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Resumen

El estudio tuvo como objetivo principal determinar la relaciéon entre el clima
organizacional y el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en la farmacia
central del Hospital Daniel Alcides Carrién del Callao-2016. En la metodologia
utilizada se destaco que el estudio fue del tipo aplicada, con disefio no experimental
de corte transversal y de alcance correlacional, sé considerd6 una muestra de 480
pacientes atendidos en la farmacia central de Hospital Daniel Alcides Carrion del
Callao, estos pacientes fueron sometidos a un cuestionario como el instrumento. De
los analisis de la muestra se evidencio sobre los factores demograficos de los pacientes
una predominancia del sexo masculino en un (57,3%), la edad predominante en los
pacientes fue de 18 a 25 afios en un (28,5%), el (65,8%) de los pacientes fueron
solteros, el (55,8%) de los pacientes refirieron haber culminado sus estudios superiores
o universitarios, el (35%) indicaron ser estudiantes, ademas el (64,8%) de los pacientes
sefalaron que predican la religion catolica. Llegando a concluir que existe relacion
significativa entre el clima organizacional y la satisfaccion de los pacientes atendidos
en la farmacia central del Daniel Alcides Carrion del Callao, logrando asi contrastar la

hipoétesis alterna de la investigacion.

Palabras clave: Clima organizacional, calidad de atencion, satisfaccion de pacientes.
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Abstract

The main objective of the study was to determine the relationship between the
organizational climate and the level of satisfaction of patients attended at the central
pharmacy of the Daniel Alcides Carrién Hospital in Callao-2016. In the methodology
used, it was highlighted that the study was of the applied type, with non-experimental
design of cross-sectional and correlational scope, I know considered a sample of 480
patients attended in the central pharmacy of Hospital Daniel Alcides Carrién del
Callao, these patients were subjected to a questionnaire as the instrument. From the
analysis of the sample, the demographic factors of the patients showed a predominance
of male sex (57.3%), the predominant age of the patients was 18 to 25 years old
(28.5%), (65.8%) of the patients were single, (55.8%) of the patients reported having
completed their higher or university studies, (35%) indicated that they were students,
and (64.8%) of the patients indicated that they preached the Catholic religion. It was
concluded that there is a significant relationship between the organizational climate
and the satisfaction of the patients attended at the central pharmacy of the Daniel

Alcides Carrion del Callao, thus contrasting the alternative hypothesis of the research.

Keywords: Organizational climate, quality of care, patient satisfaction..



Introduccion
Antecedentes y fundamentacion cientifica

Respecto a los trabajos anteriores sobre las variables en estudio se encontraron
diversas investigaciones a nivel internacional, es asi que en Ecuador Fajardo et al.
(2020) al realizar un estudio propusieron evaluar el clima organizacional en la
instituciones de salud, considerando como fundamentos metodologicos un disefo
fenomenoldgico de tipo analitico-descriptivo, asimismo los autores llevaron a cabo el
manuscrito basdndose en 27 estudios relevantes como fuentes de informacion a fin de
dar respuesta al proposito investigativo. Llegaron a determinar que el ambiente
organizacional dentro de las instituciones de atencion médica ofrece informacion
valiosa sobre los procesos subyacentes que dan forma a los comportamientos
institucionales, asimismo permite implementar modificaciones intencionales, dirigidas
a las actitudes y comportamientos de los individuos dentro de la organizacion, es por
ello que la importancia de esta informacion radica en comprender la injerencia directa
del ambiente organizacional en el comportamiento de cada miembro dentro de la

organizacion con el objetivo de lograr un nivel alto de satisfaccion de sus pacientes.

Por otro lado, Teran (2020) en su investigacion propuso demostrar la inferencia
prevaleciente entre el ambiente organizacional y la calidad de atencion a fin de poner
en evidencia el grado de satisfaccion de los usuarios atendidos en el centro de salud de
Ecuador. En los aspectos metodolégicos el autor adaptd el estudio a un enfoque
cuantitativo con disefio no experimental, desarrollando el cuestionario como
instrumento a una muestra representada por 230 pacientes. Con la obtencion de los
resultados el autor concluy6 que el ambiente organizacional es adecuado por cuanto el
72% de los profesionales médicos indicaron sentirse muy satisfechos con las politicas
y normas institucionales durante el desarrollo de sus actividades diarias, a partir de tal
constante el autor también determin6 que el nivel de satisfaccion en el 54% de los
usuarios atendidos o pacientes es alto dado que manifestaron sentirse muy satisfechos
en la calidad de atencion brindada por el personal médico, como también por haber
evidenciado que las instalaciones del centro médico le otorgan confianza, seguridad e

higiene.



Del mismo modo, Cardenas y Moncada (2021) en su pesquisa propusieron
evaluar el ambiente organizacional en un hospital de Colombia a partir de la
percepcion de los médicos. Para tal fin recurrieron a un estudio con disefio transversal
basado en un enfoque cuantitativo, considerando a 58 integrantes del personal médico
para realizar el desarrollo del cuestionario como el instrumento recopilador de la
informacion o datos requeridos para dar respuesta al propodsito investigativo que
plantearon. Tras el andlisis de los datos, las autoras llegaron a concluir que en el
Hospital Villavicencio prevalecen diversas brechas relacionados al ambiente
organizacional hasta el punto de traer como consecuencias las deficientes relaciones a
nivel de comunicacion entre el personal médico, falta de insumos y equipos médicos,
inseguridad en las instalaciones, lo que por efecto genera constantemente

insatisfaccion en los usuarios o pacientes.

Por consiguiente, Alava et al. (2023) realizaron un estudio en Ecuador con la
intencién de conocer la percepcion de las enfermeras con respecto al ambiente
organizacional en el centro médico que laboran. Los autores recurrieron a una
metodologia de tipo descriptivo de revision analitica, considerando a 19 articulos como
las fuentes de informacion y asignando a la guia de analisis documental como el medio
empleado. Con los datos encontrados revelaron que una percepcidon positiva del
ambiente organizacional se logra cuando estan presentes ciertos factores, incluyendo
el apoyo de las autoridades, lideres que priorizan el bienestar de los empleados, el
acceso a oportunidades de ascenso y beneficios, salarios atractivos, ademas de un
entorno constructivo que fomente la resolucion de problemas, la comodidad fisica y
las relaciones interpersonales positivas para la cohesion del grupo. En sintesis, los
autores determinaron que es evidente que una gestion eficaz implica monitorear el
ambiente laboral e implementar estrategias para mejorarlo, como trato justo,
comunicacion efectiva, integracion de equipos, cooperacidon y mejoras en las

condiciones laborales.

Por su parte, Zambrano y Rosillo (2023) En Ecuador al realizar el estudio
plantearon como meta evaluar el clima laboral con el fin de conocer la influencia que

tiene sobre la satisfaccion por los servicios en atencion al usuario de un centro de salud.



Para tal fin los autores recurrieron a un enfoque mixto, de alcance descriptivo-
correlacional, considerando las preguntas como el instrumento indicado a una muestra
de 112 usuarios. Con el analisis de los datos recopilados los autores llegaron a concluir
que existe un deficiente ambiente laboral en el Centro de Salud Materno Infantil y
emergencia Bahia, ello por cuanto se evidencia la carencia de relaciones sanas entre el
personal del centro médico, del mismo modo no se visualiza el trabajo en grupo,
ademads de carecer la buena atencion de calidad, generando de este modo una accidén
negativa en la complacencia de los usuarios a nivel perceptivo. En sintesis, con las
injerencias realizadas determinaron que el ambiente laboral incide significativamente
en grado de satisfaccion de los usuarios al revelarse un valor-p<0.05 ademas de notarse
el valor tho=0.893, indicando la presencia de una correlacion activa alta entre los

factores analizados.

Ademas, Guerra et al. (2022) en Piura, al efectuar su trabajo investigativo
propusieron correlacionar el clima organizacional con la satisfaccion del usuario. En
este sentido, utilizaron un método de tipo aplicada, adaptado a un enfoque cuantitativo,
con una meta adecuada y una disposicion transversal, tomaron en cuenta una muestra
de 80 empleados y utilizaron un balotario de preguntas como instrumento. Los
resultados muestran que el ambiente organizacional de los empleados y sus
dimensiones son saludables (96,58 + 3,21), asi como la mayoria (51,60%) de los
usuarios del SAMU estan satisfechos (57/110), mientras que el 38,2% (42/110)
indicaron estar satisfechos, en tanto el 10,20% (11/110) expresaron conformidad.
Concluyeron que al obtener valores de p<0,05, existe inferencia correlacional entre el
ambiente organizacional y la satisfaccion de los usuarios, confirmando la regla

estadistica que acepta la hipdtesis investigativa.

