Estudios Gerenciales 31 (2015) 432-440

ESTUDIOS GERENCIALES e

www.elsevier.es/estudios_gerenciales o ®

Articulo

Caracterizacion del clima organizacional en hospitales de alta @CmsMaIk
complejidad en Chile

Miguel Alejandro Bustamante-Ubilla®*, Maderline Lissette Grandén Avendafio®
y Maria del Carmen Lapo Maza“

3 Director, Centro de Gestion de Instituciones de Salud, Universidad de Talca, Profesor Asociado, Facultad de Economia y Negocios, Universidad de Talca, Talca, Chile

b Investigadora, Centro de Gestién de Instituciones de Salud, Facultad de Economia y Negocios, Universidad de Talca, Talca, Chile

¢ Directora, Mdster en Gerencia en Servicios de la Salud y Administracién de Empresas, Docente Titular Principal, Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas, Universidad
Catélica de Santiago de Guayaquil, Guayaquil, Ecuador

INFORMACION DEL ARTICULO RESUMEN
Historia del articulo: El presente estudio tiene por objetivo caracterizar el clima organizacional al interior de 2 hospitales de
Recibido el 21 de enero de 2015 alta complejidad de Chile, determinando las dimensiones mas y menos influyentes. Para su desarrollo
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) > se aplicé un cuestionario que consta de 71 variables agrupadas en 14 dimensiones a una muestra de
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561 funcionarios. La interpretacién de los resultados se realizd a través del analisis del valor prome-
dio estandarizado y su confiabilidad ratificada mediante el alfa de Cronbach. A partir de lo anterior, se

Codigos JEL: determiné que las dimensiones que influyen por encima del promedio fueron: identidad, motivacién

524 laboral y responsabilidad; en tanto que las dimensiones que muestran un nivel de impacto por debajo
del promedio resultaron ser: equipo y distribucién de personas y material, administracion del conflicto
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The present study aims to characterize the organizational climate in two Hospitals of high complexity in
Chile, determining the most and least influential dimensions. A questionnaire consisting of 71 variables
arranged in 14 dimensions was applied to a sample of 561 functionaries. The results were interpre-
ted using the standardized analysis of average values and its reliability ratified by means of Cronbach’s
alpha. It was determined that the dimensions with above average influence were: Identity, labor moti-
vation and responsibility; while the dimensions that have an impact below the average turned out to be:

Team and people’s distribution and material, conflict administration and communication.
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Caracterizacao do clima organizacional em hospitais de alta complexidade

no Chile

RESUMO
Classificacdes JEL: O presente estudo tem por objetivo caracterizar o clima organizacional dentro de dois hospitais de alta
153 complexidade do Chile, determinando as dimensdes mais e menos influentes. Para o seu desenvolvimento
M54

Palavras-chave:
Clima organizacional
Instituicdes de satide
Dimensdes

aplicou-se um questiondrio que consta de 71 variaveis agrupadas em 14 dimensdes, a uma amostra de
561 funcionarios. A interpretagcdo dos resultados realizou-se através da andlise do valor padronizado
médio e sua confianca ratificada mediante o alfa de Cronbach. Do acima exposto, determinou-se que as
dimensdes que influenciam acima da média foram: identidade, motivacdo no trabalho e responsabilidade;
enquanto as dimensdes que mostram um nivel de impacto abaixo da média resultaram ser: equipe e

distribuicdo de pessoas e material, gestdo de conflitos e comunicagao.
© 2015 Universidad ICESI. Publicado por Elsevier Espafia, S.L.U. Este é um artigo Open Access sob a

licenga de CC BY (http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/).

1. Introducciéon

En general, el sector de la salud es el proveedor basico del dere-
choalamisma (Arnolettoy Diaz,2009; OMS, 2009)y es considerado
en Chile como uno de los espacios mas complejos del acontecer
nacional, primero, porque el pais enfrenta un proceso de enveje-
cimiento progresivo con una poblacién cada vez mas longeva vy,
segundo, porque se enfrenta a una ciudadania mas demandante
de sus derechos que desafia las capacidades del sistema de salud,
alterando las relaciones humanas y, eventualmente, la actitud de
las personas hacia sus obligaciones laborales (Colegio Médico
de Chile, s/f).

En este sentido, a nivel nacional e internacional se han reali-
zado multiples estudios del clima organizacional, diagnosticando
sus impactos sobre la calidad de los servicios de salud prestados a la
poblacién usuaria (Bernal, Pedraza y Sanchez, 2015). Complemen-
tariamente, algunos trabajos se han enfocado en tépicos relativos a
la oportunidad de la atencién, los desafios derivados del empodera-
miento social y 1a necesidad de lograr la excelencia en la provisién
de servicios de salud (OMS, 2013), dando cuenta de la diversidad de
estudios y enfoques aplicados en la investigacion en estas materias.

De forma similar, a nivel hospitalario y de servicios de salud,
se han estudiado los efectos del entorno laboral en la satisfaccién
de las personas y como esta influye en la calidad de las atencio-
nes (Greenslade y Jimmieson, 2011; Puch, Ruiz y Almeida, 2012;
Segura, 2012), en tanto que desde la perspectiva del contexto
interno, se ha confirmado que el ambiente laboral es la base del de-
sarrollo y mejora continua de las instituciones médicas complejas
(Acevedo, Farias, Sanchez, Astegiano y Fernandez, 2012; Urquiza,
2012; Segredo, 2013), ratificando la mejora continua por medio
de indicadores de calidad y eficiencia de los servicios hospitalarios
(Jiménez, 2004).

