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. RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fué determinar la incidencia del clima
organizacional en la satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio de la
Direccion Regional de Salud Tumbes-2022. La metodologia fue: descriptivo —
correlacional, no experimental y transversal, se trabajé con dos poblaciones, una
constituida por 22 colaboradores de laboratorio de la Direccion Regional de Salud
de Tumbes, la misma que por ser pequefia se convirtid en la muestra y otra
constituida por 39,166 usuarios del servicio de laboratorio que luego de aplicar la
formula estadistica para poblacion conocida se constituyé en una muestra de 138
usuarios del antes mencionado. Para el analisis de la variable clima
organizacional se recogieron datos mediante un cuestionario compuesto por 15
preguntas y para el estudio de la satisfaccion del usuario se empled un
cuestionario integrado por 11 preguntas, los datos obtenidos se procesaron con el
sistema estadistico SPSS, obteniéndose para ambas variables un nivel alto,
respaldado por el 59,1% y 86,4% de los encuestados respectivamente, el valor
del coeficiente de Rho de Spearman fue de 0,784 y el de significancia de 0,000, lo
que permitié aceptar la hipétesis general, es decir el clima organizacional incide
positivamente en la satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio de la
Direccion Regional de Salud Tumbes, 2022, la dimension estructura tiene una
incidencia alta en los usuarios del servicio de laboratorio ya que el valor del
estadistico fue del 0,600, la dimension cooperacion incide de forma positiva y alta,
debido al valor del coeficiente del estadistico que fue del 0,502%, finalmente para
la dimension motivacion se encontré que no incide en la satisfaccién del usuario
debido al valor de significancia de 0,091. Concluyéndose que hay incidencia
positiva alta del clima laboral en la satisfaccion de los usuarios del servicio de

laboratorio.

Palabras claves: Clima organizacional, satisfaccion del usuario, laboratorio,

estructura, cooperacion y motivacion.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the impact of the organizational
climate on user satisfaction with the laboratory service of the Tumbes-2022
Regional Health Directorate. The methodology was descriptive - correlational, non-
experimental and cross-sectional, working with two populations, one consisting of
22 laboratory collaborators of the Tumbes Regional Health Directorate, which due
to being small became the sample and another consisting of 39,166 users of the
laboratory service which after applying the statistical formula for known population
became a sample of 138 users of the aforementioned. For the analysis of the
organizational climate variable, data was collected using a questionnaire
consisting of 15 questions and for the study of user satisfaction, a questionnaire
consisting of 11 questions was used. The data obtained were processed with the
SPSS statistical system, obtaining a high level for both variables, supported by
59.1% and 86.4% of the respondents respectively, the value of the Spearman Rho
coefficient was 0.784 and the significance of 0.000, which allowed the general
hypothesis to be accepted, that is, the organizational climate has a positive impact
on the satisfaction of the user of the laboratory service of the Tumbes Regional
Health Directorate, 2022, the structure dimension has a high impact on users of
the laboratory service since the value of the statistic was 0.600, the cooperation
dimension has a positive and high impact, due to the value of the coefficient of the
statistic which was 0.502%, finally for the motivation dimension it was found that it
does not affect user satisfaction due to the significance value of 0.091. It was
concluded that there is a high positive impact of the work environment on the

satisfaction of users of the laboratory service.

Keywords:

Organizational climate, user satisfaction, laboratory, structure, cooperation and

motivation.
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Il. INTRODUCCION

Actualmente resulta fundamental, considerar al entorno empresarial, si se quiere
gestionar de forma eficiente los procesos y/o activades de la organizacion, ya que
las mismas se deben ser direccionadas desde la 6ptica de la planificacién (Dess y
otros, 2011, pag. 13) , quedando claro que Definitivamente el contexto actual de
cambio permanente y globalizado no solo obliga a las empresas a revisar sus
procesos que resultaban validos para proporcionar servicios de calidad a sus
clientes, esta situacion también afecta a las instituciones publicas que
proporcionan servicios a la poblacion, obligacion que se acentla mas si los
servicios que se brindan corresponden al sector salud. Junto con la revision de
sus procesos las empresas o instituciones, también tienen que analizar cémo su
clima organizacional esta contribuyendo a la realizacion eficiente de las funciones
de su personal, incidiendo en aquellas que se relacionan con el pablico usuario de
su servicio, en este orden de ideas Iglesias y Torres (2018), realizaron una
investigacion denominada: Un acercamiento al clima organizacional, después de
aplicar el andlisis al contenido de los documentos sobre clima organizacional
publicados en el periodo, 2001 al 2014, en Scielo, arribaron a la conclusion:
conocer el clima organizacional origina retroalimentacion respecto de las
diferentes funciones, actividades y cultura que establecen las conductas en las
organizaciones, dando ademas la posibilidad de incluir cambios previamente
proyectados en la actuacion y comportamiento de los colaboradores, asi como
también en la estructura de la organizacion en alguna de sus partes. En su
investigacion sobre clima organizacional en instituciones de salud, en Ecuador,
Palacios ( 2019) expresa: Que hay relacion entre variables estudiadas en las
instituciones donde se realiz6 la investigacion, en consecuencia, las autoridades
competentes de la mismas deben establecer mecanismos necesarios que
contribuyan al mejoramiento del clima organizacional y por ende a un mejor
desempefio lo que permitird alcanzar los objetivos y metas, previamente

establecidos por la alta direccion. Es decir, el autor manifiesta su preocupacion
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por la mejora del clima organizacional. En Colombia Ortiz et al. (2019)
demostraron que teniendo en consideracion el aspecto tedrico del clima
organizacional se puede afirmar que “este es un factor de maxima relevancia en
una organizacion, ya que teniendo un buen clima se podran obtener resultados
positivos al alcanzar muestras propuestas y aumentar el nivel de productividad”
(p. 192). Para la variable satisfaccion del usuario tenemos que: Gomez et al.,
(2017) expresan la importancia de la calidad de atencion, desde el enfoque de la
complacencia del beneficiario del servicio, la cual radica en “proporcionar
informacion vélida para generar respuestas oportunas y optimizar los recursos

sanitarios en el Hospital Central de Maracay” (p. 97).

En Peru las empresas e instituciones también tienen problemas con las dos
variables de estudio de esta investigacion, asi podemos mencionar a: Fernandez

et al. (2019), quienes mencionan que:

La calificacion global de clima organizacional guarda correspondencia con el
resultado de la satisfaccion global del usuario que recibe los servicios de
hospitalizacion del Departamento de Medicina del Instituto Nacional de Salud del
Nifio, lo que evidencia que la dimension técnica cientifica debe guardar
correspondencia con la dimension humana para lograr que se valore la calidad de

la atencion (p. 192).

En el caso de nuestra regién podemos citar a: Baca Moran (2021) quien respecto

a la region Tumbes manifiesta que:

Los gobernantes de turno del Gobierno Regional de Tumbes, al desempefiar su
cargo se desligan de sus compromisos electorales con el pueblo, tomando
decisiones que muchas veces conllevan a la ejecucion de politicas inadecuadas
en inversiones, en lo econdmico y social, por otro lado al interno de la institucion
no promueven un buen clima laboral, en ese sentido se observa poco
involucramiento del personal para la atencion a los vecino, falta de comunicacion,
falta de liderazgo que propicie el involucramiento de los colaboradores en la
solucién de los grandes problemas que aquejan a los tumbesinos y que datan de

muchos afos.

18



Por lo expuesto lineas arriba, la investigaciéon tuvo como objeto: estudiar las dos
variables mencionadas en el titulo las mismas que se precisan de la siguiente
manera clima organizacional y calidad del servicio, es decir se analizé la
incidencia de la primera variable sobre la segunda, en ese sentido la importancia
de la investigacion radica en que la salud es uno de los derechos fundamentales
de toda persona, el mismo que estad consagrado en la constitucion politica del
Perd, siendo la funcion del servicio de laboratorio una actividad esencial en salud
ya que sin la misma no se puede diagnosticar una serie de enfermedades y
debido a que en la region de Tumbes se ha estudiado en empresas e instituciones
el clima organizacional, mas no la relacion del mismo con la calidad de los
servicios de un laboratorio en salud, por tal razon se realizé la investigacion de
estas dos variables, para llenar este vacio y ayudar a mejorar la salud de los
pobladores del distrito de Tumbes, dicha importancia también se reafirma por el
hecho de que se analiz6 como el laboratorio perteneciente y administrado por la
Direccion Regional de Salud de Tumbes (DIRESA), brinda sus servicios al publico
usuario, para poder llevarse a cabo la investigacién sobre las dos variables
indicadas anteriormente, se establecid6 como problema de investigacion a resolver
el siguiente: ¢ Como incide el clima organizacional en la satisfaccion del usuario
del servicio de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-2022?, y los

siguiente problemas especificos:

¢, Qué incidencia tiene la estructura, en la satisfaccién del usuario del servicio de

laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-20227.

¢,Como incide la cooperacion, en la satisfaccion del usuario del servicio de

laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-20227?.

¢De qué manera incide la motivacion, en la satisfaccion del usuario del servicio de

laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-20227?.
Para resolver el problema general, asi como los especificos y guiar el desarrollo

de la investigacion se complementd con el establecimiento del siguiente objetivo

de investigacion: determinar la incidencia del clima organizacional en la
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satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio de la Direccidbn Regional de

Salud Tumbes-2022 y los objetivos especificos fueron:

Determinar la incidencia de la estructura, en la satisfaccion del usuario del servicio

de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-2022.

Fundamentar la incidencia de la cooperacion en la satisfaccion del usuario del

servicio de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-2022.

Determinar la incidencia de la motivacion, en la satisfaccion del usuario del

servicio de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-2022.

Para la solucion del problema y logro de los objetivos se emple6 una metodologia
consistente en la aplicacion de dos cuestionarios elaborados con la metodologia
de Likert, a las muestras de investigaciéon: una constituida por los colaboradores
del laboratorio de la Direccién Regional de Salud de Tumbes y otra conformada
por los usuarios del servicio de laboratorio la cual se establecio estadisticamente
de conformidad con la formula de poblacion conocida, los datos que obtenidos se
ingresaron al programa SPSS para realizar las pruebas de hipotesis
correspondientes empleandose el estadistico Rho de Spearman, luego del
analisis y discusion correspondiente se arrib6 a las conclusiones vy
recomendaciones correspondientes, que, de ser aplicadas, sin duda alguna
contribuirdn a mejorar el servicio prestado por la entidad mencionada lineas

arriba.

Finalmente se indica que la realizacidn de la investigacion se justifica por lo
siguiente: desde el punto de vista tedrico porque sera: analitica, critica, para
realizar una discusion académica de los conceptos referidos al clima
organizacional, asi como de los vinculados a la calidad del servicio, ademas por el
fin que persigue y por el enfoque de investigacion que adoptara, estaria destinada
a convertirse en una fuente de consulta para la realizacion de estudios posteriores
referente a las variables involucradas en la investigacion, desde la Optica
metodoldgica se debe indicar que la ejecucién de la investigacion requiere el

empleo de meétodos, procedimientos y técnicas validadas en anteriores
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investigaciones y se complementara con la elaboracion de dos instrumentos de
recoleccion de datos, los cuales se analizan estadisticamente, para precisar los
resultados, asi como llevar acabo la contrastacién de las hipotesis, para poder
realizar las discusiones con otros investigadores, para finalmente concluir y
realizar recomendaciones a la institucion donde se realizara la investigacion, la
relevancia econdmica radica en que para dar solucion al problema se aplicara una
metodologia que permitira presentar conclusiones y recomendaciones a la
Direccion Regional de Salud que, de ser aplicadas, permitiria a la misma, ofertar
sus servicios de laboratorio en mejores condiciones, es decir con un uso mas
eficiente de sus recursos y por ende mejorar el nivel de ingresos de los recursos
directamente recaudados, en el aspecto social se pone de relevancia la
realizacion de la investigacion, porque las recomendaciones emanadas de la
investigacion contribuiran a que la DIRESA-Tumbes, realice en mejores
condiciones la prestacion de los diferentes servicios de laboratorios en beneficio
de la ciudadania, que demanda los mismos, finalmente, la importancia practica se
pone de relevancia porque la investigacion va a precisar e identificar problemas
entre las diferentes dimensiones de las variables, los mismos que deben ser
resueltos para el bienestar de la institucion y de los ciudadanos que reciben los

servicios.
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ll. REVISION DE LITERATURA

3.1. BASES TEORICO CIENTIFICAS

1. Clima organizacional

A continuacion, se exponen algunos conceptos de clima organizacional, definidos

por diferentes autores

a. Concepto

Iglesias (2018), conceptualiza el clima organizacional como un componente
fundamental a considerar en los diferentes procesos que tiene una empresa para
la ejecucidén de gestion, por tal motivo incide en los resultados de la misma, asi
como en la calidad propia de los procesos y sistemas organizacionales que

ejecuta la empresa y/o institucion.

Mejia (2018), en su investigacion después de revisar los distintos enfoques de
varios autores concluye que estos han propuesto diferentes conceptos, pero para
él, lo valido es que: el clima organizacional muestra una estrecha relacion del ser
humano con la institucibn donde labora, teniendo estos enfoques una alta
incidencia en el modelo de talento humano, aplicado por las entidades donde

realizan su trabajo.