Por otro lado, Barreda (2022) en Lima realizd su tesis con la intencion de
revelar el nivel correlacion existente entre el clima organizacional y la satisfaccion del
usuario externo. Metodologicamente el trabajo fue realizado bajo un esquema
cuantitativo con disefio no experimental y de tipo aplicada, siendo 180 participantes la
muestra a quienes el autor procedio a aplicar el cuestionario como el instrumento. En

los datos obtenidos se reveld que en un 64% el clima organizacional fue calificado



como regular debido a las brechas o contingencias presentadas durante el proceso de
los servicios médicos, lo que por efecto ocasiond que la complacencia del usuario
externo en un 58% presentara un nivel bajo. En conclusion, se evidencio la inferencia
de correlacidon con los valores estadisticos p<0.05 y rho=0,876, confirmando asi la
aprobacion de la hipdtesis investigativa lo cual indicé que el ambiente organizacional

exhibiod una correlacion positiva con tendencia alta con el agrado del usuario.

De la misma manera, Revilla (2022) en Arequipa llevo a cabo un estudio con
el propdsito de revelar a que nivel el ambiente organizacional se relaciona con la
satisfaccion del usuario. En ese sentido considerd un disefio metodologico transversal
con alcance correlacional, donde 268 participantes designados como la muestra
proporcionaron informacion mediante el cuestionario aplicado. Las evidencias mas
resaltantes dieron a conocer que desde la percepcion del 57,7% de los profesionales
médicos no existe un saludable ambiente organizacional, es por ello que un 50,7% de
los usuarios mostraron un nivel alto de insatisfaccion. En conclusion se determind
estadisticamente con la prueba Rho un valor (0,672) y un valor p<0.05 que el ambiente
organizacional tuvo una correlacion positiva con tendencia moderada en la satisfaccion

del usuario.

De acuerdo con Peralta (2021), en Lima realizaron una pesquisa con la
intencion de identificar a que nivel el ambiente organizacional incide estadisticamente
en la complacencia del usuario. Para tal propdsito recurrio6 a una metodologia
cuantitativa, aplicada y con disefio transeccional, considerando la aplicabilidad del
cuestionario dirigido hacia 76 participantes que consolidaron la muestra. Al efectuar
las inferencias estadisticas los resultados demostraron que el ambiente organizacional
reflejo la incidencia directa con la satisfaccion al usuario al corroborarse una valor
p<0.05, ademas con un valor rtho=,744 las evidencias confirmaron una correlacion

positiva con tendencia alta.

Fernandez et al. (2019) en Lima, realizaron un analisis investigativo para
definir la inferencia que prevalecio entre el ambiente organizacional y la satisfaccion
del usuario. Correspondiente a los aspectos metodoldgicos los autores realizaron su

investigacion bajo un tratamiento cuantitativo, descriptivo-aplicada con proyecto



transversal, considerando ademas la aplicacion de preguntas a una muestra de 312
participantes. Con el analisis de los datos los principales hallazgos demostraron que la
evaluacion inicial del ambiente organizacional arroj6 una calificacion del 76,3%, lo
que indica margen de mejora. Asimismo, la complacencia global de los usuarios
externos se midié en un 64,4%. Un analisis mas detallado revel6 que las dimensiones
de identidad, comunicacion organizacional y estructura se consideraron saludables,
mientras que el factor de remuneracion se clasifico como no saludable. En conclusion,
estos hallazgos sugirieron una relacion significativa entre el ambiente organizacional
y la complacencia del paciente usuario, como lo demuestra una estadistica inferencial

con un valor (p= 0,000), en consecuencia, se descartd la hipotesis nula.

Marco teorico

Conforme a lo referido por Acosta (2020) el clima organizacional se cataloga
ya sea de manera individual o equipo de personas como el ambiente o zona de confort
que todo factor humano desea percibir lleno de garantias en beneficio de los mismos
con la finalidad de que puedan desempenarse con total eficiencia durante el desarrollo

de sus actividades cotidianas laborales.

De la misma manera, se considera al clima organizacional segun Adhikari &
Sen (2023) como el entorno que abarca los atributos predominantes que establece y
mantiene la direccion, ejerciendo un impacto en las acciones, convicciones, principios
y perspectivas de los individuos. Aplicando estas explicaciones, se puede concluir que
el entorno laboral en los centros médicos comprende cualquier elemento de estructura,
organizacion y administracion que afecte el bienestar psicologico del personal médico,
pues el nivel de armonia dentro de este entorno contribuye directamente al beneficio

de atencion de alta calidad a los pacientes.

Para Garcia et al. (2020), la comprension colectiva del trabajo, el entorno
fisico, la dindmica interpersonal y las regulaciones tanto formales como informales
dentro de una organizacion dan forma a su ambiente organizacional. Pues el objetivo

principal es evaluar las percepciones de los empleados y desarrollar estrategias para



abordar cualquier factor negativo que obstaculice el progreso de la organizacion, al
tiempo que fomenta los aspectos positivos que inspiran y crean un ambiente de trabajo

agradable para todos.

Referente a los principales factores que apafian u ocasionan un ambiente
organizacional no saludable, Flores y Delgado (2022) infieren que son: a) la mala
segregacion de funciones, b) la sobrecarga laboral o de responsabilidades, c) la falta
de incentivos laborales como recompensas o reconocimientos, d) la carencia de
autonomia y liderazgo para la toma de decisiones, ¢) la disociacion o limitado trabajo
cooperativo, f) la falta de capacidad en el talento humano para manejar los conflictos,

g) la limitada identidad organizacional.

Conforme a lo referido por Iglesias et al. (2020), analizar el ambiente
organizacional en el ambito de la salud resulta ser una herramienta estratégica que
juega un papel vital para potenciar los esfuerzos de mejora continua de la institucion.
Pues tal como lo afirman Mufioz et al. (2022) al examinar se pueden identificar
factores clave para mejorar la calidad de vida laboral de los profesionales de la salud,

mejorando asi la calidad general de los servicios médicos brindados a la poblacion.

Esto segun lo reforzado tedricamente por Carridn et al. (2022) es crucial porque
el clima organizacional impacta significativamente el desenvolvimiento y la
motivacion de los trabajadores, lo que impacta significativamente para la
productividad, el compromiso, la satisfaccion y la calidad en el trabajo. En
consecuencia, y con la acotacién de Muioz et al. (2022) es evidente atribuir que el
clima organizacional sirve como una puerta de entrada fundamental para garantizar la

obtencidn de servicios de atencién médica calidad.

Con respecto a las caracteristicas del clima organizacional, Kim & Park (2020)
aluden que existen aspectos que trazan injerencias con el ambiente de toda
organizacion, especificamente si lo que se pretende sea un buen desempeiio del talento
humano, entre ellas se pueden destacar: a) por lo general exhibe cierta persistencia
segun los cambios coyunturales, b) suelen provocar impactos relevante en el

comportamiento conductual de los colaboradores, c) denota mayor exigencia en el



compromiso e identidad organizacional de los colaboradores, d) suele ser vulnerable

ante los factores estructurales a nivel organizacional.

Haciendo referencia a las dimensiones que evalua al clima organizacional,
Garcia et al. (2020) considera tres componentes fundamentales: a) comportamiento
organizacional, que hace referencia a la reaccion conductual de los recursos humanos
frente al entorno en el cual se viene desempefiando con la finalidad de identificar sus
principales indicadores tales como: la iniciativa, la comunicacion, como también las
relaciones entre personas. b) estructura organizacional, que comprende la evaluacion
sobre la percepcion que pueda tener cualquier persona sobre la composicion jerarquica
de toda institucion u organizacion, destacando de este como como principales indices
en el funcionamiento, las condiciones laborales y el estimulo en el desarrollo
organizacional. c) estilo de direccion, que abarca el analisis de la postura direccional
de toda institucion evaluando como principales indicadores el liderar, la inclusion en

la solucidén de conflictos y el trabajo en grupo.

Concordantemente a los conocimientos tedricos de la variable complacencia
del usuario, se destaca el aporte de Febres & Mercado (2020) quienes sefialan que la
complacencia del usuario evalta el grado de conformidad sobre cualquier servicio que

reciba por parte de una institucion.

Por otro lado, Cérdova et al. (2021) afirman que para cualquier empresa u
organizacion, medir la satisfaccion del cliente o usuario es una forma de evaluar la
calidad de la atencion brindada, la cual es esencial para su supervivencia y/o excelencia

en el servicio ofrecido.

Para Paredes (2020), la satisfaccion es atribuida como el acuerdo manifestado
por los usuarios en funcidén de sus expectativas sobre la atencion que reciben en las
distintas areas que ofrece una institucion cumpliendo todas las dimensiones de la

calidad.

Por lo tanto, tal como lo precisan Rodriguez et al. (2022) medir la
complacencia del usuario debe considerarse una secuencia continua de actividades de

gestion, ya que permitird: 1) determinar las transcendentales necesidades y



expectativas requeridas por los usuarios; a fin de detectar cambios inmediatamente. 2)
Recopilar datos utilizando mediciones cualitativas y cuantitativas. 3) Procesar datos y
recopilar informacion basica sobre la organizacion. 4) Contribuir con los resultados a

la mejora en todo momento de la gestion de los principales lugares institucionales.