Considerando los diversos estudios citados con relacién a los
enfoques, coberturas, temas y perspectivas tedricas aplicadas, se
ratifica el propdsito de este trabajo que busca caracterizar la per-
cepcién de los funcionarios hospitalarios para identificar cuales son
las dimensiones del clima organizacional que mas o que menos
inciden en la conducta de los miembros de la organizacién (Senicy
Marinkovic, 2013; Santa Eulalia y Sampedro, 2012).

Adicionalmente, recogiendo los resultados obtenidos en los
estudios previos de clima organizacional asi como de la literatura
disponible y, sintetizando las preocupaciones de investigacién de
este trabajo, se definen las siguientes preguntas de investigacién:
primero, ¢cudles son las dimensiones que mas inciden en el clima
organizacional de los hospitales de alta complejidad? y segundo,
¢.como se expresan y ponen de manifiesto, entre los funcionarios
hospitalarios, las variables que conforman el clima organizacional?

Sobre la base de lo sefialado, el presente trabajo mide el clima
organizacional en 2 hospitales complejos de Chile y determina

las dimensiones clave, mejor evaluadas o menos valoradas, que lo
explican. Para ello, el estudio se estructura a partir de una sintesis
conceptual seguida de la definicién de objetivos y metodologia per-
tinente. Mas adelante, se describe la elaboracién y aplicacién de un
cuestionario estructurado que recoge las percepciones de los entre-
vistados respecto de dimensiones definidas por la literatura entre
las cuales se menciona estructura, responsabilidad, recompensa,
riesgo, calidez, apoyo, administracién del conflicto, identidad, estilo
de supervision, motivacién laboral, estabilidad laboral, oportu-
nidad de desarrollo, comunicacién y, equipos y distribucién de
personas y material (Litwin y Stringer, 1968; Newman, 1977;
Astudillo, 1985). Finalmente, se detallan los resultados y se pre-
sentan las conclusiones y hallazgos obtenidos en la investigacién.

2. Marco conceptual

En este apartado se presenta una sintesis de los conceptos de
clima organizacional, se detallan algunos enfoques y se define el
modelo mas adecuado que enmarca el desarrollo del presente tra-
bajo.

Desde una perspectiva tedrica amplia y considerando lo
seflalado por Ostroff, Kinicky y Tamkins (citados en Lisbona, Palaci
y Gomez, 2008), quienes asocian la cultura y el clima organizacio-
nal al campo de la psicologia industrial y esta al comportamiento
de las organizaciones, el presente trabajo se define en torno a un
modelo de andlisis de percepciones laborales, de tal forma que el
clima organizacional es considerado como un factor esencialmente
cambiante y de corto plazo, mientras que la cultura organizacional
se entiende como un constructo de largo plazo que define com-
portamientos aceptados y estables de individuos insertos en un
escenario organizacional.

Es por ello por lo que, recurriendo a los argumentos mas estre-
chamente relacionados con el clima organizacional, este caracteriza
las organizaciones principalmente desde las percepciones de los
sujetos (Segredo, 2013), por una parte, valorando politicas y prac-
ticas de gestion y, por otra, reconociendo las condiciones del
ambiente de trabajo (Santa Eulalia y Sampedro, 2012).

Para otros investigadores, el clima organizacional puede ser ana-
lizado por lo menos bajo 3 perspectivas distintas: i) el denominado
enfoque estructural, ii) el enfoque SAD (selecci6n-atraccién-
desgaste) y iii) el enfoque interaccionista simbdlico. Por supuesto,
todas estas perspectivas se basan en cierta etiologia de los climas
organizacionales (Reichersy Schneider, 1990; Schneider y Reichers,
1983) que conjuntamente definen dimensiones y variables de las
relaciones humanas asi como procedimientos regulatorios que
ordenan el actuar en las organizaciones.

En general, los estudios de clima organizacional analizan la
influencia sobre la conducta humana de los elementos estructurales
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caracteristicos y permanentes de la organizacién, como el tamafio
de la organizacién, su estructura organizativa, la complejidad de
sus diversos sistemas, los estilos de liderazgo y las orientaciones
hacia las metas (Santa Eulalia y Sampedro, 2012). Complementa-
riamente, se han estudiado las caracteristicas y efectos del propio
ambiente humano (Segredo, 2013), entendido como aquel que
define y determina una imagen que las personas asumen como real
y representativa de la organizacién que, aunque proviene de per-
cepciones, trasciende a los individuos, conformando una totalidad
(Silva, 1992).

Por otra parte, algunos investigadores otorgan al clima organi-
zacional relevancia global cuando lo definen como un sistema de
valores y caracteristicas personales de los individuos, al tiempo que
otros lo definen como un fenémeno interviniente que media entre
los factores del sistema organizacional y que tiene consecuencias
en productividad, satisfaccién y rotacién, entre otros (Silva, 1992),
poniendo en evidencia enfoques diversos pero complementarios.

Desde el punto de vista de las propias organizaciones, el clima
organizacional ha sido entendido como un conjunto de atributos
especificos que derivan de la naturaleza (industrial) de la organiza-
ciébny suentorno (Bernal et al., 2015), relacionando tanto al sistema
como a los individuos (Justiniano, 1984) con un contexto organi-
zacional complejo basado en percepciones compartidas respecto
al trabajo, ambiente fisico y relaciones interpersonales (Segredo,
2013). A este modelo de andlisis y comprension de la realidad se
agrega un sistema de regulaciones formales que afectan el modo
de trabajo, sus resultados e impactos, que los individuos reconocen
como clima organizacional.

En sintesis, se observa una relaciéon dindmica y evolutiva entre
los elementos del entorno y los que provienen de la organizacion,
asi como entre la organizacién y los individuos que la componen
(Segredo, 2013; Pérez de Maldonado, Maldonado y Bustamante,
2006). En consecuencia, en este trabajo, recogiendo los diversos
modelos teéricos mencionados, se indaga el clima organizacional
en el contexto de 2 hospitales de alta complejidad, asumiendo un
sistema diversificado de variables que se estructura en dimensiones
representativas.

