.

En cuanto a las limitaciones, aunque el tamafo de la muestra es modesto (n=40), se
trabajo con la totalidad del personal del centro, lo que le confiere validez al estudio. Sin
embargo, el uso de cuestionarios de autoinforme podria estar sujeto a sesgos de
deseabilidad social, lo que podria afectar la validez de los datos. Futuros estudios po-
drian explorar la relacion entre el clima laboral y la satisfaccién del usuario interno en
otros centros de salud, utilizando un disefio longitudinal para evaluar cambios a lo largo
del tiempo. También seria valioso investigar como factores externos, como politicas de

salud publica y cambios en la gestidn, afectan estas variables.

En conclusién, esta investigacion resalta la importancia del clima laboral y la satisfac-
cion del usuario interno en el Centro de Salud Integral Betanzos. Los hallazgos subra-
yan la necesidad de abordar las deficiencias en el clima laboral para mejorar la satis-
faccién del personal y, en ultima instancia, la calidad de atencion brindada a los usua-
rios. Implementar estrategias especificas en areas como condiciones laborales, comu-
nicacion y reconocimiento puede contribuir a crear un entorno de trabajo mas positivo y
productivo. Estos resultados no solo son relevantes para el contexto estudiado, sino
que también ofrecen lecciones valiosas para otros centros de salud que enfrentan

desafios similares.
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CAPITULO IV: PROPUESTA
ESTRATEGIAS PARA MEJORAR EL CLIMA LABORAL DE LOS USUARIOS IN-

TERNOS DEL CENTRO DE SALUD INTEGRAL BETANZOS

4.1. FUNDAMENTOS DE LA PROPUESTA

El analisis de las diferentes dimensiones del clima laboral y la satisfaccion del usuario
interno en el Centro de Salud Integral Betanzos revelo hallazgos significativos que fun-
damentan la necesidad de implementar estrategias especificas para mejorar el ambien-

te laboral.

En primer lugar, se observé que el 42.5% de los encuestados perciben el ambiente la-
boral como medio, mientras que el 40.0% lo consideran bajo y solo el 17.5% lo califican
como alto. Esto sugiere la necesidad de mejorar las condiciones fisicas del lugar de
trabajo y aumentar el apoyo al personal. Asimismo, en relacion con los recursos y el
soporte, el 47.5% de los encuestados califican este aspecto como medio, seguidos por
un 27.5% que lo consideran bajo y un 25.0% que lo perciben como alto. Estos datos
indican que los recursos actuales pueden no ser suficientes, destacando la necesidad
de mejorar la disponibilidad de recursos y fortalecer los programas de formacion y ca-

pacitacion.

Las relaciones interpersonales presentan una distribucion equilibrada de percepciones,
con un 42.5% considerandolas bajas, otro 42.5% como medias y un 15.0% como altas.
Esto sugiere desafios en la comunicacién y la colaboracién entre los empleados, sefia-
lando la necesidad de promover una comunicacion abierta y actividades para fortalecer
la colaboracion. En cuanto al reconocimiento y la compensacion, el 57.5% de los en-
cuestados lo califican como medio, el 35.0% como bajo y solo el 7.5% como alto, lo que

sugiere la necesidad de revisar las politicas de reconocimiento y compensacion.

La cultura organizacional muestra una variedad de opiniones, con un 45.0% de los en-
cuestados calificandola como media, un 35.0% como baja y un 20.0% como alta. Esto

resalta la importancia de fortalecer una cultura organizacional positiva. Respecto al lide-
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razgo, la mayoria (52.5%) lo califica como medio, seguido por un 27.5% que lo conside-
ran bajo y un 20.0% que lo perciben como alto, subrayando la necesidad de fortalecer
las habilidades de liderazgo y mejorar la comunicacion. La comunicacién, calificada
como media por el 52.5% de los encuestados, alta por el 27.5% y baja por el 20.0%,

sugiere la necesidad de identificar y mejorar areas especificas.

Finalmente, la cohesion y el trabajo en equipo son calificados como medios por el
52.5% de los encuestados, altos por el 35.0% y bajos por el 12.5%, indicando la nece-
sidad de fortalecer la colaboracion y el trabajo en equipo. El hallazgo mas relevante es
la correlacion positiva moderada y estadisticamente significativa entre el clima laboral y
la satisfaccidon del usuario interno (coeficiente de correlacién de Spearman de 0.460, p-
valor de 0.045), sugiriendo que mejorar el clima laboral podria contribuir significativa-

mente a una mayor satisfaccion del usuario interno.

Estos hallazgos respaldan la implementacion de las siguientes estrategias para mejorar

el clima laboral de los usuarios internos del Centro de Salud Integral Betanzos:

e Cultura de valores y comportamientos: Se debe fomentar una cultura de valo-
res y comportamientos que reflejen la mision y el propdsito del Centro de Salud,
incluyendo aspectos como la integridad, el compromiso con la calidad, la res-
ponsabilidad social y el trabajo en equipo. Esta estrategia es fundamental para
alinear los comportamientos de los empleados con los objetivos y valores de la
organizacion, promoviendo un entorno cohesivo y motivador.

e Relaciones interpersonales: Se debe promover relaciones interpersonales po-
sitivas y colaborativas entre los usuarios internos, fomentando la comunicacién
abierta y efectiva, la empatia y la comprension. Mejorar las relaciones interper-
sonales es crucial para construir un ambiente de trabajo armonioso y reducir
conflictos, lo que a su vez puede aumentar la productividad y la satisfaccion la-
boral.

e Liderazgo y gestion de equipos: Se debe implementar un estilo de liderazgo
participativo que fomente la participacion y la colaboracion de los usuarios inter-

nos en el proceso de toma de decisiones. Un liderazgo efectivo y participativo
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puede mejorar la moral del equipo, aumentar el compromiso y fomentar una ma-
yor implicacion en los objetivos organizacionales.

e Oportunidades de desarrollo profesional: Se debe ofrecer oportunidades de
desarrollo profesional de los usuarios internos, incluyendo cursos de formacion
especificos, programas de mentoria personalizada, asignaciones especiales y
proyectos de desarrollo de liderazgo. Brindar oportunidades de desarrollo profe-
sional es esencial para mantener a los empleados motivados y comprometidos,
ademas de mejorar sus habilidades y competencias.

e Reconocimiento y recompensa: Se debe implementar un sistema de recono-
cimiento y recompensa efectivo que refleje el desempeno y el logro de los usua-
rios internos. Reconocer y recompensar adecuadamente el esfuerzo y los logros
de los empleados es clave para mantener alta la motivacion y la satisfaccion la-

boral, ademas de fomentar una cultura de mérito y excelencia.

