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1. Resumen
Los estudios sobre cultura organizacional niciaron a finales de la década de los setenta,
en el campo de Ia salud aparecen en fos ochentas. Los propositos son: determinar si
las percepcianes de los empleados se asocian con ef desempefio de los hospitales o
simplemente hacer un diagnéstico de la cultura organizacional del personal. La
presente investigacién es descriptiva, Iransversal cuyo proposito es describir y analizar
1a cultura organizacional predominante def personal de enfermeria y su refacién con la
satisfaccion del paciente. EI estudio se realizé en el Hospital General “Dr. Antonio
Gonzalez Guevara® y el Centro Medico Puerta de Hierro Tepic. Tomamos como
sustento teérico el modeio de Cameron y Quinn; el cual establece que al interior de las
organizaciones se pueden encontrar cuatro tipos de cullura: la jerérguica, clan.
adhocrtica y de mercado. Ei muestreo fue no probabifistico, se seleccionaron 280
enfermeras quienes llenaron un  cuestionario, se realizaron 10 entrevistas
semiestructuradas a enfermeras con una antigiedad de entre 3 y 15 afios. Los
pacientes respondieron a un cuestionario en ef cual calificaron su satisfaccién respecto
de ia atencién de enfermeria durante su estancia hospitalaria. Se llevé un registro
pormenorizado del trato hacia el paciente. Entre los resultados mas importantes
encontramos que en el Hospital General la cultura dominante es la jerarquica con el
26.8 %, seguida de la de clan con un 26 %. Lo que demuestra que en las grandes
organizaciones gubermamentales estan dominadas por una cultura normativa y de
control. La calificacion de la satisfaccion del paciente fue de B.82 esto nos dice que la
cultura institucional esté enfocada a destacar la satisfaccion del empleado para una
mejor productividad y no ast a satisfaccion def paciente. En el caso del Centro Medico
Puerta de Hieo la cultura dominante fue Ia jerarquica con un 32.3 %, seguida por la
de mercado con un 252 %. Esto nas muestra que la cultura en el personal de

enfermeria ademas de lo anterior se porel mas rigido,

de reglas y politicas que garanticen la estabilidad de la organizacién, los objetivos son
ia productividad y rentabilidad, donde se motiva a los empleados para que cumplan las
expectativas de sus clientes. La satisfaccitn de los pacientes fue 9.7. Este resultado
muestra que el personal de enfermeria cumple cabalmente los objetivos de ta
institucién.



2. Marco tebrico

Ef hombre es un ser social, de ahi que siempre se ha reunido con sus semejantes
para satisfacer sus necesidades formando grupos, famiias, comunidades y
sociedades. Las sociedades se transforman y desarrollan: desde la etapa del
Irabajo, etapa del capital y hasta la etapa de la organizacion; construyendo la vida

secialy creando diversas formas de La ha
a lo fargo del iempo. La organizacion modema se construye a partir de la creacion
de una estructura, la cual determina las jerarquias necesarias y la division de

actividades.!

Segun Durkheim aitado por Guidens consideraba que la sociologia para liegar a ser
cientlfica debla estudiar hechos sociales, es decir, aspectos de la economla,
estudiar la vida social con la misma objetividad con que los cientificos estudian la
naturaleza. Le preocupaban los cambios que en su época estaban transformando
la sociedad y crefa que lo que o mantenia unida eran los valores y costumbres
compartidas. 2

El to d el niicleo de los estudios de la cultural

e involucra los aspectos aprendidos de la conducta que pasan de generacion en

generacion en las sociedades humanas.

El estudio de las organizaciones se ha vuelto parte significativa de las ciencias
sociales. En esta época contempordnea en donde la demanda de servicios y bienes
ha crecido, tas organizaciones se han expandido para cumplir con las funciones
basicas de ia sociedad. Los objetivos propuestos en estas. estdn deteminados y
establecidos con precision lo que definen las refaciones en el interior y exterior.* En
este estudio se realizard una evaluacion al personal de enfermeria y a los pacientes.

para establecer si realmente se estd cumpliendo con los objetivos de las

instituciones evaluadas.

Se empez6 a estudiar la cultura en et 4mbito de las organizaciones en los (ltimos
cincuenta afos. En los trabajos de Lewin, Lippit y White en 1939 usaron conceptos
2



de dlima y normas para referirse al fenémeno de la cultura en las organizaciones
Algunos socidlogos y psicblogos se interesaron en el estudio de fa cultura
organizacional como Whyte 1949, que presenta  a organizacién como un conjunta

negociado de patrones de interaccion.*

A partir de Pettigrew en 1979 el estudio en las organizaciones se conoce como
cultura organizacional y surge el interés de estudiana ® Es asi que en los afos
ochenta empez6 una especie de moda por estudiarla por parte de académicos y
consultores ya que significaba un éxito editorial y tenia influencia sobre la
comunidad ejecutiva, lo cual adquin la condicion de una idea dominante en un
lapso relativamente breve (Bartey, 1988, p.32).”

Dodd y Vivelo afiman que hay alrededor de 200 conceptos de cuitura, iniciando
desde el enfoque antropolégico hasta el de organizacién 7 Esto es gracias a que su
estudio ha mantenido gran interés por diversos autores como psicélogos,
antropélogos, administradores, economistas y la definen segun la perspectiva en
que se estudia, siendo esto un factor para que no exista un consenso pleno de la
definicion.*

Es por eso que al revisar la literatura hemos encontrado un sinfin de definiciones

que s i. algunos que es el hecho de que los individ
comparten valores, normas, reglas, ritos, creencias dentro de una organizacién,
ofros mencionan caracteristicas como fas experiencias de comparti ideas,
actividades dentro de la organizacion, la concrencia invisible implicita e informal de
Ia organizacién que gdila el comportamiento de los individuos. Por mencionar
algunos psicslogos sociales y antropélogos coinciden en definir a la cultura como
un estilo de vida. La cultura consiste en ios patrones socialmente adquiridos de
pensamiento, sentimiento y accion (Klineberg, 1954/1988; Ember y Ember, 1997;
Kottak, 1994; Bodley, 1997)."

La cultura organizacional no es algo palpable solo se puede observar en razén de

sus efectos y #Algunas de las que Ia conforman son

3



el clima organizacional que se traduce en el ambiente psicolégica, los estilos de
autoridad, los equipos, el manejo de confiicto y los sistemas de recompensa, otra
caracteristica son los valores, normas, interacciones dentro de la organizacién, log
simbolos, subculturas. ¢

La cultura se va creando de acuerdo a los procesos de crecimiento y confrontacién
de problemas es decir conforme se van resolviendo se va solidificando el tipo de
cultura, es ast como los lideres influyen en la fundamentacion y consolidacion de la
cultura en fa organizacién. '° Es una caracteristica importante de fa organizacion, es
su esencia, es como su huella digital o que la diferencia de otras. y esta depende
del personal que esté integrado en la organizacion ya que cada individuo tiene su
propia cuitura y aporta una caracteristica propia. "

Al habiar de la cultura organizacional nos muestra la forma en que los empleados

no si les gusta.'? Es.

perciben las de la cultura de una
decir se puede establecer la cuitura como objetiva entendida por patrones de
conducta de un habitat y ia cultura subjetiva estructuras de significados
compartidos. '3

Es importante aclarar que ef clima y Ia cuitura no son lo mismo, se puede estudiar
al mismo tiempo pero tienen significados diferentes ambos describen las
experiencias de los empleados respectos sus organizaciones (Brunch 2007)
Swyantek y Bott proponen definiciones que nos ayuda a distinguirlos. La cultura es
concebida como el conjunto de valores compartidos y narmas sostenidas por los
empleados que gulan sUS interacciones con compareros, la direccion y los clientes
Los dos téminos sin duda se traslapan sin embargo el estudio de fa cultura es
descriptivo mientras que el ciima es evaluativo.' EI cima estd mas orientado
conductualmente. Por ejemplo, los climas de fa creatividad, innovacion, la seguridad
que pueden descubrirse en el lugar del trabajo. El clima se refiere al contexto
organizacional y a las percepciones de las practicas institucionales reportadas por
las personas que trabajan en é!. Los estudios del clima se centran en la interrelacion



de elementos como: la comunicacion, el conflicto, liderazgo y sistema de
reconocimientos muchas de las veces se sobreponen el estudio de la cultura y

clima.'s
2.1 Antacedentss del estudio de Ia cultura organizacional

Ficestone y Wilson lo conceptian como “un sistema de significados compartidos
publicamente para las actividades de un grupo de personas’ y Ouchi (1981)
establecié a la cultura organizacional como los simbolos, ceremonias y mitos, que

comunican los valores y creencias de la organizacion a sus empleados.’”

Haminson en 1972 a partir de datos emplricos propone una clasificacion de culturas,
segun su orientacion como son: orientacién hacia el poder, rol o funcin, al
cumplimiento de tareas y por ultimo orientacion hacia las personas.'s. 17:18

Para Petigrew en 1979 considera a la cultura como un sistema de significados
publica y colectivamente aceptados que funcionan para un grupo dado en un

momento dado. ¥

Con el proposito de analizar las dimensiones culturales de 50 paises, Hofstede en
1980 realizo una investigacién que incluyé a mas de 116 mil personas con la idea
de observar como influyen los valores basicos de cada pais en el comportamiento
organizacional ® EI propone estas dimensiones culturales: Distancia de poder,

y Feminidad, C: e indivi Orientacion de Largo

plazo y Gorto plazo. quése encuentran en e sistema de valores de una cuitura

organizacional. .20 21

Poco después en 1982 Trompenars coording una investigacién parecida a la de
Hofstede, que incluyé a 15 000 administradores de 28 paises e identifico cinco

de la cultura: U vs. vs.
Coiectivismo, Neutralidad vs. Afectividad, Relaciones especificas o difusas,
Realizacion personal o atribucién 2 25




Robbins en el afio se 1987 propone siete caracterlsticas que deben ser
consideradas dentro de cualquier empresa, que al ser combinadas revelan la
esencia de la cultura de la entidad: La autonomia indwidual, estructura, el apoyo
identidad, desempesio-premio, la tolerancia al conflicto y por ltimo la tolerancia
al iesgo. Segin Robbins los fundadores de una organizacién tradicionaimente
tienen un mayor impacto en [a cultura inicial de la organizacién’ pero complementa
esla idea al afirmar que la cuitura de una organizacién no desaparece con sus
fundadores. Se espera que la cultura organizacional se perciba y se entienda como
aigo deseable para toda la organizacién, que sea el marco de referencia que guie
los esfuerzos coordinados de todos los que cumplen una misién, que tados los
miembros se sientan identificados con ella y que la compartan, indistintamente de
su posicién de fa estructura. De acuerdo a Robbins (1999), ef concepto de cultura
organizacional se refiere al sistema de valores y actitudes compartidos en gran parte

por los miembros de una yaue unas de otras
al margen de su mision y vision. 29

Dentro de las definiciones més aceptadas es la de Schein que dice que es un
modelo de presunciones basicas, inventadas, descubiertas y desarrolladas por un
grupo alr sus problemas de adaptacion

extema e integracion intema, que hayan ejercido suficiente influencia como para ser

como validos y en ser enseados como validos. Es decir

la cultura es aprendida evoluciona con las nuevas experiencias y puede ser
cambiada si llega a entenderse la dinamica del proceso de aprendizaje. %

En el aflo de 1988 Schein propone un modelo que se compone de tres capas que

‘se acumulan unas sobre otras para explicar como los valores fundamentales de una
cultura organizacional forman a los elementos visibles dentro de las culturas:

1. Los artefactos son los resultados tangibles de las actividades y son la parte

més visible de una organizacién.



2. Los valores son los principios sociales, filosofias, esténdares y metas. los
cuales tienen un valor intrinseco.

3 Y por dltimo tos supuestos que son las representaciones de [as creencias
que se tienen acerca e la naturaleza humana y la realidad. %27 20

En el afio de 1990 Rousseau distingue cinco elementos basicos de la cultura
organizacional: supuestos fundamentales, los valores, normas de comportamiento,
patrones de comportamiento, artefactos. El se basa en los elementos de Schein
s0lo que los desglosa de una manera més amplia.

OReilly, Chatman y Caldwell en 1991 consideraron que los rasgos de la cultura

organizacional estén definidos por su perfil de innovacién y toma de riesgos,

minuciosidad, orientacion de resultados, personas, equipos, agresividad y

estabiidad. En 1995 Denison y colegas en base a las aportaciones de estos
el ¥ fa mision 2

En el afio de 1996 Andrade hace un cruce de variables para determinar sila cultura
de una organizacién es fuerte o débil, funcional o disfuncional. Explica que Ia cuitura
puede ser. Débil-Disfuncional, Fuerte-Disfuncional, Débil-Funcional, Fuerte-
Funcional.*

2.1.4 Descripcién del modelo de Cameron y Quinn

Existen diversos metodologlas que permite precisar el tipo de cultura organizacional
pero de elios el que posee mayor sencillez y claridad conceptual es el de Cameron
y Quinn.™ La mayoria de las herramientas utiiizadas en los estudios de cuitura
organizacional se basan dada su validez, confiabilidad y eficacia en el Modelo de

Valores en Gt (MVC) i por Cameron y Quinn
quienes generaron un al que o Culture
(OCAI), que es un muy Gtl para i interpretar



y medir fenémenos organizacionales * Este modelo nos permite explorar
estructuras profundas de la cultura

E} modelo nos muestra una foto de las suposiciones con las cuales la organizacitn
opera o los valores caracterizados. *!

Par ser el modelo que utilizaremos se describira de forma mas detaltada, Cameron
y Quinn en 1999, establecieron este modelo que se guia por una serie de

dicadores de efectividad enla por cuatio
tipos de cultura, a partir de dos dimensiones. %

1. Gultura Jerérquica, cuando se aprecia el control y la estabilidad, centrandose
en los aspectos intemos de la empresa

2. Cultura de Mercado aqui se enfoca al exterior y a los resultados, por lo que
sus participantes son competitivos.

3. En la cultura de Clan, se enfoca a los asuntos intemos, valorando la
flexibilidad y la colaboracion

4. Y en la cultura de Adhocracia, se centra en aspectos extemos, pero valoran

Ia flexibilidad, innovacion y experimentacion 2% 3

Este método evalua la cultura segin la manera en que resueiva una serie de
dilemas de valores. La cultura puede entenderse en funcion de dos importantes
pares de valores, cada uno contiene valores contradictorios colocados en extremos
en competencia de un continuo. Los pares son 1) concentracién e integracion
intema frente a concentracién y diferenciacién extema y; 2) flexibilidad externa y
fiexibilidad y discrecionalidad frente a estabilidad y control. Las organizaciones
luchan sin cesar por satisfacer fas exigencias antagénicas que les imponen dichos
valores, al encarar la concentracion intema frete a la externa, se ven obligados a
elegir entre resolver los problemas de integracién de las operaciones intemas o
extemas. Si conceden demasiada importancia al ambiente, tal vez descuiden las
eficiencias intemas o casc contrario dejen de lado cambios competitivos
importantes. 3



Estos tipos de cultura se pueden definir en funcién de s

rasgos que pueden ser
utlizados como sefales con el fin de ayudar a las personas a reconacer los valores
culturales de su organizacién:

1) Las definen a la ¥ las diferencian de
otras.

2) EI estilo de liderazgo; caracteristicas del lider que influye e impregna la
organizacién.

3) La gestion de los empleados; el estilo que caracteriza como son tratados los
empleados y como es su ambiente de trabajo.

4) Elvinculo queayudaala a

unida
5) El énfasis estratégico; areas que orientan la estrategia e la organizacién

6) El criterio de éxito; hace referencia a como se define el triunfo en la
organizacion. %

Cuadro del modelo de Camero y Quinn

Ploxiblidad y discrecion

Cultura onentada & la cafidad ————————
Tipo de custure: Clan.