3. Metodologia

Los siguientes parrafos describen de manera sintética el con-
texto del estudio y la metodologia de creacidn, piloteo, validacién
del instrumento y descripcién del trabajo de campo ejecutado para
la medicién del clima organizacional de 2 hospitales de alta com-
plejidad a través de la determinacién de las dimensiones que lo
explican.

3.1. Contexto hospitalario

El contexto de estudio corresponde a 2 hospitales de alta com-
plejidad de la region del Maule de Chile, definidos como tal por
su tecnologia, capacidad resolutiva y por la funcién que ocupan
dentro de la red asistencial, considerando los servicios de apoyo
diagnéstico y terapéutico, ademas del grado de especializaciéon de
sus recursos humanos, todo ello de acuerdo con lo establecido
en la Norma Técnica N.° 0150 aprobada por la Resolucién Exenta
N.° 646 del Ministerio de Salud de Chile (2013).

El primero de los hospitales se ubica en una capital provincial
con una poblacién de 266.952 personas, un alcance geografico de
atencion de 156.675 personas y un nimero de 145.319 benefi-
ciarios, con una cobertura del 92,8% de la poblacién asignada al
establecimiento (Servicio de Salud del Maule - SSMaule, 2014). La
poblacién restante de 110.277 personas son atendidas en los hos-
pitales de mediana complejidad, debido a la dispersién geografica
de atencion. El hospital cuenta con 252 camas, 18 cunas y un total

de 835 funcionarios que ofrecen los siguientes 4 servicios basicos
a través de centros de responsabilidad: médico, quirtargico, gine-
coobstétrico y quirdrgico-pediatrico; ademas de subespecialidades
como: oftalmologia, traumatologia, kinesiologia, neurologia, urolo-
gia y psiquiatria, entre otras (SSMaule, 2014).

El segundo de los hospitales es de caracter regional e incluye
4 provincias con una poblacién aproximada de un millén de per-
sonas, con un rango de atencién efectiva de 353.019 personas.
Cuenta con una plantilla de 1.468 funcionarios para 577 camas
que atiende un total de 280.114 beneficiarios de la capital regio-
nal, con el 79,35% de cobertura local. La diferencia es destinada a
resolver las necesidades de atencién que derivan del sistema de
referencias de la red asistencial regional. En el afio 2013, presta
sus servicios clinicos en las areas de pediatria, medicina interna,
cirugia y obstetricia-ginecologia, ademas de 7 servicios clinicos de
especialidades tales como: urologia, traumatologia, oftalmologia,
otorrinolaringologia, psiquiatria, cirugia infantil y neonatologia.
Igualmente, brinda atencién ambulatoria con subespecialidades
médicas del programa del nifio, de la mujer y del adulto (SSMaule,
2014), lo que lo define como el hospital de mayor complejidad de
la regién del Maule.

3.2. Fases de creacion del cuestionario

La primera fase consistié en el analisis de las propuestas teé-
ricas de diversos autores con el objetivo de identificar el mayor
nimero de dimensiones estructurantes del concepto de clima
organizacional. De esta forma, se recogieron las variables y dimen-
siones propuestas por unimportante nimero de autores tales como
Gavin (1975); Campbell, Dunnette, Lawler y Weick (1970); Jones y
James (1979); Pritchard y Karasick (1973); Newman (1977); Steers
(1977); Likert (1976); Payne, Pheysey y Pugh (1971); Lawler, Hall
y Oldham (1974); Litwin y Stringer (1968); Schneider y Bartlett
(1968); Meyer (1968); Halpin y Crofts (1963); Forehand y Gilmer
(1964) y Friedlander y Margulies (1969), logrando determinar un
total de 105 dimensiones de la mas diversa indole.

La segunda fase consistié en la elaboracién de tablas de contin-
gencia para determinar las dimensiones mayormente citadas con
el objetivo de validarlas en su contenido teérico y procedimental
por medio de comparacién y contrastacién. Dado lo anterior, del
total de 105 reactivos originalmente identificados, se ratificaron
71 de ellos como los mas representativos de los modelos teoricos
analizados.

La tercera fase implicé la realizacién de sesiones de grupo foca-
les destinadas a valorar colectivamente las variables relevantes e
identificar situaciones y contextos asociados a las dimensiones de
clima organizacional que define la literatura de manera genérica
(Ruiz, 1998; Muiiiz, 1996). En estas sesiones los participantes rati-
ficaron dimensiones y variables que fueron sintetizadas utilizando
las mismas palabras expresadas por los colaboradores para evitar
interpretaciones erradas (Cornell, 1955), verificindose coherencia
y aptitud de los reactivos para ser incorporados en un cuestionario
pertinente al estudio del clima organizacional.

3.3. Resultados de la creacién del cuestionario

La primera parte de la creacién del cuestionario se desarroll6 a
partir de la recogida de 105 reactivos derivados del andlisis de las
propuestas tedricas de los autores mencionados en la metodologia.
La totalidad de los reactivos fueron sometidos a validacién con gru-
pos focales de funcionarios o directivos con el fin de ratificar cuales
podrian hacer parte del cuestionario, teniendo en consideracién el
contexto y la complejidad relativa de las entidades hospitalarias
objeto del estudio.

Finalmente, el cuestionario se formulé con 71 reactivos redac-
tados en la forma de afirmaciones o negaciones de apertura,



M.A. Bustamante-Ubilla et al. / Estudios Gerenciales 31 (2015) 432-440 435

transicion, claves, de término y de sintesis (Muifiiz, 1996), que fue-
ron organizados en 14 dimensiones debidamente identificadas.