4.2. OBJETIVOS
4.2.1. Objetivo general

Promover el clima laboral del Centro de Salud Integral Betanzos fortaleciendo la cultura

organizacional, las relaciones interpersonales y el liderazgo participativo.
4.2.2. Objetivos especificos

e Fortalecer la cultura organizacional en el Centro de Salud Integral Betanzos.

e Fomentar una comunicacion abierta y efectiva, y promover la empatia y la cola-
boracion entre los usuarios internos.

¢ Incentivar un liderazgo que involucre a los usuarios internos en la toma de deci-

siones y que reconozca y recompense su desempefo.
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4.3. ORGANIZACION O PLANIFICACION

Para implementar la propuesta teérica de mejora del clima laboral en el Centro de Sa-

lud Integral Betanzos, se desarrollara un plan detallado que abarcara los siguientes

aspectos, con la flexibilidad necesaria para futuras modificaciones:

4.3.1.

Responsables de la implementacién

Para implementar la propuesta teérica de mejora del clima laboral en el Centro de Sa-

lud Integral Betanzos, se desarrollara un plan detallado, flexible para adaptaciones futu-

ras, que abarcara los siguientes aspectos:

4.3.2.

Equipo de Liderazgo: Se propone que el equipo de liderazgo esté compuesto
por el director del Centro de Salud Integral, junto con un comité de lideres de di-
ferentes departamentos, quienes supervisaran la implementacion de las estrate-
gias.

Coordinador de Recursos Humanos: Sera responsable de coordinar activida-
des relacionadas con formacién, desarrollo profesional e iniciativas de reconoci-
miento y recompensa.

Comité de Cultura y Comunicacién: Se propone que un grupo de usuarios vo-
luntarios de diversas areas promovera y supervisara las iniciativas de cultura or-

ganizacional y comunicacion.

Recursos necesarios

Financieros: Se propone que se destine un presupuesto para programas de
formacion, actividades de equipo, mejoras en las condiciones laborales y siste-
mas de reconocimiento y recompensa.

Humanos: Se propone contratar el personal de recursos humanos necesarios
como, formadores externos, facilitadores de talleres y mentores internos.
Materiales: Para la implementacion de las estrategias sera necesario material
de capacitacion, infraestructura tecnoldgica para el teletrabajo y herramientas

para la gestidon de la comunicacién interna.
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4.4. ESTRATEGIAS DE IMPLEMENTACION

4.4.1.

Fortalecer la cultura organizacional

Para fortalecer la cultura organizacional en el Centro de Salud Integral Betanzos, se

proponen las siguientes actividades:

Acciones:

1. Talleres y semanarios sobre valores:

Descripcion: Organizar talleres y seminarios centrados en los valores y la mi-
sion del centro. Estos eventos ayudaran a los trabajadores de Salud a compren-
der mejor la vision del centro y su papel en ella.

Metodologia: Los talleres incluiran sesiones interactivas, estudios de caso y
discusiones en grupo para fomentar una participacion activa. Se invitaran exper-

tos en cultura organizacional para impartir los seminarios.

2. Campaiias internas de promocion de valores:

Descripcion: Lanzar campanas internas que promuevan los valores organiza-
cionales a través de boletines, redes sociales corporativas, carteles y eventos
tematicos.

Iniciativas Especificas: Crear un programa de "Embajadores de Valores" don-
de los trabajadores de distintos departamentos promuevan activamente los valo-
res del Centro de Salud. También se implementaran premios mensuales para

reconocer a quienes ejemplifiquen estos valores.

3. Programas de Integracion y Orientacion:

Descripcion: Desarrollar programas de integracion para nuevos empleados que
incluyan una introduccion detallada a la cultura organizacional.

Actividades: Sesiones de bienvenida, actividades que incluyan una variedad de
ejercicios, juegos, desafios y dinamicas que promuevan un mejor entendimiento
mutuo y una mayor eficacia en el trabajo conjunto para adaptarse a la cultura del

centro.
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Responsables:

Coordinador de Recursos Humanos: Planificara y coordinara todas las activi-
dades relacionadas con la promocién de la cultura organizacional.

Comité de Cultura y Comunicacion: Un grupo de trabajadores del Centro de
Salud de forma voluntaria supervisaran las campanas internas y se asegurara de
que los mensajes de la mision y valores sean comunicados de manera efectiva.

Este comité también recolectara datos para ajustar las actividades.

Recursos:

Presupuesto para Formadores: Fondos para contratar expertos en cultura or-
ganizacional y formadores para dirigir los talleres y seminarios. También se des-
tinaran recursos para crear materiales educativos.

Materiales de Capacitacion: Desarrollo y distribucion de manuales, guias y
otros materiales sobre los valores y la misién del centro, disponibles en formato
fisico y digital.

Plataformas de Comunicacién Interna: Uso de intranet, boletines electrénicos
y aplicaciones moviles para comunicar las campanas de valores y eventos. Es-
tas plataformas también permitiran a los empleados compartir sus experiencias y

datos valiosos.

Metodologia de Implementacion:

Fase de Preparacion: Identificacién de formadores, planificacion del calendario
de talleres y seminarios, y desarrollo de materiales de comunicacion.

Fase de Ejecucidén: Implementacion de talleres y seminarios, lanzamiento de
campanas internas y programas de integracion. Monitoreo de la participacion y
recepcion de los empleados.

Fase de Evaluacion: Recopilacién de datos a través de encuestas y reuniones,
analisis de la efectividad de las actividades y ajuste de estrategias segun sea

necesario.
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Indicadores de Exito:

Participacion y Satisfaccion: Medicidén de la participacion en talleres y semina-
rios y la satisfaccion de los empleados a través de encuestas.

Conocimiento y Alineacién: Evaluacién del conocimiento de los empleados
sobre los valores y misidén del centro antes y después de las actividades.
Impacto en el Clima laboral: Mejora en las puntuaciones de clima laboral en
encuestas internas, reflejando una mayor alineaciéon con los valores organiza-

cionales.