§ | ovancaoars Gobormnn [ — T
Tio e e Facasador, menio,conanctor || Oenteciin Croatica H
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H LimiTnsig i ocurecs H
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HE 7220 do et Marcado 2
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crcs e o bt

Estabiidad y contiol



Cada uno de estos cuadrantes representa una serie de suposiciones opuestas,
competidoras o contradictorias entre si, de ahi que este modelo fuera bautizado con
el nombre deMarco de los Valores Competidores (Gompeting Values
Framework, CVF).

Ejemplo: de resultado

Las diferentes tipologias culturales que dan nombre a cada uno de los cuadrantes
se comesponden con diferentes formas organizativas basadas en la literatura: la
cultura Jerrquica de Weber (1947); fa cultura Mercado de Willamson (1975); la
cultura Clan de Ouchi (1981) y la cultura Adhocrética de Mintzberg (1986).7

2.1.2 Cuftura jerdrquica

La cultura jersrquica est4 basada en los conceptos de autoridad, dominacion y
control desarrollados por Max Weber, al igual que los planteamientos de fa division
social del trabajo y solidaridad organica y mecanica, posibilitan entender los
diferentes procesos de integracion, colaboracion y cohesion entre los diferentes
actores sociales. El poder y la autoridad son conceptos sociolégicos de gran
importancias para entender los fenomenos de integracion social, la estructuracion
del poder y las diferentes fuentes que lo sustentan.



Tomar el poder como una unidad de andlisis de las organizaciones es abordar un
aspecto directo del estudio de la cuitura organizacional, debido a que el ejercicio del
poder es un reflejo de la manera como se hacen fas cosas (proceso de toma de
disecciones: disefo y redisefio de normas, leyes, y de la estructura organizacional,
relaciones intergrupales, liderazgo, uso de la autoridad). El elemento de cohesién y
dominacién por excelencia es el poder

2.1.3 Cuitura clan

La cuitira de clan est4 basada en la administracion japonesa (tecria Z) por todos
es sabido ef gran avance industrial que ha tenido Japon. Y este éxito se debe en
gran parte a la productividad del trabajador en las empresas. William G. Ouchi, en
su libro titulado teoria Z, nama los estudios y las experiencias realizados en las
empresas japonesas. La teorfa Z forma parte de un grupo de teorias gerenciales las
cuales se originan del resultado de la concepcion que tienen los gerentes sobre sus.
subordinados. La cual plantea que se consigue mayor productividad al implicar a los
trabajadores en el proceso de la empresa, los fundamentos en los que se basa son:

“a) Confianza; que refieja una actitud de entrega y honestidad con la empresa

b) La sutileza; el jefe inmediato debe conocer bien a cada trabajador y de esta
forma organizar equipos de trabajo que funcionen con mayor efectividad

©) La intimidad; que se traduce en relaciones més estrechas de equipo

Estas caracteristicas propician una actitud favorable para la cooperacién, el
rendimiento y sobre todg Ja confianza y seguridad que el trabajador deposita en sus
demas companeros y en la organizacién.®

Las empresas Japonesas ofrecen trabajo de por vida o que crea en el trabajador
un senfimiento de lealtad, una de las caracteristicas mas conocida de esta teoria es
Ia importancia que se da a la participacion del personal en la toma de decisiones en
conjunto lo que defermina confianza y seguridad generando un ambiente de
intimidad



Esta teorfa Jo que hizo fue centrar el interés en las personas, enlos valores y objetos.
«

yuna de tipo
2.1.4 Cultura de adhocratica

La cultra de adhocralica ests basada en Mintzemberg que sugiere que el
verdadero foco del campo de accion es la eleccion estratégica , como encontrarla
y donde encontrarta o cémo crearia y donde encontrarla, o cémo  crearla cuando

puede ser encontrada y lueg plorarta. Este autor reconoce la palabra
estrategia como un plan que posee caracterlsticas que son desarrolladas
conscientemente y sobre la base de un proposito ademés de realizarse de manera
anticipatoria a las acciones para las cuales se aplican. Otra manera es entender a
1a estrategia como una posicion, es decir reconocer acciones y fuerzas mediadoras
entre la organizacién y su entomo, donde la estrategia resulte ser un nicho que
pemite la generacién de rentas (donde nomalmente existe un dominio de actividad

*producto- mercado’)

La principal tarea directiva es lograr que se adopten la creatividad, el

yla actividad de en el limite” para Cameron y Quinn
"

representa un disefio de
2.5 Cultura de mercado

La cultura de mercado est4 basada en la Tearfa de Williamson quien se preguntaba
a que se debla la existencia e las organizaciones, &l hace una teorfa de economia
institucional intentando unir dos disciplinas; la economia de mercado y la teoria
organizacional; sefiata que la existencia de las organizaciones en la sociedad tiene
que ver con el hecho que reducen el costo de las transacciones, haciendo hincapié
que las mismas pueden realizarse dentro de Un mercado o si o a través de las
organizaciones *2

La organizacién esta orientada a los resultados, los lideres son estrictos y poco
flexibles, lo que mantiene unida a la organizacion es el ganar a la competencia. ¢



En el apartado de (anexos 1) se incluye el instrumenta de evaluacion

Hartasanchez en el 2002 hace una clasificacién por grado de autonomla camo:
poder, funcién o tarea, desempefio y la de apoyo.? 4

Més adelante Berson, Oreg y Dvir (2005) enfatizaron que Ia cultura organizacional
constituye una de ias puede ser

influenciada por los valores de los Iideres y fundadores, y se manifiesta a través de

{as practicas organizacionales *

Para Hemandez Sampieri y Andrade (2011), la cultura organizacional es un recurso
estratégico que posee el valor de asegurar la continuidad y permanencia de las

organizaciones 45

La cultura es un segmento de andlisis dentro de las organizaciones que permitira
tener un concepto més claro al momento de comparar o diferenciar una institucion

y organizacion de otra 2

2.2 Caracterfsticas de la organizacién

En toda organizacién para ver resultados se debe trabajar en equipo y este se debe
fomentar a través de la coondinacion, comunicacién, compromiso y la confianza. Y
lograr que haya un clima de trabajo adecuado, para esto es importante: 45

a) Una estrategia principal. Donde se defina los objetivos y el medio para
legar a eflos.

b) La autoridad. Se define quien toma las decisiones y el grado de autoridad
delegado en cada nivel.

¢) Regias. Que queden implicitas todas las poliicas, normas y
procedimientos deben seguir cada uno de los miembros.



d) Los recursos que se asignan. Analizar la distribucion de los recursos
desde el tiempo, dinero y hasta la matena prima

€) Proceso de seleccion. Abarca los criterios de eleccion para que una
persona pueda integrarse al equipo de trabajo.

f) Evaluaci6n del desempenio y recompensas. Como serén evaluados y
recompensados segin el comportamiento de las personas.

9) Cultura organizacional. Es importante contar con una cultura que defina
los patrones o modelos que deben de seguir los empleados.

h) Ambiente fisico, es decir que haya una buena iluminacion. En general las

que ofr Ia interaccion

La comunicacién adecuada entre los profesionales es reconocida como
indispensable para un correcto cuidado de los pacientes (Leonnard, Graham y
Bronacum, 2004.) Cada profesién sanitaria tiene su propia cultura y muchas veces
es diferente por los aprendizajes, habilidades, valores y puntos de vista
disciplinarios.®

En todas las organizaciones se puede identificar cinco elementos comunes: 1, la
organizacién siempre incluye personas; 2, estas personas estdn involucradas con
otras en alguna forma, es decir estdn interactuando; 3, estas interacciones siempre
pueden ser ordenadas o descritas por medio de alguna estructura, 4, toda persona
en la organizacion tiene objetivos personales; 5, estas interacciones ayudan a
cumplir con sus objetivos.*

2.3 Antecedentes de enfermeria

Para entender el comportamiento organizacional, las unidades de andlisis deben
ser la subunidades basicas que la componen * Es por ello que en este estudio se
evaluard al persanal de enfermeria por ser una parte elemental y el mayor nimero
en plantilla del personal que labora en una institucion.



Se considera que el siglo XIX vio nacer a la enfermeria modema con el trabajo de
Florencia Nigthingale, quien aparto las bases técnico-administrativas de enfermeria
creando un modelo teérico de atencién *® Referente a la administracion escribic:
“estar al frente, o ser la persona responsable, ciertamente no es solo cumplir las
tareas, si no procurar que fos demas o hagan también”. Desde esos tiempos perfila
ala enfermera con criterios y conocimientos propios: el cuidar surge como un acto
de vida propio de existencia del hombre. 5

Nightingale subray6 que la observacion y la reflexién son heramientas medutares
enla enfermeria: *si no puedes conseguir el habito de la observacion de una forma
uolra, mejor es que renuncies a ser enfermera, porgue no es tu vocacion, a pesar
de lo amable que seas y o ansiosa que puedas estar para conseguirlo. La
observacion sirve para brindar los cuidados segun las necesidades y ademés
evaluar como y porque se brinds esa atencién”

Para el personal de enfermeria existen simbolos que a lo largo de la historia te han
proporcionado identidad como profesién; los simbolos son ta lampara, a cofia, el
uniforme blanco y la capa.

La lampara representa Ia luz que se requiere en todos los actos de cuidado. La
claridad, iluminacién y Ia interaccién respetuosa

La cofia representa la dignidad, amor al préjimo, cuidado, servicio y lealtad a la
profesién. Ademas que permite distinguir el nivel de profesionalidad; se usan cintas
de color horizontal para y diagonal para

El uniforme blanco representa el cuidado, impieza, respeto e indica que tienen
disciplina y una esperada atencién hacia sus semejantes.

La capa representa el sentir el peso del sufrimiento de sus pacientes en sus
hombros. Actualmente se usa solo para eventos de gala.

El departamento de enfermerfa es parte integrante de una institucién médica,
sanitaria o asistencial que presta servicio eficiente, eficaz y oportuno al paciente.
Presenta servicio ininterrumpido las 24hrs del dfa, es por ello que representa la
mayorfa del personal de un hospital ya que se requieren mas enfermeras que
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cualquier otro profesional de la salud, es donde se integran Ias acciones del equipo
médico, las cuales culminan en una proyeccién de Ia institucién hacia los usuarios.*!
Los objetivos del departamento de enfermeria en general son:

« Proporcianar atencion con base en un método propio que permita tomar
decisiones.
Dar al paciente y familiar educacién para el cuidado responsable de su salud
Satisfacer las expectativas de servicios de los pacientes internos y externos.

El personal de enfermeria debe de tener en claro que su objetivo es preservar la
salud de las personas, Ia familia y comunidad a través de fas intervenciones que
guie su ejercicio profesional. La atencion a la salud en nuestra épaca requiere de
un gpercicio interprofesional, donde cada uno posea su conacimiento cientlfico y
actitudes de compromiso profesional, ético y social, para enfrentar y resolver en
forma integral los problemas que impiden la deteccién oportuna de riesgos, el
autocuidado a la salud, la prevencion de enfermedades, asi como el diagnéstico y
reduccion de y sus y sociales. El hacer
de la enfermeria se ve implicada en una dindmica de un sistema institucionalizado,
en donde las instituciones de salud no han afrontado el cambio de escenario para
una préctica interprofesional que favorezca el crecimiento de enfermeria **

Los principios éticos fundamentales de a profesion son necesarios para el apego y
comecto de las ) a restablecer la salud de

tos individucs, basadas en el crecimiento mutuo y con respeto de la dignidad de la
persona que reclama la consideracion ética del comportamiento de la enfermera
Los ticos de las son yno justicia,

sutonomfa, valor fundarental de fa vida, humana, privacidad, fidelidad, veracidad,

confiabilidad, solidaridad, tolerancia 2

La calidad de los servicios de enfermerfa se concibe como la atencion oportuna,
personalizada, continua y eficiente que brinda el personal, de acuerdo a estandares
definidos para una practica profesional competente y responsable, con el propésito
de lograr Ia safisfaccion del usuario y prestador de servicios.**



* La enfermeria es una profesion fuertemente nommalizada y en ese sentido mas
accesible a la supervision, al control y docencia. La supervision gestiona el equipo
&n el sentido de conseguir que el trabajo se realice con la concurrencia de cada uno
de los miembros del grupo y de acuerdo a normas (Asain, 1995). La cultura es un

de de los ya que impacta no solo en los

resultados directos y Ia eficiencia de una organizacién sino, también en la salud,
entustasmo compromiso y la flexibilidad de su personal. 2

2.4 Satistaccién del paciente

La evaluacién de la satisfaccién de los pacientes forma también parte del proceso
de prevencién y como tal permite identificar las disfunciones existentes en la
organizacién, asi como contribuir al impulso de la mejora de Ia calidad. % Lo que
quiere decir es que forma parte de un indicador clave para evaluar el desempefio
global de la organizacién y asi poder analizarla y ayuda a crear una cultura de
mejora continua de la gestion 55

La'satisfaccién del paciente es percibida segin algunas variables como: el estado
de salud, variables socio-demograficas (edad, sexo, nivel cultural) caracteristicas
de! proveedor de salud (calidad afectiva, cantidad de informacién, habilidad técnica,
etc) o el tiempo de espera. Existe una elevada corelacion entre las expectativas
de los pacientes y su grado de satisfaccion, siendo importante conocer las
expectativas iniciales del paciente. As! se define la satisfaccion del paciente como
Ia adecuacion de sus expectativas con la percepcion final del servicio sanitario
recibido. -

A pesar de que existen varias herramientas o cuestionarios para conocer el grado

de i6n no hay una que explique el motivo de la yaque noes
medible cuantitativamente y ademas es probable que los pacientes insatisfechos i
siquiera participen en estas encuestas, es por eso que se debe buscar otra
hemamienta



Una forma de verificar la satisfaccion del paciente es a través del buzon de quejas
¥ sugerencias, es una opcién inmediata y espontanea por parte del paciente ya que
cualitativa y se pi iisis de esta, la debilidad

s que no todos [os pacientes se atreven a poner sus quejas  esto dependeré de

la iniciativa de los pacientes.>

Ei trato digno es considerado a través de fos indicadores de calidad, como la
percepcion que tienen el paciente o familiar del trato y atencién proporcionada par
el personal de enfermeria durante su estancia hospitalaria



3. Marco referencial

Durante las ultimas décadas. teéricos y practicos han generado literatura sobre el
constructo de cultura organizacional (Shein 1988; Tiemey 1990, Bergquist 1992,
Cameron y Quinn 2006, Aivensson y Sveningsson 2007. Se ha relacionado la
cultura de las organizaciones con la eficacia y la eficiencia, proguctvidad
compromiso, estilos de liderazgo, aprendizaje, entre muchos conceptos, procesos

¥ funciones. 7

A continuacién se describiran algunos estudios de la cultura organizacional en
instituciones no hospitalarias y hospitalarias, que utiizaron modelos propuestos por
diferentes autores como: Harrinson, Robbins, Hofstede, Schein, Cameron y Quinn

En Atenas en el afio 2014, utilizaron la herramienta OCAI basado en la teoria del
marco de valores en competencia de Cameron y Quinn, fue aplicado en 20
hospitales publicos. Los resultados de la encuesta registraron que la cultura
organizacional que prevalece es el modelo jerdrquico y como modelo de
organizacién deseada es la de clan%

En Turquia en el 2014 se estudiaron cuatro hospitales privados para determinar el
efecto de la cultura con la percepcién del estilo de liderazgo y compromiso con la

Se utiiz6 la escala por Hofstede (1980} y
se encontré que las percepciones de comportamiento de liderazgo de los médicos
tenian una significancia estadistica y positivo sobre su nivel de compromiso con la

organizacién y la cuitufa organizacional no actu6 como moderador en esta

relacién,

En 2011 realiz6 un estudio en 93 hospitales pblicos en China para ver la relacién
entre la percepcion de la cultura organizacional y el rendimiento de los empleados,
Ellos desamollaron una evaluacion de la cultura donde identificaba tres

i y Los resuftados indican que
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la cultura se centra mas en la responsabilidad social, el sentido de la competencia
y desarmollo sostenible y menos en el desarolio de capacidades. la orientacién del
equipo y empoderamiento %