El cuestionario resultante se disefié6 bajo el sistema de auto-
aplicacion, de modo que pudiera ser respondido por los propios
entrevistados utilizando una escala Likert de 5 puntos (Likert, 1976;
Likert, 1967; Astudillo, 1985).

Asimismo, recogiendo las orientaciones metodolégicas de otros
estudios y, con el objetivo de asegurar la confiabilidad, validez y
seriedad del respondiente y evitar el sesgo en las declaraciones
(Cardona y Zambrano, 2014), el cuestionario se organizé incor-
porando un conjunto de reactivos de validacién en la forma de
negaciones, que para su respectivo andlisis fueron registradas
mediante una escala invertida (Mufiiz, 1996). La respuesta central
con ndmero 3 se mantuvo como posicién neutra.

La segunda parte del cuestionario recoge los datos demograficos
de la muestra para caracterizar sus elementos distintivos.

3.4. Piloteo del instrumento

El piloteo consisti6 en la aplicacién del cuestionario a una mues-
tra de 30 directivos y funcionarios como si fueran respondientes
normales representativos del contexto hospitalario objeto de la
investigacion (Santa Eulalia y Sampedro, 2012). El criterio de inclu-
sién consideré los funcionarios de planta de segunda o tercera linea
de mando en la estructura hospitalaria pero que, sin embargo, no
estuviesen incluidos entre los elementos de muestreo del estudio
general (Astudillo, 1985; Justiniano, 1984), evitando con ello influir
previamente en los sujetos que serian entrevistados en la mues-
tra definitiva. El pretesteo, realizado en un dia durante el mes de
septiembre de 2013, verific6 comprension, lenguaje, formato, ins-
trucciones y escalas utilizadas, y también descarto la existencia de
dudas en la comprensién de las preguntas formuladas.

La validacién por expertos se realizé consultando la opinién de
6 académicos, confirmandose la unidireccionalidad de las propo-
siciones, la validacién del lenguaje utilizado en las afirmaciones o
negaciones y la ratificacién de la consistencia del constructo con
relacién a las taxonomias de los modelos tedricos consultados y,
finalmente, se aseguré la redaccién y estructura semantica de los
reactivos propuestos.

3.5. Resultados del piloteo del cuestionario

El procedimiento de piloteo permiti6 verificar el texto del instru-
mento y validar el sentido de las preguntas formuladas en términos
de afirmaciones o negaciones ratificadas colectivamente mediante
el método de Planificacién de Proyectos Orientada por Objetivos
(ZOPP, por sus siglas en aleman de ZielOrientierte ProjektPlanung)
y por consulta a directivos y expertos (Ruiz, 1998).

El método ZOPP se trabajé en la forma de 6 grupos de 5 perso-
nas, quienes sometieron a analisis la propuesta de reactivos para
confirmar la redaccién, unidireccionalidad y semantica de los tex-
tos. Las ratificaciones realizadas por cada uno de los grupos fueron
consensuadas finalmente por la totalidad de los asistentes a la vali-
dacion.

Finalmente, la validacién por expertos (6 académicos) ratificé la
redaccion, unidireccionalidad y estructura semantica de las propo-
siciones, confirmandose el lenguaje mas adecuado al constructo y
las taxonomias de clima organizacional consultadas.

3.6. Confiabilidad, validez de contenido, constructo
y convergencia

La confiabilidad se determiné a través del alfa de Cronbach
(Cronbach, 1982) para comprobar la consistencia interna de los
datos, medida a través del promedio de las correlaciones entre
los items para determinar la confiabilidad minima aceptable (Melia,

Tabla 1
Alfa de Cronbach

Dimensiones Alfa de Cronbach N.° de elementos
Estructura 0,54 7
Responsabilidad 0,27 8
Recompensa 0,49 6
Riesgo 0,57 4
Calidez 0,74 6
Apoyo 0,68 5
Administracion del conflicto 0,39 5
Identidad 0,56 7
Estilo de supervision 0,43 6
Motivacién laboral 0,80 3
Estabilidad laboral 0,77 3
Oportunidad de desarrollo 0,52 3
Comunicacion 0,63 5
Equipos y distribucion de 0,79 3
personas y material
Todas las variables 0,89 71
Medida de adecuacién muestral 0,866

de Kaiser-Meyer-Olkin
Prueba de esfericidad de Bartlett

Chi-cuadrado aproximado 9.518,351
gl 1.128
Sig. 0,000

Fuente: elaboracién propia.

Pradilla, Marti, Sancemi, Oliver y Tomas, 1990). El alfa de Cron-
bach permitié averiguar si la inclusién o exclusién de dimensiones
mejoraria o empeoraria la fiabilidad del instrumento, verificaindose
que, de aplicar el mismo instrumento en diferentes ocasiones, sus
resultados serian coherentes (Johnson y Wichern, 2009; George y
Mallery, 1994), y contribuyendo a ratificar, de acuerdo con Ruiz
(1998), qué variables y cuales dimensiones son las mas representa-
tivas para el estudio, tal como se describe en el item de resultados
con un indice muy cercano a uno y un p-valor significativo.

La validez de contenido se realiz6 sobre la base de las teorias de
Litwin y Stringer (1968); Newman (1977) y Astudillo (1985); de tal
forma que la de constructo se validé a través de grupos focales, defi-
nicion operativa de las variables y ratificacién mediante consulta a
expertos, mientras que la convergente se determiné mediante el
analisis del alfa de Cronbach (Johnson y Wicherm, 2009; Ferrando,
1994), previa verificacién del indice KMO y la prueba de esfericidad
de Bartlett, que comprueban la pertinencia de este.