Este plan esta disefiado para crear un entorno de trabajo mas cohesivo y alineado con

la mision del Centro de Salud Integral Betanzos, fomentando un sentido de pertenencia

y compromiso entre todos los empleados. A continuacidn, se presenta una matriz de

marco légico para su mejor comprension.

4.4.2. Mejorar las relaciones interpersonales

Para fomentar una comunicacion abierta y efectiva, y promover la empatia y la colabo-

racion entre los usuarios internos, se llevaran a cabo las siguientes acciones:

Programacion de actividades: Se planificaran y organizaran diversas activida-
des disefiadas para fomentar la colaboracion y el trabajo en equipo entre los
empleados. Estas actividades incluiran juegos, desafios y ejercicios que pro-
muevan la comunicacion efectiva, la confianza mutua y el compafierismo. El ob-
jetivo es crear un ambiente mas unido y colaborativo dentro del Centro de Salud
Integral Betanzos.

Creacion de espacios para retroalimentaciéon constructiva: Se estableceran
espacios y momentos dedicados a proporcionar retroalimentacién constructiva
entre los miembros del equipo. Esto incluira reuniones regulares uno a uno, se-
siones de retroalimentacion grupal y canales de comunicacién abiertos donde
los empleados puedan expresar sus opiniones y preocupaciones de manera

constructiva.
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Organizacion de talleres de comunicacién efectiva: Se llevaran a cabo talle-
res y capacitaciones centrados en mejorar las habilidades de comunicacion de
los empleados. Estos talleres abordaran temas como escucha activa, expresion
clara de ideas, manejo de conflictos y trabajo en equipo. Los empleados recibi-
ran herramientas y técnicas practicas para mejorar la calidad de su comunica-

cion interpersonal en el entorno laboral.

Los responsables de la implementacion de estas acciones seran el Coordinador de Re-

cursos Humanos y el Comité de Cultura y Comunicacién. Se asignara un presupuesto

especifico para cubrir los gastos relacionados con las actividades de equipo y los hono-

rarios de los facilitadores de talleres. Esta iniciativa se llevara a cabo con el objetivo de

promover un ambiente de trabajo mas colaborativo, comunicativo y positivo en el Cen-

tro de Salud Integral Betanzos.

4.4.3. Desarrollar un liderazgo participativo

Para incentivar un liderazgo que involucre a los usuarios internos en la toma de deci-

siones y que reconozca y recompense su desempeio, se llevaran a cabo las siguientes

acciones:

Capacitacion de lideres en técnicas de liderazgo participativo: Se propor-
cionara formacion especifica a los lideres del Centro de Salud Integral Betanzos
en técnicas y habilidades de liderazgo participativo. Estas capacitaciones inclui-
ran talleres, seminarios y programas de desarrollo disefiados para mejorar su
capacidad para involucrar a los empleados en la toma de decisiones, fomentar la
colaboracion y promover un ambiente inclusivo.

Establecimiento de procesos para toma de decisiones inclusiva: Se imple-
mentaran procesos y estructuras que faciliten la participacion de los empleados
en la toma de decisiones dentro de la organizacion. Esto podria incluir la crea-
cion de comités o grupos de trabajo multidisciplinarios, la adopcidn de practicas
de puertas abiertas por parte de los lideres y la promocién de la retroalimenta-

cion de los empleados en el proceso de toma de decisiones.
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e Creacion de un sistema de reconocimiento y recompensa basado en el
desempeno: Se disefiara e implementara un sistema de reconocimiento y re-
compensa que valore y premie el desempeio de los empleados de manera justa
y transparente. Esto podria incluir programas de reconocimiento por logros, boni-
ficaciones basadas en el desempenio, oportunidades de desarrollo profesional y

promociones internas.

Los responsables de llevar a cabo estas acciones seran los miembros del Equipo de
Liderazgo del Centro de Salud Integral Betanzos. Se asignara un presupuesto especifi-
co para cubrir los costos asociados con la capacitacién en liderazgo y se implementa-
ran plataformas de gestién de retroalimentacion y reconocimiento para apoyar estas
iniciativas. El objetivo final es fortalecer el liderazgo participativo en la organizacion y
promover un ambiente de trabajo colaborativo y centrado en el desempeino. A conti-
nuacion, se presenta un resumen de las estrategias en una matriz de marco légico para

SuU mejor comprension.

Tabla 12

Matriz de Marco Logico de las Estrategias

Fin Crear un entorno de trabajo 1. Incremento del 30% Resultados de en-
cohesivo, inclusivo y colabo-  en la satisfaccion labo- cuestas internas
rativo que mejore la satisfac-  ral segun encuestas antes y después de
cion laboral y fortalezca las internas en un afo. las intervenciones.
relaciones interpersonalesy 2. Incremento del 25%
el liderazgo participativo. en la percepcion de

liderazgo inclusivo.

Propésito Alinear a los empleados con | 1. 80% de los emplea- | Listas de asistencia
los valores y mision del cen- | dos participan en talle- | a las actividades y
tro, mejorar la comunicacion | res y actividades de capacitaciones.

y colaboracion entre ellos, y comunicacion y lide- Evaluaciones pre y

garantizar un liderazgo parti- | razgo. post de percepcion

cipativo. 2. 90% de los lideres de comunicacién,
capacitados en lide- liderazgo y valores.

razgo participativo.
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Componentes 1. Capacitacién y talleres en 1. 10 talleres y capaci- Informes de activi-

valores, comunicacion efecti- taciones organizados dades, capacitacio-
va y liderazgo participativo. en un afo. nes y documentos
2. Implementacién de proce- 2. Procesos inclusivos = de procesos.

sos para la toma de decisio- y de retroalimentacion

nes inclusiva y la retroalimen- implementados en el

tacion constructiva. 100% de los equipos.

3. Creacién de un sistema de 3. Sistema de recono-

reconocimiento y recompen-  cimiento implementa-

sa basado en el desempefio. do en un afo.