En 2014 se realiz6 un estudio para ver la relacion entre la cultura organizacional y
el nive} de innovacién en hospitales publicos polacos tomando como base el modelo
de cultura de Harrinson donde propone la clasificacion segin su orientacién: poder,
funcion, tareas y persona. Se concluy6 la confirmacion de ia refacién entre la cuitura
organizacional y a innovacién en los hospitales.*"

En Argentina en el 2009 se analizé la relacién entre la cultura nacional y Ia cultura
organizacional en 16 empresas segiin el modelo de Hosftede, se tomaron datos
sociodemograficos por cuestionarios y la escala de cultura nacional de practicas
organizacionales en los lugares de trabajo. Los resultados fueron que fas empresas.
nacionales argentinas se caracterizan por practicas estrechamente vinculadas con
el colectivismo, alta distancia al poder es decir que el poder esta distibuido de
manera desigual y alta evitacion de la incertidumbre en donde las personas se
sienten incomodas por las cosas desconocidas y tratan de evitarlas. En tanto que
Ias empresas privadas se destacan por la implementacion de practicas asociadas
con el individualismo, baja distancia al poder es decir que todos tienen derechos
iguales, baja evitacién de la incertidumbre esto quiere decir que las personas se
sienten comodas con los cambios, bajo patemalismo y bajo fatalismo.2*

En Bogoth en el 2012 se estudi6 la cultura organizacional y €l engagement
(compromiso) de los empleados en una institucien de salud prvada. Se utilizo un

para medirlos val yla escalade Utrech Work
Engagement Scale. Los resultados amojaron que los valores de la cultura
organizacional son predictores del engagement de los empleados aunque de
manera diferenciada. Mencionan que la muestra es pequeria y se sugiere ampliar y
aplicar ofro tipo de encuesta &



En una revision bibliografica de estudios publicados en bases de datos desde 1983
hasta el 2012 se revisé la posible relacion entre fa cultura organizacional y el
desempefio. En donde el resultado pone de manifiesto la falta de consenso en fa
definicién, sin embargo se destaca que en la mayoria de los estudios demuestra
incidencia que ejerce la cultura organizacional en el desempefio &

En México se realizo un autodiagnstico por cinco aftos desde el afto de 1996-2000
. -

clasifico la cultura poder, funcion, apoyo y desempeno para poder clasificar el tipo

de cultura se aplics un cuestionario que tenia preguntas que describen algin

aspecto del funcianamiento y disefio organizacionales. Los resultados fueron que a

o largo de cinco anos hubo una variacién considerable

E£n México en el afio 2013 se realiz6 un estudio en dos instituciones una piiblica y
una privada para analizar si la cultura organizacionaly el clima posibilitan o limitaban
el aprendizaje de los residentes médicos. El estudio fue cualitativo e interpretativo.
Donde los resultados fue que para los residentes del hospital pisblico las jerarquias

la eficacia de la ate

médica. En el privado, la seguridad del paciente sobresaii6 en los relatos '

En México en el 2010 se estudit la cultura de dos empresas con el modelo de
Hofstede. los resultados en ambos casos responden a la propuesta de transitar de
una estructura bastante tradicional a otra mas modema y de un lipo de gestion

asociado con gran distancia del poder.'®

En 2001 se realiz6 el estudio en una dependencia de gobiemo en Sattillo Coahuita
Donde a través de una metodologfa mixta y utilizando técnicas de recopilacién de
datos como: de encuesta, entrevista

dirigida y grupos focales, y las variables de motivacién, comunicacion intema,
simbolos, liderazgo, capacitacién, valores. Y como resultado se encontraron
actitudes contrarias a lo que deberfa ser su mision; division de grupos al interior y
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pugna entre elios; reacciones adversas a la linea de mando, ademas de una
constante lucha de fuerzas entre e! poder institucional y el poder factico al interior
de la organizacién, que llega a trascender al ambito extemo. El perfil de la
organizacién pone en evidencia la compiejidad de la cultura, en su sentido mas
profundo, y el impacto que puede tener en un sistema que intenta ser formal #

En el estudio realizado en Aguascalientes en el 2010 se aplict el modelo de
Cameron y Quinn para identificar el tipo de cultura en Las Pymes desde la
perspectiva de los gerentes. Esta se realizo en 400 empresas, los resultados con
un 39% una cultura de clan, Ia jerérquica con un 21%, y con un 20% a de mercado
y adhocratica %

En Durango en 2012 en un Hospital General del Instituto Mexicano del Seguro
Social se realizé una investigacion con el objetivo de diagnosticar la cultura
organizacional tanto en los empleados como en los directivos, aplicando ef modelo
de Cameron y Quinn, el cual identifica cuatro tipos de cultura: de clan, jerarquica,
de mercado y adhocratica. Los resultados fueron que la cultura actual es la
jerarquica y de mercado en cuanto a la preferida fueron las de clan y adhocratica.%

En 2008 se llevd a cabo un la evaluacién de la influencia de cuitura organizacional
enel se evaluaron 10 i de atencion médica
del servicio de Sanidad Mitar ubicados en el Valle de México. Los resultados
mostraron que los establecimientos con cultura tipo clan son los més eficientes en
Ia produccion de servicios de salud porque fiene m4s egresos, sin embargo tiene
baja satisfaccion del pacfente. o7

En el 2011 se estudi6 la cultura organizacional del personal de enfermerta en un
hospital de la secretaria de salud en Morelos, basado en el modelo de Harrinson,
se aplicd la encuesta a 30 enfermeras. Los resultados sefalan que el modelo de
poder es el dominante y como preferido es el de desempeio +?



En 2013 en México se realizé un estudio donde el objetivo central era continuar con
un modelo que contextualice el clima organizacional y lo vincule con fa cultura

se aplico a 11 con una muestra de 973 casos. Los
resultados menciona que t Jerarqui
hicieron falta algunas variables para que tenga una validez, se sigue avanzando en
este estudio y hace falta continuar para poder llegar a vincularlos. 4

En los estudios realizados de la cultura organizacional durante varias décadas se
ha con elementos respecto al de las
organizaciones como lo son innovacién, calidad, bienestar laboral, satisfaccién del
cliente. un sinfin de variables relacionadas a a cultura. *° Al estudiar la cultura dentro
de una organizacion estd ligada al comportamiento de la gente y muchas de las
veces de ellos depende la eficacia de la organizacion. El desempefio de cada uno
de los individuos es la piedra angular del de desempeno de la organizacién

Lacutt toma [
0 estan de acuerdo con los que aumentarfan la eficacia de la organizacion. Es por
50 que se puede decir que no existen culturas buenas o malas, sino funcional o
disfuncional para los objetivo de las organizaciones. S Es importante destacar que
de los tipos de cultura estimada, no sean los adecuados para el momento que vive
Ia organizacién 8

En el estado de Nayarit en el 2011 se realizo un diagnostico de la cultura
organizacional de la direccion de servicios médicos de la Universidad Autnoma de
Nayarit, el tipo de estudic fue documental descriptivo y se analizé la cuitura actual y
Ias diferencias entre sus miembros. Se aplico como instrumento un cuestionario a
la poblacion total 21 personas porque una se encontraba incapacitada. El
cuestionario tenia variables acerca de la direccion, caracteristicas de la
organizacion como costumbres, si reciben a los clientes, una serie de variables que
permitié concluir que la mayorla de los empleados coincidia en que la organizacién



es adecuada segun el contexto que lo rodea; ya que se rige por normas sociales,
legales y situacionales.?

En el Sanatorio de la Loma se realiz6 un diagnostico de la cultura organizacional

fue un estudio descriptivo se ulilizé la técnica cualitativa y cuantitativa con una

muestra de 27 personas y se aplict un cuestionario con 21 preguntas de caracter

cerrado donde se mencionaba aspectos de la organizacion si conocia como habia

nacido, como reciben a los pacientes, si los gerentes se preocupan por sus
I tad

de acuerdo en que la organizacion estaba adecuada al contexto que lo rodea 5

En cuanto a estudios de satisfaccion de los pacientes en Sau Paulo se realiz6 uno
a los pacientes durante su periodo de hospitalizacién utilizando una metodologfa
cualitativa con observacion participativa, se hicieron grupos focales. El analisis fue
realizado con el fundamento teérico Donabedian, basado en estructura, proceso y
resultado. Los resultados en cuanto a la accesibilidad fueron satisfactorias, y en
cuanto al trato de la atencion de enfermera refieren que fue humana y basada en
una postura ética.™®

Se realiz6 un estudio descriptivo prospectivo en el servicio de cardiologia donde os
objetivos a sat d ntes y la 1 personal
de enfermerfa con los cuidados administrados, hacer una comparacién e identificar
las areas de mejora. Se ubliz6 un cuestionario que mide la satisfaccion del paciente
con tres. iones trato. ia y . para las se
adaptaron las preguntas; la conclusidn fue que la satisfaccion del paciente y ia
percepci6n del personal fueron positivas. '

En el 2009 se realiz6 un estudio descriptivo comparativo y correfacional, con el
objetivo de conocer la percepcién del trato digno de los familiares del enfermo
neurolégico en el Instituto Nacional de Neurologia y Neurocirugla y las variables

Esta investi se bass en los indi de calidad. En el primer
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cuatrimestres se encuestaron a 400 pacientes de los cuales el 97.75% estuvieron
satistechos con el trato. En el segundo cuatrimestres se encuestaron 389
obteniendo un 98.97% de safisfaccin por la atencién recibida. En tercer
cuatrimestre se aplicaron 179 encuestas obteniendo un resutado de 94.7 %

Ia i6n en el cnterio de la de los cuidados de
enfermeria las 24 horas lo que indica que se debe reforzar y tomar en cuenta todos
los crterios a evaluar y no enfocarse solo a unos y dar por hecho el cumplimiento
adecuado de otros. 5




4. Marco conceptual

Los Valores junto con la Visién y fa Misién constituyen el marco de referencia mayor
que define la Cultura Organizacional %

Los valares son definidos. como criterios permanentes de aguelio que es deseable
y se convierte en una conducta, para consequir los objetivos. 72

Las creencias son la estructura del pensamiento amaigadas, validas y en las
organizaciones compartidas para interpretar la realidad. Acto consciente que tiene
por cierto aquello que creemos y obramos con Ia interpretacion de la realidad. 7

Al referirse a las normas se trata de un sistema que pemmite que los individuos
respeten determinadas conductas y procedimientos ante las situaciones que se
generen. Estas nomas estdn redactadas y aprobadas en los manuales de
organizacién, por lo que su cumplimiento y respeto es obligatorio para todos. 7*

Astefactos, aqui se indluyen todas las producciones o creaciones de los integrantes
de la organizacion respecto al entomo fisico y al social. Ejemplos de artefactos son
los logotipos, folletos o la declaracion de la mision; artefactos fisicos son la
la del espacio en la en todas sus unidades,

lo elementos decorativos y su disposicion; y de artefactos visuales uniformes. 7

La comunicacion es uno de los factores fundamentales en el funcionamiento de las
sociales, es una un elemento clave de organizacion y

juega un papel primordial en el mantenimiento de la institucién ™

El ambiente de una organizacion incluye instituciones o fuerzas externas que

pueden afectar su como , clientes,

organismos regulatorios gubemamentales. 2



Los recursos humanos se refieren a las personas que forman parte de las

¥ que enelias funciones



5. Marco contextual

Una organizacion es una unidad social coordinada en forma consciente que incluye.
a dos o mas personas, quienes funcionan sobre una base de continuidad relativa,
para alcanzar una meta o un conjunto de metas comunes. 2

Las organizaciones son en si mismas sociedades en las cuales se da la interaccion
entre personas y grupos. Siempre buscando el bien comn en un ambiente de
respeto. Cada organizacion deberd definir su misién, vision y los objetivos asi como
establecer mecanismos de control para la evaluacion de estrategias. 7*

Las organizaciones cualesquiera que sean sus objetivos (lucrativos, politicos,
sociales, filantrépico, econémicos, etc ) atrapa a las personas que al mismo tiempo
se vuelve cada vez més dependiente de Ia actividad organizacional. A medida que
las organizaciones crecen y se multiplican requieren de un mayor numero de
personas y aumenta la complejidad de los recursos necesarios para su
supervivencia y crecimiento. En el contexto en el que trabaja la administracion de
recursos humanos esta constituido por las organizaciones.” Los principales
componentes de un sistema organizacional: personas, procesos y estructura. 7

El cuidad d i pe foque holistico,
situacién que engloba cuerpo, mente, espiritu, en un lodo integrado para ello la
enfermera requiere de conocimientos técnicos, cientificos y éticos. En el caso
especifico de la enfermeria esta practica cotidiana se encuentra con dilemas éticos
por el continuo trabajo e interaccién con los pacientes. %

La estructura orienta al cGmportamiento de los miembros de una organizacion. La
rigidez o flexibilidad de la estructura del sistema, llevaran generalmente al personal
a tener actifudes y conductas resultantes, que sean congruentes con tales
caracteristicas.

La cultura de prestacién de servicios tiene como base que la salud es un derecho
constitucionalmente protegido. La Ley general de Salud en el capitulo IV. En el
articulo 51. Menciona que los usuarios tendran derecho a obtener prestaciones de
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salud oportunas y de calidad idtnea y a recibir atencion profesional y éticamente
responsable, asf como trato respetuoso y digno de los profesionales; técnicos y
auxiliares 8

5.1 El Hospital General “Dr. Antonio Gonzalez Guevara” (HG)

Este se localiza en fa ciudad de Tepic, Nayarit. Fue fundado en 1791 con el nombre
de San José por el Dr. Juan de Zelayeta con el objetivo de proporcionar atencién a
personas menesterosas. Se localizaba en las actuales instalaciones del asilo de
ancianos  Posteriommente se traslada al suroeste de la cudad donde fue
inaugurado el 1 de diciembre de 1954 como Hospital Central & Contaba con una
capacidad de 90 camas para dar servicio a una poblacién aproximada de 120, 000
En 2005 cambia su nombre por ef que actualmente se le conoce. En 2013 se
remodela el servicio de urgencias y pedialria. En la actualidad atiende a 639 mil
afiliados al Seguro Popular® Cuenta con los senvicios de’ Girugia General,
Medicina Intena, Dialisis Peritoneal. Quirsfanos, Toco Cirugfa, Terapia Intensiva,
Neonatologia, Ginecologla, Pediatria Lactantes y Escolares, Urgencias Pediatricas,
Tamiz Auditivo, Triage. Urgencias Adultos, un consuitorio de Modulo Mater, consulta
para pacientes renales, Medicina Preventva, CEYE (Central de Equipo Y
Esteriizacion) y CEDME (central de equipo y distribucion de material) Denta)
Consulta Extema de diferentes especialidades como  Dermatologia.
of T of se adapt6 el

servicio de Triage Obstétrico. Ademas cuenta con los departamentos de Patologia,
Imagenologia, Laboratorio Clinico, Dietética, Famacia, Inhaioterapia, Trabajo
Social, Servicios Generales, Mantenimiento, Almacén, Recursos Humanos
Finanzas y el Departamento de Ensefianza. Es un hospital escuela ya que
estudiantes de diversas 4reas realizan sus practicas clinicas; residentes médicos.
estudiantes de medicina, estudiantes de enfermeria, estudiantes de nutricion,
estudiantes de faboratorio dinico. La poblacién a la que atiende son pacientes
incorporados al sistema del Seguro Popular y poblacion abierta que no es
derechohabiente de las instituciones de seguridad social.



Es importante conocer la misién. vision y los valores de la organizacién, para
identificar si los miembros cumplen y realizan fas actividades con base a estos.