3.7. Andlisis de confiabilidad

Del anadlisis de confiabilidad de las dimensiones (tabla 1) se
aprecia, de acuerdo con la clasificacién de Ruiz (1998), que las
dimensiones calidez, apoyo, motivacion laboral, estabilidad laboral,
comunicacion y equipos y distribucion de personas y material, mues-
tran una magnitud alta; mientras que las dimensiones estructura,
recompensa, riesgo, identidad, estilo de supervision y oportunidad de
desarrollo, alcanzan una magnitud moderada, y finalmente que res-
ponsabilidad y administracién del conflicto muestran magnitudes
bajas.

En sintesis, la confiabilidad del instrumento en su conjunto se
ratifica con un alfa de Cronbach de 0,89, ubicandolo en un rango
de magnitud muy alta y confiable, lo cual confirma que el estudio,
sobre la base del cuestionario validado, ofrece informacién confia-
ble (Anexos, Tabla A1).

En sintesis, se opté por mantener el cuestionario originalmente
validado por los 2 procedimientos descritos en la metodologia. Por
una parte, el piloteo que conté con la participacién de una mues-
tra de 30 funcionarios, quienes trabajaron en grupos para ratificar
las dimensiones y variables relevantes para medir el clima orga-
nizacional de sus respectivos hospitales y, por otra, mediante la
consulta a expertos realizada mediante las validaciones aportadas
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por 6 académicos. Sobre la base de las ratificaciones menciona-
das y, luego de aplicar el instrumento a la muestra de 561 sujetos,
la aplicacién de las pruebas KMO y de Bartlett confirman que el
cuestionario en su totalidad alcanza un indice de significacién ele-
vado como lo indica la tabla 1. Del mismo modo, esto fue ratificado
por el alfa de Cronbach de 0,89 para el total de 14 dimensiones y
71 reactivos analizados.

3.8. Trabajo de campo

Los procedimientos del trabajo de campo para la aplicacién del
cuestionario fueron ejecutados por los propios investigadores en
un lapso de 3 semanas en el mes de octubre de 2013. Se elabor6
un programa de abordaje a las unidades clinicas y administrativas
que se ejecuté en forma personalizada en los propios lugares de
trabajo y tomé la forma de una entrevista estructurada a 561 fun-
cionarios con el objetivo de obtener, con la mayor certeza posible,
informacién valida y confiable.

Con el objetivo de asegurar la sinceridad de las personas al res-
ponder y la confidencialidad de la informacién, se opt6é por un
cuestionario anénimo bajo el principio de consentimiento infor-
mado. Ademas, los investigadores informaron a los entrevistados
sobre la regulacion establecida por el Estado de Chile en la aplica-
cion de cuestionarios (Ley N.° 17.374 del Ministerio de Economia
de Chile, 2004). A continuacién, se solicité la colaboracién a los
directivos entrevistados, con un 100% de las respuestas.

El andlisis y procesamiento de los datos se realizé mediante el
software estadistico SPSS version 15.0 e incluyé el analisis descrip-
tivo, la definicién demografica de la muestra (Eyssautier, 2006) y
un analisis del alfa de Cronbach para medir la confiabilidad del
instrumento (Johnson y Wichern, 2009; Ferrando, 1994; Melia
et al., 1990). Ademas, mediante la estandarizacién de las medias
(Walpole, Myers y Myers, 1999), se realizaron comparaciones rele-
vantes de variables ubicadas en el rango homogéneo de -3 a
+3 donde los valores estandarizados con signo negativo resultan
cuando la media de la variable es menor a la media general y con
signo positivo si la media de la variable esta por encima de la media
general.

Finalmente, el presente estudio definido como descriptivo,
transversal, observacional y retrospectivo, adopté un caracter
exploratorio para comparar datos, medir situaciones en un con-
texto y describir, analizar e interpretar las dimensiones y variables
estudiadas (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006; Eyssautier,
2006).

4. Resultados

Los resultados que a continuacién se detallan contienen los
hallazgos obtenidos en las diversas fases de la investigacién, dando
cuentadelaejecucién exhaustiva del método previamente descrito.

4.1. Andlisis descriptivo de la muestra

La muestra se recogié de manera proporcional a los funcionarios
y sus categorias, como se muestra en la tabla 2.

El andlisis demografico de los 561 sujetos indica que la mayoria
son mujeres (62%), un 26% son funcionarios entre 26 a 35 afios,
seguido de un 24% entre 46 y 55 afos.

El nivel de educacién superior completa domina la muestra con
un 49%; no obstante el 21% que sigue corresponde al nivel de edu-
cacién media completa. Los afios de servicio de los funcionarios se
concentran en los extremos. En primer lugar con un 36% quienes
registran mas de 21 afios y un 25% quienes llevan entre 1y 5 afios
de servicio (Anexos, Tabla A2).

Tabla 2
Estructura de la muestra

Categorias Hospital regional Hospital provincial
N % n N % n
Directivos y 330 22 68 116 15 39
profesionales no
clinicos
Técnicos y 650 44 134 194 40 101
administradores
Auxiliares 260 17 54 297 19 47
Profesionales clinicos 252 17 52 137 26 66
Total 1.492 100 308 744 100 253

Fuente: elaboracion propia.
N: universo por estamentos; n: muestra de cada estamento; %: proporcién de la
muestra.

Tabla 3
Dimensiones del clima organizacional, medias y valores estandarizados

Dimensiones Media Estandarizaciéon
Estructura 3,27 0,51
Responsabilidad 3,32 0,66
Recompensa 3,00 -0,19
Riesgo 3,00 -0,18
Calidez 3,19 0,31
Apoyo 3,17 0,25
Administracién del conflicto 2,57 -1,30
Identidad 3,56 1,27
Estilo de supervision 3,19 0,31
Motivacién laboral 3,44 0,96
Estabilidad laboral 3,22 0,37
Oportunidad de desarrollo 3,11 0,09
Comunicacién 2,94 -0,33
Equipos y distribucion de personas 2,01 -2,74
y materiales
Media dimensi6én 3,07
Desviacion tipica 0,39

Fuente: elaboracién propia.