Actividades 1. Planificacion y ejecucion 1. Cronograma de ac- | Planes de forma-

de talleres y capacitaciones. | tividades elaboradoy  cion, documentos
2. Disefio e implementacién | ejecutado. de procesos y sis-
de procesos de toma de de- | 2. Procesos inclusivos | temas.

cisiones y retroalimentaciéon. |y de retroalimentaciéon | Informes de particip

3. Desarrollo e implementa- implementados en los
cién de un sistema de reco- primeros seis meses.
nocimiento y recompensa. 3. Sistema de recono-

cimiento disefiado e
implementado en un
afio.

Fuente: Elaboracion propia en base al trabajo de campo

Explicacion

Fin: El objetivo final es crear un entorno de trabajo cohesivo, inclusivo y colabo-
rativo en el Centro de Salud Integral Betanzos. Esto busca mejorar la satisfac-
cion laboral, fortalecer las relaciones interpersonales y fomentar un liderazgo
participativo. La mejora en estas areas resultara en un ambiente de trabajo mas
positivo y productivo, alineado con la misién y los valores del centro.

Propésito: Para alcanzar este fin, es crucial que los empleados comprendan y
apliquen los valores y la mision del centro. También es necesario mejorar la co-
municacion y la colaboracion entre ellos, y garantizar que el liderazgo sea inclu-
sivo y participativo. La participacidén activa en talleres y capacitaciones es fun-
damental para que los empleados desarrollen habilidades de comunicacion efec-
tiva y liderazgo, lo que a su vez contribuira a un entorno laboral mas armonico.
Componentes: Las intervenciones clave para lograr el propdsito incluyen la ca-

pacitacion en valores, comunicacion efectiva y liderazgo participativo, la imple-
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mentacion de procesos inclusivos para la toma de decisiones y la retroalimenta-
cion constructiva, y la creacion de un sistema de reconocimiento y recompensa
basado en el desempefio. Estas areas son esenciales para asegurar que los
empleados se sientan valorados, escuchados e incluidos en las decisiones que
afectan su trabajo diario.

e Actividades: Las actividades especificas incluyen la planificacién y ejecucién de
talleres y capacitaciones, el disefio e implementacién de procesos de toma de
decisiones y retroalimentacion, y el desarrollo de un sistema de reconocimiento y
recompensa. Estas tareas aseguran que los empleados no solo participen en las
iniciativas, sino que también adopten nuevas practicas y habilidades que mejo-
ren su desempefo y el ambiente laboral en general. La ejecucion efectiva de es-
tas actividades es crucial para que el Centro de Salud Integral Betanzos pueda
alcanzar sus objetivos de crear un entorno de trabajo mas positivo y colaborati-

VO.

4.5. SUPERVISION Y EVALUACION

Para garantizar el seguimiento y la evaluacion efectiva de la implementacién de las es-

trategias, se llevaran a cabo las siguientes acciones:

e Supervision: El Equipo de Liderazgo en conjunto con el Coordinador de Recur-
sos Humanos organizaran reuniones mensuales destinadas a examinar detalla-
damente el avance de la ejecucion de las estrategias. En estas reuniones se
analizaran los logros alcanzados, los desafios encontrados y se tomaran deci-

siones sobre posibles ajustes o mejoras en el proceso.

o Evaluacion: Se aplicaran encuestas trimestrales de satisfaccion dirigidas a los
usuarios internos del Centro de Salud Integral Betanzos, junto con entrevistas
individuales para recopilar retroalimentacion cualitativa. Estos métodos permiti-
ran evaluar el impacto de las estrategias implementadas en el clima laboral y en
la satisfaccion de los empleados. Los resultados obtenidos seran analizados de
manera exhaustiva para identificar areas de mejora y ajustar las acciones segun

sea necesario.
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 Indicadores de Exito: Se estableceran indicadores clave de éxito para medir el
impacto de las estrategias. Estos incluirdn una mejora en las puntuaciones de
satisfaccion del clima laboral, un aumento en la participacion en actividades de
formacion y desarrollo, asi como una disminucion en los problemas relacionados
con la comunicacion y el liderazgo. Estos indicadores proporcionaran una medi-
da objetiva del progreso realizado hacia la mejora del ambiente laboral en el

centro de salud.
4.6. CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

Para garantizar una implementacion efectiva de las estrategias propuestas, se ha esta-

blecido el siguiente cronograma:

Tabla 13

Diagrama de Gantt

Presentacion de resultados y
planificacion futura

Evaluacion exhaustiva final _

Refuerzo de campanas de comu- -

nicacion
Ajuste en las estrategias

Evaluacion intermedia y recopi-
lacién de datos

Programas de formacion en lide- -
razgo

Implementacion de talleres y ac- -
tividades

Lanzamiento de campaias de
comunicacion
Diseno de talleres y actividades

Formacion del comité responsa-
ble

Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre
1; 2025 2; 2025 3; 2025 4; 2025

Fuente: Elaboracion propia en base al trabajo de campo

Este diagrama proporciona un marco teorico detallado para la implementacion de las

estrategias propuestas, con mecanismos de supervision y evaluacion continua para

62



asegurar una mejora significativa del clima laboral en el Centro de Salud Integral Be-

tanzos.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La evaluacién del clima laboral en el Centro de Salud Integral Betanzos revel6 que un
82.5% del personal percibe el clima como regular o insatisfactorio, lo que indica un
descontento generalizado con el entorno laboral. En cuanto a las condiciones fisicas y
el ambiente saludable, el 32.5% de los empleados las consideran inadecuadas, mien-
tras que un 35% las valora como medianas, y otro 32.5% las percibe como adecuadas.
La percepcion sobre los recursos y el soporte muestra que el 27.5% los considera insu-
ficientes, el 47.5% los ve como adecuados pero mejorables, y el 25% los valora positi-
vamente. Respecto a las relaciones interpersonales, un 42.5% de los empleados las
percibe como deficientes y otro 42.5% como medias, sugiriendo problemas en la co-
municacién y colaboracion. El reconocimiento y la compensacion también son areas de
insatisfaccion, con un 35% de empleados considerandolos bajos y un 57.5% como me-
dios, lo que refleja la necesidad de revisar estas politicas. La prueba de proporciones
confirma que la percepcion de un clima laboral insatisfactorio supera el 50% esperado,

con una estadistica de prueba (z = 4.11) que respalda esta conclusion.