Ahora bien, tal como lo refieren Mero et al. (2020), hablar de la calidad de
cualquier servicio de indole médico también refleja el nexo prevaleciente entre
médico-paciente y se considera la base de la percepcion de satisfaccion del usuario, ya
que suele ser una actividad basica que poco a poco avanza y favorece el contacto
impulsado por el profesionalismo y compromiso a tal punto que logre inspirar y

fortalecer la confianza sobre sus propias habilidades para brindar bienestar al paciente.

Comprender los requerimientos de los usuarios, empleados y gerentes, es decir,
las necesidades de todos los que estan incluidos en la organizacion , es primordial para
el logro de las metas institucionales, es asi que Condori y Arispe (2022), enfatizan que
es importante una evaluacion que proporcione datos sobre la percepcion que tienen los
usuarios y empleados sobre el desarrollo de procesos y las limitaciones bajo las cuales
se dan los servicios. Pues tal como lo complementa Arévalo (2022), tiene como
objetivo comprender los diversos aspectos del talento que afectan la cantidad de
produccidn, la adecuacion de los procesos de gestion, un ambiente laboral favorable,
desenvolvimiento en el trabajo efectivo, lo que afectard drasticamente el enfoque en
los usuarios, en efecto todas las actividades logran el objetivo o metas definidas por

la organizacion.

Es imprescindible destacar que segiin Delgado et al. (2023), los efectos de la
complacencia del usuario en la correlacion médico-paciente es directamente
relacional, ya que normalmente se puede medir mediante dimensiones como la
“empatia”, es decir, que los médicos brinden una atencion de calidad a los pacientes
sin prejuicios ni discriminacion.

Con el objetivo de evaluar la complacencia del usuario Paredes (2020) recalca
que el analisis se debe enfocar desde el nivel de calidad del servicio que cualquier
institucion pueda bridar, pues cuando mejor sea el servicio se tendran usuarios con

mayor satisfaccion, para ello el autor teniendo en cuenta el modelo SERVQUAL



considera como principales dimensiones: a) tangibilidad, que estd enfocada a evaluar
las apariencias respecto a las instalaciones, los equipos e incluso el personal de una
institucion, b) fiabilidad, que abarca la medicion de las habilidades del personal al
momento de prestar los servicios demostrando pulcritud y seguridad, c) capacidad de
respuesta, que busca medir que tan dispuesto o el nivel de voluntad que muestra el
personal a brindar apoyo a los usuarios al dar un servicio, d) seguridad, que representa
la evaluacion de la experiencia adquirida y el cuidado mostrado por los empleados y
sus habilidades para concitar credibilidad y confianza, €) empatia, que esta enfocado a
medir las capacidades conductuales mediante la disposicion de prestar atencion

personalizada en cada uno de los servicios que brinda la institucion.

Justificacion de la investigacion

La investigacién se justificO por su implicancia practica porque permitio
describir y conocer la relacion existente entre el clima organizacional y el nivel de
satisfaccion del paciente que acude al Servicio de Farmacia Central Daniel Alcides
Carrion. Asimismo, se justificO por su relevancia social porque los resultados
permitieron a las autoridades del Servicio de Farmacia tomar decisiones pertinentes
para solucionar la problematica o deficiencias observadas. Del mismo modo se
justifico por su valor tedrico porque en todo el manuscrito se proporcionaron
conocimientos y teorias fundamentado por autores conocedores del tema en estudio
con la finalidad de fortalecer el contenido investigativo, contando de ese modo con
informacion valiosa que se pueda convertir en herramienta de gestion a fin de poder
adoptar alternativas de mejora en la calidad de atencién que se brinda al paciente del

Hospital Daniel Alcides Carrion, que es la razén de ser de la organizacion.

Problema
(Cual es la relacion entre el clima organizacional y el nivel de satisfaccion de
los pacientes atendidos en la farmacia central del Hospital Daniel Alcides Carrion del

Callao-2016?



Conceptualizacion y operacionalizacion de las variables

Trato adecuado

s Tipo de
Definicion conceptual . . .
] Dimensiones Indicadores escala de
de la variable .
medicion
) o ) - Motivacion
El clima organizacional | Comportamiento C Y’
_ . - Comunicacion
es el conjunto de | organizacional - .
) - Relaciones interpersonales
propiedades del - -
. . - Funcionamiento
ambiente de trabajo que —
. Estructura - Condiciones laborales
todo empleado percibe . p .
. .. organizacional | - Estimulo al desarrollo | Ordinal
directa o indirectamente .
. . organizacional
hasta el punto de influir -
.. . - Liderazgo
significativamente en su Estilo d Particioacid
conducta (Garcia et al., S0 de - e 1c.11’)a010n :
2020) direccion - Solucidn de conflictos
- Trabajo en equipo
- Instalaciones fisicas
Tangibilidad | - Equipos
Se entiende por - Apariencia del personal
satisfaccion el acuerdo - Simpatia y confiabilidad
manifestado por los Fiabilidad - Interés
usuarios en funcion de - Asistencia y puntualidad
sus expectativas sobre la ) - Informacion correcta
., . Capacidad de - — .
atencion que reciben en respuesta - Celeridad en la atencion Ordinal
las distintas areas que P - Disposicion a ayudar
ofrece una institucion - Conviccién y confianza
cumpliendo todas las Seguridad - Conocimiento y cortesia
medidas de la calidad - Apoyo constante
(Paredes, 2020) - Atencion personalizada
Empatia - Comunicacion empatica

Hipotesis

Existe relacion significativa entre el clima organizacional y el nivel de

satisfaccion de los pacientes atendidos en la farmacia central del Hospital Daniel

Alcides Carrion del Callao-2016.
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Objetivos
Objetivo general
Determinar la relacion entre el clima organizacional y el nivel de satisfaccion

de los pacientes atendidos en la farmacia central del Hospital Daniel Alcides Carrion

del Callao-2016.

Objetivos especificos
Identificar los factores sociales y demograficos de los pacientes atendidos en

la farmacia central del Hospital Daniel Alcides Carrion del Callao-2016.

Evaluar la relacion entre el comportamiento organizacional y la satisfaccion de
los pacientes atendidos en la farmacia central del Hospital Daniel Alcides Carrion del

Callao-2016.

Analizar la relacion entre la estructura organizacional y la satisfaccion de los
pacientes atendidos en la farmacia central del Hospital Daniel Alcides Carrion del

Callao-2016.

Establecer la relacion entre el estilo de direccion y la satisfaccion de los
pacientes atendidos en la farmacia central del Hospital Daniel Alcides Carrion del

Callao-2016.
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Metodologia
a) Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada, porque tal como lo refiere Méndez
(2020) se enfoco a profundizar y ampliar los conocimientos sobre un tema en
especifico enfatizando diversos referentes tedricos sobre las variables analizadas a fin
de contar con suficiente fundamento cientifico que permitio presentar alternativas que
contribuyeron a minimizar de alguna manera las falencias evidenciadas en la

institucion.

Disefio de la investigacion

El disefio metodologico empleado en el estudio fue el no experimental, pues
de acorde con lo referido por Ramos (2020) estuvo enfocado a especificar los hechos
suscitados en su contexto real, ademds fue transversal porque los datos recopilados
correspondieron a un periodo estableci6. Del mismo modo, correspondiente al alcance
investigativo, este fue descriptivo-correlacional por cuanto consistio en analizar y dar
detalle de la realidad circunstancial estudiada sobre las variables para posteriormente

demostrar las injerencias existente entre las mismas.
El esquema correspondiente al disefio investigativo fue el siguiente:

Ol

02
Nota. Naupas et al (2018)

b) Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion
Correspondiente a la poblacion se considerd a 15890 pacientes externos que

fueron atendidos en el Servicio de Farmacia Central del Hospital Daniel Alcides
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Carrion, Callao durante el periodo 2016, informacion que fue recopilada del sistema o

base de datos de pacientes registrados de la institucion.

Criterios de inclusion

Todos los pacientes atendidos en el Servicio de Farmacia durante el mes de enero
2016 a diciembre del 2016 que participaron de forma voluntaria.

Pacientes, hombres y mujeres, mayores de 18 afos y menores 69 afios de edad que
se presentaron al Servicio de Farmacia en los periodos detallados anteriormente.
Familiar u otra persona mayor de 18 afos y menores de 69 afios que acompanan al
usuario externo atendido en el Servicio de Farmacia durante el afio 2016.

Usuarios externos que no trabajen dentro del Hospital Daniel Alcides Carrion.

Criterios de exclusion

Todos los pacientes no atendidos en el Servicio de Farmacia durante el mes de
enero.

Usuarios de ambos sexos, menores de 18 afios y mayores de 69 afios que acudieron
al Servicio de Farmacia durante el mes enero a diciembre del 2016.

Familiar u otra persona menores de 18 afios y mayores de 69 afios que acompafian
al usuario atendido en el Servicio de Farmacia durante el periodo 2016.

Usuarios que trabajen dentro del Hospital Daniel Alcides Carrion.

Usuarios con problemas emocionales y aquellos que no desearon participar en el
estudio.

Usuarios de Hospitalizacion, Emergencia, Centro Quirtrgico, UCI.