4.2. Dimensiones del clima organizacional

Los promedios de las percepciones en escala Likert de 5 puntos
estandarizadas a la normal, extraidas sus varianzas para comparar
muestras paralelas se exhiben en la tabla 3.

Los resultados indican que las 3 dimensiones que se ubican en
el extremo derecho de la media estandar son: identidad, motivacién
laboral y responsabilidad, evidenciando que estas son las mayor-
mente apreciadas. Por el extremo izquierdo, las menos valoradas
en términos de percepciones son las dimensiones: equipos y dis-
tribucion de personas y materiales, administracién del conflicto y
comunicacion.

4.2.1. Dimensiones del clima organizacional mejor evaluadas

Tanto en el hospital regional como en el hospital provincial, la
dimensién mejor evaluada fue identidad, con una media de 3,56
y un valor estindar de 1,27 puntos. Las variables mas destaca-
das resultaron ser: En la medida que esta institucion se desarrolla
siento que yo también me desarrollo, seguida de: Me interesa que esta
institucion sea la mejor, que, interpretadas en conjunto, permiten
afirmar que ambas pueden generar grados superiores de lealtad y
que los funcionarios validan al afirmar que les gusta trabajar en su
institucion.

La motivacion laboral es la segunda dimensién mejor evaluada
con una media de 3,44 y un valor estandar de 0,96 puntos. Las
3 variables que la componen se relacionan con el interés en el tra-
bajo de los funcionarios, el esfuerzo por cumplir eficientemente
su labor y la percepciéon de estar comprometidos con su trabajo.
Estas caracteristicas se confirman en los estudios de motivacién y
dejan ver cémo las personas valoran el trabajo, ya que por una parte
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son un elemento de motivacién en si mismo y, por otra, justifican
el hecho de que hacer un esfuerzo personal deriva en un benefi-
cio organizacional o colectivo que tiene légica y sentido. Dado lo
anterior, la conclusién es evidente: es necesario sostener, forta-
lecer, estimular la motivacién como un activo permanente de la
organizacién (Bustamante, Del Rio, Lobos y Villarreal, 2009).

Finalmente, la responsabilidad, con una media de 3,32 y 0,66
de valor estandar, permite afirmar que el trabajo bien realizado se
debe, entre otros factores, a que el personal tiene los conocimientos
necesarios para la correcta ejecuciéon de sus actividades. Ademas,
los funcionarios perciben que la jefatura confia en que cada uno
desarrollara sus labores de acuerdo con lo que se requiere y que
prefieren no ser consultados; sin embargo, en el ejercicio de la res-
ponsabilidad de las jefaturas, todo lo que los subordinados hacen
debe ser revisado, situaciéon que es percibida por ellos como que no
existiera tanta confianza, constituyéndose esto en un factor a tomar
en cuenta para dimensionar su incidencia en el clima organizacio-
nal. Una de las variables que corresponde a esta dimension y, que
debe ser corregida, es que los funcionarios se resienten al tener que
efectuar labores que no les corresponden.

4.2.2. Dimensiones del clima organizacional menos valoradas

Por otra parte, para determinar las dimensiones menos valo-
radas, se analizaron las dimensiones y variables ubicadas a la
izquierda de la media de la curva normal. Con este criterio se iden-
tificaron las dimensiones recompensa y riesgo con 3,0 en promedio
y —0,19y —0,18 puntos estandar, respectivamente; de esta forma,
aunque parecen no ser de gran influencia sobre el clima organiza-
cional, dan una pista sobre cuales factores puedan ser mejorados.
En el caso de recompensa, su evaluacion refleja que priman las cri-
ticas por encima de los comentarios constructivos; en tanto que
riesgo destaca los recelos del personal a proponer nuevas ideas, lo
cual se expresa a través de las variables: Aqui se da facilidad para que
cualquier funcionario pueda presentar una idea nueva o El ambiente en
esta institucion es propicio para desarrollar nuevas ideas, que resultan
escasamente valoradas por debajo de la media.

La dimensién comunicacion, con 2,94 puntos promedio y —0,33
puntos estandar, representa otro factor de desafio para el clima
organizacional. Las variables que mas la afectan son: Existe una
buena comunicacién entre la direccién y los trabajadores y Los traba-
jadores de esta institucién creen mds en la informacion oficial que en
el rumor que surge sobre un cierto hecho. Ambas variables muestran
que o bien no existe un conducto de informacién oficial o, simple-
mente, que no se respeta, pues son los rumores los que se escuchan,
mas que a los informantes oficiales, o bien que los funcionarios de
la direccién superior no se comunican apropiadamente.

La administracion del conflicto, con 2,57 en promedioy —1,3 pun-
tos estandar, es otra dimension que afecta al clima organizacional y
se compone de 2 variables con bajas puntuaciones que lo explican.
Una de ellas expresa: En esta institucion, la mejor manera de cau-
sar una buena impresion es evitando las discusiones y desacuerdos,
variable que refleja la mala evaluacién de este componente y que,
en consecuencia, es mejor evitar las discusiones y desacuerdos. La
otra variable que afecta a la dimensién es: Aqui se nos alienta para
decir lo que pensamos, aunque estemos en desacuerdo con nuestros
jefes, sin embargo, los funcionarios en general prefieren no estar en
desacuerdo con sus jefes y optan por guardar sus opiniones, lo que
sin duda afecta el clima organizacional.