Palacios (2019), al determinar en su investigacion una significante relacion entre
sus variables en estudio, dicha situacion le permite: “creer que el clima
organizacional es un factor fundamental dentro de las organizaciones,
considerando que el desempefio depende de la percepcidén que tenga el personal

sobre el entorno que lo rodea, mismo que puede ser negativo o positivo” (p. xii).

Garcia et al., (2020), lo definen como un fendmeno cuya presencia en las

entidades se debe entender como una practica en el mundo laboral de los
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diferentes colaboradores, dentro del marco organizacional en el que estan
inmersos. En ese orden de idea el concepto que estamos desarrollando no se
limita solamente al aspecto subjetivo de los colaboradores, ni hace solo énfasis
exclusivo en los atributos objetivos de la entidad, si no que hace referencia a un
proceso del dinamismo del trabajo en las entidades, el mismo que se origina por
la interaccion de los diferentes colaboradores con su respectivo ambiente laboral
y que a la vez es dependiente de los atributos y condiciones de dicho entorno, asi

como de las apreciaciones que los trabajadores tienen del mismo.

Fernandez (2020) define al clima organizacional de la manera siguiente:

El clima organizacional hace propiamente referencia a la percepcion del
trabajador en lo que respecta a su lugar de trabajo, la toma de decisiones,
las relaciones interpersonales entre los elementos de la organizacion, ya
sea en los diferentes niveles jerarquicos y se formal e informal y el

resultado de este ante tercero quienes son los clientes. (p.1464)

b. Dimensiones del clima organizacional

En cuanto a las dimensiones de la cultura organizacional encontramos estudios y
opiniones divergentes, pero después de la revisibn pertinente para esta
investigacion, se va a considerar las establecidas por Litwin y Stringer (1968,

como se citd en Antequera et al., (2022):

b.1. Estructura:

En términos simples implica entender la apreciacién que tienen los trabajadores
de una entidad publica o privada, referida a: la estructura, niveles de jerarquia,
relaciones funcionales eficientes, procedimientos para la realizacion de las

funciones, teniendo en consideracion la burocracia existente.

b.2. Responsabilidad:

La misma que esta referida a la libertad que tiene para la realizacion de la toma
de decisiones al llevar a cabo sus labores, asi como la supervisién que reciben de

sus superiores y que nivel de dependencia tienen con relacion a estos.
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b.3. Recompensa:
Retribucion de indole monetario que percibe un trabajador por la dedicacion
efectuada para poder lograr las metas correspondientes a la realizacion de las

funciones y actividades en la entidad donde labora.

b.4. Desafio:

Abarca las percepciones de los individuos que laboran en la institucién referidas a
riesgos que acompafian a la realizacion de procesos y funciones para la
obtencién de objetivos previamente establecidos por la alta direccidon para

mantener su competitividad.

b.5. Relaciones:

Conceptualizadas como el trato interpersonal que existe en los diferentes grupos
de trabajo en la institucion o empresa, las mismas que deben estar reguladas por
un buen trato, respeto mutuo y afectividad que contribuyan a fomentar un clima

organizacional adecuado para la realizacion eficiente de las labores.

b.6. Cooperacion:

Entendida en las relaciones laborales como al apoyo que se recibe y se otorga
entre los colaboradores para la realizacion de sus funciones de manera oportuna
y eficiente, lo que definitivamente va a contribuir a la consecucion de las metas de

la entidad.

b.7. Estandares

Percepcion que poseen los trabajadores de la entidad con relacion a indicadores
numéricos o estandares referidos a diferentes actividades y objetivos como
pueden ser: numero de unidades producidas, cantidad de materia prima utilizada
en unidades producidas, devoluciones sobre productos vendidas, porcentaje de

ventas, etc.

b.8. Conflicto

Percibido por los trabajadores como los elementos, hechos, circunstancias,

ligados o no al quehacer laboral, que generan discrepancias, discordia,
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enfrentamiento entre los colaboradores de la institucién, lo cual repercute

negativamente en el clima laboral.

b.9. Identidad

Percepcion por parte de los trabajadores de una institucion referida a un
sentimiento de orgullo por estar laborando y/o tener un cargo en la misma, en
muchos casos la identidad es reforzada fundamentalmente cuando coinciden los
objetivos personales o profesionales, con los objetivos que persigue la

organizacion.

Iglesias y Torres, (2018), en su investigacion referida a un acercamiento al Clima

Organizacional, establecieron cuatro dimensiones, a saber:

a. Liderazgo:

Termino establecido para indicar como una persona orienta, prepara impulsa y
motiva a un grupo de trabajadores en la empresa, mediante la practica de valores
tales como la honestidad, lealtad, disciplina en la realizacibn de funciones y
relaciones laborales, lo que origina que el grupo de personas lo siga y de manera
conjunto trabajen para lograr las metas y objetivos previamente establecidos.

b. Motivacion:

Entendida como el grupo de acciones y cualidades naturales, de los seres
humanos, para emprender por iniciativa propia la ejecucion y culminacion de
labores en la organizacion, también es preciso mencionar que en algunas
situaciones, la institucion debe establecer politicas y planes, para despertar en los
colaboradores la voluntad de realizar las funciones y tareas de forma eficiente en

busca de los objetivos planteados por la empresa.

C. Reciprocidad:

Referida a la obtencién de metas y objetivos de indole personal y profesional por
parte de los trabajadores, pero que estan alineadas a los objetivos que persigue la
entidad.
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d. Participacion:

La misma que se debe entender como la inclusién de todos los colaboradores de
la entidad en los diferentes tipos de procesos que ejecuta la misma, para el logro
de sus objetivos previamente establecidos por la alta direccion.

2. Calidad del servicio en el sector publico

Izquierdo (2021) en su investigacion, la calidad de servicio en la administracion
publica, precisa que este concepto intangible es decir la calidad, es complicada de
definir de manera precisa, basicamente porque se hace indispensable contar con
un juicio de valor preciso para su conceptualizacion y fundamentalmente para
ejecutar su medicion, es en este orden de ideas que se hace necesario precisar
que dicho concepto no se debe dejar a merced de las percepciones individuales
de quienes hacen uso de los servicios, debido a que es indudable que cada
persona en base a su experiencia vivida elabora su propia percepciéon, en

consecuencia las medidas e impresidbn sobre la calidad terminan siendo

diferentes.
3. Satisfaccion del usuario del servicio
a. Definicién

Resolucion Ministerial N° 527-2011/MINSA (2011) referida a la aprobacion de la
“Guia técnica para la evaluacion de la satisfaccién del usuario externo en los
establecimientos de salud y servicios meédicos de apoyo”, conceptualiza la
satisfaccion de los usuarios externos de los servicios de salud como el: nivel de
acatamiento que realiza la institucion de salud, con relacion a las perspectivas
que tiene el usuario de los servicios que esta les oferta. Para lo cual la entidad
prestadora del servicio de salud debe poder aplicar de forma eficiente el concepto
de fiabilidad, es decir tener la capacidad para proporcionar con éxito el servicio
ofertado. En este orden de ideas debe precisarse que la satisfaccion del usuario
externo de un servicio de salud, se da fundamentalmente por el nivel de
cumplimiento a cargo de la entidad de salud que oferta el servicio, con relacion a

las expectativas que poseen el cliente cuando acude a la entidad.
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3. Evaluacion de la satisfaccion del usuario externo
Resolucion Ministerial N° 527-2011/MINSA (2011), donde se lee: Procedimiento
por el cual se valora la calidad en la atencién recibida de parte de la institucion

publica ofertante del servicio de salud.

4. Dimensiones de la satisfaccion del cliente
Troncos et al., (2020), manifiestan que para analizar la satisfaccion del cliente se

tiene las siguientes dimensiones:

a. Dimension 1: Valor percibido.
Definido como el aprecio que posee el cliente de un producto adquirido o de un
servicio recibido, positiva o0 negativamente en funcion de la accesibilidad,

diferenciacion, exclusividad y especializacion.

b. Dimension 2: Expectativas del cliente
Entendidas como las "esperanzas" que se hacen los clientes para satisfacer

necesidades en funcion del producto comprado o servicio recibido.

C. Dimension 3: Conformidad del cliente:
Finalizada la compra de un bién o servicio, los clientes experimentan uno de estos

aspectos: Lealtad y expectativas superadas.

3.2. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

1. A nivel internacional

LLanos (2018), quien lleva a cabo una investigacion sobre cultura organizacional
en Ecuador, a la que titulo: La cultura organizacional, principal propulsor de la
Calidad en Instituciones de Educacion Superior: caso universidad ecuatoriana,
estableciendo como objetivo de investigacion el siguiente: valorar la cultura
organizacional de esta universidad y contrastar sus resultados con los indicadores
en los cuales se obtuvo bajas puntuaciones de calidad en la evaluacion de
acreditacion, el mismo que para lograrlo aplica un enfoque de investigacion mixto,

en consecuencia emplea la encuesta para obtener informacién, la misma que se
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emple6 con una muestra compuesta por tres conjuntos: estudiantes,
colaboradores operativos (mantenimiento, seguridad y administrativos),
estableciendo que de las puntuaciones en los indicadores de calidad, la imagen
corporativa es la variable mas valorada, al punto de lograr una calificacion
optima, en tanto que la variable filosofia institucional (visién, misién y valores)
tiene un valor aceptable, pero la misma, debe darse a conocer al total de la
comunidad ya que por ejemplo los estudiantes son los que menos conocimiento
tienen de la misma, la variable normas/reglamentos también tiene una puntuacién
aceptable y las variables: comunicacion, relaciones y liderazgo tienen puntuacion
desfavorable. Al realizar la correlaciéon de los resultados del diagnéstico de la
cultura con los logrados en la categorizacion, concluyd que: “se establece que
existe una relacion significativa entre las mismas, siendo la variable de liderazgo
la de mayor influencia con las otras variables de la cultura y con las dimensiones
globales de calidad establecidas para las universidades ecuatorianas”. (p.13), se
indica que para el caso de la variable clima organizacional en la investigacién que

se realizard las dimensiones son diferentes.

Cardozo y Kwan, (2019), realizan una investigacion sobre clima organizacional,
desde un enfoque sistematico, la misma que titularon: “Clima Organizacional: una
mirada desde la narrativa a la sistematizacién” p. 107, para lo cual se plantearon
el problema de investigacién siguiente: “¢Qué cantidad de articulos cientificos
sobre el tema clima organizacional fueron publicados en la base de datos Scopus
entre los afios 2014 hasta el mes de mayo de 2018?” p.107, para darle solucién al
mismo lo complementaron con el objetivo: “Identificar la cantidad de articulos
cientificos publicados, sobre el tema clima organizacional en la base de datos
Scopus, de acuerdo con parametros predefinidos” p.106, la metodologia aplicada
consistié en una revisibn mixta, es decir un hibrido de revision sistemética y
narrativa, para evidenciar los tipos de investigaciones aplicadas, definieron como
poblacion de estudio a 32 articulos, la misma que por ser pequefia se constituyo
en la muestra de investigacion del periodo de estudio: 2014-2018, después del
analisis pertinente determinaron que el afio 2017 fue el que tuvo mayor
publicaciones con un nimero de 10 articulos, seguido del 2015 con 9 articulos y

concluyen que en la base de datos antes mencionada, los sectores de salud y
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educacion son los que tienen mayor relevancia e interés por parte de los autores
en la realizacién de investigaciones sobre clima organizacional, determinandose
gue el mismo estd compuesto por factores internos y externos, siendo un aspecto
relevante de este tema, que la presencia de los factores internos cuadruplican al
namero de los externos. En la investigacion a realizar en Tumbes solo se
analizara los factores internos, de conformidad con las dimensiones establecidas

para la variable clima organizacional.

Palacios y Molina (2019), en su investigacion totulada “El clima organizacional y
su relaciéon con el desempenio laboral del personal administrativo de los distritos
de Salud Publica de la provincia de Manabi — Ecuador” (pag. i), se establecieron
como proposito “determinar la relacion que tiene el clima organizacional con el
desemperio laboral del personal administrativo de los distritos de salud publica de
la provincia de Manabi en Ecuador” (p. xii). Para lograr el mismo el autor aplico
dos instrumentos para medir las variables: uno sobre el clima organizacional el
mismo que consta de 50 items y otro para el desempeiio laboral conformado por
48 items. El autor mediante la aplicacion del estadistico Rho de Spearman,
encontr6 un valor estadistico del 0,870, lo que evidencia una correlacion
significativa entre las variables, interpretandose que a mejor clima organizacional

hay un mejor desempeiio laboral.

Un resultado que resulta relevante es el referido a la cooperacion entre
compainieros, indicando que el 80,8% de los encuestados consideran que los

comparieros de trabajo no cooperan regularmente entre si.