Muestra

Para definir el tamafio de la muestra considerando el propdsito investigativo se

tuvo que aplicar la siguiente féormula estadistica:

72 paMN
EZ(N-1)+ z2 pq

Nota. Hernandez (2021)
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Donde:

N = Corresponde a cantidad de personas que integran la poblacion = 15890

n = Representa el tamafio de la muestra

Z = Atribuye el nivel de fiabilidad al 95% (valor estandarizado de 1,96)

p = Exhibe la prevalencia estimada, el cual se asume p=50% (0.5), para extender el
tamafio de la muestra al desconocer el parametro poblacional (criterio de imparcialidad
de la investigadora)

q=1-p

E = Precision o magnitud de error de 0.05, considerando este valor como magnitud de

error por cuanto se consider6 un nivel de confianza de 0.95(95%)

Al reemplazar los valores en la formula estadistica el tamafio de la muestra
determinada fue representativa por 480 pacientes atendidos en el Servicio de Farmacia

del Hospital Daniel Alcides Carrion Callao 2016.

Técnica de muestreo

Teniendo en consideracion lo fundamentado por Hernandez (2021), el
muestreo empleado fue probabilistico por cuanto se recurrié a una prueba estadistica
para seleccionar y definir la cantidad de participantes que se considerd como la fuente

mediante el cual se obtuvo la informacion para dar respuesta a los objetivos planteados.

¢) Técnicas e instrumentos de investigacion
Técnica

La técnica empleada en el estudio fue la encuesta por cuanto permitié mediante
una interrogacion escrita realizada a las personas seleccionadas como la muestra

obtener determinada informacidn necesaria para concretar el propdsito investigativo.

Instrumento
El instrumento aplicado en la investigacion para recopilar informacion sobre
ambas variables fue el cuestionario, mismo que estuvo conformado en primer lugar

por items sobre los datos sociodemograficos de los participantes, asimismo para
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evaluar el clima organizacional de la institucion se elaboraron 20 interrogantes de los
cuales 7 correspondieron a la dimension “comportamiento organizacional”, asimismo
los 6 siguientes a la dimensidn “estructura organizacional”, mientras que las 7 Gltima
interrogantes correspondieron a la dimension “estilo de direcciones”. Por otro lado,
para medir la satisfaccion de los pacientes se elaboraron 22 interrogantes, de los cuales
las primeras 4 corresponden a la dimension “tangibilidad”, 5 a la dimension
“fiabilidad”, 4 a la dimension “capacidad de respuesta”, otras 4 a la dimension
“seguridad” y las 5 ultimas a la dimension “empatia”, tendiendo ambos cuestionario
respuestas establecidas ordinalmente segin la escala de Likert (totalmente en

desacuerdo, en desacuerdo, indiferente, de acuerdo y totalmente de acuerdo).

d) Confiabilidad y validez del instrumento

Con la intencidn de corroborar la fiabilidad de los instrumentos y determinar a
partir de la consistencia interna que presentaron los mismos fue necesario efectuar el
analisis de confiabilidad mediante la prueba Alfa de Cronbach, cuyos resultados
obtenidos fueron para la variante “clima organizacional” fue (0=0,945), mientras que
para la variante “satisfaccion de pacientes” el valor alcanzado fue (0=0,935)
atribuyendo de este modo que para ambos casos la consistencia interna de los
instrumentos fue excelente, por ende fueron aptos para ser aplicables a la muestra
objeto de estudio. Adicionalmente, para medir la consistencia de los instrumentos se
realizd la validez de los mismos mediante la firma y criterio de 3 expertos o
especialistas en la materia investigativa, logrando de este modo confirmar que los
items de ambos instrumentos cumplieron con los criterios de coherencia, pertinencia,
claridad y consistencia, por ello fueron aprobados para ser aplicables en el estudio.
Cabe sefialar que las evidencias tanto de la confiabilidad como de las fichas de validez

fueron puestos a detalle en el apartados de los anexos.

e) Procesamiento y analisis de la informacion
El procedimiento para la recoleccion de los datos o informacion requerida para
lograr los objetivos planteados inicid particularmente desde la elaboracion de un

documento fundamentado el propoésito investigativo con la finalidad de solicitar la
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autorizacion a la entidad en la cual se llevo la ejecucion del estudio el uso del nombre
institucional como también el consentimiento para poder aplicar los instrumentos.
Posteriormente, se efecttio la aplicacion de los instrumentos previamente elaborados,
validados y confiabilizados, consiguiendo después datos cuantificables que fueron
analizados empleando el método inferencial con el apoyo del software estadistico
SPSS26 mediante pruebas de analisis descriptivo e inferencial a fin de contrastar las

hipdtesis investigativas.
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Resultados

Con los datos recopilados se procedio a efectuar el respectivo andlisis de los

mismos con el apoyo del programa estadistico SPSS26, logrando de este modo cumplir

el proposito investigativo en funcion a los objetivos previamente planteados.

Resultados descriptivos

Concerniente al primer objetivo especifico, que fue identificar los factores

sociales y demograficos de los pacientes atendidos en la farmacia central del Hospital

Daniel Alcides Carrion del Callao-2016, se obtuvo los siguientes resultados:

Tabla 1
Factores sociales y demogrdficos de pacientes atendidos
Factor N %

Femenino 205 42.7%

Sexo Masculino 275 57.3%
Total 480 100.0%

De 18 a 25 afios 137 28.5%

De 26 a 35 afos 128 26.7%

Edad De 36 a 45 afios 117 24.4%
De 45 a mas 98 20.4%
Total 480 100.0%

Soltero 316 65.8%

Casado 31 6.5%

Estado civil C(_)nviv_iente 116 24.2%

Divorciado 9 1.9%

Viudo 8 1.7%
Total 480 100.0%

Primaria 39 8.1%

Grado de Secun.daria 160 33.3%
instruccion Superior o 55.8%

Sin estudios 13 2.7%
Total 480 100.0%

Empleado 147 30.6%

Ama de casa 154 32.1%

Ocupacién  Estudiante 168 35.0%

Jubilado 11 2.3%
Total 480 100.0%

Catolica 311 64.8%

Religion Evangélica 158 32.9%

Sin religion 11 2.3%
Total 480 100.0%

Nota. Resultados de los factores sociales y demograficos de los pacientes atendido en la farmacia central

del Hospital Daniel Alcides Carrion del Callao
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Figura 1
Factores sociales y demogrdficos de pacientes atendidos
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Nota. Resumen grafico de la tabla 1

En base a lo reflejado tanto en la tabla 1 como también en la figura 1, se pudo
identificar los factores sociales y demograficos de los pacientes que fueron atendidos
en la farmacia central del Hospital Daniel Alcides Carrion del Callao durante el
periodo 2016, donde en relacion con el factor “sexo” se identificd que el (57,3%)
fueron de sexo masculino y el 42,7% de sexo femenino. Del mismo modo concerniente
al factor “edad” se identificd que del 28,5% oscilan entre (18 a 25 afios), del 26,7
oscilan entre (26 a 35), mientras que del 24,4% fluctian entre (36 a 45 afios), en tanto
del 20, 4% sus edades varian entre (45 afios a mas). Con respecto al factor “estado
civil” se identificd en su mayoria a solteros con un (65,8%), asimismo el (6,5%)
casados, mientras que un 24,2% fueron convivientes, un (1,9%) divorciados y un
(1,7%) viudos. En cuanto al factor “grado de instruccion” el (8,1%) culminé solo la
primaria, el (33,3%) lleg6 a culminar la secundaria, mientras que el (35%) culminaron
sus estudios superiores o universitarios, en tanto un (2,3%) refirieron no contar con
estudios. En lo que refiere al factor “ocupacion” se observo que el (30,6%) son
empleados, el (32,1%) son amas de casa, el (35%) estudiantes y solo un (2,3%)
jubilados. Finalmente, en tanto al factor “religion™ se evidenci6 en base a los datos
obtenidos que el (64,8%) profesan la religion catdlica, en tanto un (32,9%) la relacion

evangeélica, en cambio un (2,3%) indicaron no profesar ninguna religion.
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Resultados inferenciales

Consecuentemente y a fin de contrastar las hipdtesis fue necesario efectuar el
analisis inferencial de los datos en el software estadistico antes sefialado, iniciando con
la ejecucion de la prueba de normalidad para determinar el estadistico de correlacion
empleado, continuando con el analisis de las inferencias en funcién a los objetivos

especificos como también al objetivo general, tal como se detallé a continuacion:

Tabla 2
Prueba de normalidad — Kolmogorov-Smirnov*
Estadistico gl Sig.
V1-Clima organizacional ,357 480 ,000
V2-Satisfaccion de pacientes ,357 480 ,000

Nota. Resultados prueba de normalidad en el SPSS26

Teniendo los resultados obtenidos de la prueba de normalidad (Kolmogorov-
Smirnov?®) para muestra mayores a 50, se determind que los datos analizados no
presentaron una distribucion normal al obtenerse un valor “p” o “Sig.” igual a (0.000),
es por ello que para contrastar las hipdtesis se utilizo la prueba no paramétrica Rho de

Spearman.