Mision: Mejorar al maximo las condiciones de salud. alendiendo de manera
las de los mas a las
expectativas de vida saludable de la poblacién. creando mecanismos que

garanticen un financiamiento justo, evitando con ello, que la atencin de la

enfermedad empobrezca a las familias.*

Visién: Ser un ¢rgano que contribya a conformar un sistema estatal de salud
universal, equitativo, soiidano, plural, participativo, anticipatorio, eficierte. de alta
calidad, desconcentrado; identificado con fa mision y vinculado al desarcollo del

estado.®®

Valores: Respeto a la vida, Calidad, Humanismo, Calidez, Honestidad,

Comesponsabilidad social 25

La plantila de enfermeria esté formada por 449 elementos, distribuidos de la
siguiente forma: en el tumo matutino 91, tumo vespertino 72, tumo noctumo A; que
asiste lunes, miércoles y viemes son 57, tumo noctumo B; martes, jueves y sabado
59, tumo noctumo C: sabado y domingo son 33, jomada acumulada 67; sabado y
domingo diumo, suplentes 70 que estos o tienen un tumo fijo

5.2 Centro Medico Puerta de Hierro Tepic (PH}

Es una organizacion privada, que provee servicios de salud de tercer nivel.® Inicia
sus labores en septiembre del 2010. £n sus inicios solo proporcionaba atencién en
el servicio de urgencias y hospitalizacién, en la actualidad cuenta con los servicios
de: Unidad de Cuidados intensivos Neonalales, Unidad de Terapia Intensiva,
Quirsfano, Toco Cirugla, CEYE (Central de Equipo y Esteriizacion) Hospital
Segundo Piso con 14 habitaciones y Tercer piso con 14 habitaciones pero solo
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nueve habilitadas, Cuneros, Urgencias, Triage y Consulta extena para pacientes
que son empleados de Gobiemo del estado. Es el tnico hospital en el estado de
Nayarit que cuenta con una sala de Hemodinamia.

Ademés cuenta con los siguientes departamentos: Médicos de enlace. Enfermeria,
Nutricién, Inhaloterapia, Servicios Generales, Imagen, Laboratorio, Orientacion &
Informacién, Almacén y subalmacén, Admision Cajas, Atencién Integral, Relaciones
Piblicas, Seguros, Andlisis de Cuenta, Recursos Humanos, Cocina, Biomédica,
Sistemas, Mantenimiento, Banco de Sangre.

La poblacion a la que atiende actualmente son pacientes particulares, afiliados de
aseguradoras, existe un convenio con Gobiemo del Estado para atender a sus
empleados de confianza. También atiende a pacientes del Seguro Popular que
necesitan un cateterismo cardiaco y a recién nacidos que necesiten la terapia
neonatal cuando no hay espacio en ef hospital general, a los pacientes del IMSS e
ISSSTE para estudios subrogados. Recientemente hay un convenio con pacientes
del CEFERESO.

Mision: Somos una organizacion privada especializada en proveer Senvicios de
Salud de 3 nivel, cuyos propositos son la excelencia en la atencion integral del
paciente, la rentabilidad, el apoyo al méico en su desarrollo profesional, mediante
infraestructura innovadora de alta tecnologia y el desarrollo integral e nuestro
equipo.

Es importante que el personal conozca el papel de la organizacién en fa sociedad y
su entomo para que pueda contribuir al logro de la mision.®

Vision: Serun Centro de Atencién Médica innovadora y permanentemente
actualizada que utilice los procedimientos y tecnologia de vanguardia, con el
beneficio directo de los clientes extemos e intemos y manteniendo la ammonia
taboral para lograr la expansién y el reconocimiento Nacional %



La visién de una organizacién es la representacion abstracta de cémo quiere ser
vista por su entomo. Esta definicién constituye el primer eslabon de la cadena de
formalizacién de Plan Estratégico. Una organizacién necesita saber a dénde quiere

liegar, para, en un segundo momento iniciar la marcha en tal direccion

Valores: Respeto, Solidaridad, Espiritu de Servicio, Congruencia, Honestidad,
Entusiasmo. Innovacién, Trabajo en Equipo, Productividad, Competitividad %

Los valores representan un pilar para el cumplimiento de los objetivos, es decir si
se contrata a personal que no coincida con los valores de la organizacion implicaria

tener un persanal sin motivacion ni compromiso.'?

La plantifla de enfermerfa est4 formada por 90 elementos, distribuidos de la
siguiente forma: en el tumo matutino 38, tumo vespertino 32, tumo nocturno 20.



6. Plantsamiento del problema

En la salud publica existe una gran necesidad de alcanzar nuevos retos y mejores.
logros en la atencion a ia salud de las personas, asi mismo incrementar la
satisfaccién de la poblacién, para ello es necesario contar con métodos que
permitan identificar los factores que inflyen en el rendimiento de las
organizaciones. ¥

El hospital es parte integrante de una organizacion médica y social cuya mision
consiste en proporcionar a la poblacion una asistencia medico sanitaria completa
tanto curativa como preventiva, y cuyos servicios iradian hasta el ambito familiar;
el hospital es también un centro de formacién de personal médico sanitario y de
investigacion biosocial 8

Laculty hospital G "

como el marco juridico que soporta las condiciones laborales y contractuales de la
persona; la mision y la visién de la organizacion, la estructura organizacional
vigente, asl como las politicas y las formas de financiamiento y la cultura
predominante en el contexto social.**

L it de salud tienen el alcanzar objetivos que les permitan

offecer servicio de salud con calidad y seguridad a sus pacientes. El entender la
cultura organizacional permite mejorar la eficacia y el alcance de los objetivos *

La necesidad de la cultura en las de
gobiemo ha cobrado interés, aunque se puede decir que en ellas hay interferencia
politica ya que estan stjetas a cambios constantes, los objetivos de estas son
muchas de las veces numerosos y multidimensionales siendo estos dificiles de
cumplir, a diferencia de las instituciones privadas estas no estan sujetas a la
eliminacién por la competencia. Lo que lleva hacer un sistema bastante burocratico

¥ con menos autonomia al implementar un proceso de mejora.

El HG fiene una gran importancia en el estado, ya que atiende a una amplia
poblacién, recientemente se han publicado noticias de deficiencia de recursos
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materiales que repercuten en la atencion que se proporciona al paciente %! Es por
ello que surge la necesidad de diagnosticar la cultura organizacional de este
nosocomio con el fin de analizar la cultura organizacional del personal de enfermerla
¥ 1a refacién con la satisfaccion del paciente.

Respecto de PH, surge el interés ya que es un hospital que cumple seis anos de
ser creado.2 Forma parte de un corporativo el cual tiene normas y politicas
institucionales. Recientemente fue evaluado a fin de obtener la certificacién por el
Consejo de Salubridad General.®? Las caracteristicas de abajo de un hospital
privado son diferentes, respecto de un hospital publico, ya que en su vision y mision
vienen inmersas cuestiones como la competencia por ser el mejor hospital, siendo
este un factor que modifica el ambiente y por ende Ia cultura que se vive en elia.

Una institucién de salud del sector privado se puede definir como el conjunto de
individuos, organismos e instituciones que desarrollan actividades en el campo de
1a salud con bienes de propiedad particular, estas instituciones estan en constante

competencia con otras instituciones de salud privadas 2

En_una organizacion de salud laboran distintos profesionales de manera
estructurada con el fin producir bienes intangibles (servicios de salud) y alcanzar
sus metas. En este estudio se diagnostica la cultura organizacional por medio del
modelo de Cameron y Quinn y se determina fa satisfaccién del paciente de dos

instituciones de salud con el fin de identificar areas de mejora.



7. Pregunta de investigacién

Cuales tipos de cultura organizacional predomina en el personal de enfermeria y
su refacion con la satisfaccion del paciente en ef Hospital General “Or. Antonio
Gonzalez Guevara' y en el Centro Medico Puerta de Hierro?



8. Justificacion
Las organizaciones son la base aconémica de la sociedad, debido a que estas
proporcionan empleo, generan bienes y servicios con el fin de satisfacer las

necesidades de a familia y comunidad.”

La nueva economia ests diigida haca las capacidades, habilidades y

que posee una para enfrentar en un
entorno cada vez mas complejo y competiivo.* Es por ello que las organizaciones

bito privado como publico,

para funcionar
debe tomar en cuenta un aspecto que ha cobrado gran importancia de algunos afos
alafecha: la cultura. Es importante conocer, analizar e interpretar las caracteristicas
de la cultura que comparten los miembros de la organizacion * Porque la eficacia

de cualquier esta por el
humano.% Para eso los trabajadores deben tener muy claros los conceptos como:

fa visién, misi6n, los valores e identificarse con elflos."!

La experiencia ha mostrado que si hay algo importante en una organizacion son las
personas que Ia componen. Sin personas no hay organizacion, no hay empresa,
solo recurso sin sentido. " Es por ello que se propone estudiar la cultura el personal
de enfermeria que es uno de los elementos fundamentales de las organizaciones
de salud. Kurganct y colaboradores en 2008 reportan que los rasgos de la cultura

involucran  os del personal de enfermeria y la
efectividad de los servicios de la gestion de salud. 4

Elinterés por la salud y bienestar en el contexto de fas organizaciones ha recibido
especial atencion en los ultimes anos. El bienestar de los tabajadores en una
organizacion debe ser una obligacion tanto por razanes éticas como por razones de
competencia. s por ello que el concepto de organizaciones saludables esta ligado
al estudio de la cultura organizacional ya que; por ejemplo Lowe (2004) seftala que
una organizacién saiudable se trata de en donde la cultura, el clima y las practicas,
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crean un entomo que promueve la salud y seguridad del empleo, asi como la salud
¥ seguridad organizacional %

El estudiar el modelo puede inducir a un proceso de cambio cullural ™ La
administracion estratégica trata de estabiecer la importancia de la cultura
organizacional y de las relaciones de poder en el momento de implemeniar ia
estrategia; o trata de vincular fa nocién de las estrategias a las organizaciones

teligent que fomentan el (Mintzberg,
Ahlstrand y Lampel, 1999: 225) %

Los esludios organizacionales se enfocan desde un punto de vista analitico al
estudio del conjunto de elementos, circunstancias para entender la realidad
organizacional y considerar los factores que causan problemas. Desde el punto de
vista administrativo aborda el conjunto de factores, circunstancias y o procesos que.
afectan, determinan o condicionan de manera favorable o desfavorable el
desempefio de los diversos tipos de organizaciones, predominantemente las

Los estudios se enfocan en ia o que

importa es conocer y analizar las formas, mientras que los estudios de
administracion en la prescripcion como debe llevarse a acabo el cambio. %

Sila cultura de la organizacién no est4 acorde con los cambios que exige el entomo,
entonces se convierte en un obstéculo que o permitira avanzar hacia los retos de
una empresa U organizacion, la Unica medida que puede existir para evaluar una
cultura es el grado en que esta ayuda al grupo o al pas, a responder los retos que
se presentan. -

Todavia existen comportamientos del personal que no comesponden a una cultura
de servicio de excelencia y que podrian estar influyendo en el nivel de desemperio
individual y organizacional lo que afecta la calidad del senvicio y por ende la
satistaccion del chente o7



Existen diversas vanables que influyen en la cultura de una organizacién como son
el tamano de esta, el numero de empleados, los recursos suficientes, la tecnologia,
el seguimiento de normas y procesos. Estas variables van a favorecer que los

servicios de calidad y a los pacientes. Es por
ello que se requiere de estudiar la cultura organizacional ya que la transformacion
se inicia con el diagnéstico y la indagacién cuidadosa de los elementos culturales

visibles y ocultos.

La tarea principal de quienes dingen las instituciones prestadoras de saiud es
fomentar i quipo y hacer cumpiir los objeti

de la institucion.

Los beneficios del estudio son establecer un primer diagnéstico de la cultura
corganizacional del personal de enfermeria e identificar si esta va de acuerdo a la
misién donde labora, al conocer la satisfaccion del paciente se identificaran areas
de mejora siendo este parte de un indicador para evaluar el desempefio global de

Ia organizacion.



9. Objetivos

Describir 1 cultura organizacional del personal de enfermeria de una
institucion publica el Hospital General “Dr. Anlonio Gonzalez Guevara’ y una
institucién privada el Centro Medico Puerta de Hierro y explicar su relacion
con la satisfaccion del paciente.

9.1 Objetives espacificos

Definir el tipo de cultura organizacional de la enfermera segan el modelo de
Cameron y Quinn en el Hospilal General Tepic.

Definir el tipo de cultura organizacional de fa enfermera segun el modelo de
Cameron y Quinn en el Centro Médico Puerta de Hierro Tepic.

Identificar la satisfaccion del paciente respecto a la atencién de enfermeria
del Hospital General *Dr. Antonio Gonzalez Guevara™ y del Centro Medico
Puerta de Hierro.



10. Metodologla

La recoleccién de datos en el HG se Inicid una vez aprobado el protocolo de
investigacion por el Comité Hospitalario de Bioética y Etica en Investigacién y por la
jefa de Ensefianza e Investigacion. En el PH, se tuvo un acercamiento con la jefa
de enfermeras, la que me envid con el respansable del Departamento de Recursos
Humanos quien autorizé el estudio. Se entregé un oficio y me pidieron una
presentacién en PowerPoint donde explicara los objetivas y las ventajas para la
insttucion. Cubiertos estos requisitos aceptaron se efectuara el estudio.

Se realizaron visitas al HG y al PH, en el primero se pidi6 el apoyo de la jefa de
enfermeras para hacer un recortido por e hospital, se preguntd a las enfemeras si

aceptaban participar en el estudio y contestar la encuesta. Se explico de manera
individual Ia forma de cémo contestaria, enlos casos en que las enfermeras en ese
momento se encontraban ocupadas se les dejé la encuesta y se pospuso para ofro
momento su recoleccion. Para la aplicacion del cuestionario de satisfaccién del
paciente, se le informé a cada jefa de servicio que y como se aplicaria la encuesta
a los pacientes. Se hizo un recomido por las salas de hospitalizacién empezando
por el 4rea de Ginecologia, Cirugla y Medicina Intema; se pregunt6 a los pacientes
si aceptaban participar en el estudio de invesligacion para conocer su opinién sobre
fa satisfaccion respecto a la atencién de enfermeria que estaban recibiendo.

Quienes sl aceptaran se les explics en qué consistia ef nimera y tipo de preguntas
seles leyeron y el lienado fue in situ por parte del investigador. Se les mostraron ias
respuestas que estaban anotande.

Con previo consentimiento se realizaron cinco entrevistas semiestructuradas a
enfermeras cuya antigledad fue mayor a 15 afios. Estas se realizaron en un
momento en ue tuvieron menos trabajo a peticion de eflos, lo que favorecis que las
respuestas fuera més diaras y extensas

En el PH el procedimiento fue el siguiente: como todos los dias el personal de
enfermerla se reine para sesiones de capacitacion; se solicito apoyo a las
supervisoras para que el personal contestara la encuesta. También se informo a la
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‘supervisora en fumo que se aplicaria la encuesta a los pacientes. Para obtener |as
respuestas del cuestionario se les pregunto a los pacientes si aceptaban panticipar
en el estudlo de investigacién para conocer su opinién scbre la satisfaccion respecto
a la atencion de enfermeria que estaban recibiendo. Quienes si aceptaron se les
explics en qué consistla el tipo y nimero de preguntas. Se les leyeron las preguntas
¥ e llenado fue in situ por parte del investigador. Se les mostraron las respuestas
que se estaban anotando.

Se realizaron cinco entrevistas semiestructuradas a enfermeras que tenfan una
antigledad mayor a 3 ahos, en este caso el personal con mayor antigiledad es de
& afos. Estas se realizaron en un momento en que tuvieron menos frabajo a peticion
de ellos, lo que favoreci® que las respuestas fuera mas claras y extensas.

Se hicieron wisitas con el propdsito de obtener informacién a partir de observacién

directa, se llevo un diario de campo.

10.1 Tipo de estudio

El-estudio es descriptivo porque busca especificar las propiedades, caracteristicas
y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objeto o cualquier otro
fenémeno que se someta a un andlisis. Unicamente pretende medir o recoger
informacién. Es util para mostrar los angulos o dimensiones, de un fenémeno

suceso, contexto o situacién. %

La del se basa enla de datos para describir

el fenbmeno de la cuftura organizacional y la satisfaccion del paciente
Transversal: la recoleccion de los datos fue en un solo momento, en un tiempo

unico.