La evaluacion de la satisfaccion del personal interno del Centro de Salud Integral Be-
tanzos revela que el 70% de los encuestados califican su satisfaccion como baja o me-
dia, indicando que una mayoria no alcanza un nivel alto de satisfaccién. En términos de
cultura organizacional, el 35% percibe esta como baja, mientras que el 45% la conside-
ra media, sugiriendo que, aunque aceptable para algunos, una porcion significativa del
personal la encuentra deficiente, lo que podria impactar negativamente en la satisfac-
cion general. En relacion al liderazgo, el 27.5% de los empleados lo evalua como bajo,
el 52.5% como medio, y el 20% como alto, destacando una percepcion mayoritaria de
un liderazgo promedio, lo que sugiere la necesidad de mejoras en este aspecto. La
comunicacién interna es vista como baja por el 20% del personal, media por el 52.5% y
alta por el 27.5%, indicando que, aunque la mayoria la considera aceptable, hay mar-
gen para mejorar. Finalmente, la cohesion y el trabajo en equipo son evaluados como

bajos por el 12.5%, medios por el 52.5% y altos por el 35%, lo que muestra que, a pe-
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sar de una mayoria que valora positivamente la cohesién, hay areas para fortalecer el
trabajo en equipo. Estos hallazgos sugieren que mejorar la cultura organizacional, el
liderazgo, la comunicacién interna y la cohesién podria tener un impacto positivo en la

satisfaccion general del personal.

El analisis de la relacién entre el clima laboral y la satisfaccion del personal interno del
Centro de Salud Integral Betanzos revela una correlacion positiva moderada y estadis-
ticamente significativa, con un coeficiente de correlaciéon de Spearman de 0.460 y un p-
valor de 0.045. Esto indica que existe una asociacioén significativa entre estas dos va-
riables, sugiriendo que a medida que mejora el clima laboral, también tiende a aumen-
tar la satisfaccidon del personal interno. Este hallazgo implica que las mejoras en el cli-
ma laboral podrian tener un impacto positivo en la satisfaccion del personal, lo que sub-
raya la importancia de abordar y mejorar las condiciones laborales para promover un

ambiente de trabajo mas satisfactorio.

La implementacion de estrategias para mejorar el clima laboral en el Centro de Salud
Integral Betanzos se fundamenta en un analisis exhaustivo que revela la necesidad
urgente de cambios. El analisis de las percepciones del clima laboral, la satisfaccion de
los usuarios internos y los datos obtenidos indica un ambiente que requiere interven-
ciones significativas. La primera estrategia se centra en fortalecer la cultura organiza-
cional, fomentando una alineacién mas sdlida con los valores y la mision del centro a
través de talleres, campanas internas y programas de integracion. La segunda estrate-
gia aborda la mejora de las relaciones interpersonales mediante actividades disefiadas
para fomentar la comunicacion abierta, la retroalimentacion constructiva y el desarrollo
de habilidades comunicativas entre los empleados. La tercera estrategia busca desa-
rrollar un liderazgo participativo, capacitando a los lideres en técnicas de inclusion y
establecimiento de procesos de toma de decisiones colaborativos, asi como implemen-
tando un sistema de reconocimiento basado en el desempefio. La combinacion de es-
tas estrategias tiene como objetivo crear un entorno laboral cohesivo y positivo, donde
se promueva la satisfaccion laboral y se fortalezcan las relaciones interpersonales y el

liderazgo.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere implementar programas de mantenimiento que se enfoquen en mejorar as-
pectos como la iluminacion, la ventilacion y la ergonomia en el lugar de trabajo. Ade-
mas, se sugiere realizar encuestas periodicas para evaluar cdmo estas mejoras impac-

tan en la percepcion y comodidad del personal.

Se sugiere signar un presupuesto especifico destinado a la adquisicion y mantenimien-
to de materiales y equipos esenciales para el centro de salud. Un sistema de segui-
miento eficiente garantizara que los suministros médicos, tecnoldgicos y de oficina es-

tén disponibles y se repongan a tiempo.

Se debe desarrollar un programa integral de reconocimiento y recompensas que inclu-
ya incentivos monetarios, beneficios adicionales y reconocimientos publicos por
desempeno sobresaliente. Es importante realizar encuestas para evaluar su efectividad

y realizar ajustes segun las necesidades de los datos recibidos.

Se debe establecer canales claros de comunicacion entre la administracion y los em-
pleados, tales como reuniones regulares, boletines informativos y plataformas en linea.
Promover una cultura de transparencia en la toma de decisiones ayudara a mejorar la
percepcion del personal sobre la informacion recibida y las razones detras de los cam-

bios.

Se recomienda ofrecer una variedad de programas de capacitacion y desarrollo profe-
sional, como talleres, cursos de formacién y oportunidades de mentoria. Evaluar regu-
larmente el impacto de estos programas en la satisfaccion y el desempefio del personal

asegurara su efectividad y permitira realizar ajustes segun sea necesario.

Se sugiere capacitar a los lideres y supervisores en técnicas de liderazgo participativo,
fomentando la creacion de grupos de trabajo o comités donde los empleados puedan
participar activamente en la toma de decisiones y expresar sus ideas y preocupaciones.

Esto ayudara a fortalecer el clima laboral y promover un ambiente de trabajo inclusivo.
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ANEXOS

ANEXO 1
CUESTIONARIO

Titulo de investigacion: Satisfaccion del usuario interno y clima laboral en el Centro

de Salud Integral Betanzos durante el primer semestre de la gestion 2024.

Objetivo: El presente cuestionario tiene como objetivo evaluar la satisfaccion del usua-
rio interno y el clima laboral en el Centro de Salud Integral Betanzos durante el primer

semestre de la gestion 2024.

Instrucciones: A continuaciéon, se presentan una serie de afirmaciones relacionadas
con el ambiente laboral, los recursos, las relaciones interpersonales, el reconocimiento,
la cultura organizacional, el liderazgo, la comunicacion y el trabajo en equipo. Por favor,
indique su nivel de acuerdo o desacuerdo con cada afirmacion utilizando la siguiente
escala de Likert: 1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Neutral, 4 =
De acuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo. Seleccione una sola opcion para cada afirma-
cion".

|l. DATOS GENERALES

Numero de cuestionario:

Edad:

Sexo:

Il. AFIRMACIONES

ITEMS Muy en En Neutral | _ D€ Muy de
desacuerdo | desacuerdo acuerdo acuerdo

1. El ambiente laboral en el centro
de salud es comodo y propicio para
la concentracién.

2. Se mantienen condiciones fisicas
seguras Yy saludables en el lugar de
trabajo.

3. Se valora la comodidad del per-
sonal para promover un ambiente
positivo.

4. Se proporcionan espacios dise-
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fAados para aumentar la concentra-
cion y la productividad.