Contrastacion de hipotesis especifica 1

Regla estadistica

= Si el valor-p es < o igual a 0.05, indica el rechazo de la hipdtesis nula.
= Si el valor-p es > a 0.05, indica la aceptacion de la hipdtesis nula.

Tabla 3
Relacion — Comportamiento organizacional y satisfaccion de pacientes

\/2-Satisfaccién de pacientes

D1V1- Coeﬂmente de 988

Rho de Comportamiento correlacion
Spearman portam Sig. (bilateral) 0.000
organizacional N 430

Nota. [**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).]

Conforme se refleja los resultados en la tabla 3, se confirmé que la dimension

comportamiento organizacional exhibi6 una correlacion positiva muy alta sobre la
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satisfaccion de los pacientes por obtener un valor Rho=0,988, asimismo con el analisis
inferencial se demostré que el valor-p obtenido fue (0.000), por ende se contrasto la

hipoétesis alterna correspondiente al primer objetivo especifico.

Contrastacion de hipotesis especifica 2

Regla estadistica

= Si el valor-p es < o igual a 0.05, indica el rechazo de la hipotesis nula.
= Si el valor-p es > a 0.05, indica la aceptacion de la hipdtesis nula.
Tabla 4

Relacion — Estructura organizacional y satisfaccion de pacientes
V2-Saisfaccidn de pacientes

Coeficiente de 788
Rhode D2V1- Estructura correlacion ’
Spearman  organizacional  Sig. (bilateral) 0.000

N 480

Nota. [**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).]

Considerando las evidencias como resultado del analisis inferencial expuestas
en la tabla 4, se determind con un valor Rho=0,788 que la dimension estructura
organizacional presentd una correlacion positiva alta sobre la complacencia de los
pacientes, ademas al obtenerse un valor-p equivalente a (0.000) se logré contrastar la

hipotesis alterna correspondiente al 2do objetivo especifico.

Contrastacion de hipotesis especifica 3

Regla estadistica

= Si el valor-p es < o igual a 0.05, indica el rechazo de la hipotesis nula.
= Si el valor-p es > a 0.05, indica la aceptacion de la hipdtesis nula.
Tabla §

Relacion — Estilos de direccion y satisfaccion de pacientes
V2-Saisfaccidn de pacientes

_ Coef|C|e_r1te de 929+
Rhode  D3V1-Estilos de correlacion
Spearman direccion Sig. (bilateral) 0.000
N 480

Nota. [**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).]
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Basandose en los resultados inferenciales detallados en la tabla 5, se confirmo6
con un valor Rho=0,929 que entre la dimension estilos de direccion y la satisfaccion
de los pacientes prevalecid una correlacion positiva muy alta, ademas con el valor-p
igual a (0.000) se logrod contrastar la hipotesis alterna referente al tercer objetivo

especifico.

Contrastacion de hipotesis general

Regla estadistica

=> Si el valor-p es <o igual a 0.05, indica el rechazo de la hipotesis nula.
= Si el valor-p es > a 0.05, indica la aceptacion de la hipdtesis nula.
Tabla 6

Relacion — Clima organizacional y satisfaccion de pacientes
V2-Saisfaccidn de pacientes

Coeficiente de 982"
Rho de V1-Clima correlacion :
Spearman  organizacional  Sig. (bilateral) 0.000

N 480

Nota. [**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).]

Referente al objetivo general, los resultados inferenciales detallados en la tabla
6 permitieron determinar que se da una relacion significativa entre el clima
organizacional y el nivel de satisfaccion de pacientes, ademas se confirm6 que entre
las variables predominé una correlacion con orientacion positiva muy alta al obtenerse
un valor (Rho=0,982). En sintesis, las inferencias confirmaron la hipétesis alterna de

la investigacion.
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Analisis y discusion

Teniendo en consideracion que el objetivo principal del estudio fue determinar
la relaciéon entre el clima organizacional y el nivel de satisfaccion de los pacientes
atendidos en la farmacia central del Hospital Daniel Alcides Carrion del Callao-2016,
fue necesario aplicar a los pacientes del hospital dos cuestionarios previamente
validados con la finalidad de recopilar datos necesarios que faciliten el proposito

investigativo, logrando lo siguiente:

Con respecto al ler objetivo especifico, que fue definir los factores sociales y
demograficos de los pacientes del hospital, en la tabla y la figura 1 se identifico que
concerniente al factor “sexo” predomind el masculino con un (57,3%), asimismo en
cuanto al factor “edad” predominé pacientes cuyas edades oscilaban entre 18 a 25 afios
en un (28,5%), del mismo modo sobre el factor “estado civil” predominaron pacientes
solteros en un (65,8%), al mismo tiempo sobre el factor “grado de instruccion”
predomind que el (55,8%) de los pacientes culminaron sus estudios superiores o
universitarios, también referente al factor “ocupacion” predomind que el (35%) de los
pacientes atendidos son estudiantes, finalmente respecto al factor “religion™ se
identifico que el (64,8%) de los pacientes profesan la religiéon catolica. Tales
evidencias difieren con el trabajo de Zambrano y Rosillo (2023) dado que identificaron
que respecto al factor “sexo” predomind el femenino en un (64%), del mismo modo
en el factor “edad” predomin6 en un 38% de pacientes cuyas edades oscilaba entre 35
a 45 afios, como también en el factor “estado civil” predominaron pacientes
convivientes en un 57%. Por otro lado, se encontraron semejanzas con el estudio de
Barreda (2022) quien identifico que en un 62% predominaron pacientes del sexo

masculino, asimismo respecto al factor “religion” predomino el catdlico en un 56%.

Sobre el objetivo especifico 2 que fue determinar la relacion entre el
comportamiento organizacional y la satisfaccion de los pacientes, las evidencias
observadas en la tabla 3 confirmaron que la dimension, comportamiento
organizacional presentd una correspondencia significativa con una orientacion positiva

muy alta al mostrarse valores estadisticos (p=0.000) y (Rho=0,988). Con el analisis
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demostrativo de los resultados se encontraron ciertas semejanzas con el estudio llevado
a cabo por Fajardo et al. (2020) quienes llegaron a demostrar la existencia de injerencia
significativa entre el comportamiento organizacional y la satisfaccion de los pacientes
por alcanzar un valor-p=0.000, pues en la institucion de atenciéon médica reflejaron
que el personal médico ofrece informacion calificada y apropiada a sus pacientes
otorgandoles la total confianza y seguridad a los mismos durante sus consultas
médicas. Por otro lado difieren con Cardenas y Moncada (2021) quienes dieron a
conocer que en el hospital donde se hizo el estudio, el comportamiento de los
profesionales de salud no es buena dado que el nivel de comunicacidn y relaciones
interpersonales deja mucho que decir causando desasosiego y falta de confianza en los
pacientes En efecto, los resultados del estudio fueron de gran contribucion por cuanto
demostraron que la complacencia de los pacientes depende del comportamiento que
exhiben los facultativos farmacéuticos del hospital, pues para un paciente le resulta
satisfactorio cuando el personal a cargo de la farmacia le refleje confianza, mantienen
una buena comunicacion e incluso no tienen ningiin inconveniente en relacionarse con
los demas demostrando en todo momento el eficiente profesionalismo que debe

caracterizarlo durante su desempefio o realizacion satisfactoria de sus funciones .

Respecto al objetivo especifico 3 que fue ver la relacion entre la estructura
organizacional y la satisfaccion de los pacientes, las conclusiones detalladas en la tabla
4 procedentes del analisis inferencial a los datos recopilados demostraron que entre la
dimension estructura organizacional y la satisfaccion de pacientes dio una correlacion
significativa con tendencia positiva alta al corroborarse un valor (Rho=0,788) y un
(valor-p=0.000). Estas evidencias presentan similitud alguna con el estudio de Guerra
et al. (2022) quienes asumieron una relacion importante entre la estructura
organizacional y la complacencia de los usuarios (pacientes), demostrando a partir de
dicha inferencia que los pacientes mostraron conformidad con respecto a las
instalaciones y buenas condiciones de los equipos médicos durante la atencion que
recibieron en el hospital. Desde otra perspectiva se encontraron resultados opuestos en
la pesquisa de Cardena y Moncada (2021) dado que demostraron que el nivel de

satisfaccion de los pacientes es bajo generado por la disconformidad que tuvieron con
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respecto a las instalaciones y condiciones laborales del hospital durante la atencién
que reciben, ademas de la carencia de insumos y equipamiento médico, pues cada que
solicitaban con ordenes médicas el servicio de diagndsticos por imagenes recibian
como respuesta que no habia programacion para dichos analisis, el mismo problema
reflejaron durante la solicitud de sus medicamentos, puesto que al acudir a la farmacia
el personal les indicaba que no contaban con ciertas medicinas por falta de stock,
condiciones que no deberian existir en los establecimientos médicos por considerarse
una necesidad basica para todos los pacientes. En sintesis, los resultados del estudio
fueron de gran contribucion por cuanto se puso en evidencia que para lograr un nivel
alto de satisfaccion en los pacientes, los hospitales deben prevalecer una adecuada
distribucion de sus instalaciones como también disponer de insumos y equipos

médicos adecuados para brindar una buena atencion a los mismos.