10.2 Defi

i6n del universo

Espacio. €I Hospital General “Dr. Antonio Gonzalez Guevara’” una institucion piblica
y el Centro Médico Puerta de Hierro Tepic un institucion privada
Poblacion. Personal de enfermeria y pacientes hospitalizados



10.3 Tamafio da la muestra

El instrumento de cultura organizacional fue aplicado al personal de enfermeria en
todos los tumos. Por tal molivo se mantuvo en comunicacien con las autoridades
comespondientes a través de un oficio, en el cual se explicaron fos PropOSIoS.
motivos y fines de nuestra investigacion.

Para obtener e}tamano de muestra del personal de enfermerla se siguio el siguiente
procedimiento para el Hospital General con una plantilla total de 449 con un nivel
de confianza del 95% fue de 207.

NZlpg

R TTEn

(449)(1.96)*(0.5)(0.5)
T (0.05)2(449 = 1) + (1.96)%

(0.5)

(449)(3.8416)(05)(0.5)
.0025)(448) + (3.8416)(0.5)(0.5)

4312196
2+ 09604

4312196
2.0804

n=207.2773
En el caso de los pacientes su nimero fue a conveniencia en el HG fue de 100
pacientes y en PH fueron 50 pacientes. esto por las caracteristicas de los pacientes
en el HG hay mayor nimero de pacientes, la estancia es més prolongada y en los
dos por la saturacion de las respuestas.

Para las entrevistas semiestructuradas se emple6 un muestreo intencional no
en donde cinco para ambos hospitales, en el

HG se eligit a personal con una antigiiedad mayor a 15 afios y para PH con una
antigiedad mayor a 3 afios ya PH tiene solo 6 afos de haberse creado.



Para el Centro Médico Puerta de Hierro con una plantifa de 90 enfermeras, f
tamafio de muestra fue de 73 enfermeras. El muestreo fue no probabilistico
NZopg

2(N — 1) + Z.7pq

(90)(1.96)*(0.5)(0.5)
0.05)7(90 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

(90)(3.8416)(0.5)(0.5)
.0025)(89) + (3.8416)(0.5)(0.5)

10.4 Criterios de inclusion
Personal de enfermerla de todos ios tumos y servicios como Ginecolagla, Cirugia,
Triage, Medicina Intema, UCI, Pediatria, Neonatologla, Quiréfano, Toco Cirugla y
CEYE

Pacientes que permanecieron intemados al momento de levantar las encuestas con
edad mayor a los 15 afios y estuvieran acompafiados de un familiar, adultos que
pudieran comunicarse verbalmente, que en ese momento se encontraban
orientados en espacio y..fueran autosuficientes para la movilidad fisica

10.5 Critarios de exclusion
Personal de enfermeria que no aceptaron participar y que se encontraban en el
servicio con alguna urgencia de paciente.

Pacientes que no cumplieron con los criterios de inciusién y que no aceptaron

participar.



10.6 Recolaccién y analisis de los datos.

Para determinar |a cultura organizacional del personal de enfermeria se aplict el
instrumento de captacién de datos OCA! (Organizational Culture Assessement
Instrument) (desarrollado por Cameron y Quinn). * El cual estudia a la organizacion

enseis c liderazgo . gestion
de empleados (trato a los empleados). conesién organizacional (unidad

arganizacional), énfasis estratégicos y criterios para el éxito.

E) cuestionario consto de seis preguntas con cuatro altemativas de respuesta cada
una catalogada con letras A, B, C y D. Cada letra esta relacionada a un tipo de
cultura dominante descritas Para asignar las a cada
opcién de respuesta se dividen 100 puntos entre ellas, otorgando el mayor puntaje
a la alternativa que sea mas similar a la subcultura de enfermeria. En este caso se

utiliz6 una versiéon donde no incluye a columna que estima la cultura deseada, los
participantes solo estarén evaluando como se encuentra la organizacion
actualmente. (Anexo 1.)

La aplicaci6n de los cuestionarios en el HG representd mayor dificultad, porque a
ser una institucién con mayor nimero de pacientes y de personal de enfermeria, se
dio el caso que algunas de ellas se negaron a participar. En el turno diumo conté
con el apoyo de la supervisora fo cual me hizo més facil la aplicacion de las
encuestas. Tres enfenmeras del tumo noctumo me apoyaron a la recoleccion de los
cuestionarios. En el caso de PH la situacién fue diferente. Ahl les pedi el apoyo a fa
supervisora, quien en & tiempo de la sesion de capacitacién, con el personal de
enfermerfa, distribuyera los formatos para su llenado.

Los datos se capturaron en una hoja de calculo de Excel, obteniendo el promedio

de la puntuacién para cada una de las dimensiones.



En cuanto a fa satisfaccion de paciente se aplics una encuesta a los pacientes
mayores de 15 afos que se encontraban en condiciones aptas para contestar las
preguntas. Para ello hice un recomido por las salas: ubiqué a los potenciales
encuestados y en un segundo momento me les acerqué, platiqué con ellos acerca
de la investigacion y les pedi su consentimiento para el llenado de la encuesta y
firmar el formato "Carta de consentimiento informado” (Anexo 2.} Alguncs de ellos
ademas de ta encuesta hicieron observaciones acerca de la atencién y de las
condiciones del hospital

Elinstrumento de salisfaccion del paciente fue disefiado con base al protocalo para
medir ia experiencia del paciente en la atencién hospitalaria.™® Fue pitoteado y
aplicado en una unidad de hospitalizacion de cardiologla en México.” El
cuestionario consté de 11 Items agrupados en tres dimensiones trato, accesibilidad

y Trato: relacién enfermerta con el paciente. Incluye
tres items: comprensién, amabilidad y respeto a la intimidad. Accesibildiad: incluye
dos ftems, de la enfermera y rapidez de respuesta
c habilidades y Incluye 6 items: qurante el

ingreso y al alta, profesionalidad, coordinacién y seguridad percibida
Cada item se valord en escala de Likert def 1 al 4 (1 tolalmente en desacuerdo, 2
en desacuerdo, 3 de acuerdo, 4 totalmente de acuerdo. Incluye una pregunta para
valorar del 1 al 10 fa calidad de la atencién siendo 1 ta menor calidad y 10 la mayor
calidad posible. (Anexo 3)

Las encuestas fueron capluradas y analizadas en el programa IBM SPSS Statistic
Version 22. Se realizé un analisis descriptivo determinando las frecuencias para

cada item



10.7 Confisbllidad y validez

EI OCA! ha sido utlizado por miles de organizaciones de diferentes areas, para
comprobar su confiabiidad y validez. En un estudio se revisaron autores qua
realizaron pruebas de confiabilidad del instrumento y se encontct con
contradicciones entre los autores, sin embargo se concluye que en general la escala
fiabilidad para cada uno de los cuatro perfiles se ha demostrado como suficiente,
con un aifa de Cronbach que van 0,71 a 0,80, 1!

El de la cultura (Cameron y Quinn, 1599)

empleado para Ia cultura se en
un esquema de valores de competencia que permite hacer un diagnéstico, a partir

de cinco categorias: a) C: b) Hder )
cohesi6n organizacional d) clima organizacional o gestién de empleados e) estilo
gerencial. Cada categoria consta de cuatro descripciones. Ei cuestionario se

D 100 punto: de cada categoria

y se da la puntuacién segun las caracteristicas. Los resultados por categoria se
lejeY

entre flexibilidad y control y el eje X en continuo entre el entomo intemo y ef entomno

extemno. Este instrumento posee fundamentacion teérica es sencillo y répido de

aplicar, posee validez y la literatura cientifica lo destaca como un instrumento

vigente de ta cultura organizacional, 5122

En un estudio realizado por Hemandez Sampiere de cultura organizacional en dos
universidades se apiica ef modelo de valores en competencia siendo validado y
confiable. Se explord fa confiabilidad del OCAI encontrando un alfa de Cronbach
moderado. EI modelo se ha aplicado ampliamente y distintos autores realizaron
estudios con fines simiiares,

El instrumento de satisfaccion del paciente se analizé la fiabilidad a través del
paquete estadlstico SPSS, se obtuvo un alfa de Cronbach de 842 lo que quiere
decir que es bueno



10. Resultados.

El diagnéstico de la cultura del personal de enfermeria en el HG de acuerdo a tos

datos obtenidos fueron los siguientes: fa cultura dominante es la jerarquica con el

26.8%, le sigue la de clan con un 26%, en tercer lugar la de mercado con un 24 5%
y en ltimo lugar la adhocratica con un 22.8%. (Ver tabla 1)

En el caso de PH la cultura dominante es la de tipo jerarquica con un 32.3%, en

seguida Ja de mercado con un 26.2%, en tercer lugar la de tipo adhocratica con un
21.8%y en Glimo lugar la de clan con un 19.7%. (Ver tabla 2)

Tabla 1. Panorama de la cultura organizacional en el Hospital General.

Dimensiones Clan Adhocrética | Mercado [ Jerdrquica
Caracteristicas el hospital 27 27 | 24 22
Liderazgo del hospital 25 22 23 30
Administracion de empleados | 27 21 27 25
Unidad en el hospital 25 25 25 %
Enfasis estratégico 24 20 26 30
Citerios del éxlo 28 22 22 29
Promedio 26 228 245 268

Tabla 2. Panorama de la cultura organizacional en Centro Medico Puerta de Hierro

Dimensiones —___ [Clan [Mercado | Jerrquica
Caracterfstcas del hospital 18 21 |2 37
Uiderazgo del hospital 21 19 21 39
Administracion de empleados | 24 19 28 29|
Unidad en el hospital 16 29 24 31
Enfasis estratégico 19 20 29 31
Criterios del éxito 20 2 ) 3
Promedio 19.7 218 26.2 23




Grafica 1. Panorama de la cultura organizacional del Hospital General Dr.
Antonlo Gonzélez Guevara y el Centro Medico Puerta de Hierro.
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La grafica nos muestra la cultura actual de ambos hospitales, donde se puede
apreciar para el HG |a cultura ligeramente dominante es ia de tipo jerdrquica con un
26.8% y la tipo clan con un 26 % o que se traduce en que la organizacion esta mas
inclinada hacia los procesos intemos y la integracién, donde el trabajador tiene que
estar satisfecho, para ser productivo, lo que es congruente por ser un hospital con
mayar nimero de pacientes. En PH la cultura dominante es la jerarquica con un
32.3% y la de mercado con un 26.2 % esta enfocada en la estabilidad y control. En
un enfoque tanto intemo como extemo. Mientras que fa cultura tip clan esta en
Ultimo lugar con un 19.7 % este tipo de cultura nos dice que no se puede Iratar mejor
al cliente que al trabajador.** Lo que resuita congruente con el objetivo de este ya
que por ser una empresa privada su objetivo esta enfocado en el cliente y su meta
esla rentabilidad y la competencia



Gréfica 2. de las
Caracteristicas del hospital
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La grafica muestra la caracterfstica el hospital de manera particular, se exhibe que
en el Hospital General la cultura dominante son la adhocratica y la de tipo clan con
un 27 %, procesos,
mientras que en PH la dominante es la jerérquica con un 37 %, enfocada a los
procesos intemos que son controlados por normas y Ja burocracia tiene gran
influencia para el cumplimento de los objetivos




Gréfica 3. Dimension del estilo de liderazgo.
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La grafica muestra como son los jefes en la organizacién, en este caso la cultura
dominante para los dos hospitales es la jerarquica, para el HG con un 30 %y en PH
conun39% que os d yel control
intemo, la responsabilidad y el cumplimiento de procesos, la meta es la estabilidad

y i Su porg

normalizada. -



Gréfica 4. Di i6n de 1 admini de
Administracion de empleados

cin
) Pt e iz
o G
terirauics adhowines
ercad
Fusnte: Encuec
 Guinn, 1999) o ‘Guavar” y Contro Médico
Puaira o Hro. Meyo y octube 2016

i resultado no muestra como es el trato a los empleados, para el Hospital General
la cultura dominante fueron con un 27 % la de tipo clan y mercado, que se traduce
en que los valores cenlrales es el trabajo en equipo para ser mas productivos.
Mientras que para Puerta de Hierro fue la jerarquica con un 29 % y la de mercado
con un 28 % esto se traduce en que estd enfocado en el control intemo a través del
cumplimiento de las norffias y procesos, para fograr una mejor competitividad



Gréfica 5. Dimension por la unién en el hospital (cohesién de empleados)
Unidad en el hospital
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La grafica nos muestra como es fa unién en el hospital en el caso del HG se aprecia
un equilibrio con un 25 % en los cuatro tipos de cultura con 25 %, mientras que en
Puerta de Hiermo la dominante fue la jerdrquica con un 31 % y la adhocratica con un
29%.



Gréfica 6. Dimens|on del énfasis estratégico.
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Las estrategias estn inciinadas ligeramente hacia la jerérquica en el Hospital
General con un 30 % y en Puerta de Hierro en un 31 %, io que nos dice que el
funcionamiento de los dos hospitales es a través del control y la eficiencia. En
segundo lugar para los dos fue la de mercado estando enfocada en el rendimiento,
productividad y eficiencia.



Gréfica 7. Dimension de los criterios de éxito.
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La grafica nos muestra los criterios de éxito mientras que para el HG la cultura

dominante fue la jerarquica con un 29 %y la de tipo clan con un 28 % que se traduce

en el control intemo, con base al desarrollo del personal, el trabajo en equipo

Mientras que PH la cultura dominante fue la de mercado con un 31 % y la jerérquica

con un 26 % aqui se define el éxito en ganar en el mercado y superar a la
a través del control de pr




Segun la recoleccion de los datos de la encuesta de satisfaccion del paciente el
promedio en dias de estancia de los pacientes del HG fue de 6.32, la puntuacien
media de la valoracion global de la calidad de la atencién fue de 8.82

Gréfica 8. Satisfacci6n del pacients respecto a la atencién de anfermeria del
Hospital General “Dr. Antonio Gonzalez Guevara”

2 e scierds

Las respuestas de los pacientes sugieren una gran variabilidad, las caracterfsticas
menos valoradas fueron la atencién con rapidez y la informacién al ingreso. Cabe
mencionar que los pacientes aunque sefialaron esta opcion como menor valor
declan que entendian que estaban ocupadas, esto por la cantidad de pacientes. Y
respecto a la informacién al ingreso este resultado demuestra que hace falta
informar al paciente acerca de los cuidados al ingreso. La calificacion més alta fue
1a actividad de presentarse en cada fumo ya que es un proceso bien establecido
que se realiza para Ia entrega de tumo. e igual forma se califics positvamente el
cuidado a la intimidad del paciente, que son amables y respetuosas.