5. El centro de salud dispone de los
recursos necesarios para tareas
eficientes.

6. Se brinda apoyo constante para el
desarrollo profesional del personal.

7. Se garantiza acceso a recursos y
apoyo para alcanzar metas labora-
les.

8. Se ofrece formacién para mejorar
habilidades y competencias del per-
sonal.

9. Se fomentan relaciones positivas
basadas en el respeto y la comuni-
cacion efectiva.

10. Se promueve la colaboracion y
el trabajo en equipo como norma.

11. Se mantiene un ambiente con
buenas relaciones interpersonales y
comunicacion efectiva.

12. Se organizan actividades para
fortalecer la cohesion y el comparie-
rismo.

13. Se valora y reconoce el esfuerzo
del personal del centro de salud.

14. Se proporcionan compensacio-
nes justas y beneficios equitativos al
personal.

15. Se ofrecen oportunidades de
crecimiento profesional.

16. Se implementan programas de
reconocimiento para destacar el
desempefio excepcional.

17. La cultura organizacional se
basa en valores y principios sélidos.

18. Se promueve la coherencia con
la mision y vision del centro de sa-
lud.

19. Se crea un ambiente donde se
comparten y viven los valores orga-
nizacionales.

20. Se fomenta la diversidad e inclu-
sibn como parte integral de la cultu-
ra organizacional.

21. Los lideres del centro de salud
inspiran y motivan al personal.

22. El liderazgo guia, motiva y apo-
ya al personal del centro de salud.

23. Se valora la transparencia y la
comunicacién efectiva por parte de
los lideres.

24. Los lideres promueven un am-
biente de confianza y colaboracion.
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25. Se fomenta una comunicacién
efectiva y transparente en todos los
niveles.

26. La comunicacion interna y exter-
na es clara y oportuna.

27. Se mantienen canales de comu-
nicacion accesibles y claros para el
personal.

28. Se promueve una cultura de
retroalimentacion constante para
mejorar la comunicacion.

29. Se promueve la cohesion del
equipo y la colaboraciéon interdepar-
tamental.

30. Se valora la colaboracion como
clave para lograr los objetivos orga-
nizacionales.

31. Se fomenta un ambiente de tra-
bajo en equipo y colaboracién.

32. Se organizan actividades que
fomentan la colaboracion y el trabajo
en equipo.
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ANEXO 2
Guia de Observacion

Titulo de la Investigacion:
Satisfaccion del usuario interno y clima laboral en el Centro de Salud Integral Be-

tanzos durante el primer semestre de la gestion 2024.

Objetivo: Analizar, mediante observacién directa, aspectos relacionados con el entorno
fisico, las dinamicas laborales, las interacciones del personal y la comunicacién organi-

zacional.
Seccion I: Datos Generales

Se incluye informacion basica de la observacion: fecha, horarios, area observada y

nombre del observador.
Seccion lI: Observacion del Clima Laboral
Se enfoca en cuatro dimensiones:

Condiciones Fisicas y Ambiente Saludable: Evalua la comodidad, seguridad y

adecuacion del entorno para fomentar la productividad.

Acceso a Recursos y Soporte: Analiza la disponibilidad de recursos, el apoyo para

el desarrollo profesional y la accesibilidad a oportunidades de formacion.

Relaciones Interpersonales y Comunicacion: Observa la calidad de las relacio-
nes basadas en respeto y colaboracion, y la promocion de un ambiente de trabajo

positivo.

Reconocimiento y Compensacioén: Considera la valoracion del esfuerzo del per-

sonal, la equidad en compensaciones y oportunidades de crecimiento profesional.
Secciodn lll: Observacion de la Satisfaccion del Usuario Interno
Comprende otras cuatro dimensiones:

Cultura Organizacional: Valora la coherencia con la misién y vision, la promocion

de valores y la inclusién.
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Estilo de Liderazgo: Examina la capacidad de los lideres para inspirar, motivar y

mantener la comunicacion efectiva.

Efectividad de la Comunicacién Interna: Mide la claridad, transparencia y accesi-

bilidad de la comunicacion a todos los niveles.

Cohesién y Trabajo en Equipo: Evalua la colaboracién y la cohesion interdepar-

tamental, asi como el fomento del trabajo en equipo.
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ANEXO 3

Base de datos

@ Base de datos.sav [ConjuntoDatos 1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar Ver Datos

Transformar

Analizar  Graficos  Utilidades

Ampliaciones

Ventana  Ayuda

SHOWe» Bl R B 40
34 : Saticfacion_U 54
H Cl!ma_.Organ a Satisfacion_ Y Ambiente_La a Recursos_S Relaciones_| Resonocimie A Cu!tura_Orga ] Liderazgo o Comunicacio Coh_esmn_Tr
izacional Usuario boral9 oporte d:l nterpersonal d:l nto_Compen nizacional n ,{I abajo_Equip
es sacion o

22 3 1 3 2 2 2 1 2 3 1
23 1 2 1 2 1 1 3 1 2 1
24 3 3 3 2 3 2 2 3 1 3
25 1 2 1 1 2 2 3 1 3 2
26 1 2 1 1 1 2 1 3 1 3
27 2 2 2 3 2 1 1 2 2 3
28 2 2 2 3 1 2 2 2 2 2
29 2 1 3 1 3 2 2 2 2 1
30 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2
kil 1 2 2 1 2 2 3 2 1 2
32 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2
33 1 1 1 2 1 2 1 3 1 2
34 2 3 1 3 2 2 2 3 2 2
35 1 3 1 2 1 1 2 1 3 3
36 1 3 1 1 1 2 2 2 3 3
37 1 2 1 1 2 1 1 3 2 2
38 1 1 1 2 1 2 1 1 2 2
3% 2 2 3 1 1 2 1 2 3 2
40 1 2 1 2 1 2 2 1 2 2