Agudelo et al., (2020), realizaron una investigacion que titularon: Clima
organizacional y percepcion de la calidad en una institucién de salud de la ciudad
de Manizales (Colombia), estableciendose como objetivo de investigacion el
siguiente: “determinar la relacion entre el clima organizacional y la percepcion de
la calidad de los servicios de salud en una institucion de salud de la ciudad de
Manizales periodo 2018 — 2019” p.397, para lograr el mismo emplearon una
metodologia consistente en una investigacién cuantitativa-analitica, transversal,

mediante la técnica de la encuesta, para el periodo antes mencionado, limitada
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a disefios descriptivos 0 causales, estableciendo una poblacion de 483
colaboradores, de la cual determinaron la correspondiente muestra de
investigacion, la cual se detalla a continuacién: 183 colaboradores asistenciales y
99 administrativos, para analizar la calidad se determin6 una muestra de 382
usuarios. Para la evaluacion de las variables se emplearon dos instrumentos de
recoleccion de datos (cuestionarios), con la informacién obtenida se establecieron
los resultados siguientes: para el area asistencial el clima organizacional resulta
ser medio satisfactorio, teniendo a la dimension participacion con el promedio mas
bajo de (2.7) y el promedio mas alto en motivacién con un valor de (3.0), con
relacion a la parte administrativa el promedio es satisfactorio y la dimension
liderazgo tiene el mayor promedio con un valor de (3.3) y el menor es para
participacion, con un valor promedio de (3.0). En cuanto a la percepcion de la
calidad encontré que, de las brechas de las expectativas versus lo percibido, las
mas significativas fueron: confiabilidad con -11.10%, tangible con -9.6% vy
aseguramiento con -9.3%. Los autores al efectuar el andlisis correlacional
encontraron lo siguiente: que entre las variables “clima total” y “percepcion de
calidad” se encuentra un coeficiente de correlaciéon de Pearson (CP) de -0,258
(n=364), estadisticamente significativo (p=0,000). En cambio, entre las variables
“clima total” y “expectativa” no se presenta un CP estadisticamente significativo”
(p. 405), en conclusién, manifiestan que aun cuando se consigan resultados
satisfactorios en la variable clima organizacional, “la calidad de la atencion en
salud precisa de mejoras en todas sus dimensiones; por ejemplo, se requiere
tomar medidas para que los usuarios perciban mejor la calidad en la atencién de
la clinica” p. 407. La investigacidbn comentada contiene las dos variables que se
analizaran en la investigacion a realizar, con la diferencia de que en esta ultima

solo abarcara el servicio de laboratorio.

Ferndndez (2020), realizé una investigacion en Paraguay titulada “Clima
organizacional y calidad de servicio ofrecido por la Universidad Nacional de Pilar”,
para poder desarrollarla se establecié como objetivo de investigacion el siguiente:
Analizar la manera que incide el clima organizacional en la calidad de servicios
ofrecidos a la comunidad por la Universidad Nacional de Pilar, para lograrlo
empleo el método mixto de investigacion, su poblaciéon la conformaron siete

facultades de la Universidad Nacional del Pilar, de las cuales se tom6 el 30% de
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los alumnos de cada una de ellas. Encontrando que una gran dificultad de una
organizacion dedicada a la educacion, es la compleja competitividad del mercado
actual debidos a que los servicios ofertados por las diferentes instituciones son
similares, en cuanto a la calidad del servicio pudo establecer que si bien existen
porcentajes elevados de la calidad de servicios ofrecidos debido al compromiso
de los funcionarios y de la organizacién, adn existen porcentajes que deben
incrementarse, finalmente establece como consideracion final que el clima
organizacional es un gran referente en aquellas organizaciones que buscan ser
competitivas, capacitando de manera continua a sus colaboradores y mejorando
los diferentes procesos empleados para brindar sus servicios, posicion similar a la
adoptada en la investigacion a realizarse, ya que se buscara encontrar
recomendaciones que contribuyan a la mejora del servicio de laboratorio de la

Direccién Regional de Salud de Tumbes.

Villegas y Bello (2021), en su investigacion titulada, Impacto de la cultura
organizacional en el desempefo laboral de profesionales de los Centros de Salud
- Seguro Campesino Portoviejo, los autores se plantearon el problema de
investigacion siguiente: ¢COomo impacta la cultura organizacional en el
desempefio laboral a los profesionales de los centros de salud del seguro
campesino de Portoviejo? y para darle solucibn al mismo aplicaron un
cuestionario a una muestra estratificada compuesta por 38 personas entre los
cuales consideraron doctores, odontdlogos y auxiliares de enfermeria, los datos
obtenidos fueron procesados y obtuvieron los siguientes resultados,
comparativamente hablando para los afios 2018 y 2019, la media paso de 2,39 en
el primer afio a 1,35 en el segundo, esta reduccion de un poco mas de un punto
porcentual, demuestra que los puntos logrados se aproximan a la media general,
en consecuencia los profesionales evaluados han logrado mejoras en la
realizacion de las funciones a su cargo, lo que definitivamente se ve reflejado en
las competencias técnicas del puesto y actitudes esenciales para el funcion
laboral, al igual que para el trabajo en equipo, iniciativa y liderazgo. Los autores
concluyen que la cultura organizacional optima no es posible, dado que la misma
se origina a partir de lo que la empresa requiere para obtener sus objetivos

estratégicos, en consecuencia, la cultura organizacional 6ptima para una entidad
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puede ser muy diferente a la de otra, lo que depende en gran medida de su
estrategia. En el caso de la investigacion a realizarse en Tumbes, solo se

analizara el servicio de laboratorio.

Bustamante & Lapo (2022), en su investigacion titulada: “Modelo sintetizado de
cuestionario de clima organizacional para el sector salud en Chile y
Ecuador” (pag. 37), tuvo como propdsito: “proponer un cuestionario
simplificado en términos de factores e items para medir las
percepciones de clima organizacional en instituciones proveedoras de
servicio de salud” (pag. 37), para lograr el mismo emplearon una
metodologia consistente en un andlisis factorial de caracter
exploratorio, para poder conformar un sistema de factores y variables,
el mismo que sera ratificado por mediante un modelo estructural, para
lo cual los autores realizaron la aplicacion de una encuesta a 1018
profesionales de la salud tanto de la regién de Maule (Chile) y Guayas
(Ecuador), asi mismo teniendo en consideracidon que el sistema de salud
de Chile es mixto dado a que el mismo lo conforman entidades tanto
publicas como privadas y que en el caso de ecuador el sistema de salud
estd conformado por dos sectores, uno de indole publico-estatal y el
otro que corresponde al sector privado. Los autores establecieron dos

y el
otro “tensidn organizacional y desarrollo”. Los investigadores

III

factores: uno denominado de “gestidon interna y estabilidad labora

encontraron que: el primer factor incide de forma inversa sobre el
segundo. De manera mas especifica los autores determinaron que el
factor dos contiene 04 items referidos a organizacién y desarrollo, de
los cuales uno de ellos pregunta si los trabajos estan bien asignados vy
organizados (estructura), resultando que el mismo se constituye como

el segundo item mas importante.

Para Iglesias y Torres (2018), en su articulo de revisién, sobre el clima
organizacional. Manifiestan que las instituciones deben contar con una estructura

organizativa que propicie las labores de los diferentes érganos que conforman la
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empresa. Finalmente, los autores concluyen que el clima organizacional
proporciona retroinformacion que permitan introducir cambios planificados en la
forma de gestionar de las empresas, asi como en la estructura organizacional o

algun subsistema.

En México Alonso et al., (2018) en su investigacion titulada: Satisfaccion y cultura
organizacional: elementos innovadores en la calidad en el servicio en
universidades publicas mexicanas, los autores establecieron el problema de

investigacion siguiente:

Se carece de evaluaciones sobre la satisfaccion que el estudiantado de las
FCA de la UADY y la UAdeC respecto de la calidad percibida en el servicio
gue reciben de las unidades de servicios escolares y administrativos de las
Dependencias de Educacion Superior (DES), (p.289).

Para darle solucion al mismo, se establecieron como objetivo de investigacion:
“Conocer el nivel de satisfaccidon con la calidad percibida en el servicio recibido de
los alumnos de la UADY y la UAdeC que incumben a las unidades de servicios
escolares y educativos” (p.289), la consecucién del mismo los llevo a aplicar dos
cuestionarios para valorar la satisfaccion de los estudiantes de licenciatura con los

servicios educativos y administrativos, determinando los resultados siguientes:

En lo referente a la manera de percibir los servicios administrativos y escolares,
por parte de los adscritos y estudiantes del plantel ubicado en Monclova,
manifestaron que, de la atencion brindada por parte de los trabajadores de todas
las areas que abarca este aspecto, valoraron la calidad de la misma, por lo que
recibid una valoracion de 60. Los estudiantes de la entidad que se ubica en
Mérida, valoraron a la calidad en funcién de los componentes referidos al trato
que recibieron les merecio una calificacion de 54.43, que, si bien es mas severa
que la recibida por la UAdeC, no esta tan distante de la percepcién expresada por

los alumnos de la UADY, al final concluyeron:
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En la actualidad, no sélo es de importancia medir la calidad de las
universidades publicas en términos de sus resultados académicos o de
investigacion, sino que centrar la atencion en el estudiante como receptor
del servicio y tener conocimiento de sus necesidades y expectativas es
importancia para proveerlos de aquello que consideran de importancia. (p.
295).

En la investigacion a realizarse, también se buscara analizar sobre la calidad del

servicio, desde el punto de vista del usuario del servicio.

2. A nivel nacional

En este &mbito se citaré las investigaciones siguientes:

Polanco (2019) realiza una investigacion titulada Cultura organizacional y calidad
de atencion de los servicios de salud en la red de salud Il Cajamarca — 2017, se
establecié como objetivo: “Determinar la relacion entre la cultura organizacional y
la calidad de atencion expresada en términos de satisfaccion de los usuarios
externos en los Centros de Salud de la Red de Salud Il Cajamarca” (p. 6), para
encontrar la solucién al problema y objetivo de investigacién el autor determina
dos muestras, la primera conformada por 105 trabajadores que denomind
(usuarios internos) y la segunda conformada por 409 personas a las cuales les
llamo usuarios externos. Su metodologia consistio en medir la cultura
organizacional empleando el Test de Shein, el mismo que esta conformado por 20
preguntas las cuales estan agrupadas en cinco indicadores, para realizar la
medicion de la calidad de atencion de los usuarios externos aplicaron un
cuestionario hecho por el Ministerio de Salud, después de aplicar los
cuestionarios correspondientes obtuvo los resultados siguientes, para satisfaccion
global con relaciéon a la solucién de su problema el 50% expresé que si se lo
solucionaron, seguido de un 41% que manifestaron que no y un 9% decidié no
opinar, en tanto que el 52% de los mismos, estuvo satisfecho con la atencion
recibida y el 42% manifesté que no y la diferencia no opino (6%), al correlacionar
las variables en estudio (Cultura organizacional y nivel de satisfaccion) encontrd
un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.9510, finalmente el autor concluye

que la cultura organizacional esta en riesgo en los 7 establecimientos de
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conformidad con los items evaluados, en cuanto a la calidad de atencién concluye
gue la misma se relaciona de manera directa con la cultura organizacional. La
investigacion que se realizara abarcara el analisis con relacion al usuario externo
mas no al interno.

Pachas (2020), en su investigacion titulada: Calidad de servicio y su relacion con
la cultura organizacional en la municipalidad distrital de Villa el Salvador, el autor
busco solucionar el problema siguiente: “4 En qué medida la calidad de servicio se
relaciona con la Cultura organizacional en la Municipalidad Distrital de Villa el
Salvador?” (p. 2), el mismo que fue acompanado del objetivo, “Determinar en qué
medida la Calidad de servicio se relaciona con la Cultura organizacional en la
Municipalidad Distrital de Villa el Salvador”, la metodologia empleada consistié en
la aplicacién de dos cuestionarios, uno para la variable calidad del servicio y otro
para la variable cultura organizacional a una muestra conformada por 30
servidores de la municipalidad mencionada lineas arriba, los datos obtenidos con
la aplicacién de la encuesta le permitieron obtener los resultados siguientes: que
existe relacibn moderada, positiva y significativa entre las dos variables de
estudio, de conformidad con el estadistico Rho de Spearman con un coeficiente
del 0.607, y un valor de significancia que tiende a 0.000, adicionalmente
estableciéo que los elementos tangibles son los que mas se relacionan con la
cultura organizacional, con un coeficiente del 0.663, seguidos de la dimension
denominada como capacidad de respuesta con un coeficiente de r=0.597 y
finalmente se ubica la fiabilidad con un r=0.58, el autor concluye que existe una
correlacion moderada, positiva y significativa con un p valor igual 0.002, en
consecuencia la labor que se ejecute para efectuar la fiabilidad se reflejara en una
mejor cultura organizacional. En la investigacion a realizarse se analizaran

también las dos variables mencionadas, pero invirtiendo su orden.