Finalmente, la dimensién que mas afecta el clima organizacio-
nal result6 ser equipo y distribucién de personas y material con una
media de 2,1 y —2,74 puntos estandar a la izquierda de la normal.
La variable que mas influye es: El niimero de personas que trabaja
en esta institucion es apropiado para la cantidad de trabajo que se
realiza, que muestra la percepcién general de que no se cuenta con
el suficiente personal ni con materiales pertinentes para el nivel
de trabajo que demandan los servicios. En consecuencia, este es un

desafio que debe ser atendido con eficacia si se quiere contribuir
con un clima organizacional sano y estable.

5. Conclusiones

A continuacién se detallan las conclusiones de este estudio de
acuerdo con las fases de la metodologia descrita anteriormente y
que dan respuesta a la medicién del clima organizacional en 2 hos-
pitales de alta complejidad de Chile a través de la determinacién de
las dimensiones que mdas y menos influyen en el constructo.

Desde la perspectiva de las dimensiones clave mejor evaluadas,
ubicadas a la derecha de la media normalizada, se ratifica identidad
como representativa del sentido de pertenencia de los individuos a
su institucién y que se manifiesta en relaciones de compromiso
entre las personas y la organizacién (Mafias, Gonzalez y Peiro,
1999), lo que estimularia a los funcionarios hacia la realizacién
de grados superiores de esfuerzo individual para lograr resulta-
dos colectivamente valorados. Consecuentemente, en el segundo
nivel de influencia sobre el clima organizacional, se encuentra la
dimensién motivacién laboral, la cual destaca el interés y compro-
miso de los funcionarios hacia su trabajo (Toro y Cabrera, 1998),
ratificando por esta via su incidencia sobre la vocacién de servicio
como factor constitutivo de la motivacién hospitalaria de directivos
intermedios en el sector salud (Bustamante et al., 2009). Ademas, la
dimension responsabilidad se focaliza en las tareas que conforman
las obligaciones funcionarias (Pritchard y Karasick, 1973), transfor-
mandolas en una caracteristica del clima organizacional que debe
ser mantenida y fortalecida.

En definitiva, este trabajo ratifica que las dimensiones motiva-
cion y responsabilidad dependen del reconocimiento que realizan
o deberian efectuar las jefaturas de la capacidad y experticia de
sus personales por la realizaciéon de sus trabajos (Segredo y Reyes,
2004; Bustamante et al., 2009). Sin embargo, estos resultados se
supeditan a la supervision que los funcionarios rechazan cuando se
les exigen labores que no corresponden a los trabajos previstos en
sus descripciones de cargo (Toro y Cabrera, 1998).

En general, las 3 dimensiones sefialadas, identidad, motivacién
laboral y responsabilidad, permiten definir progresiva y conjunta-
mente lo que aqui se denomina personalidad de las organizaciones,
la cual contribuye a la conformacién de una cultura organizacio-
nal que, como conjunto de significados compartidos (Cajar, Ramos,
Hernandez y Lopez, 2013), definen y explican los comportamiento
colectivos de gestores y subordinados para tomar decisiones, eje-
cutar sus tareas y contribuir en conjunto a transformar, con vias
de mejoramiento, sus respectivos espacios de trabajo. Son este tipo
de actuaciones las que permiten compatibilizar los objetivos per-
sonales de los funcionarios con los colectivos de la organizacién
(Campbell et al., 1970). Esta relacién de las 3 dimensiones destaca-
das confirman el hecho de que contar con un clima organizacional
propicio para el desarrollo de las funciones hace que los funciona-
rios desarrollen su trabajo en forma eficaz, propicien la eficiencia
y contribuyan al cumplimiento de los objetivos organizacionales y
sectoriales de la salud (Halpin y Crofts, 1963), como es la entrega
de servicios de calidad a los usuarios.

Como resultado de lo sefialado en los parrafos anteriores, es
importante gestionar las variables que forman parte de cada una
de estas dimensiones (Muiliz, 1996), pues son estas caracteristicas
psicométricas las que deben ser fortalecidas para que directivos y
funcionarios trabajen como uno solo tras el objetivo de alcanzar
niveles superiores de desempeiio (Newman, 1977); por una parte,
mediante el trabajo sinérgico para que no solo la organizacién
se beneficie y, por otra, para que trabajadores endégenamente
motivados logren sus propdsitos personales, transfieran bienestar
a sus respectivas familias y, por dltimo, para que la satisfaccién
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percibida se transfiera a los usuarios en la forma de servicios de
salud de calidad (Segura, 2012).

Con relacién a las dimensiones clave menos valoradas y que en
este estudio corresponden a las ubicadas a la izquierda de la media
normalizada, se confirma que el principal factor que afecta el clima
de las instituciones de salud es la disposicion de equipos y distribu-
cién de personas y material (Ruiz,1998), destacando que afecta tanto
la cantidad como la calidad del trabajo que realizan (Mafias et al.,
1999) y porque un déficit de materiales e insumos impide reali-
zar una adecuada atencién a los usuarios y pacientes, generando
un impacto externo no deseado, que se denomina externalidad
negativa, en términos de calidad, productividad y efectividad de
los servicios de salud prestados a los usuarios (Santa Eulalia y
Sampedro, 2012).

Adicionalmente, la dimensién administracién del conflicto pone
en evidencia la importancia de la percepcién negativa de los fun-
cionarios al respecto, por una parte, por la autorregulacién de las
conductas de los funcionarios y, por otra, por la represion de las
colaboraciones espontaneas de los personales a sus superiores, lo
cual inhibe la creatividad y proactividad en sus desempefios. A esto
se suma un sentimiento nefasto de autolimitacion del desempefio,
especialmente cuando entre sus funciones, como prestadores de
servicios de salud, deben atender y ser resolutivos frente a usuarios
que lo Gnico que esperan es recibir un buen servicio en términos
de acceso, oportunidad y calidad.