Los resultados en la tabla 5 concerniente al objetivo especifico 4 que fue
esclarecer la relacion entre la dimension estilos de direccion y la satisfaccion de
pacientes confirmaron segun el valor-p=0.000 y el Rho=0,929 la prevalencia de una
correlacion significativa con una tendencia positiva muy alta, las evidencias
estadisticas son contundentes para aceptar la hipdtesis alterna correspondiente. Esto se
relaciona con la pesquisa de Peralta (2021) quien llegd a demostrar que el ambiente
organizacional a nivel de los estilos de direccion incide o compara significativamente
con la complacencia de los pacientes, ello por cuanto identifico que la relacion que
tienen los pacientes sobre la atencion recibida por parte de los profesionales médicos
fue buena, destacando que los jefes de cada area o servicio médico mostraron liderazgo
y trabajo en equipo con el personal que tiene a cargo, siendo en todo momento amables
y empaticos a fin de evitar cualquier conflicto que pueda generar desconfianza o
insatisfaccion en sus pacientes. En este aspecto o componente vinculado al ambiente
organizacional del hospital se demostrd que para lograr que los pacientes terminen
totalmente satisfechos después de ser atendidos en la farmacia, es importante que los
colaboradores a cargo prevalezcan un buen liderazgo, constante participacion e
involucramiento en las necesidades de sus pacientes a fin de proporcionar una buena

atencion o servicio médico.
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Concerniente al objetivo general que fue determinar la relacion entre el clima
organizacional y la satisfaccion de los pacientes, se precisa que los resultados
observados en (tabla 6) confirmaron la aceptacion de la hipotesis alterna al obtener un
valor-p=0.000 y un Rho=0,982, se observé que entre las variables analizadas
estadisticamente prevalecio una correlacion significativa con una orientacion positiva
muy alta. Al efectuar el analisis comparativo de tales evidencias se hallaron similitudes
con el trabajo de Fernandez et al. (2019) quien concluye que entre el ambiente
organizacional y la satisfaccion del paciente usuario con una tendencia a una relacion
significativa y directa con un valor-p=0.000, ello fue posible por cuanto los pacientes
refirieron sentirse complacidos con servicio recibido por parte de los profesionales de
la salud durante la consulta médica; sin embargo, destacaron la necesidad de mejorar
aun mas las condiciones o instalaciones de la farmacia central del hospital sin decaer
en el arduo trabajo y compromiso que pone todo el personal a fin de brindar una buena

atencidn o servicio a sus pacientes.
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Conclusiones

1. Respecto a los factores sociales y demograficos de los pacientes, se identifico que
predomin6 el sexo masculino en un (57,3%), la edad predominante en los
pacientes fue de 18 a 25 afios en un (28,5%), el (65,8%) de los pacientes fueron
solteros, el (55,8%) de los pacientes refirieron haber culminado sus estudios
superiores o universitarios, el (35%) indicaron ser estudiantes, ademas el (64,8%)

de los pacientes sefialaron que predican la religion catolica.

2. Respecto al objetivo especifico 2, se concluy6 que la dimensién comportamiento
organizacional se relaciona significativamente con la satisfaccion del paciente, al
contrastarse la hipotesis alterna con un valor-p=0.000, ademas con el Rho=0,988

se advierte que entre dimension y variable dio una correlacion positiva muy alta.

3. Sobre el objetivo especifico 3, se concluyd estadisticamente con un valor-p=0.000
que la dimension estructura organizacional se correlaciona positivamente con la
satisfaccion del paciente, ademas con un Rho=0,788 se demostr6 una correlacion

positiva con orientacion alta entre dimension y variable.

4. En cuanto al objetivo especifico 4, las inferencias determinaron que se da una
relacion significativa entre la dimension estilos de direccion y la complacencia de
pacientes al contrastarse la hipdtesis alterna con un valor-p=0.000, ademas con el
factor Rho=0,929 confirmé que entre dimension y variable dio una correlacion

positiva muy alta.

5. Referente al objetivo general, se determind que existe una correlacion
significativa entre el clima organizacional y la satisfaccion de los pacientes
atendidos en la farmacia central del Hospital Daniel Alcides Carrion del Callao,
llegando asi a contrastar la hipotesis alterna con un valor-p=0.000, ademas con el
Rho=0,982 identificando una correlacion positiva muy alta de las puntos

analizados.
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Recomendaciones

1. A las autoridades de la universidad, se sugiere tomar en consideracion el estudio
realizado para ser publicado en el repositorio institucional por cuanto los
resultados que se obtuvieron podran ser de gran contribucidon para futuros
investigadores toda vez que tengan como proposito el andlisis de las variables

estudiadas.

2. Se sugiere al jefe a cargo de la farmacia central del Hospital Daniel Alcides
Carrion del Callao, que evalie de manera constante el desempefio de los
profesionales farmacéuticos que se encuentran a su cargo a fin de identificar
posibles brechas en cuanto a la comunicacion o relaciones interpersonales en el
ambiente de trabajo para evitar cualquier inconveniente que pueda generar

insatisfaccion o disgusto en los pacientes atendidos.

3. Serecomienda a todos los profesionales farmacéuticos y médicos que permanecen
en la farmacia central del hospital, velar en todo momento por el cuidado y
supervision de las instalaciones o modulos de dispensacion de medicamentos,
asimismo monitorear constantemente el stock de medicinas y equipos médicos
con la finalidad de evitar el desabastecimiento de los mismos, bridando de este

modo un buen servicio o atencion a los pacientes.

4. Al director o jefe a cargo de la farmacia central del hospital, se sugiere tomar en
consideracion las competencias, conocimientos y experiencias de los
profesionales farmacéuticos motivandolos a ser participes en las decisiones
tomadas y direccionadas a mejorar los servicios que se brinda a los pacientes,

demostrando asi su profesionalismo para guiar y coordinar a su grupo de trabajo.

5. Atodo el personal del Hospital Daniel Alcides Carridon del Callao, se recomienda
poner en practica alternativa de mejora que conlleven a optimizar el ambiente
organizacional en la farmacia central con la finalidad de que los pacientes puedan

tener un nivel alto de satisfaccion con respecto al servicio o atencion recibida.
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Anexos

Anexo 1

Autorizacion de la institucion donde se ca a realizar la recoleccion de los datos

GOBIERNO
_ REGIONAL
CALLAD

Callao, 14 de Junio del 2017

Presente.-

Gobierno Regional del Callac
Hospital Nacional Danie! A. Carrion

“Ano del Buen Servicio Cludadano”

Q.F. Hortencia Guadalupe Cabrera Seminario

Asunto: Autorizacién para la aplicacion del
proyecto de tesis en el Servicio de
Farmacia Central

Sirva la presente para saludarla cordialmente y en relacion al asunto en mencion,
hacerle llegar la autorizacion correspondiente de la aplicacion del proyecte de tesis en
el servicio de Farmacia Central del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion para la
mejora en la intervencion farmacéutica en el Servicio de Farmacia Central.

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi
especial consideracion

Jefe del Departamento de Farmacia

Av. Guardia Chalaca N° 2176 Bellavista Callao Teléfono 614-7474
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Anexo 2
Instrumento de recoleccion de datos

Clima organizacional y satisfaccion de pacientes atendidos en la farmacia

central del Hospital Daniel Alcides Carrion del Callao-2016

I. DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

A. Sexo

1. Femenino ( ) 2. Masculino ()

B. Edad

1. De 18 a25 afios () 2.De 26 a35afios ()
3.De 36 a45 afos () 4. De 45 a mas ()

C. Estado civil

1. Soltero(a) () 2. Casado(a) ()
3. Conviviente ( ) 4. Divorciado(a) ( )
5. Viudo(a) ()

D. Grado de instruccion

1. Primaria () 2. Secundaria ()
3. Superior () 4. Sin estudios ()
E. Ocupacion

1. Empleado ( ) 2.Amadecasa ( )
3. Estudiante ( ) 4. Jubilado ()
F. Religion

1. Catolica () 2. Evangélica ()

3. Sin religion ()
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II. CONTENIDO DEL CUESTIONARIO

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL CLIMA ORGANIZACIONAL

A continuacion, para analizar el clima organizacional de la institucion se le presenta

un cuestionario con interrogantes que fueron adaptados y elaborados en funcion a las

dimensiones e indicadores de la variable, precisando que cuenta con (5) alternativas

de respuesta, en ese sentido se le solicita que por favor marque con un (x) la respuesta

que usted crea conveniente en funcién a las siguientes escalas:

Escalas de las repuestas del cuestionario:

Totalmente en | En desacuerdo

Indiferente 3 | De acuerdo 4

Totalmente de

desacuerdo 1 2 acuerdo 5
N© Clima organizacional Escala
D1. Comportamiento organizacional 213,45

01

(Considera que los trabajadores del hospital se sienten
motivados por pertenecer a la institucion?