3. A nivel local

En este espacio tenemos investigaciones realizadas por alumnos de la
Universidad de Tumbes, en el primer caso es de un maestrante de dicha

universidad, pero la investigacion la realiza en Chimbote.
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Chingo (2020), titul6 a su investigacion: Relacion entre clima organizacional y
calidad de atencion en el consultorio externo del Hospital La Caleta, Chimbote,
Ancash, 2019 y se propuso alcanzar el siguiente objetivo de investigacion:
“determinar la relacién entre el clima organizacional y la calidad de atencion en
consultorio externo del Hospital La Caleta, Chimbote, 2019” (p.11). para lograrlo
aplico una metodologia consistente en una investigacion basica, descriptiva con
disefio correlacional, aplicé dos cuestionarios a una muestra compuesta por 15
personas, entre médicos, asistenciales y administrativos del consultorio externo,
en tanto que la muestra de los usuarios la constituyeron 86 personas, después de
aplicar los dos cuestionarios, uno para cada variable determino los resultados
siguientes: el clima organizacional fue calificado como alto por el 53.3% de los
encuestados, como regular por el 26.7% y finalmente solo el 20% lo califica como
bajo, por otro lado a la variable calidad de atencién el 54.7% la califico de regular,
el 20.90% como alta y 24.4% como baja. También encontré que las variables de
su estudio estan relacionadas ya que el valor de significancia fué de 0,000 vy el
coeficiente de Rho de Spearman de 0,406 el autor concluye que entre las
variables existe una relacion directa de conformidad con el estadistico antes
mencionado. A pesar de tener las mismas variables habra diferencias ya que la

investigacion a realizar abarca solo el servicio de laboratorio.

Sanchez (2023), en su investigacion titulada, Calidad de atencion y nivel de
satisfaccion del usuario en servicios del puesto de salud de Casa Blanqueada,

Tumbes 2022, se planteé como problema a resolver “¢Existe relacion entre la
calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del usuario en los servicios del
puesto de salud Casa Blanqueada, Tumbes 2022?” (p. 54). Para darle solucion al
mismo se planted el siguiente objetivo de investigacion: “determinar la relacion
entre la calidad de atencién y nivel de satisfaccion del usuario en los servicios del
puesto de salud Casa Blanqueada, Tumbes 2022” (p. 54), para alcanzar su
objetivo establecié una muestra de investigacion la misma que estuvo conformada
por 97 usuarios de los servicios del centro de salud antes mencionado, a los
cuales les aplico dos cuestionarios uno para cada variable y encontré los
resultados siguientes: se corrobora la existencia de una relacion entre las
variables estudiadas, la misma que es positiva y débil en el puesto de salud

mencionado anteriormente, ya que el valor de correlacion fue de 0.392. En la tesis
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a realizar solo se analizar4 de calidad brindada por una entidad de salud en su

servicio de laboratorio.

Moscoso (2023), en su investigacion titulada: “Motivacion laboral y su impacto en
la calidad del servicio, usuarios externos, Municipalidad Distrital de Aguas Verdes,
Tumbes, Peru, 2022” (pag. i), se establecié como objetivo: “determinar el impacto
de la motivacion laboral en la calidad del servicio a los usuarios externos de la
Municipalidad Distrital de Aguas Verdes, Regiébn Tumbes, 2022” (p. xvi), para
lograrlo empleo dos cuestionarios para medir las variables de investigacion,
obteniendo los resultados siguientes: la motivacioén laboral tiene un nivel medio
para la mayoria de los encuestados que representan al 64,4% de los
encuestados, considerandola alta el 25,4% y baja solo el 10,2%. El valor de
significancia del 0,000 y el coeficiente de significancia cuyo valor es 0,887,
muestran una asociacion entre las variables con un nivel alto. El autor concluyo
qgue: los estimulos monetarios y no monetarios brindados de acuerdo a las
necesidades de los trabajadores incrementa la productividad de las personas,

exteriorizandose en una mejora calidad del servicio al ciudadano aguaverdino.

TERMINOS DE REFERENCIA BASICOS

a. Salud:

Para la Organizacion Mundial de la Salud, (1946), es: “un estado de completo
bienestar fisico, mental y social y no solamente la ausencia de afecciones o

enfermedades” (p.1).

b. Laboratorio:

Organizacion Mundial de la Salud, (1946) “Lugar dotado de los medios necesarios
para realizar investigaciones, experimentos y trabajos de caracter cientifico o

técnico”

C. Proceso:

“Método sistematico para manejar las actividades” (Stoner et. al. 1996, p.11)

d. Desempefiar:
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Para la Real Academia Espafiola (2022), es: “Ejercer las obligaciones inherentes

a una profesion, cargo u oficio”.

e. Percepcion:

“Proceso activo por medio del cual las personas organizan e interpretan sus
impresiones sensoriales a fin de dar significado a su entorno” (Chiavenato, 2009,
p.503 ).
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IIl. MATERIALES Y METODOS
3.1. HIPOTESIS

Hipotesis general

HO: Hipotesis nula:
El clima organizacional no incide positivamente en la satisfaccion del usuario del

servicio de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes, 2022.

H1: Hipotesis de investigacion:
El clima organizacional incide positivamente en la satisfaccion del usuario del

servicio de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes, 2022.

Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 01
HO: Hipotesis nula:
La estructura no tiene una incidencia positiva en la satisfacciéon del usuario del

servicio de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-2022.

H1: Hipotesis de investigacion:
La estructura si tiene una incidencia positiva en la satisfaccién del usuario del

servicio de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-2022.

Hipotesis especifica 02
HO: Hipotesis nula:
La cooperacién no incide positivamente en la satisfaccion del usuario del servicio

de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-2022.

H1: Hipotesis de investigacion:
La cooperacion incide positivamente en la satisfaccion del usuario del servicio de

laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-2022.
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Hipotesis especifico 03
HO: Hipotesis nula:
La motivacion no incide de manera positiva en la satisfaccién del usuario del

servicio de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-2022.

H1: Hipotesis de investigacion:
La motivacion incide de manera positiva en la satisfaccion del usuario del servicio

de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-2022.

3.2. TIPO DE ESTUDIO Y DISENO DE CONTRASTACION DE HIPOTESIS

1. Tipo de estudio
Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres, (2018), refiere que los estudios

descriptivos correlacionales:

Son aquellos dentro de los cuales se pronostica un hecho o un dato y se emplea
las principales peculiaridades de las variables del estudio, mientras que, con
respecto a lo correlacional, dentro de las caracteristicas que presentan las
variables este tipo de estudio formulara una serie de hipétesis que buscaran ser

llevadas correlacionalmente.

Por lo expuesto la investigacion realizada es cuantitativa, asi mismo descriptiva y
correlacional, dado que para desarrollar la misma se ejecutara un analisis de los
hechos, via la descripcion de los mismos, de conformidad con la informacién
obtenida con la aplicacién del cuestionario a la muestra, dicha informacion
también se utilizar4 para determinar si hay relacion entre las variables de la
investigacion, (variable X: Clima organizacional e Y: satisfaccion del usuario del
servicio de laboratorio de la Diresa), para lo cual se empleara el estadistico
correspondiente, el mismo que se obtendra en funcién de la prueba de normalidad

de los datos.

La investigacion también es aplicada ya que con su analisis, conclusiones y
recomendaciones busca contribuir a la mejora que presta el servicio de laboratorio

de la institucién de salud.



2. Disefio de la investigacion

Bernal (2016) explica que los disefios no experimentales y transversales:

El primero se basa en la prueba de hipoétesis y tiene como objetivo obtener
conclusiones que conduzcan a la formulacion de contraste a leyes o principios
cientificos. La investigacion explicativa analiza la causa y el efecto de la relacion
entre variables. En cuanto al disefio transversal, es aquella informacién que sera
recolectada acerca de las variables que consecuentemente resultaran en

indicadores y se obtendran en un tiempo determinado que es Unico. (p. 157)

La investigacion se llevé a cabo mediante un disefio no experimental y de corte
transversal, ya que no implic6 la manipulacion deliberada de las variables de

estudio y los datos se recopilaron en un Gnico momento y obedecera al siguiente

modelo:
Ox
M= r
Oy
Para lo cual:
M = Muestra

O = Observaciéon
X = Clima organizacional
Y = Satisfaccion del usuario

r = Relacion de variables

3.3. POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO

1. Poblacién

Rios (2017), la define como “Conjunto o suma de un grupo de elementos, casos u
objetos que se quiere investigar. Esta determinada por sus caracteristicas” (p. 88).
Para poder encontrar la solucién al problema de investigacion, se tomara dos
poblaciones, una seran los trabajadores de laboratorio de la DIRESA, que segun

la oficina de personal ascienden a 22 personas (18 nombrados y 04 bajo la
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modalidad de CAS) y otra estar4 conformada por los usuarios del servicio de
laboratorio, en el caso de esta ultima de conformidad con la oficina encargada de
brindar la informacion segun la ley de transparencia del sector publico de la
entidad antes mencionada, para el afio 2022 fueron de 39,166 personas, tal como

se muestra en la tabla n°1 que se presenta a continuacion:

Tabla 1

Usuarios del servicio de laboratorio de la Direccion Regional de Salud de Tumbes

ANO: 2022 SEXO

MESES M F TOTAL
Enero 5,629 5,068 10,697
Febrero 2,527 3,039 5,566
Marzo 2,128 3,039 5,167
Abril 968 1,484 2,452
Mayo 225 1 226
Junio 803 1,467 2,270
Julio 1,536 2,580 4,116
Agosto 871 1,315 2,186
Setiembre 639 1,020 1,659
Octubre 492 893 1,385
Noviembre 874 905 1,779
Diciembre 671 992 1,663

TOTAL 17,363 21,803 39,166

Fuente: Oficina de transparencia de la DIRESA

2. Muestra

Rios (2017) expresa “La muestra es un subgrupo de la poblacién. En otras
palabras, es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido
en sus necesidades al que llamamos poblacién” (p. 51).

En el caso de los trabajadores de laboratorio por ser una poblacion pequefia la

totalidad de los mismos sera la muestra, es decir 22 colaboradores.
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Para determinar la muestra para los usuarios de los servicios del laboratorio de la

DIRESA, se utilizé la formula estadistica para una poblacion finita:

Z?pgN
n = pq
(N-1)e2+ Z2pq

Donde:

N: 39,166.

Z: 1.96 valor “Z” normal estandar al 95% de confianza.
p: Probabilidad de que sea contribuyente 0.85

g: 1-p Probabilidad de fracaso 0.15

e: Tolerancia de error 5%
Aplicando la formula tenemos:

~ 1.962 (0.90)(0.10)(39,166)
"= (39,166 — 1)(0.05)2 + 1.962(0.90)(0.10)

n=138

Por el tipo de investigacion, se determinard una muestra probabilistica, la cual de
conformidad con Arias (2020), ésta involucra la eleccion de unidades de tal forma
gue mismas deben tener igual probabilidad de ser elegidas, adicionalmente deben

ser estadisticamente representativas.

3. Muestreo

Tamayo, (2003) indica “Es una herramienta de alto grado de validez dentro del
estudio, este permite al investigador escoger las unidades mas representativas a
partir de las cuales puede adquirir los datos que le servirAn para extraer

inferencias acerca de la poblacién” (p. 177).

En el caso de los colaboradores de laboratorio la encuesta sobre clima

organizacional se aplicara a todos ellos.
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En el caso de los usuarios del servicio de laboratorio se aplicaran 138 encuestas
a personas que fueron atendidas por la DIRESA en el periodo 2022 y que tengan

predisposicidn para ser encuestados.

3.4. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

1. Métodos

Pimienta y De la Orden, (2017), refieren “Es el proceso que se sigue para poder
cumplir algun objetivo especifico, en otras palabras, es aquella herramienta
ordenada y sistematica de actividades, técnicas y acciones disefiadas para la
consecucion de metas” (p. 41).

Los métodos que se emplearon en el estudio fueron:

a. Deductivo
Santos et al. (2022) “Permite la obtencion de conclusiones validas a partir de
hechos o fendmenos generales, se empleara en el momento que se elabora el

marco tedrico para describir las variables” (p. 83).

Este método se emple6 en la investigacion, utilizandolo en la busqueda
exhaustiva de teorias, libros, revistas y otros recursos relevantes. Esto permitio
una adecuada adaptacion de los términos generales de la investigacion y nos

permitié arribar a conclusiones.

b. Inductivo

Cabezas et. al. (2018) “El razonamiento inductivo se basa en la observacion de
casos especificos para llegar a conclusiones mas generales. Se parte de
afirmaciones particulares y se generalizan” (p. 16).

Se aplic6 durante el proceso de ejecucion de la encuesta. Se analizd las
respuestas particulares proporcionadas por la poblacién de estudio, asimismo, se
buscd obtener una interpretacion racional de los resultados dentro del contexto

general de la investigacion.

C. Analitico
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Bernal, (2016) manifiesta: “Este proceso cognoscitivo consiste en descomponer
un objeto de estudio al separar cada una de las partes del todo para estudiarlas
en forma individual” (p. 72).

El método analitico jugd un papel fundamental porque permiti6 al autor
comprender el contenido de sus fuentes de informacién y reflejar coherentemente
sus ideas en la investigacion. Asimismo, este enfoque se aplico tanto en la
elaboracién como en el andlisis de las respuestas obtenidas del cuestionario. Las
respuestas proporcionadas generaron un analisis detallado de las agencias de
logistica aduanera, el cual sirvi6 como base para llegar a conclusiones mas

amplias y generales en la investigacion.

d. Sintético

Carrasco, (2005) afirma: “El método sintético es un proceso de andlisis de
razonamiento que busca la forma de reconstruir un acontecimiento de manera
resumida, valiéndose de los diferentes elementos fundamentales que estuvieron

presentes en el desarrollo del acontecimiento” (p. 50).