41

ANEXO 4
Vista de variables
t,-\ Base de datos.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SEE WM e~ BLA0F A B o1
Nombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas |  Alineacidn Medida Raol

H ltems_31 Numérico 8 0 31. Se fomenta... {1, Muy en ... Minguno 8 o Ordinal ™ Entrada
32 ltems_32 Numérico 8 0 32. Se organiza... {1, Muy en ... Minguno 8 ol Ordinal ™ Entrada
33 Clima_0Q Numérico g 0 Ninguno Ninguno 10 & Escala “w Entrada
34 Saticfacion_U Numérico 8 0 Minguno Minguno 15 & Escala “w Entrada
38 AL Numérico 8 0 Minguno Minguno 10 & Escala “w Entrada
36 RS Numérico 8 0 Minguno Minguno 10 & Escala “w Entrada
ar RI Numérico 8 0 Minguno Minguno 10 & Escala “w Entrada
38 RC Numérico 8 0 Minguno Minguno 10 & Escala “w Entrada
39 co Numérico 8 0 Minguno Minguno 10 & Escala “w Entrada
40 L Numérico 8 0 Minguno Minguno 10 & Escala “w Entrada
41 C Numérico il 0 Minguno Minguno 10 & Escala “w Entrada
42 CTE Numérico il 0 Minguno Minguno 10 & Escala “w Entrada
43 Clima_Orga... Numérico 5 0 Clima_0O (Agru... {1, Bajo}... Minguno 10 il Ordinal “w Entrada
44 Satisfacion_... Numérico 5 0 Saticfacion_U (... {1, Bajo}... Minguno 10 il Ordinal “w Entrada
45 Ambiente_ L. Numérico 5 0 AL (Agrupada) {1. Bajo}... Ninguno 10 ol Ordinal “w Entrada
46 Recursos_S_._ Numérico 5 0 RS (Agrupada) | {1. Bajo}... Ninguno 10 ol Ordinal “w Entrada
47 Relaciones_... Numérico 5 0 Rl (Agrupada) {1. Bajo} . Ninguno 10 il Ordinal “w Entrada
48 Resonocimi__. Numérico 5 0 RC (Agrupada) {1, Bajo} . Ninguno 10 il Ordinal “w Entrada
49 Cultura_Org... Numérico 5 0 CO (Agrupada) {1, Bajo} . Ninguno 10 il Ordinal “w Entrada
50 Liderazgo Numérico 5 0 L (Agrupada) {1. Bajo} . Ninguno 10 ol Ordinal “w Entrada
51 Comunicacion Numérico 5 0 C (Agrupada) {1. Bajo} . Ninguno 10 ol Ordinal “w Entrada
52 Cohesion_T... Numérico 5 0 CTE (Agrupada) {1. Bajo}... Ninguno 10 ol Ordinal ™ Entrada
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Institucion: o s ) )

Cargo: (’/‘(’5 ]‘.,, (f(’
Autor del Instrumento:

Validacién de Instrumentos por juicio de expertos

ANEXO 5

VALIDACION DE INSTRUMENTO
1. DATOS GENERALES
Nombre del Fvaluador: (j/,;n(,) 6,4'(‘, /pé; (// 7/,;), [an da Cacreos

Dr; -

e ay
(R&((O{/
Llomang’

Oeovant l?uc/‘zﬂfzuz Vo ol /ﬂ»)y 72400

1. ASPECTOS DE VALIDACION

l

|

"CRITERIOS

INDICADORE
S

INACEPTABLE

MEDIANAMENT
E ACEPTABLE

ACEPTABLE |

4515015 |6
510

65

70

75

80

9 |10
0|5

1. CLARIDAD

Las afirmaciones
son directas y
especificas, sin
ambigliedades.

2. OBJETIVIDAD.

Las afirmaciones
estdn alincadas
con los objetivos
y necesidades de
la investigacién.

3.
ACTUALIZACIO
N

Los items estén
actualizados con
la informacion y
pricticas mas
recientes en ¢l
campo de
estudio.

4. RELEVANCIA

El instrumento se
centra en
aspectos que son
esenciales y
significativos
para el drea de
investigacion o
evaluacién.

S,
CONSISTENCIA

Los items estdn
formulados de tal
manera que se
podré minimizar
la variabilidad en
las respuestas
debido a factores
ex1emos.

6. PRECISION

Los items estdn
detalladas y

especificas para
el constructo que

se evalia.

7.FIABILIDAD

El instrumento es
confiable y
_genera conlianza
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/

en los resultados
obtenidos.

8. VIABILIDAD

La aplicacién del
instrumento es
prictica y
factible en
términos de
tiempo, recursos
y esfucrzo.

9. COMPLETITUD

El instrumento
cubre todos los
aspectos
relevantes del
constructo o drca
que s¢ evalua.

10.
SENSIBILIDAD

Las escalas y
preguntas
permiten
identificar
variaciones
incluso cuando
son minimas.

II1. OPINION DE APLICABILIDAD

IV. PROMEDIO DE VALORACION 30

El instrumento cumple con
los requisitos para su aplicacion S
El instrumento no cumple con

los requisitos para su aplicacion

"-:‘—

Firm

pcrto Evaluador

Dra. Febicidad Choque

GESTORA

DE CALlDAD

G foSPITAL OBRERO N' 5

C.N.S. POTOSI

78




Institucidn:

“

VALIDACION DE INSTRUMENTO
1. DATOS GENERALES

Nombre del Evaluador: @ ﬁ/gzlfyc/ (/oé/uf /%

Y ,a/as ol Obrere

Cargo F/Osrolg (?/JQJ
Autor deMnstrumento: D{;‘ YMomon i
I1. ASPECTOS DE VALIDACION
CRITERIOS INDICADORE | INACEPTABLE | MEDIANAMENT ACEPTABLE
S E ACEPTABLE
45|50 (5 [6 |65 |70 [75 | 80 9 (9 (10
. 510 0 (510
1. CLARIDAD Las afirmaciones
son directas y |/
especificas, sin
ambiglicdades.

2. OBJETIVIDAD.

Las afirmaciones
estdn alincadas
con los objetivos
y necesidades de
la investigacién.