02

(Considera que el personal médico refleja motivacion y
compromiso constate durante la realizacion de sus
funciones diarias?

03

(Considera que el personal que labora en la institucion
proporciona informacion clara y precisa sobre los servicios
que ofrece a los pacientes?

04

(Considera que la comunicacion entre los trabajadores del
hospital se desarrolla de forma sincera y abierta?

05

(Considera que las relaciones interpersonales entre los jefes
de cada area y los miembros de su equipo de trabajo son
cordiales?

06

(Refleja que es de interés para la institucion prevalecer el
mantenimiento de las buenas relaciones interpersonales
entre el personal médico y los pacientes?

07

(Considera que en la institucion existe armonia en las
relaciones entre los jefes de cada &rea y su respectivo
equipo de trabajo?

D2. Estructura organizacional

08

(Los trabajadores del hospital cumplen con el horario
laboral de forma regular para la atencion a los pacientes?
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09

(Cuando hay un reto para la institucion todas las areas
participan conjunta y activamente?

10

(Considera que las condiciones fisicas de las instalaciones
del hospital son buenas?

11

(Considera que el hospital dispone de tecnologias idoneas
para optimizar os servicios que se brindan a los pacientes?

12

(La imagen que se proyecta de la institucion a la sociedad
es de reconocimiento y prestigio?

13

(Considera que en la institucion se prioriza el desarrollo de
valores, actitudes y relaciones de las personas?

D3. Estilo de direccion

14

(Considera que los jefes de cada area médica del hospital
cuentan con las habilidades necesarias para liderar su
equipo de trabajo a cargo?

15

(Considera que los médicos que son jefes inmediatos se
comunican regularmente con los trabajadores para recabar
apreciaciones técnicas o percepciones relacionadas al
trabajo que realizan?

16

(Considera que los trabajadores del hospital cumplen con
la permanencia y participacion constante en su servicio
durante las horas de labor?

17

(Considera que los trabajadores del hospital muestran
serenidad y celeridad para dar solucion a los problemas que
se presentan durante los servicios que se brindan a los
pacientes?

18

(Considera que en la solucion a los problemas o conflictos
dentro del hospital se prioriza la seguridad y bienestar de
los pacientes?

19

(En el hospital se visualiza que existe cooperacion entre el
personal médico durante la atencion que se brinda a los
pacientes?

20

(Se refleja cooperacion de todo el equipo médico para
brindar apoyo y absolver cualquier duda que tengan los
pacientes durante la atencion que reciben?
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS
PACIENTES

Con el fin de medir la satisfaccion de los pacientes desde su perspectiva sobre la
calidad del servicio que reciben, a continuacion, se presenta un cuestionario con
interrogantes que fueron adaptados elaborados en funcién al Modelo SERVQUAL y
sus respectivas dimensiones e indicadores, precisando que cuenta con (5) alternativas
de respuesta. Para ello, se le solicita que por favor marque con un (x) la respuesta que

usted crea conveniente en funcion a las siguientes escalas:

Escalas de las repuestas del cuestionario:

Totalmente en | En desacuerdo . Totalmente de
Indiferente 3 | De acuerdo 4
desacuerdo 1 2 acuerdo 5
NO Satisfaccion de pacientes Escala
D1. Tangibilidad 12,345

(El hospital cuenta con equipos médicos de apariencia
01 | moderna para brindar seguridad y una buena atencion a los
pacientes?

02 (Las instalaciones fisicas de la institucion son visualmente
atractivas y dispone de sefializacion obligatoria?

(El personal médico muestra en toda su jornada laboral

03 o
apariencia pulcra?

(Los elementos materiales (folletos, documentos, panel de
04 | anuncios y similares) se encuentran ubicados en lugares de
inmediata visibilidad para los pacientes?

D2. Fiabilidad
(Cuando el personal del hospital promete hacer algo en

05 | °. .
cierto tiempo, lo hace?

06 (Cuando un paciente tiene un problema, el personal del
hospital muestra un sincero interés en solucionarlo?

07 (El personal se esmera por realizar su trabajo de manera
eficiente durante la atencion a los pacientes?

08 (El personal del hospital realiza la atencién a los pacientes
en el tiempo programado o prometido?

09 (El personal del hospital dispone de registros exentos de

errores?
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D3. Capacidad de respuesta

(El personal del hospital comunica a los pacientes la

10 | informacion correcta sobre el servicio médico al cual fue a
consultar?

1 (Los empleados del hospital ofrecen un servicio de atencion
inmediata a los pacientes?

1 (Los empleados del hospital siempre estan dispuestos a dar
apoyo a los pacientes?

13 (Los empleados se toman el tiempo para responder
cualquier duda o pregunta de los pacientes?

D4. Seguridad

14 (El comportamiento de los empleados del hospital
transmite confianza a los pacientes?

15 (Como paciente se siente seguro durante su consulta
médica con el personal del hospital?

16 (El personal del hospital muestra en todo momento
amabilidad con los pacientes?

17 (Los empleados del hospital tiene conocimientos suficiente
para responder a las preguntas de los pacientes?

DS5. Empatia

18 (El personal del hospital brinda a los pacientes una atencion
individualizada?

19 (El personal del hospital tiene horarios de trabajo
conveniente para todos los pacientes?

20 El personal del hospital ofrece una atenciéon personalizada
a los pacientes?

11 El personal del hospital se preocupa por los mejores
intereses de sus pacientes?

27 LEl personal del hospital comprende las necesidades

especificas de los pacientes?
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Anexo 3
Validacion de juicio de expertos y confiabilidad

USSP

UNIVERSIDAD SAMN PEDRO

Clima organizacional ¥ satisfaccién de pacientes atendidos en la Ffarmacia ceniral del Hospital

Daniel Alcides Carridn del Callao-2016

ANEXO 2
INFORME DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS
La wvalidacion de la ficha de recoleccién de datos se realizo por juicio de expertos, para lo cual
participaran 3 expertos en ¢l drea o materia de estudio.
JUICTO DE EXPERTO

Mombres v Apellidos Dr. Karl Whittembury Garcia
Grado profesional Maestria ( ) Doctor ( X )

Area de formacibn
académica

Clinica{ ) Social { ) Educativa({ X ) Organizacional ()

Areas de experiencia

profesional Metodologia de la Investigacion Cientifica

Teniendo como base los criterios que acontinuacion se presenta le solicitamos su opinidn sobre la ficha
de recoleccidn que se adjunta. Marque conuna X {aspa) en S1 0 WO en cada criterio segin su opinidn.
Marque SI, cuando el ftem cumpla con el criterio sefialado o NO cuando no cumpla con el criterio.
Tenga a bien anotar sus observaciones y sugerencias en los espacios correspondientes si lo cree
conveniente.

Criterios Si | No | Observaciones

l. Los instrumentos de recoleccidn recogen la informacidm que

. . s X
permite dar respuesia al problema de investigacion.

2. Losinstrumentos de recoleccitn de datos responden alos objetivos
de la investigacion.

e

3. Los instrumentos de recoleccion de datos responden a la
operacionalizacidon de las variables.

4. La estructura de los instrumentos de recoleccidn es adecuada.

5. La secuencia presentada facilita el lenado de los instrumentos de
recoleccion.

6. Los items son claros ¥ comprensibles para la recoleccion.

E I S -

7. El nimero de los items es adecuado para la recoleccion

8. Se deberia de incrementar el nimero de items en los instrumentos
de recoleccidn.

9. Se debe eliminar algunos items en los instrumentos de recoleccidn. X

Aportes ¥/o sugerencias para mejorar el ISTImentonr ........ooviiiiiiaies i e
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UsP

UNIVERSIOAD SAN PEDRO

Clima organizacional y satisfaccion de pacientes atendidos en la farmacia central del Hospital
Daniel Alcides Carridn del Callao-2016

ANEXO 2
INFORME DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

l.a validacion de la ficha de recoleccion de datos se realizo por juicio de expertos, para lo cual
purticipardn 3 expertos en el drea o materia de estudio,

JUICIO DE EXPERTO
Nombres y Apeliidos | kARuA pamniia MEQADD  ABAR

 Grado profesional | Maestria (v) Doctor ( ) et |
P::é m‘:; ’:"‘"""" Clirca(y)  Social( ) Educativa( ) Organizacionsl( )

Areas de experiencia | FARMACIA CLiWian , FAGNACIA  HOtp1TA LAnIA
pmfgi?nal

Ieniendo coma base los criterios que a continuacion se presenta le solicitamos su opinion sobre (4
ficha de recoleccién que se adjunta. Marque con una X (aspa) en SI o NO en cada criterio segin su
opinion. Marque SI, cuando el ftem cumpla con el criterio seftalado o NO cuando no cumpla con el
criterio. Tenga a bien anotar sus observaciones y sugerencias en los espacios correspondientes si lo
cree conveniente.
[ Criterios ¥ Si | No | Observaciones
"1 Los instrumentos de recoleccion recogen la informacion que =
_ permite dar respuesta al problema de investigacion.
2 Los instrumentos de recoleccion de datos responden a los
objetivos de la investigacion.
1 los instrumentos de recoleccion de datos responden a la
operacionalizacion de las variables.
. La estructura de los instrumentos de recoleccion es adecuada.
'S La secuencia presentada facilita el llenado de los instrumentos de
recoleccion.
6. Los items son claros y comprensibles para I recoleccion.
7 Elnimero de los items es adecuado para la recoleccion
% Se deberia de incrementar el ndmero de items en los instrumentos
de recoleccidn. ) X
4 Sc debe eliminar algunos items cn los instrumentos de P
recoleccion.

x| X be| x [ X [x

Aportes y/o sugerencias para mejorar el INSIUMENLO: ..., . vrereresieresnsiecssnsenecsnsomnnnnssessrsssnrenn
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Clima organizacional y satisfaccion de pacientes atendidos en |a farmacia central del Hospital
Daniel Alcides Carrién del Callao-2016

ANEXO2
INFORME DE VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

La validscion de la ficha de recoleccion de datos se realizo por juicio de experntos, pars Jo cusl
panticipardn 3 expertos en ¢l drea o materia de estudio.