La sintesis fue crucial para lograr una formulacién y estructura adecuada de la
informacion en el presente estudio. Su objetivo fue destacar lo mas relevante e
importante de manera concisa, que permiti6 comprender de manera resumida la
realidad que se estudid. Se realizo una sintesis efectiva, donde se evitd sesgos y

se aseguro una interpretacion correcta y precisa dentro del estudio.

2. Técnicas

Carrasco (2005) indica “Son herramientas metodolégicas para resolver un
problema metodologico concreto, de comprobacion o desaprobacion de una
hipotesis” (p. 274).

Se emplearon las siguientes técnicas:

a. Técnica de campo

Nel (2010) manifiesta: “Consiste en recopilar informacién de un grupo importante
de personas dentro de la sociedad sobre el problema en estudio. Posteriormente,
a través de un analisis cuantitativo de los datos recopilados, se extraen las

conclusiones correspondientes” (p. 124).
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Los datos necesarios se recopilaran a través de cuestionarios, con los cuales se
busca obtener informacion necesaria relacionada al clima organizacional y
satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio de la Direccidbn Regional de
Salud.

b. Técnica de observacion:

Hernandez y Mendoza (2018), expresan que la misma consiste en observar
antentamente el fenomeno o0 hecho registrando informacion de su

comportamiento, para un posterior analisis.

En la investigacion realizada se observo como es la atencién a los usuarios de los
servicios, por parte del area de laboratorio de la Diresa, para obtener informacién

relevante para la presente investigacion.

3. Instrumentos
a. Cuestionario
Palella y Martins (2012), expresan que el cuestionario es una herramienta de
investigacion que se utiliza dentro de la técnica de la encuesta. Es sencillo de
manejar, ampliamente conocido y proporciona resultados inmediatos. Ademas,

tanto su estructura como su contenido deben ser faciles de responder.

Se elaboraron dos cuestionarios utilizando preguntas relacionadas con ambas
variables de estudio, los cuestionarios se centraron en aspectos especificos de
cada una y explorando posibles relaciones entre ellas, los mismos estuvieron
basados en la metodologia de Likert, el primero estuvo compuesto por 15

preguntas y el segundo por 09.

b. Fichas bibliograficas

Baena (2017) manifiesta:

La ficha desempefia un papel fundamental como la memoria del investigador, ya
que funciona como un espacio para almacenar sus ideas y recopilar los datos
obtenidos en su trabajo. Fichar es una técnica que facilita la acumulacién de

informacion, la recopilacion de ideas y la organizacion de los datos. (p. 108)
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Se utilizo la ficha bibliografica para obtener informacién relevante sobre lo que

han escrito otros autores sobre el tema que se esta investigando.

3. Fiabilidad del instrumento
Para determinar la confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos se utilizd
el coeficiente alfa de Cronbach que fue definido por Tuapanta et al., (2017) como

aguel que:

Requiere un solo uso del aparato de medicion y da valores que varian entre 0 y 1.
La ventaja de esto es que no es necesario dividir los objetos del medidor en dos
mitades, sino que simplemente se realiza la medicion y el coeficiente calculado (p.
39).

Debido a que se va a trabajar con dos muestras, en primer término, se hace la
fiabilidad para el cuestionario que se aplicara a los colaboradores del laboratorio
de la DIRESA, debido a que es una muestra pequefia (24 personas, se optd por
aplicar la encuesta piloto al 25% de los mismos), es decir 6 encuestas y nos dio
como resultado tabla n° 2, que se muestra a continuacion, donde se aprecia que
el alfa de Cronbach es de 0.941, es decir el instrumento que se aplicara tiene una
alta fiabilidad.

Tabla 2

Estadisticas de fiabilidad de clima

Alfa de Cronbach N de elementos organizacional

0,941 13

Fuente: Encuesta piloto.
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Con relaciébn a la muestra de los usuarios del servicio de laboratorio de la
DIRESA, y que contribuyen con los recursos directamente recaudados de la
misma, se aplicé el cuestionario a una muestra piloto de 14 usuarios del servicio
de laboratorio y por estar elaborado con la metodologia Likert, se utilizo el
coeficiente de Cronbach y se obtuvo un valor de 0,978, lo que demuestra que el
instrumento que se aplicara es de una lata fiabilidad, a continuacion se muestra el

tabla 3, donde se aprecia el resultado mencionado.

Tabla 3

Estadisticas de fiabilidad de los usuarios del servicio de laboratorio de la DIRESA-
Tumbes

Alfa de Cronbach N de elementos

0,987 9

Fuente: Encuesta piloto.

3.5. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

1. Procesamiento de datos

La investigacion hara uso de las técnicas antes mencionados para poder obtener

informacion relevante de las variables a estudiar.

En la presente investigacion se recolectara informacion sobre la base de los
colaboradores de la DIRESA y los usuarios del servicio de laboratorio, para lo cual
se empleara dos cuestionarios que permitan realizar la recaudacion de datos para
medir la relacién que existe entre el clima organizacional y la satisfaccion de los

usuarios del servicio de laboratorio de la DIRESA de Tumbes.

También se hara uso de la técnica de observacion, a través de la cual se
apreciard las condiciones y los procedimientos que emplea laboratorio para

atender a los usuarios de sus servicios.

Finalmente, los datos obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas a los
servidores y a los usuarios del servicio, se ingresaran en el programa spss
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statistics version 26, lo que permitirhd elaborar tablas, gréficas y realizar las

pruebas de hipotesis correspondientes.

2. Analisis de datos

Se empleara el programa SPSS version 26, para los datos recogidos a través de
la encuesta, y los resultados que arroje se analizaran y se procedera a realizar los
comentarios correspondientes, luego se realizara la discusion con los resultados
de los otros investigadores ya consignados en apartado de antecedentes, también
se interpretara la presencia o ausencia de la relacion de las variables de la
investigacion (Clima organizacional y satisfaccion del usuario del servicio de
laboratorio de la DIRESA), finalmente se redactaran las conclusiones a las que se
arribe, asi como las recomendaciones, las cuales se deben socializar con la
instituciébn mencionada a lo largo de la investigacion utilizando los medios mas

convenientes.
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VI. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. ELECCION DEL ESTADISTICO EMPLEADO PARA LA PRUEBA DE
HIPOTESIS.
Con la finalidad de determinar el estadistico a utilizar para comprobar la hipotesis

de investigacion planteada en el presente trabajo de investigacion, se realizé el

andlisis siguiente:

1. Definiciébn de variable, para Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), “es
una propiedad o concepto que puede variar y cuya fluctuacion es suceptible
de medirse u observarse” (pag. 125), teniendo entre las clasificaciones de
las mismas a las cualitativas que para Vara (2007) “Son aquellas que se
refieren a atributos o cualidades de un fenébmeno. Este tipo de variable no se
puede medir numéricamente pero si describir, caracterizar o comparar” (pag.
274).

2. Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), los analisis no parametricos se
pueden aplicar a datos nominales y ordinales (como los de las escalas de
Likert).

Por contener la investigacion a realizar variables cualitativas, ordenadas en
funcion de la escala de Likert, es que se empleara una prueba no parametrica,
para lo cual se utilizara el estadistico de Rho de Spearman, el cual se interpretara

en funcion de la tabla n° 4 que se muestra a continuacion:
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Tabla 4

Regla de Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

Rho de Speraman Grado de relacion
0 Relacion nula
0,01 -0,19 Relaciéon muy baja
0,20-0,39 Relacion baja
0,40 — 0,59 Relacién moderada
0,60 -0,79 Relacién alta
0,80 - 0,99 Relacién muy alta
1 Relacién perfecta

Fuente: Hernandez et al (2014)

4.2. RESULTADOS DESCRIPTIVOS Y DE CORRELACION

Objetivo general: Determinar la incidencia del clima organizacional en la
satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio de la Direccion Regional de
Salud Tumbes-2022.

Tabla 5:

Nivel del clima organizacional y satisfaccién del usuario del servicio de laboratorio
Clima organizacional Satisfaccion del usuario

Niveles  Puntuacion N° %  Puntuacion N° %

Encuestados Encuestados

Bajo 13-21 1 4,5 09-14 1 4,5

Medio 22-30 8 36,4 15-20 2 9,1

Alto 31-39 13 59,1 21-27 19 86,4

Total 22 100,0 22

Tal como se visualiza en la tabla n° 5 la misma que agrupa las respuestas de los
encuestados de las dos muestras de investigacion (colaboradores del laboratorio
de la Direccion Regional de Salud de Tumbes y Usuarios del servicio de
laboratorio de la institucion antes mencionada). En cuanto al clima organizacional,

tenemos que para un 59,1% de los encuestados el nivel es alto, seguidos de un
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36,4% que sostienen que el mismo tiene un nivel medio, en tanto que solo para
un 4,5% el nivel es bajo. Con relacion a la satisfaccién del usuario del servicio de
laboratorio apreciamos que, para la mayoria de ellos, es decir el 86,4% su
satisfaccion ha sido de nivel alto, seguidos de un 9,1% para los cuales su
satisfaccion ha sido de nivel medio, ubicAndose en el Ultimo lugar aquellos
usuarios que obtuvieron una satisfaccion baja y que representan solo el 4.5% de

los encuestados.

Prueba de hipGtesis para el objetivo general:
Ho: El clima organizacional no incide positivamente en la satisfaccion del usuario

del servicio de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes, 2022.

H;: El clima organizacional incide positivamente en la satisfaccion del usuario del

servicio de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes, 2022.

Tabla 6:

Correlacion de clima organizacional y satisfaccion del usuario del servicio

Total,
Total, Variable
variable uno Dos
Rho de Clima Coeficiente de 1,000 784"
Spearman organizacional correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 22 22
Satisfaccion del Coeficiente de 784" 1,000
usuario del correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 22 138

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

Analizando la tabla namero n° 6 en funcion del estadistico utilizado es decir el
Rho de Spearman, el mismo que nos manifiesta: que si el valor de significancia (p
valor), es menor a 0.05, hay relacion entre las variables investigadas. Tenemos
gue en la tabla antes mencionada el valor de significancia es de: 0.000, lo que
significa que se estd cumpliendo con la regla antes mencionada, es decir hay
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relacion entre las variables investigadas, por lo que el clima organizacional incide
positivamente en la satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio de la

Direccion Regional de Salud Tumbes en el periodo 2022.

Sabemos que hay relacion, pero para determinar su nivel, recurrimos a la tabla n°
4 en la cual encontramos que el valor obtenido de Rho de Spearman, es decir
0.784 se ubica en el nivel relacién positiva alta. Es decir, hay una relacion positiva

alta entre las variables materia de investigacion.

1. Para el objetivo especifico 1: Determinar la incidencia de la estructura, en
la satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio de la Direccion Regional
de Salud Tumbes-2022.

Tabla 7

Nivel de estructura y satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio

Estructura Satisfaccion del usuario
Nivel Puntuacion N° % Puntuacion N° %
encuestados encuestados
Baja 05-07 2 9,1 09-14 1 7,7
Media 08-11 6 27,3 15-20 2 30,8
Alta 12-15 14 63,6 21-27 19 61,5
Total 22 100,0 22 100

Segun la tabla n°7, tenemos que del total de encuestados para el analisis de la
dimension estructura de la variable: clima organizacional, el 63,6% de los mismos
manifiestan que la misma representa un nivel alto en la Direccion Regional de
Salud de Tumbes, seguidos de un 27,3% que expresan que tiene un nivel medio y
por ultimo tenemos a un 9,1% que expresan que tiene un nivel bajo. En cuanto a
la satisfaccién del usuario del servicio de laboratorio apreciamos que, para la
mayoria de sus usuarios, es decir el 61,5% su satisfaccion ha sido de nivel alto,
seguidos de un 30,8% que indican que su satisfaccion ha sido de término medio y
ubicandose en el dltimo lugar tenemos a aquellos usuarios que obtuvieron una

satisfaccion baja, los mismos que representan solo el 7,7% de los encuestados.
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Prueba de hipotesis para el objetivo especifico 1:

Ho: Hipotesis nula:

La estructura no tiene una incidencia positiva en la satisfaccion del usuario del
servicio de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-2022.

Hi: Hipotesis de investigacion:

La estructura si tiene una incidencia positiva en la satisfacciéon del usuario del

servicio de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-2022.

Tabla 8

Correlacién de estructura y satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio

Total,
Estructur Variable Dos
Rho de Estructura de Coeficiente de 1,;100 600"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) _ ,003
N 22 22
Satisfaccion del Coeficiente de 600~ 1,000
usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,003
N 22 138

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

De conformidad con el estadistico utilizado: Rho de Spearman, tenemos: que si el
valor de significancia (p valor), es menor a 0.05, hay relaciéon entre las variables

que se investigan.

En la tabla antes presentada observamos que el valor de significancia es de:
0,002, lo que significa que se esta cumpliendo con la regla antes mencionada, es
decir hay relacion entre las variables investigadas, para este caso la dimension
estructura de la variable: clima organizacional incide positivamente en la
satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio de la Direccién Regional de

Salud Tumbes en el periodo 2022.
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A la relacion que se ha establecido entre las variables, de conformidad con el
estadistico empleado debemos definir su nivel, para lo cual acudimos a revisar la
tabla n°4 en la cual encontramos que el valor obtenido del estadistico Rho de

Spearman de 0,600, se ubica en el nivel de relacion alto.