Seginla los datos de la paciente en PH
&l promedio en dfas de estancia fue de 1.7, la puntuacion media de la valoracion
global es de 9.7

Gréfica 9. La satisfaccion del pacients respecto a la atencion de enfermeria
del Centro Medico Puerta de Hierro
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Respecto a la satisfaccion del paciente no hubo gran variedad de respuestas, las
actividades menos valoradas fueron la atencién con rapidez, el trabajo profesional
yia entre las que se con los

de los pacientes que el personal es muy joven y le falta experiencia. Sin embargo

comentan que la atencién que proporcionan es con amabilidad, que se ve reflejada

enlagraficay qu p
donde la satisfaccion del paciente es lo mas importante.
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En la aplicacién de las encuestas los pacientes en Hospital General hicieron
los siguisntes comentarios:
1)"Las estudiantas. no me dan confianza, porque no saber’
2) "Yo entiendo a las enfermeras porque no hay recursos, usled sabe @ veces
aunque quieran no pueden atenderme como yo quisiers’, “Usted cree tengo 15 dfas
esperando material para que me operen’.
3)" Ya me enfadason ni me hacen nade, yo me quile el suero, y ademas fes colgué
mis calzones, ali donde va el suero’, para que me lisnen aqui si Ao me van hacer
nada.

|
4) "La verdad que se han portado muy bien, solo la enfermera de la mariana s
enojo, porque le die que me diera leche para mi bebe” pero todas fas demés han
sido muy findas.
5) *Andtele alll que estoy inconforme, aunque que le puedo decir tlengo 21 dias. @
veces estoy bien, y pues a veces mal, yo no sé para qué me pregunta, |ino se
creall, es que usted entiende es segin como este de humor, pero las enfermeras si
se portan bien con uno, no es su culpa que este yo asi. A veces me porto mal
porque tengo muchos dias”.
6) “Mejorar la comunicacién con los pacientes ya que no explican los cuidados,
desde ayer salid de la cirugia y no e han venido a revisar la cirugia”

7) “Ester més al pendiente de las salas, no vienen mucho (107}
8) “Se limitan hacer las casas con calidad y no calidez es decir que no Son amables,
s0l0 hacen sus cosas”

9) "Que haya mas comunicacidn con los médicos, siempre me dicen pregintele al
médico”. (5)

4 Estas nimeros representa las veces que hicieron es3 abservacion.



10) "En urgencias no se respeta la intimidad, es un drea muy descuidada, no caben
y no te atienden rapido

11) En urgencias hace falta ser mas agiles”. (4)

12) *Que la atencion sea rapida, se equivocan en los sueros, medicamentos en fas
dietas. faltan medicamentos se equivocan en la dieta”.

13) "Faita de salas en quiréfano, tardan mucho en pasar a cirugia ya que no hay
salas disponibles”. (10)

14) “Dar informacion del estado del paciente, uno se preocupa”. 5

15) “Enfermeria todo Iblsll. excelente atencién, muy amables. me gusto la atencion”
16) “Tener mayor eficacia”

17) “Tono en la comunicacién®

18) “No te saludan” (3)

19)."Mejorar la atencion, es deficiente” (25)

20) "Me han tocado buenas enfermeras” (4)

21) *Su labor que hacen son profesionales y ponen mucho empeno”.

22) *Todo bien” (10)

23) Que expliquen con claridad los médicos, enfermerla bien.

24) Las enfermeras si ationden bien, son amistosas, las aprendices hay la levan
son mas serias, todo esta bien.

25) "Ayer andaba una mullta, la de la noche no me tomé 10S Signos y vi que los
anoto”.

26) *Que nos cobren menos, uno esté enfermo*

27) *Han estado ai pondiante” (5)

28) "No me hacian caso yo con dolor, no siempre tenemos para los medicamentos”

69



29) “Flatican conmigo me dicen reldjese. no tenga miedo. eilas platican conmigo,

hasta me pusieron musica. han sido muy buenas’
30) “Nada mas una no me hizo caso. despuss tado bien, & fo mejor se fe Olvido
31) Se han tardado pero porque estan ocupadas”

Anotaciones de la observacion en Hospital Generat.

El persanal usa uniforme blanco, con chaleco azul marina, zapato blanco,

cofia con rayas segun el grado, si es licenciada con una linea horizontal, si
es especialisty una linea diagonal de lado izquierdo, aunque no todas fas
enfermeras lfevan cofia. Las jefas 0 supervisoras son Ias que siempre traen
cofia. Algunas enfermeras llevan un pin con figuras de la lampara, llevan su
gafete de identificacion

« Lasenf tienen un donde tienen lo g

como materiales, medicamentos.

Las areas de enfermeria se encuentran limpias y despejadas

Los estudiantes realizan acciones como toma de signos vitales y

administracion de medicamentos.
Las salas de pacientes se encuentran cerradas con aire acondicionado, y

fienen un lavabo para lavarse las manos.

Les toca atender de 6 hasta 9 pacientes

£l personal de base liene muchos beneficios (permisos, dias otorgados)

Cuentan con una jefa de piso para solucionar algun problema, falta de

equipo, dar las camas
Las enfermeras presentan una actitud imponente ante los pacientes

Turno matutino puede usar pluma a2ul o negra, verde para vespertino y roja

para nocturno. El personal noctumo abre las hojas det siguiente dia.

Tienen una acjitud sumisa ante (as jefas, si se respela as erarquias

Hay un ambiente de trabajo en equipo. se hacen bromas entre ellos

« Salen a comprar de comer

Introducen comida a los servicios.



Se realizaron 5 entrevistas a personal de enfermeria con antigiedad mayor a 15
anos. para conocer los procesos que definen la cultura organizacional camo es
ia forma en que se reafiza el reciutamiento. como es Ia alta gerencia, rituales
histarias que definen la cultura de la organizacion, para ello se fleva una gula de
preguntas, estas se tomaron e un estudio realizado en la universidad de

Guayaauil en Ia facultad de ciencias psicolégicas 2

¢ Cudindo usted ingreso que procesos se llevaron a caba?
¢Le interesa innovar, crear cosas nuevas para la institucion?

¢Existe coopetacion por parte de compafieros y de alta directiva?

8 surge un conflicto a donde acude?

¢ Se valora o premia injciativas? .
(Considera su sueldo justo?

£Como identificarla al hospital?

® N ow s LN

(Considera que su trabajo es élico al igual que sus compafieros. que

considera no ético?

©

¢Qué actividades informales usted realiza junto a sus companeros fuera de

Ia insttucion?

10.;Se siente comprometido con los objetivos de I3 organizacion?

11.Ritualismo ¢ existen actividades o eventos que se acostumbra a hacer afio a
ano?

12, ; Consideras que hay demasiado formulismo y papelec?

13. 4C6mo son Ias relacionss con su jefe inmediato?

14 ¢Celebran cumpleaos, de qué forma lo hacen?

15. ¢ Existen leyendas o histarias que perduran a traves def tiempo?



Entrevistas semiestructuradas

Entrevista 1. En HG.

[
Fem1A. 20 aflos de trabajo. Enfermera especialista. Turno matutino
1. [ Yo estaba en una clinica en Ia sierra, y solo pedi mi cambio, la verdad todo |

r fue adminisirativo, no sabia muchas cosas de hospital, 0 més bien ya no
{ | tenta la praciica asi que fue conforme a la marcha. las companeras me

ayudaron mutho.

" No hay interés, nosotros tenemos que buscar cursos y 1a verdad con
| tanto trabajo no me ha interesado, no me exigen, asf estoy bien. .

3. | Los jefes no apoyan para nada, con las companeras si hay busna
relacién. al menas yo me a llevo bien con todos.
4| Sitengo algin problema acudo al smdicato B
5. [ No. para nada aqui no valoran nada de iniciativa, yo hice esto mira la

cajita para poner las solicitudes, y acomodar medicamentos, no les

| importa tener ordenados y nadie agradece

| Silengo un buen sueldo. |
\ Es un hospital que ha mejorado en las instalaciones, existen aun muchas |

B
‘ 7

F’ ‘ Mmm_ bueno algqunas cosas no éticas es que cuzndo vamos a pasar

deficiencias, pero para mi es mi hospital aqui soy feliz

paciente a piso nos hacen esperar un tumo, no me parece bien ya que los

patientes lienen aqul mucho tiempo esperando.

| Tenemos buena felacion con los companeros de necho tengo comadres
de 1a quardia, nos vamos a desayunar saliendo

‘ 10 [si
Nos gusta decorar sequn la fecha aunque sea una banderita, o una

imagen representativa de la fecha, siempre a las 3 de la mafiana nos
vamos al parque a tomar café y fumar las companeras que fuman .

12 [Sv




‘ 13| La supervisora poco viene, pero es mi jefa para cualquier permiso lengo.
que ir con ella. no somos amigas ni nada de eso, solo trabajo.
14, ['Si. nos gusta celebrar los cumpleanos, hacemos un pastel o a veces.
lraemos de cenar.
L TR —
‘ 15. | Si, ha escuchado de ia planchada, es una historia de una enfermera que.
va con los pacientes. de verdad los pacientes me han dicho que habia

una enfermera que le dio medicamento, siendo que en ese momento no

| habla nadie, mis comparieras estaban descansando

Entrevista 2. En HG

' -
| Fem2A. 38 afios de trabajo. Supervi de ia. Jornada |

‘ 1. | Venia de un centro de salud, no hay introduccion al puesto, ahora quien

|
‘ 2. | No hay interés por parte del personal, ya que si no les dan el

las capacitaciones.
3. | Sihay trabajo en equipo o B J

[ Primero a la supervisora, Delegado sindical del tuno y después al
5

quiere hacer suplencias viene y pasa por los servicios dos o tres semanas.
ia, novana |

sindicato

ta de colejo que

| Cada mes la supervisora calfica al personal, hay una I
\ ella evalua y se le habla al personal para darle los resultados.

Si
7. | Falla por crecer tanto en infraestructura, como aprender acerca de la

o

calidad y seguridad para el paciente, aplicar las metas intemacionales de

seguridad, que los procesos se respeten, pero al personal no le interesa
‘ eso

8. | Nos echamos unos con olros, Si se comete un error o incidencia, se rumora

por los pasillos. se comentan las condiciones del paciente faita ética para

el paciente, el personal registra medicamentos que no aplica como si los

hubiera aplicado. Nos falta hacer conciencia.




[ TNoyono. !

10 | Yo si porue trato de cumplir pero el personal no.
1 [Sefestejael

madres. del nifio, la posada se decora en navidad, dia de muertos se hace

ia del medico, de la enfermera. del trabajador. el dia de las |

| un altar.

"Tz"'mz’y tanio, comparado con otros hospitales.
/13 Son buenas

Il—"s{@a adal personal |
15." [ Laleyenda de la planchada que en lanoche que le da de comer a los recien \
L | nacidos en Gineco (Ginecologia)

Entrewista 3. En HG

‘ Fem3A. 27 aiios de trabajo. Enfermera general. Jornada nocturna especial

El curso de induccion. nos aventaron a conocer 10s trnos y as areas. en

una semana
2. [ No, les vale gorro -
|3 | Este ano ha mejorado. hay mas Irabajo en equipo. yo hago mas equipo
| | can los suptentes porque tienen mejor actitud, que los de base
4. | Melo trago y nos peleamos, antes ba con la SUpervisora pero ya no es
‘ razén de la misma.
|5 [ Por mis medios st 7‘
6. Niselo que gang, me dffcuenmn muchas cosas.
7. ‘ Poca capacidad para €l ingreso de pacientes, pacas camas, insumos,
poco personal, la otra vez me toco canalizar a una paciente en el suelo,
J porque no habia sillas, menos camas.
8. ‘ No. porgue no hay nada intimo. no hay espacio, porque no hay privacidad

en los pacientes. la mayoria de (os pacientes vecinos van a ver qué le

pasa al otro paciente. hasta me preguntan que tiene ef sefior




\penas empezamos hacer esas actividades, fuimos a un bolanero para

N0 estar tan tensionadas, y quedamos en que lo vamos hacer mas

| seguido

0. | Con la salud del paciente me siento compromelida.

1. | Celebran el dia def trabajador. poco a poco se va perdiendo €s0.

12| No. la hoja de enfermeria. en el servicio que estoy o se manejan
diagnésticos de enfermeria, en la guardia me tocan hasta de 10

13 | Mi jefa de enfermeras es mi coma y si nos llevamos bien, con la

supervisara casi no voy con ella, la verdad o minimo

14. | Yo no. las companeras si. yo por el exceso de trabajo no soy participativa

en esas cosas

{5 EIDr. Herrera me platico que en Gineco cuanda estaba la residencia en
el cuarto 204. &l estaba dormido y estaba una paciente que Horaba y fue

le dijo que le pasa ella dijo que tenla mucho dolor. fue el doctor con las

enfermeras para decirle que le aplicara para dolor, después fue con la

| paciente para ver si se I auito, y cuando fue con la enfermeras ninguna
sabia que enfermera era fa que &l decla. También me han contado que
en'a lavanderla aparecian las huelitas de un nifo como de 2 0 3 aos, y
que en cierlo tiempo hay una mujer elegante que va y visita el paciente y

cuando va ese paciente fallece

Entrevista 4. En HG

'
FemdA. 18 afios de trabajo. Enfermera Especialista. Lactantes.

7. [ Venia de la sierra, role por 05 SEVICIO Una Semana por Servicio.
2 ’{ Sise toma en cuenta, hay un programa sobre calidad de estimulos, y
‘ cada participante mete un proyecta, liene cierto tiempa para meter una

carpeta directiva

\
LlSK




Primero con ia supervisora, con ia jefa del servicio y con el delegado

sindical

i se vaiora.
Si

L ——

7. | Edificio viejo, deficiente en infraestructura, coladeras donde quiera, vino |

‘ proteccion civil porque estaban unas fugas en el techo.

‘ 8. | EI90% estamos compromelidos con 10s que hacemos.

9 Nos vamos a desayunar, a congresos fuera, nos comisionan con dias, solo
tenemos que gestionar.

10. [Sv s para bien de la gente y proteccion mia, Ia gente ya esta informada,
ya te demanda y hasta puedes perder Ia cédula

1. Eldia del nifio se festeja. se organizan disfraces, 1 vez al mes se hace una
J misa a pacientes de oncologia. Se decora el servicio para distintas fechas.

‘ 12 ‘Ne es ahora hay libret: ] habl

| medicamentos de alto riesgo, movimiento de pacientes, del tanque de
oxigeno. de lemperatura, de ingreso y egresos. Ahora recibimos el carro
rojo El servicio esta en proceso de certificacion y de eso depende que
llegue recursos para los nios de oncologia y que se les proporcione el
tratamiento, st se llega a fallar ya no sera gratuito. La jefa de piso nos revisa
las hojas e enfermeria que estén firmadas, de repente viene y nos revisa
las hojas, y si no estan llenas nos llama la atencion y hasta acta te levantan,
¥ si es una persona renuente cuando necesite un permiso no te lo dan tan
facil. Y por decir si no te gusta un servicio y estas renegando para el otro
a0 te vuelve a toZar pediatria, asi que mejor calladita

T

13 | Son buenas,
14. | Si. se les da el dia. En el servicio se compra un pastel un dia antes o un
dla después, nos cooperamos y le festejamos con un pastel

15 ficos que fallecen que trabajaron que los ven aqui




Entrevista 5. En HG

[Fem5.A. 18 aRos de trabajo. Enfermera Especialista. Turno nocturno

especial.

| Venia de un hosy /& Trjuana, me dieron una permuta para Tepic, no huba
|

curso de induccion.

2. | Es muy dificil que se tome en cuenta la inicialiva en un liempo estuve en fa |

supervisién, y quise implementar cosas para mejorar pero no se puede el

personal no colabora.

Sise trabaja en equipa.

i

Con a supervisora o con el sindicalo
I _
5 ‘ No mucho. en la terapia he querido implementar cosas para lener un mejor

control de medicamentos, pero no respetan.

r’e. Si, si es justo.
7

| Es un hospital escuela, le hace falta mejorar pero de un tiempo para aca

se han habilitado areas como fa terapia de ninos, el area de urgencias lo
reacomodaron donde estaba hace mucho. Neonatos ha mejorado.

“ i si es ético

8
9. | Nos vamos a desayunar después de 1a guardia

|
10 S me gusta mi rabajo
‘ 11.[ La posada, el dia del médico.

12.| No, no mucho.

§i, es buena |
14,7 i, hacemos pastelos de la terapia.