JUICIO DE EXPERTO
“P ‘°—""" ¥ Apellidos NANEY &b 77 LS
 Grado profesional “Maestria () Doctor (6

""‘“ de formacion | Ciinical)  Socil( ) Educativa( )  Onemnizacionsi( )

|Aress de experienca | Tzpor, o Dorn e Lremrceee B

Vpnkdoul | (st A LT e a
aE T e S —— % -

Idcubmhseha«mqwncuﬁmadﬁnmhdkimnoﬂnﬁnn&nh
r.dnaermﬂuqmmmmx(mmsummuacmmm
opinidn. Margue SI, eimndo el ftem cumpla con ¢l criterio seftalado 0 NO cuando no cumpla con el
MTmuwmeyw:&mmhmib
<ree conveniente.

= Criterios TSi [ No | Observaciones
|. los instrumentos de recoleccion recogen la mformacion que |

permite dar respuesta al probiema de investigacion,

2 Los instrumentos ¢ fecoleccion de datos fesponden 3 Jos
ngjmwsdethdea.
'3 Los imtrumentos de rocoleccin de datos responden a la

operacionalizacidn de Jas variables.

f&. La estructurs de los mstrumentos de recolescion os adecuada,
ls. La secuencia presertada facilita of lHenadoe de los instrumentos de
| recoleccitn.

6. Los ftems son chios y comprensibles pars la recoleceidn.

7 E ndimero de los ltoms es adecuado para la recoleccion
%S¢ deberia de incrementar ol ndmero de items en los instrumentos

de recoleccidn. x
U S¢ dche climinar algunos items en los instrumentos de X

I}

XXX X > |2 |

Apories y/o sugerencins pars mejonar ol MStnmento: . Z. 56t d e, SACat ceakstdrermermrinieess &

D N

CE PR AD 057 e 804
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Reporte de los resultados de la confiabilidad de los instrumentos

Confiabilidad — Clima organizacional

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 20 100,0

Casos Excluido® 0 ,0
Total 20 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,945 20
. Varianza de Correlacion Alfa de
Media de escala . .
. escala si el total de Cronbach si el
si el elemento se
. . elemento se ha elementos elemento se ha
ha suprimido .. . . .
suprimido corregida suprimido
ftem1-V1 56,70 148,853 ,820 ,940
ftem2-V1 56,85 158,871 ,543 ,944
ftem3-V1 56,25 159,355 487 ,945
ftem4-V1 56,80 154,379 , 728 ,942
ftem5-V1 56,75 144,513 937 ,937
ftem6-V1 56,35 157,713 ,501 ,945
ftem7-V1 56,65 160,029 ,568 ,944
ftem8-V1 56,50 154,368 ,867 ,940
ftem9-V1 56,60 156,042 ,595 ,944
ftem10-V1 56,70 156,221 ,469 ,947
ftem11-V1 56,55 156,366 ,651 ,943
ftem12-V1 56,60 154,989 , 745 ,942
ftem13-V1 56,75 144,513 937 ,937
ftem14-V1 56,55 156,366 ,651 ,943
ftem15-V1 56,80 154,379 ,600 ,944
ftem16-V1 56,60 160,779 ,559 ,944
ftem17-V1 57,00 157,789 ,613 ,943
ftem18-V1 56,80 153,116 ,652 ,943
ftem19-V1 56,70 154,537 , 710 ,942
ftem20-V 1 56,85 151,818 ,693 ,942
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Confiabilidad — Satisfaccion de pacientes

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 20 100,0

Casos Excluido® 0 ,0
Total 20 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,935 22
. Varianza de Correlacion Alfa de
Media de escala . .
. escala si el total de Cronbach si el
si el elemento se
. . elemento se ha elementos elemento se ha
ha suprimido .. . . .
suprimido corregida suprimido

ftem1-V2 60,00 149,474 ,699 ,931
ftem2—-V2 60,05 158,261 ,283 ,937
ftem3-V2 59,80 145,537 , 763 ,930
ftem4—V2 59,75 147,776 ,633 ,932
ftem5-V2 60,10 149,568 ,694 ,931
ftem6-V2 59,95 150,682 , 501 ,933
ftem7-V2 60,20 143,537 , 788 ,929
ftem8-V2 60,20 156,905 ,580 ,934
ftem9—-V2 59,95 157,839 279 ,937
ftem10-V2 59,60 142,884 ,808 ,929
ftem11-V2 59,75 152,829 ,521 ,934
ftem12-V2 59,15 152,871 ,486 ,934
ftem13-V2 59,70 149,484 ,055 ,932
ftem14-V2 59,65 138,555 ,928 ,926
ftem15-V2 59,25 151,250 ,501 ,934
ftem16-V2 59,55 153,524 ,568 ,933
ftem17-Vv2 59,40 147,937 ,870 ,929
ftem18-V2 59,50 152,263 476 ,935
ftem19-V2 59,60 150,674 436 ,936
ftem20-V2 59,45 151,313 ,583 ,933
ftem21-v2 59,50 148,368 ,756 ,930
ftem22-V2 59,45 151,313 ,583 ,933
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Anexo 4

Matriz de consistencia

farmacia
central del
Hospital Daniel
Alcides Carrion
del Callao-
2016?

Satisfaccion
de los
pacientes

atendidos en la farmacia central del Hospital Daniel
Alcides Carrién del Callao-2016.

Analizar la relacion entre la estructura
organizacional y la satisfaccion de los pacientes
atendidos en la farmacia central del Hospital Daniel
Alcides Carrion del Callao-2016.

Establecer la relacion entre el estilo de direccion y
la satisfaccion de los pacientes atendidos en la
farmacia central del Hospital Daniel Alcides Carridn
del Callao-2016.

atendidos en la

farmacia central
del Hospital

Daniel Alcides
Carrion del
Callao-2016.

Problema Variables Objetivos Hipotesis Metodologia
Objetivo general:
Determinar la relacion entre el clima organizacional y
el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en la
farmacia central del Hospital Daniel Alcides Carrién _ _ o _
;Cuél es la del Callao-2016. _ - Tipo de investigacion: Aplicada
relacion entre Existe relacion Disefio de i tigacion: N
_ Clima o . significativa isefio de investigacion: No
el clima - Objetivos especificos: . experimental - Transversal
o organizacional . . - entre el clima
organizacional e Identificar los factores sociales y demograficos de ] ., .
. . . . organizacional y | Poblacién: 15890 pacientes
y el nivel de los pacientes atendidos en la farmacia central del | nivel d ;
satisfaccion de Hospital Daniel Alcides Carrién del Callao-2016. sa’?s:a:(\:/:'énede EXIernos.
. - . i i .
los pacientes e Evaluar la relacion entre el comportamiento los pacientes Muestra: 480 pacientes
atendidos en la organizacional y la satisfaccion de los pacientes P atendidos en el Servicio de

Farmacia del Hospital Daniel
Alcides Carrion.

Técnica e Instrumento
de recoleccion de datos
Técnica : Encuesta
Instrumento: Cuestionario
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Anexo 5
Consentimiento informado

TITULO DEL ESTUDIO:
Clima organizacional y satisfaccion de pacientes atendidos en la farmacia central

del Hospital Daniel Alcides Carrion del Callao-2016.

QUIMICO FARMACEUTICO:

Cabrera Seminario, Hortencia Guadalupe

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Yo (Nombres y Apellidos) ....c.oooeiiiniiiiiicie e e con

A través del presente documento expreso mi voluntad de participar en la investigacion
aportando mi informacion a través de la encuesta que se me realizard, he sido
informada en forma clara y detallada sobre el proposito y naturaleza del estudio
asimismo indicar que mi participacion es VOLUNTARIA; ademas, confio en que la
investigacion se utilizarda adecuadamente, asegurindome la COMPLETA

confidencialidad.

Por lo tanto, acepto participar en la siguiente investigacion.

LIMA,...de................ del 2016

45



Anexo 6

Base de datos

Base de datos — Clima organizacional
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Anexo 7
Formato de publicacion en repositorio
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Anexo 8
Reporte de similitud
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