Para el objetivo especifico 2: Fundamentar la incidencia de la cooperacién en la
satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio de la Direccion Regional de
Salud Tumbes-2022.

Tabla 9:
Nivel de cooperacion y satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio

Cooperacion Satisfaccion del usuario
Nivel Puntuacion Ne %  Puntuaci6 N° %
encuestados n Encuestados
Baja 6-9 0 0,0 09-14 1 4,5
Media 10-13 5 22,7 15-20 2 9,1
Alta 14-18 17 77,3 21-27 19 86,4
Total 22 100,0 22 100

En la tabla n°9 tenemos los datos concernientes a la segunda dimension de la
primera variable del trabajo de investigacion, los cuales se han conseguidos
mediante la aplicacién de la encuesta, los trabajadores manifestaron que existe
un nivel alto de cooperacion con un porcentaje del 77,3%, en tanto que para el
22,7% de los trabajadores la misma es de nivel medio, no encontrandose a
ningun trabajador que exprese que el nivel es bajo. En cuanto a la satisfaccion del

usuario la descripcion seria la misma que se realizo en el objetivo anterior.

Prueba de hipétesis para el objetivo especifico 2:
Ho: La cooperacion no incide positivamente en la satisfaccion del usuario del

servicio de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-2022.

H;: La cooperacion si incide positivamente en la satisfaccion del usuario del

servicio de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-2022.
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Tabla 10

Correlacion de cooperacion y satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio

Correlaciones

Total
Cooperacié  Variable
n Dos
Rho de Cooperacion Coeficiente de 1,000 502"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,017
N 22 22
Total Variable Coeficiente de 502" 1,000
Dos correlacion
Sig. (bilateral) ,017 .
N 22 138

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

El estadistico Rho de Spearman nos manifiesta que si el valor de significancia (p

valor), es menor a 0.05, hay relacion entre las variables materia de investigacion.

De conformidad con la tabla n°® 10 apreciamos que el valor de significancia es de:
0,017, lo que significa que se esta cumpliendo con la regla antes mencionada, es
decir hay relacion entre las variables investigadas, para este caso la dimension
cooperacion de la variable clima organizacional incide positivamente en la
satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio de la Direccién Regional de

Salud Tumbes en el periodo 2022.

Hay relacion entre las variables, o que no sabemos es su nivel, para lo cual
recurrimos a la tabla n°4 en la cual encontramos que el valor obtenido de Rho de

Spearman, es decir 0,502 se ubica en el nivel relacion positiva moderada.
Para el objetivo especifico 3: Determinar la incidencia de la motivacion, en la

satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio de la Direccion Regional de

Salud Tumbes-2022.
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Tabla 11

Nivel de motivacion y satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio

Motivacion Satisfaccion del usuario
Nivel  puntuacién N° %  Puntuacion N° %
encuestados Encuestados
Baja 01-02 5 22,7 09-14 1 4,5
Media 03-04 13 59,1 15-20 2 9,1
Alta 05-06 4 18,2 21-27 19 86,4
Total 22 100,0 22 100

Como se aprecia en la tabla anterior, respecto de la dimensién: motivacién de la
variable clima organizacional, tenemos que, para la mayoria de los trabajadores
de la Direccion Regional de Salud de Tumbes, los cuales representan el 59,1%,
esta es de término medio, seguidos de un 22,7% que indicaron que la motivacion
en la entidad antes mencionada tiene un bajo nivel, ubicandose en ultimo lugar los

encuestados que respondieron que la motivacién presenta un nivel alto (18,20%).

Prueba de hipotesis del objetivo especifico 3:

Ho: La motivaciéon no incide de manera positiva en la satisfaccion del usuario del

servicio de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-2022.

H,: La motivacion incide de manera positiva en la satisfaccion del usuario del

servicio de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-2022.
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Tabla 12:

Correlacion de motivacion y satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio

Correlaciones

Total
Motivacié  Variable
n Dos
Rho de Motivacion Coeficiente de 1,000 ,369
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) ) ,091
N 22 22
Total Variable Coeficiente de ,369 1,000
Dos correlacion
Sig. (bilateral) ,091 :
N 22 138

La teoria del estadistico Rho de Spearman, nos manifiesta que si el valor de
significancia (p valor), es menor a 0.05, hay relacion entre las variables materia de

investigacion.

La tabla n°12 nos muestra que el valor de significancia es de: 0.091, lo que
significa que no se estd cumpliendo con la regla antes mencionada, es decir no
existe relacion entre la dimensién motivacién de la variable: clima organizacional
con la variable satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio de la Direccién

Regional de Salud Tumbes en el periodo 2022.

4.3. DISCUSION
A la luz de los resultados determinados en la investigacion podemos establecer

las discusiones siguientes:

Con relacion al objetivo general:
Determinar la incidencia del clima organizacional en la satisfaccion del usuario del

servicio de laboratorio de la Direccion Regional de Salud (DIRESA) Tumbes-2022.

En el ambito internacional tenemos que para Agudelo et al. (2020), en su

investigacion: Clima organizacional y percepcion de la calidad en una institucion
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de salud de la ciudad de Manizales (Colombia), encontraron que para el area
asistencial el clima organizacional resulta ser medio satisfactorio y en cuanto a
sus dimensiones la participacion obtuvo el promedio mas bajo con un valor de
(2.7), siendo para la dimension motivacion el valor mas alto (3.0), con relacion a la
parte administrativa el promedio es satisfactorio y la dimension liderazgo tiene el
mayor promedio con un valor de (3.3) y el menor es para participacion, con un

valor promedio de (3.0).

En la investigacion realizada en la Direccion Regional de Salud de Tumbes, con
respecto a la variable: clima organizacional se encontr6 que, para el sector
asistencial representados por los trabajadores de su laboratorio, el clima de la
institucién es de nivel alto, representando un 59,1% del total de los trabajadores
encuestados, situacién que discrepa con la establecida por Agudelo y otros como
hemos mencionado en el parrafo anterior, que fue de termino medio. En cuanto a
los resultados encontrados con respecto a las dimensiones de la variable antes
mencionada, en Tumbes tenemos que solo una dimension coincide con las
estudiadas por los autores antes mencionados, dicha dimension es la motivacion,
la misma que para los autores indicados lineas arriba tuvo el valor méas alto (3,0),
discrepando con el resultado de Tumbes ya que la mayor cantidad de
encuestados, es decir el 59,1% la ubico en el nivel medio y solo para el 18,2%
tuvo un nivel alto, es preciso mencionar que de los indicadores de esta dimension:
la politica de reconocimeinto tiene menor nivel que un plan de desarrollo para su

personal.

Cardozo y Kwan (2019), en su investigacién titulada: Clima Organizacional: una
mirada desde la narrativa a la sistematizaciéon” p. 107, después de realizar su
analisis de revision de articulos cientificos publicados en la base de Scopus,
respecto al clima organizacional encontré que: los sectores de salud y educacion
tienen la mayor relevancia en lo que a publicacion se refiere y que el mismo esta
compuesto por factores internos y externos, resaltandose que los factores
internos (dentro de los cuales se encuentra la motivacion) cuadruplican al nimero

de los externos.
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En la investigacion que se realizé en el laboratorio de la Direccion Regional de
Tumbes (DIRESA) sobre la incidencia del clima organizacional en la satisfaccion
del usuario, la motivacién se estudi6 como una dimension, determinandose que la
misma no se relaciona con la segunda variable, lo cual se debe a que el valor de
significancia es de 0.091 que es mayor a 0.05, razén por la cual se tuvo que
aceptar la hipotesis nula, lo que esta en contraposicion con lo manifestado por
Cardozo y Kwan, quienes encontraron que sobre los factores internos del clima
organizacional se escribe mas que los externos, siendo la motivacion un factor

interno.

Villegas y Bello ( 2021), en su investigacion titulada, Impacto de la cultura
organizacional en el desempeiio laboral de profesionales de los Centros de Salud
- Seguro Campesino Portoviejo, los autores se plantearon el problema de
investigacion siguiente: ¢Como impacta la cultura organizacional en el
desempefno laboral a los profesionales de los centros de salud del seguro
campesino de Portoviejo?, los autores para solucionar el problema, previamente
encontraron que: para los afios 2018 y 2019, la media paso de 2,39 en el primer
afo a 1,35 en el segundo, esta reduccion de un poco mas de un punto porcentual,
demuestra que los puntos logrados se aproximan a la media general, en
consecuencia los profesionales evaluados han logrado mejoras en la realizacion
de las funciones a su cargo, Los autores concluyen que la cultura organizacional
optima no es posible, dado que la misma se origina a partir de lo que la empresa

requiere para obtener sus objetivos estratégicos.

Lo expresado por los autores anteriores coincide con lo encontrado en Tumbes,
ya que por ejemplo al clima organizacional lo ubicaron en un nivel alto el 59,1%
de los encuestados, pero nos queda claro que no es lo 6ptimo, ya que no
representan el 100%.

En México Alonso et al, (2018), en su investigacion titulada: Satisfaccion y cultura
organizacional: elementos innovadores en la calidad en el servicio en
universidades publicas mexicanas, los autores establecieron el problema de

investigacion siguiente:

60



Se carece de evaluaciones sobre la satisfaccién que el estudiantado de las
FCA de la UADY y la UAdeC respecto de la calidad percibida en el servicio
gue reciben de las unidades de servicios escolares y administrativos de las

Dependencias de Educacion Superior (DES), (p.289).

Para darle solucién al mismo, se establecieron como objetivo de investigacion:
“Conocer el nivel de satisfaccidén con la calidad percibida en el servicio recibido de
los alumnos de la UADY y la UAdeC que incumben a las unidades de servicios
escolares y educativos” (p.289). Los autores previamente a la solucion del
problema encontraron que los servicios recibidos por los adscritos y estudiantes
del plantel ubicado en Monclova, fueron calificados con un valor de 60, en tanto
que los servicios recibidos de parte de la entidad ubicada en Mérida, valoraron la
calidad con un puntaje menor, es decir 54.43.

En Tumbes, la satisfaccion recibida por los usuarios del servicio de laboratorio de
la Direccion Regional de Salud de Tumbes, obtuvo una calificacion de nivel alto
dado que el 86,40% de los encuestados asi lo expresaron, puntaje que difiere al
puntaje que otorgaron los adscritos y usuarios de los servicios de la universidad
ubicada en Monclava (60) y que dista un poco del puntaje que recibié la
satisfaccion de los usuarios de la universidad ubicada en Mérida. Quedando claro

gue en todos los casos antes mencionados la calidad aun se puede mejorar.

En el ambito nacional tenemos a Polanco (2019) realiza una investigacion titulada
Cultura organizacional y calidad de atencion de los servicios de salud en la red de
salud Il Cajamarca — 2017, se establecid6 como objetivo: “Determinar la relacion
entre la cultura organizacional y la calidad de atencién expresada en términos de
satisfaccion de los usuarios externos en los Centros de Salud de la Red de Salud
Il Cajamarca” (p. 6), el autor para lograr su objetivo aplicé dos cuestionarios y
después del analisis correspondiente encontré los resultados siguientes: un
coeficiente de correlacion de Pearson de 0.9510, es decir una relacion alta entre
las variables estudiadas, valor que es muy diferente al coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman cuyo valor encontrado es de 0,784, si bien es alto, no lo es
tanto como el coeficiente encontrado por Polanco, sin embargo ambos

coeficientes de conformidad con la regla de interpretacion del coeficiente de
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correlaciéon en el caso de Tumbes (Spearman) pertenecen al grado de relacién

alta, sin llegar a la relacion perfecta, cuyo valor es de uno.

En la dimension local, citamos a Sanchez (2023), quién en su investigacion
titulada, Calidad de atencion y nivel de satisfaccion del usuario en servicios del
puesto de salud de Casa Blanqueada, Tumbes 2022, se planted como problema a
resolver “¢ Existe relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del
usuario en los servicios del puesto de salud Casa Blanqueada, Tumbes 20227?” (p.
54). Encontrando que el nivel de satisfaccion es de término medio con un
respaldo del 53,60% de los usuarios, a diferencia de la investigacion realizada en
el laboratorio de la Direccion Regional de Salud de Tumbes, ya que el nivel de
satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio es alto el mismo que fue

respaldado por el 86,40% de los encuestados.

Para el objetivo especifico 1:
Determinar la incidencia de la estructura, en la satisfaccién del usuario del servicio

de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-2022.