3.
ACTUALIZACIO
N

Los items estin
actualizados con
la informacién y
practicas mds
recientes en el
campo de
estudio.

4. RELEVANCIA

El instrumento se
centra en

aspectos qiie.son_

esenciales y
significativos
paracl drea de
investigacion o
cvaluacién.

5.
CONSISTENCIA

Los items estdn
formulados de tal
manera que se
podré minimizar
la variabilidad en
las respuestas
debido a factores
exlernos.

6. PRECISION

Los ftems estén
detalladas y
especificas para
¢l constructo que
sc evalia.

7. FIABILIDAD

Elinstrumento cs
conliable y
genera conlianza
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on los resultados
_obtenidos.

S NVITARILIDAD La aplicacién del
instrumento es
prictica y
factible en
términos de
Licmpo. recursos
y csfucrzo.

9. COMPLETITUD | El instrumento
cubre todos los
aspectos
rclevantes del
constructo o drca
quc sc cvalia.

10. Las escalas y

SENSIBILIDAD preguntas
pcrmiten
identificar
variaciones

incluso cuando
son minimas.

III. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento cumple con

los requisitos para su aplicacion
El instrumento no cumple con
los requisitos para su aplicacién

IV. PROMEDIO DE VALORACION 90

oy

F im% Evaluador:
M.

Dra. Fekicidad Choque s
:STORA DE CALlD.A
OSPITAL OBRERO N' S

C.N.S; POTOS!
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VALIDACION DE INSTRUMENTO
1. DATOS GENERALES

Nombre del Evaluador: ra T a biola, Lasgaz Oeq 52
Institucion: Nosplal Saa Cris Toba :

Cargo: Geglor de Gldoe/ /-Iosn/fo/f)am CeisTo é,v/
Autor del Instrumento: O Aaman”

11. ASPECTOS DE VALIDACION

CRITERIOS INDICADORE | INACEPTABLE | MEDIANAMENT ACEPTABLE
S E ACEPTABLE
45|50 (5 |6 |65 |70 |75 | 80 9 19 |10
510 0|5 |0
1. CLARIDAD Las afirmaciones

son directas y
especificas, sin
ambigiiedades.

/

2. OBJETIVIDAD.

Las afirmaciones
estan alineadas
con los objetivos
y necesidades de
la investigacion.

3.
ACTUALIZACIO
N

Los items estin
actualizados con
la informacion y
practicas mas
recientes en el
campo de
estudio.

4. RELEVANCIA

El instrumento se
centra en
aspectos que son
esenciales y
significativos
para el drea de
investigacion o
cvaluacion.

5,
CONSISTENCIA

Los items estan
formulados de tal
manera que se
podré minimizar
|a variabilidad en
las respucstas
debido a factores
externos.

6. PRECISION

Los items estdn
detalladas y
especilicas para
el constructo que
se evalla.

7. FIABILIDAD

El instrumento cs
confiable y
genera confianza
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SVIABILIDAD

| 9. CoMPILETITIUD

en los resultados

| obtenidos.

La aplicacion del

instrumento ¢s
prictica v
factible en
términos de
Hiempo, recursos

_y esluerzo.

Il instrumento
cubre todos los
aspectos
relevantes del
constructo o drca
quc sc cvalaa.

10.
SENSIBILIDAD

Las escalas y
preguntas
permiten
identificar
variaciones
incluso cuando
son minimas.

I11. OPINION DE APLICABILIDAD

IV. PROMEDIO DE VALORACION

El instrumento cumple con

los requisitos para su aplicacion
El instrumento no cumple con
los requisitos para su aplicacion

-
Si

&7

A
Firma del/g/

erto E aluadoqw %‘5‘ WY \sﬂ
\~\
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ANEXO 6

Matriz de Marco Légico

Narrativa de | Indicadores Verifica- | Medios de Verifica- | Supuestos Impor-

objetivos bles Objetivamente | cién tantes
(IVO)

Fin Mejorar la calidad del | - Aumento del 20% | - Encuestas compa-
entorno laboral y la | en la satisfaccion del | rativas anuales.
satisfaccion del perso- | personal en compa- | - Registro de cam-
nal en el Centro de | racién con el afio an- | bios en la plantilla de
Salud Integral Betan- | terior. personal del centro.
ZOs. - Reduccion del 15%

en la tasa de rotacion
del personal en el
centro de salud.

Propoésito Evaluar y diagnosticar | - Diagndstico comple- | - Informe final del
el clima laboral y la |to del clima laboral y | diagndstico.
satisfaccion del usua- | la satisfaccion interna | - Reportes internos
rio interno para imple- | en un plazo de 6 me- | aprobados.
mentar mejoras efecti- | ses.
vas. - Informe con reco-

mendaciones de me-
jora aprobado por la
direcciéon del centro
de salud.

Componentes | 1. Realizacion de un | - Informe de diagnés- | - Informes parciales
diagndstico integral del | tico elaborado en 3 | de cada fase.
clima laboral. | meses. - Encuestas y guias
2. Evaluacion de la |- Encuestas y obser- | de observaciéon apli-
satisfaccion del usua- | vaciones realizadas | cadas.
rio interno. | en todas las areas | - Documentos oficia-
3. Presentacion de | del centro de salud. |les con las reco-
recomendaciones ba- | - Presentacion de un | mendaciones entre-
sadas en los resulta- | plan de mejora en 2 | gadas a la direccion.
dos obtenidos. meses tras la evalua-

cion.
Actividades 1.1 Elaborar la guia de | - Guia de observa- | - Resultados de las

observacion y cuestio-
nario.

1.2 Aplicar la guia de
observacion en las
diferentes areas del
centro de salud.
2.1 Realizar encuestas
a todos los empleados

cion 'y cuestionario
completados en 1
mes.

- Resultados de en-
cuestas procesados
en 2 semanas.
- Informe final entre-
gado a la direccion

encuestas y obser-
vaciones.

- Validacion de ex-
pertos documentada

en actas.
- Informe final pre-
sentado al comité
evaluador.
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utiizando escala de
Likert.

2.2 Validar instrumen-
tos con expertos.
3.1 Analizar los datos
recolectados para ge-
nerar un diagnostico.
3.2 Elaborar un infor-
me con recomenda-
ciones especificas.

en 1 mes.
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