15, La historia de la planchada




Enla aplicacion de las encuestas Centro Médico Puerta de Hierro hicieron los

siguientes comentarios

%) "Todo bien. las enfermeras se presentan todo el tiempo”. (20)

2) Lo que percibo es que son muy jovenes, pero tienen buena achitud, aunque
pienso que les faita experioncia™

3} "Siempre estan al pendiente, dirta yo que en exceso, muchas de (as veces
no me oejen dormir”y es que pasa a presentarse, el médico, Ia enfermera
cada turno, la que hace el aseo, ia nutnidloga. a jefa. solo fafta y que venga
el direclor. €s bueno pero a veces no me dejan descansar’

4} 'Todo esta bien solo que tardan mucho para dar de alta, aunque no es
cuestion de enfermeria, pero tlengo desde la mafana dada de alta, con ganas
0o jalarme esta cosa ¢ irme, estoy por sequros, no voy a pagar nads, parece
que me tienen amartada

5) “Ingreso tardio

6) “Comunicacidn entre persanal”

7) “Les enfermeras son muy smables, (odos (05 turnos” (30

8) "Falla de alencion de enfermeria no me dio jabén para bafarme, no me
trajeron toallas, i me ayudaron a bafarme".

9) “Limpieza por parte de enfermeria se le olvida llevarse las jeringas”.

10} “Una enfermera de ia noche no me bando confiabilidad y por €50 $0/0 fa
Hiamo para lo necesario”

11)*Tardaron mucho en canalizarme y tenfa mucho dofor hasta que fui a ver
porque o venlan y s vi que el muchacho venia de traer (as cosas”

12)"Que vengan r4pide s llamado”. (5)

13)"Avisar cuando tenga que pagar algo, yo soy de gobiema y me cobraron por
ta sangre, 0 buerio que triala tarjetas de crédito. pero ofra gente que no
fublera lraido, lo demas estd muy bien, enfermeria todo bien®

14) "Las enfermeras son muy jovenes. fes falla experiencia”

15) “Tienen un 10, son excelentes ya he venido antes y siguen igual”.



Observaciones en las visitas a Centro Médico Puerta de Hierro

Las enfermeras usan uniforme quirdrgico, color fosa y verde. zapato
bianco, no usan cofia. Las jefas o supervisoras usan el uniforme de color
diferente al del personal,llevan su gafete de identificacion

Todos los dias hacen reunién de capacitacién al entrar, con temas de
certificacion y retroalimentan las quejas que hubo tanto de pacientes
como de médicos.

No tienen a la mano los insumos. se tienen que pedir a un subalmacén
Que se encuentra en cada piso

No usan cofia, por lo que no se distingue quien es especialista. jefa, o
enfermera general

Cuando llegan al hospital reciben equipo médico, y estan temerasos si
falta aigo. pues se los cobran

No hay mucho personal

El personal es muy joven, hay mucha rotacion de personal

Les toca de 2 0 3 pacientes. Pero los mueven de servicio en el mismo dia
hasta lres veces.

Existen manuales, hay letreros de las melas en todos lados y de lavado
de manos

Tienen una tarjeta con chip para pasar de una puerta a otra. Y tiene que
traer su gafete puesto

Tienen prohibido usar ef elevador

No pueden usar el celular, se les levanta acta administrativa.

Se siente un ambiente tenso, tienen que llenar 9 hojas por paciente.
Todo i tiempo les estan revisando las hojas. y que anoten su cédula
Usan solo pluma azul turno matutino, verde vespertino, y foja noctumo,
no permiten el uso de corrector.

Sise les pasa hacer un cargo de paciente, se los cobran a ellos.

Si hace falta algo del servicio se les cobra.

No pueden sali fuara del edificio



= Tienen 30 min para desayunar en el comedor o cafeteria

Entrevistas semiestructuradas.

¢
Entrevista 1. En PH

— - y S

‘ 1. [ Para entrar aqul primero se rola por os servicios. yo role por 3 semanas y

| me dieron unas hojitas para estudiar

No creo que tanto, ha mejorado en los curso de Induccion, Ia bienvenida se

| Ent.1B. 3 aios de trabajo. Lic. En enfermeria. Turno matutino \
|

hace un dia de todos los departamentos exponen sus procesos. y os

estandares de certificacion

2
3. [ Regular
‘T Con la jefa inmediata, aungue hay sindicalo para mi es mejor i con 1a jefa, ‘

aungue mucho comparieros lo hacen al revés.
5. | Si, si se valora la niciaiiva e las personas.

| 8| Creo que podria ser mejor pera no esta mal.
[77] € unhospital can'a cafidad ena atercion sobre todo en el area de

| | atencion ai paciente se enfoca en la mejora continua, hay altas y bajas,

tiene que haber motivacian y &l personal nuevo.

8. | En general si he vivido muchas siluaciones en que las personas
particuares diyulgan situaciones propias def paciente, personal que no es |

del drea médica se involucra en situaciones que no corresponden para |

saber y hacer chisme
En pocas 0casiones pero si, a veces salimos a desayunar 0 @ comer. '
10. | Si demas creo R T
17. | La posada esa es la que es mas representaliva, y el aniversario en

| septiembre, hacen concurso de deportes. En estos dos ultimos anos les

han hecho Baby Shower a las companieras en el auditorio de capacitacion,

&s un bonito detalle




embargo se tiene que hacer

12| Simuchos papeieo, si ese tiempo se padria enfocar al paciente, sin

13 Buena I |

i -
14| Aalgunos depénde del trabajo, el dinero ya que si hay frabajo no hay |

‘ tiempo para recoger la cooperacién, menos para partir el pastel

pero no creo nada.

LTs Lo que se dice de la nina que se aparec

Entrevista 2. En PH

Fem2B, 6 afios de trabajo. Especialista. Turno vespertino

E ['Si, fue un curso para todos Ios nuevos, pera antes de eso hicimos un examen

i de conocimientos. psicométrico y una entrevista con un psicologo.

2| 'Si, siempre trato de hacer mejor m trabajo y propango hacer cosas

|37 No en mi tumna si hay trabajo en equipo, pero he venido a olros turno y no

hay trabajo en equipo
—

4. Conla supervisora o con recursos humanos.

| R
5. | Hay un bono que se nos da, pero no siempre, a los que estan en areas
| como quirstano, UCIN. UT y que no son especialistas se les da ese bono.
[ 7. Nuevo. con equipo de alta tecnologia, es alta competencia, siempre estan
al pendiente y preocupados que ef médico no se moleste, tratan de
complacerlos en lodo, para que siga trayendo pacientes. .

Podria ser mejor, aunque ahora los nuevos trabajan 6 dias. nosolros que

ya tenemos mas liempo descansamos dos dias. Eso es ventaja

Si'es ético. bueno algo que No me gusta es que en urgencias los Medicos
siempre preguntan si el paciente es de gabierno o particular y si es de
gobiema dicen a que se espere. O también cuando llega un paciente de

‘ bajos recursos no le explican los costos y Ia genta pierde hasta sus casas

Yo tengo pocas amigas, salgo solo con ellas, pero en este tma hacemos

una posada aparte de |a que hacen aqui, hacemos Baby Shower fuera del

hospital.



10. | Si. hago lo mejor, aunque a mi me interesa mas Ia salud del paciente que
el médico este contento. pero siempre nos estan diciendo que el médico es
un cliente y sigmpre lo atiendo como debe de ser

11. | Cada afio la posada, han hecho festejos para el dia de las enfermeras pero

casi nadie va, te dan cualquier cosa, a una amiga le dieron una rosa de

| papel. Se pasan hasta burla se me hace Las jefas les festejan a los médicos |
les hacen una comida aqui en el auditorio. Y nosotros este afo les hicimos |
pozale a los medicos de la tarde.

— - e e —
Si. hasta de mas. si necesitas que te arreglen la impresora tiene que mandar |

ticket por la computadora, si quieres pedir a cocina para los médicos un
ticket. y cualquier cosa por el sistema, tenemos 9 hojas de enfermeria. que

se invierle mucho tiempo en el llenado, para pedir material tienes que

anotarlo en una hoja de pedido, si vas a entregar una muestra de laboratorio,
si vas a cerrar cuenta una libreta hay coma 10 libretas, que para 0zono,

para exhaustivo, para ingresos. las tlemperaturas del refrigerador, libreta de

errores y casi errores, libreta de carro rojo, todo se anota.

13| Son buenas la jefa de Ia tarde es la mejor, bueno es que no es estricta.
pero la de otros tumos si
14."| Nos cooperamos para comprar un pastel

15. [ Solo el de la nifa que segun esta en el tercer piso

'
Entrevista 3. En PH

Fem3B. Lic. En enfermeria. 4 afios. Turno matutino

1 Role por los servicios solo dos semanas. Me aplicaron un examen de
conocimientos.
Que te diré si es importante para mejorar los servicios y las competencias

~

de los servicios y preparacion del personal.
Sila hay.
Yo voy con el sindicato, antes iba con las jefas y con recursos, nunca me

ayudaron .

82



Nunca me han preguntado.

5

6. | No. me gustaria ganar mas. pero no me quieren dar doble Mo, ya o pedi
'

desde hace mucho, y a otros compaferos si se los han dado.

Elmejor hospital del estado, de innovacion y atencion médica y

especialidades y tecnologia
8. | Los chismes de pasillo, nada mas ‘

9. [ Ocasionaimente si hemos salido.

un tiempo hicieron I del paseo en bicicleta, y nos 1bamos varios
comparieros, pero lo dejaron de hacer. El dia de a enfermera, en

| diciemore Ia cena navideria

0

S ‘ Pues, no muy buenas.
‘ 14, | Aalgunos, a mi no me han festejado, yo no vengo en mi cumpleanos,

Si. son muy repetitivos. muchos papeles y estan enfade y enfade que no

anotan esto, que les falla esto. eso cansa, a veces casi no hay pacientes,
pero con los pocos que tenemos es suficiente, por tantas cosas, que sino

anotaste un servicio hasta te lo quieren cobrar  ti

|| meto convenio. para que me cubran

La nifia llorona, que se aparece en los elevadores, pero a mi nunca me ha

15.
‘ salido.

Entrevista 4. En PH

Mas.4B. Lic. En enfernferfa. 4aiios. Turno vespertino y nocturno.

J1 Role por un mes y medio, lraje papeles y me dieron capacilacion de
induccibn donde todos los jefes de departamento nos mostraron en qué

‘ consistia, nos hablaron de Ia historia del Puerta de Hierro que pertenece a

un corporativo.
2. | Siy no traen equipos sofisticados innovadores, pero no te dan la

capacitacién
["Es como todo a veces &, par mi parle si hay trabajo en equipo.




Con mi jefe inmediato, me dice que hacer para solucionarlo.

. ‘

‘[7 Es un hospital de muy buena calidad. con buenas instalaciones, uno puede
crecer y aprender aunque es muy estructurado na a 10dos se les da la
oportunidad. Hay debilidad can los nuevos, hace falta que el personal de

‘ nuevo ingreso o motiven o les den platicas de molivacionales. Bueno a mi
| me gusta el hospital me siento a gusto trabajando aqui

Volvemos a lo mismo todo indica capacitacion de los nuevos ya que en otros
hospitales no les dan a importancia como aqui y vienen con esa escuela

quieren venir aqui y hacer lo mismo, como no aplicar medicamentos 6 no
hacer cosas y anotario se les hace faci, les vale. Lo malo es que somos un

} | eauipo y afecta a todo el personal enfermeria
B ‘ No
‘ 10.[si
El aniversario y posada, pero nunca he asistdo a ninguna,

Sifijate siempre he pensado que en una sola hoja se podria poner todas. es

que hay muchos formatos y eso quita mucho tiempo, muchos companeros
se basan en a papeleria y dejan al paciente, porque saben que el otro turno
es exigente y ignen que dejar las hojas bien. Una estrategia es que solo hay

una hoja de enfermeria

13. [ Buenas, muy buenas.

74| Si, cuando lenemos oportunidad juniamos a todos los que cumplieron anos
en el mes y nos cooperamos para un pastel a la salida, siempre y cuando

no afecte las labores.

La nina del tercer piso, en si no se me la historia pero a Martin lo

&

asustaron.




Entrevista 5. En PH |

Fem.5B. Lic. En enfermeria. Safios. Turno vespertino y noctumo.

7. [Traje papeles, me hablaron, role 500 une semana es que era ceanda |

empezé lo de seguro popular. habia mucho trabajo Después se me capacito |
en el aula con los jefes de departamentos

2. | Pues, si nos capacitan para dar un mejor Servicio.

si
|
4. | Depende del tipo de confiicio, pero cas: siempre con la jefa inmediata

of

5. | En ocasiones si, en ocasiones no
6 |[No )
7 No.

18 [ Con un buen ambiente laboral

a tecnologia, buenos

. pues un lugar de
‘ equipos. para brindar una buena atencion a los pacientes.
\L Salimos a veces, pero como tengo doble turno poco salgo.
10:[ S

11, | La posada

72. | §i. hay muchos papeles

13. | Buenas. 0
‘ 14.[sic
5. | La nina que se aparece en todos lados.




11. Discusion t

Por medio de la aplicacién del Instrumento OCAI se evalud la cultura organizacional
de dos hospitales se obtuvo un panorama de cémo los miembros perciben a la
organizacién. la forma en que se comportan. Este modelo provee un retrato de la
organizacion. no hay culturas buenas o malas, cada organizacion es descrita por
una serie de respuestas. donde los resultados seran acertados y precisos en cuanto
el personal responda a los Items de manera fiel

Los dos hospitales tiene caracteristicas de los cualro tipos de cultura, los eslilos
dominantes para el HG fueron: la jerarquica y tipo clan, o que nos muestra que en
las grandes organizaciones gubernamentales la primera cultura es la mas
representativa. La enfermeria es una profesion fuertemente normalizada y en este
sentido mas accesible a la supervision. quiere decir que el personal de enfermeria
se distingue por tener un control en i0s procesos, por el acalamiento a las normas,
por la presencia de responsadles cuyas caracteristicas seran ser estrictos,

controladores y poco flexibles

La cultura tipo clan se va a manifestar por lo siguiente: se espera la satisfaccion del
personal, su esencia s el trabajo en equipo, el compromiso por parte de los
trabajadores, se mantiene unido por Ia lealtad y la radicion 2* Segun Jacobs en la
cultura tipo clan se espera una mejor productividad aunque no asi la mejor
calificacion del paciente.®? En el estudio la influencia de la cultura en el desemperio
hospitalario, los hospitales con mayor numero de egresos y estancia hospitalaria
tuvieron el desempeno mas bajo en satisfaccién del paciente.” lo que coincide con
nuestro estudio en el caso det HG hay mayor numero de pacientes hospitalizados y
los dias de estancia hospitalaria son mas profongados y la calificacion global en
cuanto a la atencion de enfermeria fue de 8 82

En la dimension de las caracteristicas dominantes del hospital el resultado fue un
]

27 % tanto 1a cultura tipo clan como la adhocratica, lo que nos dice que el hos
se caracleriza por ser un lugar dinamico, emprendedor y creativo, lo que lo mantiene
unido es el compromiso y experimentacion (innovacion en a mejora de procesos).

£3



'
estan a la vanguardia en servicios. disposicién para el cambio. Recientemente el
HG ha mejorado su infraestructura; se cred el drea de Terapia intensiva pedidtrica,
el area de Urgencias fue reasignada y remodelada, el Triage cambi8 de lugar por
uno mas amplio, las salas de nospitalizacion fueron mejoradas (cuentan con
lavamanos. aire acondicionado, camas nuevas). Se ha innovado en 10s Procesos
para la acreditacion de programas y el personal esta compromelido en et
cumplimiento de estos procesos. En quiréfana se han mejorado los procesos, se
Ifeva a 6abo el iempo fuera con el fin e prevenir errares e las ciruglas. en lactantes
hay una biracara de medicamentos de aito riesgo lo que nos dice que se estan
aplicando las metas intarnacionales, en este caso la meta nimera tres para mejorar
Ia seguridad de los medicamentos de allo riesgo, se esta presentado un cambio en
cuanto a los procesos y el personal tiene que estar capacitandose de acuerdo alas
necesidades de fa organizacion. Lo que nos dice que en la medida en que los
procesos avanzan, las personas deben reorientar sus tareas hacia la identificacion
y resolucién de problemas. trabajos que rfequieren nuevas competencias

laborales.