Para Iglesias y Torres (2018), en su articulo de revision, sobre el clima
organizacional. Manifiestan que las instituciones deben contar con una estructura
organizativa que propicie de manera eficiente la realizacion de las labores de los
diferentes 6rganos que conforman la empresa. Los autores concluyen que el
clima organizacional proporciona retroinformacion que permitan introducir
cambios planificados en la forma de gestionar de las empresas, asi como en la
estructura organizacional o algun subsistema. En la investigacion llevada a cabo
en la Direccion Regional de Salud de Tumbes (laboratorio), se encontré que para
la mayoria de los encuestados esto es, el 63,6%, la califican de nivel alto, es decir
estaria acorde con las necesidades funcionales de la institucién mencionada sin
embargo apreciamos que existe un 34,6% (27,3%+9,1%) del personal encuestado
que expresan que la misma tiene un nivel de medio para abajo. Lo anterior
permite establecer que la estructura no seria la Optima en el laboratorio de la
institucion mencionada lineas arriba, por lo que las funciones no desarrollan de
manera eficiente, lo cual difiere de lo expresado por Iglesias y Torres, quienes

manifiestan que la estructura de la institucion o empresa debe buscar la eficiencia.
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Por otro lado, Bustamante & Lapo (2022), en su investigacion titulada: “Modelo
sintetizado de cuestionario de clima organizacional para el sector salud en
Chile y Ecuador” (pag. 37), establecieron que de los cuatro (04) items
referidos a organizacién y desarrollo, que forman parte del segundo factor
denominado “tensién organizacional y desarrollo”, es decir el que
pregunta por: si los trabajos estan bien asignados y organizados
(estructura), resulta siendo el segundo factor en importancia. En la
investigacion realizada de conformidad con el estadistico aplicado la
dimensidn estructura obtuvo un valor de coeficiente de correlacion de
0,600 y un p valor de 0,002, por lo que se ubica en el nivel de relacién
alto, constituyéndose en la dimensién mas importante, de las tres que

forman parte de la variable: clima organizacional.

Para el objetivo especifico 2:
Fundamentar la incidencia de la cooperacion en la satisfaccién del usuario del

servicio de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-2022.

Palacios (2019) mediante su investigacion: “El clima organizacional y su relacion
con el desempeiio laboral del personal administrativo de los distritos de Salud
Publica de la provincia de Manabi — Ecuador” (pag. i), después del analisis de sus
resultados en cuanto a la cooperacion entre compafieros de trabajo en estas
instituciones encontrd que el 80,8% de los encuestados manifestaron que no hay
cooperacion entre los comparieros de trabajo, situacion que no concuerda con la
investigacion realizada en Tumbes ya que en la misma de conformidad con los
datos obtenidos mediante la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de
datos se encontr6 que para la mayoria de los encuestados es decir el 77,3% la
cooperacion es alta entre los colaboradores del laboratorio de la Direccion de
Salud de Tumbes y solo un poco mas de la quinta parte es decir el 22,7%,
consideran a la cooperacion de termino medio, quedando claro que la
cooperacion aun se puede mejorar, lo cual benficiaria a la institucién. Asimismo
se hace necesario mencionar que al correlacionar esta dimension con la variable:
satisfaccion del usuario se determino un valor del estadistico del 0,502 y un p

valor de 0,017, lo que nos deja claro que si mejoramos la cooperacion el servicio
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de laboratorio que reciben los usuarios del mismo sera de mejor calidad,

incrementandose la satisfaccion de los usuarios.

Para el objetivo especifico 3:
Determinar la incidencia de la motivacion, en la satisfaccion del usuario del

servicio de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-2022.

Agudelo et al. (2020), en su investigacion: Clima organizacional y percepcion de la
calidad en una institucion de salud de la ciudad de Manizales (Colombia),
encontré que para el area asistencial la motivacion tenia el promedio mas alto de
sus dimensiones empleadas en su investigacion, esto es un valor de (3.0), en
tanto que, en la investigacion realizada en el laboratorio de la Direccidon Regional
de Salud de Tumbes, se encontrO que no existe relaciéon entre la dimension
motivacion de la variable clima organizacional con la variable satisfaccion del
usuario del servicio de laboratorio de la Direccién Regional de Salud de Tumbes,
para el periodo 2022.

Moscoso (2023), en su tesis: “Motivacion laboral y su impacto en la calidad del
servicio, usuarios externos, Municipalidad Distrital de Aguas Verdes, Tumbes,
Pera, 2022” (pag. i). Al relacionar los datos obtenidos mediante los cuestionarios
correspondientes para cada una de las variables , obtuvo un valor de significancia
del 0,000 y un coeficiente de significancia cuyo valor es 0,887, con lo que se
demuestra una asociacion entre las variables con un nivel alto. Situaciéon que
discrepa con la investigacion realizada, en la cual se determin6 que la dimensién:
motivacion de la variable clima organizacional no incide en la satisfaccion del
usuario de los servicios de laboratorio de la Direccion Regional de Salud de
Tumbes de manera, lo que esta respaldado en el valor de significancia de 0,091,
valor que definitivamente es mayor a 0.05.
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V. CONCLUSIONES

1. Se estableci6 que las variables: clima organizacional y satisfaccion del
usuario poseen un nivel alto en el laboratorio de la Direccion Regional de
Salud de Tumbes (DIRESA), de conformidad con el 59,1% y 86,4% de los
encuestados respectivamente, demostrandose también, que de
conformidad con el valor del estadistico de Rho de Spearman (0,784), la
primera variable tiene una incidencia positiva alta en la satisfaccion del

usuario, pero que no llega hacer 6ptima.

2. En cuanto a la primera dimension: estructura, conformada por la
organizacion y funciones, de la variable clima organizacional, esta tiene un
alto nivel en la institucion donde se realiz6 el estudio, lo cual esta
respaldado por el 63,6% de los encuestados, encontrdndose ademas que
la misma, de conformidad con el valor estadistico de Rho de Spearman del
0,600 tiene una incidencia positiva alta sobre la satisfaccion de los usuarios
de la DIRESA.

3. Se evidencié que la segunda dimension de la variable clima organizacional:
cooperacion, fue calificada con un nivel alto, en la institucion donde se
ejecuto la investigacién, asi lo sostienen el 77,3% del personal encuestado
del laboratorio de la DIRESA, es preciso mencionar que la misma de
conformidad con el estadistico utilizado, cuyo valor de correlacion es 0,502,
nos indica que incide de forma moderada en la satisfaccion de los usuarios

del servicio de laboratorio de la entidad antes mencionada.

4. En cuanto a la dltima dimension, es decir, la motivacion de los servidores
de laboratorio de la DIRESA, tiene un nivel medio de conformidad con el
59,1% de los encuestados, la misma que no incide en la satisfaccion de los
usuarios del servicio de laboratorio, debido a que el estadistico empleado
arrojo un valor de significancia bilateral del 0,091.



VI. RECOMENDACIONES

1. La alta direccion de la Direccion Regional de Tumbes (DIRESA), puede
mejorar su gestion al entender la importancia de la implementacién de
estrategias, programas de capacitacion y acciones que contribuyan al
mejoramiento del clima organizacional, ya que este tiene una incidencia

positiva alta en la satisfaccion de los usuarios del servicio de laboratorio.

2. Los representantes de la DIRESA de Tumbes, con los resultados de la
investigacion tienen la posibilidad de reestructurar y/o actualizar su manual
y reglamento de organizacién y funciones de laboratorio (dimension de
estructura), para mejorar los servicios de laboratorio y por ende la

satisfaccion de los usuarios de los mismos.

3. En la Direccion Regional de Salud de Tumbes, su alta direccion, a raiz de
la investigacion realizada, tiene la oportunidad de fomentar la cooperacién
en su institucién, mediante el trabajo en equipo, el sentido de pertenencia,
realizacion de reuniones periédicas de trabajo, programas de capacitacion
de trabajo en equipo, comunicacion asertiva, desarrollo de capacidades
técnicas especificas, etc. y socializacion de los objetivos que busca lograr

la institucion.

4. La DIRESA Tumbes, puede contar con politicas claras y precisas sobre
reconocimiento, recompensas y desarrollo profesional para motivar a todos
sus colaboradores, lo que contribuird a una mejora de los procesos tanto
administrativos como asistenciales y por ende de los servicios que

proporciona a su poblacion.



5. A partir de la investigacion realizada, los futuros egresados en

administracion de la Universidad de Tumbes, podrian complementar este
estudio, ejecutando investigaciones sobre propuestas de modelos de

mejoramiento y gestidn del clima organizacional en instituciones publicas.

La Universidad Nacional de Tumbes, tiene la posibilidad de fomentar la
investigacion sobre mejoramiento de procesos administrativos 'y
asistenciales con empleo de inteligencia artificial, para una mayor
satisfaccion de los usuarios de los servicios de instituciones publicas del

sector salud.
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ANEXOS



Anexo 1. Matriz de consistencia: Incidencia del clima organizacional en la satisfaccion del

laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-2022.

usuario del servicio de

Problema Objetivos Hipodtesis Variables Metodologia
Tipo de estudio:
Problema general Objetivo general Hipotesis general: Variable 01: - Descriptivo -

¢Como incide el clima
organizacional en la
satisfaccion del wusuario del

servicio de laboratorio de la
Direccion Regional de Salud
Tumbes-2022?7

Problemas especificos

1. ¢Qué
estructura, en la satisfaccion del

incidencia tiene la
usuario del servicio de
laboratorio de la Direccion
Regional de Salud Tumbes-

202272

2. ¢,Como incide la cooperacion,
en la satisfaccion del usuario
del servicio de laboratorio de la
Direccion Regional de Salud
Tumbes-2022?

3. ¢De qué manera incide la

Determinar la incidencia del

clima organizacional en la
satisfaccion del wusuario del
servicio de laboratorio de la
Direccion Regional de Salud

Tumbes-2022.

Objetivos especificos

1. Determinar la incidencia de la
estructura, en la satisfaccion del
usuario del servicio de

laboratorio de la Direccién

Regional de Salud Tumbes-
2022.
2. Fundamentar la

incidencia de la cooperacion en
la satisfaccién del usuario del
laboratorio de la
de Salud

servicio de
Direccion Regional
Tumbes-2022.

3. Determinar la incidencia de

Ha:  El clima organizacional
incide positivamente en la
satisfaccion del wusuario del
servicio de laboratorio de la
Direccion Regional de Salud

Tumbes, 2022.

Hipdtesis especificas

1. Ha: La estructura si tiene una
incidencia  positva en la
satisfaccion del wusuario del
servicio de laboratorio de la
Direccion Regional de Salud

Tumbes-2022.

2. Ha:

positivamente en la satisfaccion

La cooperacion incide
del usuario del servicio de

laboratorio de la Direccion

Regional de Salud Tumbes-
2022.
3. Ha . La motivacién no incide

Clima organizacional.

Variable 02:
Satisfaccion del usuario.

Correlacional.
Disefio:
- No

transversal.

experimental y

Poblacién:

- 22 colaboradores del

laboratorio de la
Diresa.

- 39,166 usuarios del
servicio de laboratorio

Muestra:

- Censal - 22
colaboradores del
laboratorio  de la
Diresa.

- 138

servicio de laboratorio.

usuarios del

Métodos:
- Analitico
- Descriptivo
- Deductivo

- Inductivo
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motivacién, en la satisfaccion
del usuario del servicio de
laboratorio de la Direccion
Regional de Salud Tumbes-
20227?

la motivacion, en la satisfaccién
del usuario del servicio de
laboratorio de la Direccion
Regional de Salud Tumbes-
2022.

de manera positiva en la
satisfaccion del wusuario del
servicio de laboratorio de la
Direccion Regional de Salud
Tumbes-2022

Técnicas:

- Documental

- Encuesta
Instrumentos:

- Fichas bibliogréficas.

- Cuestionario.
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Anexo N° 02: Matriz de operacionalizacion

Titulo: Incidencia del clima organizacional en la satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio de la Direccién
Regional de Salud Tumbes-2022

Variable Definicién conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores item
Variable X: Es como un proceso | El analisis del clima
Clima organizacional |continuo de producciéon y | organizacional se |1. Estructura 1. Organizacién 3,4y5
reproduccién de las | realizard mediante la 2. Funciones 6y7
interacciones, un producto | aplicacion de un
cultural que no es ni objetivo | cuestionario, con sus |2. Cooperacion 3. Trabajo en equipo 8,9y 10
ni subjetivo, Si no | respectivas dimensiones 4. Pertenencia 11,12y 13
intersubjetivo. Entonces las | e indicadores, elaborado
personas trabajan para | en funcion de la |3. Motivacion 5. Reconocimiento 14
satisfacer necesidades | metodologia de Likert, 6. Desarrollo
econdmicas, pero también | aplicado a una muestra profesional 15
para el desarrollo personal. | conformada por las
Estas necesidades dan | personas que laboran en
lugar a las motivaciones que | el servicio de laboratorio
facilitan el rendimiento, por | de la Direcciébn Regional
lo que la percepcién esta | de Salud de Tumbes, en
determinada por las | el periodo 2022.
caracteristicas individuales.
Variable Y: La satisfaccion del cliente | Para la realizacion del |L. Valor percibido 1. Acceso 01y02
Satisfaccion del | con el servicio se encuentra | andlisis de la satisfaccion 2. Diferenciacion 03
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usuario del servicio
de laboratorio de la

Diresa.

orientada a interpretar una
necesidad que puede existir
0 puede ser creada; se
encuentra asociada a las
expectativas del mismo, lo
que indica  que su
satisfaccion no esta
determinada solamente por
la calidad del servicio o

producto recibido.

del usuario de los
servicios de laboratorio de
la Diresa, se empleara un
cuestionario, con sus
respectivas dimensiones
e indicadores, formulado
en base a la metodologia
de Likert, aplicado a una
muestra conformada por
las personas que hacen
hicieron uso del servicio
de laboratorio de la
Direcciébn Regional de
Salud de Tumbes, en el
periodo 2022.