Por Gltimo, la dimensién comunicacion muestra que los canales
de contacto entre directivos y trabajadores no funcionan, son insu-
ficientes o simplemente no existen, lo cual favorece el imperio del
autoritarismo, el rumor de pasillos y la carencia de una voz oficial
que informe adecuadamente de las rutinas o de los eventos relevan-
tes que puedan ocurrir al interior de la organizacién (Silva, 1992),
impidiendo la participacién efectiva de los personales (Campbell
et al, 1970).

Del andlisis de las dimensiones mas conflictivas del clima
organizacional, equipos y distribucién de personas y material, admi-
nistraciéon del conflicto y comunicacién, sumado a incertidumbre
laboral, malas experiencias y tensiones derivadas del trabajo ruti-
nario, definen progresivamente el cardcter de la organizacién. Por
lo mismo, es preciso que los directivos tengan en consideracién
que los factores negativos del clima organizacional afectan actitu-
des y comportamientos que inciden en la calidad del servicio que se
presta ala comunidad (Ruiz, 1998), deteriora la efectividad, eficien-
cia y calidad de servicio, llevando a la organizacién como un todo
a ser responsable de un impacto social no deseado, o externalidad
negativa, que afecta a la comunidad (Toro y Cabrera, 1998).

Es asi como se puede inferir que, en un clima deteriorado,
los funcionarios autorregularan en forma defensiva sus actitudes,
conductas y capacidad de colaboracién al sistema organizacional,
dificultando su propia forma de trabajo, la toma de decisiones y la

capacidad de adaptacién, lo cual les impide, eventualmente, vin-
cular sus capacidades individuales al colectivo laboral, asi como
alinear sus objetivos personales con los de la organizacién, como
un todo sinérgico (Schneider y Bartlett, 1968).

Ademas, ante la necesidad de contar con un clima organizacio-
nal propicio para el desarrollo de las funciones (Forehand y Gilmer,
1964; Litwin y Stringer, 1968), es vital que las entidades publicas
o privadas, especialmente las del sector de la salud, propicien la
creaciéon de espacios de colaboracion abiertos donde las disyun-
ciones organizacionales se analicen en conjunto y existan vias de
comunicacion fluidas y creibles. De esta forma podrian generarse
las bases de un clima organizacional que hara que directivos y fun-
cionarios desarrollen un trabajo eficiente y, asi mismo, contribuyan
al cumplimiento de los objetivos organizacionales y ofrezcan a la
comunidad un servicio preventivo o curativo de salud de calidad
y con calidez humana (Santa Eulalia y Sampedro, 2012), especial-
mente para los segmentos mas desfavorecidos de la poblacién.

En consecuencia, lo realizado en este trabajo permitié identificar
las variables mejor evaluadas a través de las cuales se define lo que
aqui se denomina personalidad de las organizaciones, ademas de las
dimensiones menos valoradas que, en el contexto del clima orga-
nizacional, dan forma al cardcter de las organizaciones y que deben
ser gestionadas adoptando medidas de mejoramiento de los efectos
que estas tienen sobre los objetivos operativos o estratégicos y que
deben ser gestionados por los lideres organizacionales (Payne et al.,
1971), paralograr que personales y directivos se sumen a las nuevas
practicas y la organizacién evolucione de manera coherente.

En sintesis, el éxito de las organizaciones viene de la mano de
las personas que la conforman y es ain mucho mas notorio en el
sector publico de la salud, donde funcionarios vitales generan un
clima organizacional estable sobre la base de un trabajo sinérgicoy
donde no solo es la institucién la beneficiada, sino que también lo
son sus trabajadores, sus familias y la comunidad en general (Jones
y James, 1979; Santa Eulalia y Sampedro, 2012).

Conflicto de intereses

Los autores declaran no tener ningtn conflicto de intereses.
Anexos.

Tabla A1. Confiabilidad

Alfa de Cronbach 0,891
Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. 0,866
Prueba de esfericidad de Bartlett

Chi-cuadrado aproximado 9.518,351

gl 1128

Sig. 0

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla A2. Analisis descriptivos consolidados
Consolidado Talca Linares
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Género
Femenino 345 61,50 165 53,57 180 71,15
Masculino 216 38,50 143 46,43 73 28,85
Total 561 100,00 308 100,00 253 100,00
Edad
18 a 25 afos 36 6,42 23 7,47 13 5,14
26 a 35 afios 151 26,92 87 28,25 64 25,30
36 a 45 afios 131 23,35 73 23,70 58 22,92
46 a 55 afios 133 23,71 51 16,56 82 32,41
Mas de 56 afios 110 19,61 74 24,03 36 14,23
Total 561 100,00 308 100,00 253 100,00
Nivel educacional
Media incompleta 21 3,74 9 2,92 12 4,74
Media completa 118 21,03 70 22,73 48 18,97
Superior incompleta 56 9,98 48 15,58 8 3,16
Superior completa 274 48,84 181 58,77 93 36,76
Técnico incompleto 5 0,89 0 0,00 5 1,98
Técnico completo 81 14,44 0 0,00 81 32,02
Magister 6 1,07 0 0,00 6 2,37
Total 561 100,00 308 100,00 253 100,00
Afios de servicio
1a5 afos 139 24,78 78 25,32 61 24,11
6 a 10 afios 84 14,97 53 17,21 31 12,25
11 a 15 afios 83 14,80 49 15,91 34 13,44
16 a 20 afios 52 9,27 27 8,77 25 9,88
Mas de 21 afios 203 36,19 101 32,79 102 40,32
Total 561 100,00 308 100,00 253 100,00

Fuente: elaboracién propia.
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