2. Expectativas del cliente

3. Conformidad del cliente

3. Especializacion

4. Necesidades
personales
5. Experiencias del

Servicio

6. Lealtad
7. Expectativas

superadas

04

05

06

07y 08

09
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Anexo N° 03: Encuesta de clima organizacional

UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES

ENCUESTA A LOS COLABORADORES DEL LABORATORIO DE LA
DIRECCION REGIONAL DE SALUD DE TUMBES

PARA REALIZAR LA INVESTIGACION SIGUIENTE:
Incidencia del clima organizacional en la satisfaccion del usuario del

servicio de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-2022

l. Presentacion
Con esta encuesta se busca obtener informacién para desarrollar el trabajo
de investigaciobn mencionado lineas arriba, para obtener conclusiones y
recomendaciones que contribuyan a mejorar la prestacion de los servicios
ofertados por el laboratorio de la DIRESA a sus usuarios. Por lo expuesto la
encuesta tiene un caracter anénimo, asi que no debe firmarla, ni escribir
ninguna identificacion. Por los fines que persigue debe ser objetiva, sincera 'y
honesta. Por lo cual agradeceré sinceramente el apoyo que brinde a esta

actividad académica.

. ASPECTOS GENERALES

1. Indigue su sexo
2. Estudios realizados

a) Primaria( ) b) Secundaria ( ) c) Superior ()

Marque con un aspa (X) la alternativa que mas se acerca a su punto de opinién.
La escala de calificacibn comprende lo siguiente:
Definitivamente  Indeciso Definitivamente
Si
no

1 2 3
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CLIMA ORGANIZACIONAL

(@] —
[ (7]
0 L o
c c c
o 0 (O] (]
@ S S S
s |2 INDICADORES/ PREGUNTAS g |g |S
E |3 |S
E-E
ORGANIZACION
3. | La distribucién fisica del laboratorio de la
DIRESA es la adecuada.
é 4. | Las divisiones funcionales en el laboratorio son
S las correctas.
5 |5. |Las lineas de autoridad en el laboratorio son
) claras.
o4
|_
a FUNCIONES
6. | Ud. tiene sus funciones bien definidas.
7. | Ejecuta sus funciones con eficiencia.
TRABAJO EN EQUIPO
8. | Todos los colaboradores del laboratorio de la
DIRESA saben los objetivos que debe lograr el
mismo.
9. | Tienen reuniones periddicas de trabajo.
Z
‘O 10. | De ser necesario recibe cooperacion de sus
(<'E) compafieros en sus funciones.
o
L PERTENENCIA
@)
8 11. | Se siente identificada(o) con la labor que
realiza en laboratorio de la DIRESA-Tumbes.
12. | La labor que realiza en el laboratorio es
necesaria para las labores de sus otros
companeros.
13. | Es facil la interaccion con los demas
colaboradores del laboratorio.
M RECONOCIMIENTO
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O |[14.|La institucibn aplica una politica de
T reconocimientos.

I

DESARROLLO PROFESIONAL

\%

A | 15. | La institucion cuenta con un plan de desarrollo
c para su personal.

I

o

N

Gracias por su colaboracion

Anexo N° 04: Encuesta de satisfaccion del usuario
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES

ENCUESTA A LOS USUARIOS DEL LABORATORIO DE LA DIRECCION
REGIONAL DE SALUD DE TUMBES

PARA REALIZAR LA INVESTIGACION SIGUIENTE:
Incidencia del clima organizacional en la satisfaccion del usuario del

servicio de laboratorio de la Direccion Regional de Salud Tumbes-2022

IV. Presentacion
Con esta encuesta se busca obtener informacion para desarrollar el trabajo
de investigacion mencionado lineas arriba, para obtener conclusiones y
recomendaciones que contribuyan a mejorar la prestacion de los servicios
ofertados por el laboratorio de la DIRESA de Tumbes a sus usuarios. Por lo
expuesto la encuesta tiene un caracter anonimo, asi que no debe firmarla, ni
escribir ninguna identificacion. Por los fines que persigue debe ser objetiva,
sincera y honesta. Por lo cual agradeceré sinceramente el apoyo que brinde

a esta actividad académica.

V. ASPECTOS GENERALES

1. Indique su sexo
2. Estudios realizados

a) Primaria( ) b) Secundaria ( ) c) Superior ()

Marque con un aspa (X) la alternativa que mas se acerca a su punto de opinién.
La escala de calificacion comprende lo siguiente:
Definitivamente  Indeciso Definitivamente
Si
no
1 2 3
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VI. Satisfaccién del usuario del servicio de laboratorio de la Diresa.
(0] (O]
& : c c
5 " INDICADORES/ ITEMS GEJ E g
2 |5 Se| g | &
QO = = o =
= s | £]E
Q a a
ACCESO
o 03. | Se accede sin dificultad a los servicios del
o ') laboratorio de la DIRESA - Tumbes
%9 04. | Los turnos ofertados por el laboratorio de
x 2 DIRESA son suficientes para la poblacion.
W o DIFERENCIACION
a4 H_J 05. | El servicio de laboratorio de la DIRESA, se
9 x diferencia favorablemente de los otros
<>E 9 servicios de laboratorios. ]
< ESPECIALIZACION
> 06 | Para Ud. el personal de laboratorio de la
DIRESA es especialista en las funciones que
realiza.
NECESIDADES PERSONALES
n 07. | El servicio recibido del laboratorio de la
<>‘: L DIRESA, dej6 satisfecha su necesidad
= E médica.
,<_’: CC EXPERIENCIAS DEL SERVICIO
8 d 08. | Califica de positiva la experiencia vivida con el
& o servicio brindado por el laboratorio de la
Mya) DIRESA.
LEALTAD
m
a 09. | El servicio recibido del laboratorio de la
9,: W DIRESA, origina que wusted vuelva a
ob demandarlo.
E'—H 10. | Recomendaria a familiares y amigos, el
o0 servicio de laboratorio de la DIRESA.
'-Z'- EXPECTATIVAS SUPERADAS
8 11. | El servicio recibido del laboratorio de la
DIRESA, superd sus perspectivas.

Gracias por su colaboracion
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Anexo N° 05: Alfa de Cronbach: clima organizacional

Estadisticas de elemento

Media

Desv. Desviacion

Se accede sin dificultad a los servicios del
laboratorio de la DIRESA — Tumbes

Los turnos ofertados por el laboratorio de
DIRESA son suficientes para la poblacion.

El servicio de laboratorio de la DIRESA, se
diferencia favorablemente de los otros

servicios de laboratorios.

Para Ud. el personal de laboratorio de la
DIRESA es especialista en las funciones

que realiza.

Para Ud. el personal de laboratorio de la
DIRESA es especialista en las funciones
que realiza.

Califica de positiva la experiencia vivida
con el servicio brindado por el laboratorio
de la DIRESA.

El servicio recibido del laboratorio de la
DIRESA, origina que usted vuelva a
demandarlo.

Recomendaria a familiares y amigos, el

servicio de laboratorio de la DIRESA.

El servicio recibido del laboratorio de la

DIRESA, super6 sus perspectivas.

2,21

2,21

2,21

2,36

2,21

2,21

2,21

2,21

2,21

,893

,893

,802

, 745

,893

,893

,893

,893

,802

14

14

14

14

14

14

14

14

14
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Anexo N° 06: Alfa de Cronbach: satisfaccion del usuario.

Estadisticas de total de elemento

Media de escala
si el elemento se

ha suprimido

Varianza de

escala si el

elemento se ha

suprimido

Correlacion total
de elementos

corregida

Alfa de Cronbach
si el elemento se

ha suprimido

Se accede sin dificultad a los
servicios del laboratorio de la
DIRESA — Tumbes

Los turnos ofertados por el
laboratorio de DIRESA son
suficientes para la poblacion.
El servicio de laboratorio de la
DIRESA, se diferencia
favorablemente de los otros
servicios de laboratorios.

Para Ud. el personal de
laboratorio de la DIRESA es
especialista en las funciones
que realiza.

Para Ud. el personal de
laboratorio de la DIRESA es
especialista en las funciones
que realiza.

Califica de  positiva la
experiencia vivida con el
servicio brindado por el
laboratorio de la DIRESA.

El servicio recibido del
laboratorio de la DIRESA,
origina que usted vuelva a
demandarlo.

Recomendaria a familiares y
amigos, el servicio de
laboratorio de la DIRESA.

El servicio recibido del
laboratorio de la DIRESA,

superd sus perspectivas.

17,86

17,86

17,86

17,71

17,86

17,86

17,86

17,86

17,86

41,670

41,670

43,670

46,527

41,670

41,670

41,670

41,670

43,824

,994

,994

,906

,673

,994

,994

,994

,994

,890

,983

,983

,986

,994

,983

,983

,983

,983

,987

Fuente: Encuesta piloto
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Anexo N° 07: Validacion de instrumento

Incidencia del clima organizacional en la satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio de la Direccion Regional de
Salud Tumbes-2022

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

indicad Criteri Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
ndicadores riterios
0-20 21— 40 41 - 60 61 - 80 g1-100 | OBSERVACIONES
ASPECTOS DE VALlDAC|ON 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

1.Claridad Esta formulado X

con un

lenguaje

apropiado
2.0Objetividad Esta expresado X

en conductas

observables
3.Actualidad Adecuado al X

enfoque tedrico

abordado en la

investigacion
4.0rganizacion Existe una X

organizacion

l6gica entre sus

items

Comprende los X

aspectos

necesarios en

cantidad y

calidad.
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6.Intencionaldiad | Adecuado para X
valorar las
dimensiones
del tema de la
investigacion

7.Consistencia Basado en X
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion X
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia La estrategia X

responde a la
elaboracion de
la investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del Instrumento que

se estd validando. Deberé colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

= = = = Tumbes, -14-Setiembre-20239]
MNombre-y-apellidos:-Alex-Alfred-Armestar-Aamayaf T
Grado:-Maestro-1 1
Especialidad:-administracion-y-gestion-empresarialf T )
Lugar-donde-labora:-Universidad-Nacional-de-Tumbes1 1 %’%’:‘%-
DMNI:-4173737T2
T 1' Meg.-Alex-Alfred-Armestar-AmayaT
Teléfono:-9728500841) T = Reg.-Unic-de-Coleg.-N®-87299
creernnee - CLAD-—TUNMBES- 9
T m
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Incidencia del clima organizacional en la satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio de la Direccion Regional de
Salud Tumbes-2022

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Regular

21 -40

Buena
41 - 60

Muy Buena

61-80

Excelente
81 -100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

6

11

16

21

26

31

36

41

46

51

56

61

66

71

76

81

86

91

96

10

15

20

25

30

35

40

45

50

55

60

65

70

75

80

85

90

95

100

1.Claridad

Esta formulado
con un
lenguaje
apropiado

2.0Objetividad

Esta expresado
en conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

4.0rganizacion

Existe una
organizacion
|6gica entre sus
items

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
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6.Intencionaldiad | Adecuado para X
valorar las
dimensiones
del tema de la
investigacion

7.Consistencia Basado en X
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion X
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia La estrategia X

responde a la
elaboracion de
la investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del Instrumento que
se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

- — — - Tumbes,-18-de-setiembre-del-20229]

Mombrey-apellidos:-Richard-Augusto-Garawvito-CriolloY]

Grado:-Maestro-1

hll
Especialidad:-Administracion-y-gestion-empresarialf
q 4@

------ Richard-Augusto-Garavito-Cricllon
Mg -En-Admo-y-gestion-empresarial

1

Lugar-donde-labora:-Universidad-Macional-de-TumbesY]

DMNI-0037063251

Teléfono:-9751592049

il

A A A A AAA
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Incidencia del clima organizacional en la satisfaccion del usuario del servicio de laboratorio de la Direccion Regional de
Salud Tumbes-2022

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Criterios

Deficiente
0-20

Regular

21 -40

Buena
41 - 60

Muy Buena

61 - 80

Excelente
81-100

OBSERVACIONES

ASPECTOS DE VALIDACION

6

11

16

21

26

31

36

41

46

51

56

61

66

71

76

81

86

91

96

10

15

20

25

30

35

40

45

50

55

60

65

70

75

80

85

90

95

100

1.Claridad

Esta formulado
con un
lenguaje
apropiado

2.0Objetividad

Esta expresado
en conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

4.0rganizacion

Existe una
organizacion
l6gica entre sus
items

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.
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6.Intencionaldiad | Adecuado para X
valorar las
dimensiones
del tema de la
investigacion

7.Consistencia Basado en X
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia Tiene relacion X
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia La estrategia X

responde a la
elaboracion de
la investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del Instrumento que

se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.
il

- - - = Tumbes, -22-de-agosto-del-20239)

Mombre-y-apellidos:-Cristhian-Sosa-Orellanaf]
Grado:-Maestro-en-Finanzas"
Especialidad:-Licenciado-en-AdministracionY]
Lugar-donde-labora:-Universidad-Macional-de-Tumbes1]
DMI:-003735449

Teléfono:-9726226771

4 A A A A -4
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