Sobre la dimension liderazga en el hospital el resultado muesira que la cultura
dominante es la jerarauica con un 30 %. Eslo es importante porque los procesos
de enfermeria requieren de un control y seguimiento de normas por o que fos
lideres estan en constante supervision para que se realicen las acciones de acuerdo

alas normas establecidas

En la gimension administracion de empleados la cullura dominante fue de tipo cian
y mercado con un 27 %. Esto quiere decir que se Caracteriza por ser considerados
como una familia, se trabaja en equipa y lo mas importante es que el empleado esté
salisfecho para que sea praductvo Esto se fundamenta con el hecho de que todos
contestaron que se sienten satisfechos con su sueldo, tienen diversas prestaciones
economicas, permisos y festejos como' el Dia del trabajador. de las madres, de la
enfermera, Navidad, del nino. Y en cuanto a la cultura de mercado resulta ser
incongruente ya que este tipo de cultura esta enfocada al exterior en donde los

lideres son exigentes y los empleados prefieren la estabilidad de la organizacion



i
La vanable de Unron (cohesion de empleados) resuitd estar equilibrada y no esta
inclinada hacia un tipo de cultura en Jo parficular. El resultado obtenido fue de uri 25
% en los cuatro tipas de cufturas. Lo que quiere decir que los valares que mantienen
unido al HG son Ia lealtad. Ia confianza, la innovacién. el logra de metas, hay
compramisa por patte de los empleados y las normas son impodantes para
mantener fa estabiidad. Lo que nos dice que algunas organizaciones pusden
requerir una cultura equilibrada donde no se requiere mayor énfasis en algun tipa

de cuiura. 2

Las dimensiones esirategias y criterios de éxito determinan como se alcanzan los
objetivos y coma san celebrados los triunfos. ef resultado fue. 1a cultura jerdrquica
©nun 29 %y la de clan en un 28 % lo que quiere decir qus estan enfocados en los
procesos internos en busca de la estabilidad, eficiencia y control, para tener un
mejor funcionamiento. Sienao importante tener satisfecno al persanal para que logre

ser productive.

En cuanto a la satisfaccién del paciente, una de las funciones de la enfermera es
proporcionar cuidados, confort y sequridad a sus pacientes. La calificacién global
obtenida fue de 8.82 que no es un mal resultado. Las respuestas de los pacientes
sugieren una gran variabilidad, las caracteristicas menores valoradas fueron la
atencion con rapidez y Ia informacien al ingreso. Cabe mencionar que los pacientes
aunque sealaron estas opcion con menor valor decian que entendian que estaban
acupadas, eslo por la cantidad de pacientes. Y respecto a la informacion al ingreso
el resultado muestra que hace falta informar al paciente los cuidados al ingreso. La
calificacion mds alta fue Ja actividad de presentarse en cada turno ya que €s un
proceso bien establecido que se realiza para la entrega de turno al iniciar Ia jormada
De igual forma se califico postivamente. ef cuidado a la intimidad def paciente, son
amables y respetuosas

En el PH los estilos dominantes fueron fa jerarquica con un 32.3 % que coincide con
las caracteristicas en donde las reglas y las normas son las que rigen y mantienen
Ia estabilidad; y a de mercada con un 26.2 % sienda un hospital privado su mision

esta encaminada a la competencia; el nicleo de los valores que dominan las
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organizaciones lipo mercado son la rentabilidad y la productividad. En este tipo de
cultura los clientes son exigentes, la principal tarea de gestién es conducrr a las
ganancias econémicas. Aqui los lideres son exigentes y poco flexibles. Que de
acuerdo a las observaciones tienen un control estricto al ingreso, constantemente
estan supervisando los procesos, son poco flexibles con el personal

La dimension del liderazgo en PH fue la jerarquica con un 39 % siendo este valor el
mayor porcentaje. esta enfocada a la estabilidad, el control interno, la
responsabilidad y el cumplimiento de procesos, la meta es la eficiencia y el
cumplimiento de los objetivos. Y Ia cullura de mercada obtuvo el 21 %, que coincide

con loque los empleados en las entrevistas; que estan

revisando los procesos, todos los dias les informan sobre las incidencias del
paciente y médico, mencionando la importancia que el cliente y el médico estén
conformes.

La dimension union (cohesion de empleados) en el caso de PH la cultura dominante
fue la jerarquica con un 31 % es decir que lo que mantiene unido al hospital son las.
reglas y las pollticas formales, mientras que la de menor porcentaje fue el de tipo
clan con un 16 % ya que se deja en Gltimo lugar al empleado. el principal el objetivo
es el mercado y ganar a la competencia

La variable dominante del énfasis estratégico en Puerta de Hierro fue la jerarquica
con un 31 % lo que nos dice que el éxito se define por el control de procesos para
mejorar la atencion y un 29% la cultura de mercado que se traduce en superar a la
competencia -

Respecto a la dimension cntenos de éxito esta inclinado hacia el mercado que es
un enfoque de logros, motivar a los empleados para que realicen y cumplan las
expectativas de sus clientes los objetivos son a productividad y rentabilidad. Lo que
da como resultado una mejora en la salisfaccion del paciente siendo aqui la
calificacion global en cuanto a la atencién de enfermeria de 9.7 cumpliendo con los

objetivos de la organizacién



En cuanto a Ia satisfaccion del paciente no hubo gran variedad de respuestas, las
actividades menos valoradas fueson la atencién con rapidez. el trabajo profesional
¥ la coordinacién entre las enfermeras. que se complementa con los comentarios
de los pacientes que el persoral es muy joven y le falta de experiencia. Sin embargo
comentan que la atencion que proporcionan es con amabilidad y que ademas se
relaciona con el tipo de cultura de mercado dominante donde la satisfaccion del
paciente es lo mas importante

Sin embargo se aprecia la diferencia e las expectativas de los pacientes en cada
uno de los hospitales. es decir en HG los pacientes son més tolerantes ante la
tardanza en la atencién y justifican a la enfermera haciendo mencion que las
entienden porque estan ocupadas, mientras que en el PH por ser un hospital privado
las exigencias son mas altas demostrado por los comentarios como. qua vengan

rapido al llamado, se fardan en antenderme.

Esta claro que por ser dos instituciones con diferentes objetivos la cultura resulta
ser diferente, ya que esta establece las diferencias entre una organizacién y otra,
transmite un sentimiento de identidad a los miembros, genera un compromiso en
los empleados, sirve como guia y control, da forma a las actitudes y comportamiento
de los empleados

Los resultados de la cultura organizacional son de gran ayuda ya que la cultura es
un factor clave que favorece a las organizaciones a mejorar su rendimiento y nivel
de competencia por lo que reorientar su actitud cultural puede llegar a ser una
ventaja. Para los organismos publicas resulta Util para disefiar estrategias para
fortalecer fa unién y mefGrar la supervivencia. permitiendo a los gerentes conducir a

las empresas a mejorar toma de decisiones.

Finaimente una evaluacion de la metodologia de Cameron y Quinn nos lleva a

expresar lo siguiente: no es posible abarcar algunos rasgos de la cullura como son

las refaciones con los jefes, la comunicacion entre el personal, conacer i el

empleado se siente satisfecho con los valores de Ia organizacion, para ello es

necesario realizar entrevistas y realizar observaciones directas. Se detects que por

la necesidad de leer todas 1as preguntas y despugs responder result tedioso para
i

%0



los participantes lo que contribuye a que las respuestas no sean plasmadas a
conciencia. par fa falla de tiempo o de interés por parte del participante No es 1a
panacea sin embargo se puede obtener un diagnéstica de la cultura en el momento
v @ parlir de este conocer si son congruentes los resultados con las metas de la
organizacién y permitir a los gerentes tomar acciones para la mejora



12. Conclusion

El dizgnosticar fa cultura organizacional es importante para los dos hospitales ya
que nos muestra una foto de fa cultura en el momento del diagnéstico, a parti de
aqui se pueden plantear nuevas estrategias encaminadas al cumplimiento de los.
objetivos. Esta metodalogia ha sido ampliamente utilzada en los servicios de salud

como un potenciador de la mejora.

Los resultaaos de acuerdo ala percepcion del personal de enfermerla muestran que
las culturas dominantes en los dos hospitales fue a jerarquica que nos muestra
c4mo (a estabilidad interna, es decir el buen funcionamiento es de gran importancia
para las dos instituciones, seguida por la de clan en el HG, lo que nos dice gue esta
encaminada a la satisfaccion de los empleados y a fa productividad, los empleados
salisfechos producen'efectividad. En el PH1a segunda dominante fue la de mercado
donde los crterios de éxito son a competencia, que coincide con la mision.

Una cultura fime proporciona estabilidad a una organizacion. Si la cultura no va
bien con todos, incluso para algunas organizaciones llega a ser un obstaculo
importante para el cambio, es asi cuando los valores no coinciden con aquellos que
aumentan la eficacia de la organizacion. La cultura no es estatica lo que se concluye
en jas entrevistas, comentan que ha mejorado en 108 procesos.

£l persona de las dos instituciones siente que (rabaja en un buen ambiente, en el
HG el personal busca fa capacitacion como mejora personal, tienen tradiciones
como el festejo de los cumpleaos, las posadas. el dia de la enfermera, del
trabajador, del nino de las madres, siente saisfecho con su sueldo, Io que va de
acuerdo a la cultura tipo cfan, s1 tienes un trabajador satistecho producira mas, las
relaciones con las jefes inmediatos son buenas, ven al haspital con poca capacidad
para pacientes, faita de insumos, falta de personal, se les asigna de seis a nueve
pacientes por enfermera, lo que no les permite dar una mejor atencion. Se sienten

comprometidos con los valores e la organizacién.

£l pessonal del PH se les capacita constantemente, las relaciones con los jefes son

buenas, el personal que no se siente satisfecho con lo que gana, sus respuestas
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se reflejaron los valores de compelencia, que demuestra o importante que es dar
una buena atencion del paciente. se les asigna toca de dos a tres pacientes, por lo
que se puede dar una alencion mas personalizada. coincidieron que es muy
burocratico, son varias hojas de enfermeria que deben de lienar, pero que son
necesarias, la mayoria respondio que se siente comprometido con los valores de fa
organizacion, lo que nos dice que Ja cultura va de acuerdo ala mision

La salud Publica estudia y se ocupa de la enfermedad de las poblaciones. A su vez
el estudio de la epidemiologia involucra, no solo el conocimiento del estado de
salud-enfermedad de una comunidad, sino también de los recursos que tiene para
asistirlo como son: poblacién. medio ambiente, salud ocupacional, atencion medica,
la cultura y organizacién. % Las organizaciones de atencién a la salud tienen una
clara mision y vision el cual se logra con la alianza e los trabajadores, tomando
siempre en cuenta si las aptitudes y aclitudes van de acuerdo a los objetivos de la

. para ello la de realizar un de la cultura
organizacional, ya que este permite a los gerentes tomar decisiones para mejorar

Ios procesos proporcionar una mejor atencion al paciente

Los datos obtenidos permitieron conocer la cultura organizacional asi como la
satisfaccion de los pacientes respecto @ la atencion de enfermeria de ambos
hospitales, hecho que ayudara a establecer propuestas de mejora en los procesos
de atencién y con ello lograr el cumplimiento de los objetivos



13. Sesgos y limitaciones

Una fimitacién en la investigacion fue el lipa de muestreo no probabilistico ya que
n0 todos tuvieron 1a apartunidad de participar, en el cusstionario de OCAI se aplict.
solo al personal femenino.

Se mostrd renuencia por parte del personal de enfermerla para contestar la
encuesta y en algunas ocasiones las contestaron sin analizar las preguntas por o
que puede llevar a oblener respuestas alejadas de la realidad

Serla til contar conyun mayor nimero de entrevistas semiesirucluradas, ya que
este nos proporciond caracteristicas de la cultura que no se puede apreciar en un
cuestionario.

En el cuestionario de satisfaccion del paciente la escala de Likert se pudo adecuar
para una mejor comprension como: 4. nunca, 3, casi nunca, 2. casi siempre, 1

siempre.
14, Consideraciones éticas
Esta investigacién fue aprobada por el Comité Hospitalario de Biogtica y Etica en

Investigacién det Hospital Civil “Dr. Antonio Gonzalez Guevara®. Con el No. De
Oficio 4074
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Cuestionario de cultura organizacional (Anexo 1.)
UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NAYARIT
MAESTRIA EN SALUD PUBLICA

Fecha Servicio. Categoria Antigiiedad._____

CUESTIONARIO DE CULTURA ORGANIZACIONAL

Por favor conteste segun piensa es el hospital. Divida los 100 puntos en las 4
opciones de cada caracteristica. Asigne un mayor nimero de puntos a la opeion
que usted considere. (Ninguna descripcion es mejor o peor que las otras)

Caracteristicas del hospital [Puntos |

A hospital es un lugar muy personal. £ como una gran familia |

|8 |l hospital es uh lugar muy dindmico y emprendedor El personal esta [
dispuesto a poner de su parte y tomar riesgos.

€l hospital esta arientado al cumplimiento de las tareas. La gente es muy
competitiva y orientada hacia el logro de los objetivos. 1

[El hospital es un lugar muy controlado y estructurado. Los procesos
tienen gran influencia en todas las actividades.

burocratics
[ [Total

[2_ [ Liderazgo en el hospital Puntos

["&” | Los lideres en el hospital generalmente son amabes y se preocupan por su

|| personal. Buscan desarrallar el maximo potencial de sus empleados. Son
plo.

como un e
B | Los lideres en el hospital sor arriesgados en la toma de decisiones. Lo que

incentiva al personal a arriesgarse y a la innovacién de entos
C | Los lideres son coordinadores y facilitadores motivan al personal 2 alcanzar

sus objetivos
Los lideres se apegan estrictamente a las reglas establecidas en el hospital

D

|
[

Administracion de empleados o Puntos
£l estilo de administracion en el hospital se caracteriza por el trabajo en

equipo, el consenso y la participacién
El estilo de administracion en el hospital se caracteriza por 2 toma de riesgo \
| individual, a innovacion y 12 tivertad N
['C TElestito de admigistracion en el hospital se caracteriza un el cumplimiento de f
| competencias, alta demanda y su ealizacion.
Ef estilo de administracion en el hospital se caracteriza por Ia seguridad det |
1 prevencion y 1a estabilidad en las relaciones. |

B

D
empleo, la
Total




4| Unidad en elhospital B Puntos

Los valores que mantienen unido ai hospital son a lealtad v la confianza |
mutua. Hay un gran compromisa del personal con Ia

8 | Los valores que mantienen unido al hospital son el compromiso con la |
| innovacion y el desarrollo. El hospital busca sobresalir y estar a lavanguardia. ||
[T s valores aus mantiensn wnigo o hospital son el enfasis en el logro de

metas |

e
05 valores que mantienen unido al hospital son las reglas y 1as politicas

Ff‘@i S (|

[ Trout

—
Enfasis estratégico Puntos |

y Ia participacion.

El hospital hace hincapié en la adquisicion de nuevos recursos y |a creacion de |

| nuevos desafios. Probar cosas nuevas v la proyeccion de

€ [t hospital hace hincapie en las acciones de competencia y el rendimiento. Se |
cuenta con los objetivos ambiciosos y dominantes coma Ser fider en gw‘

B

A r €l hospital hace hincapié en el desarrollo humano, mayor confianza, apertura J
|

P

—

| mercado |

D ‘s\ hospital hace hincapié en la permanencia, Ia estabilidad. Eficiencia y |

‘ cantrof; e funci correcto es impontante |

[_liveat [
Criterios de éxito “[Puntos” |
El hospital define el éxito en base al desarrollo de los recursos humanos, ‘
trabajo en equipo, el con los empleados y sus. |

| €1 haspital define el éxito en base a la innovacion y el descubrimiento de
nuevosretos. .
La organizacion define el exito en base a ganar mercado y superar a la

D | 1a organizacion defme el éxito en base a la eficiencia, permanencia y
| estabilidad.

Total - |

Fuente: taducido y adaptado del inglés de: Diagnosing and Changing
Organizational Culture: Based on the Gompeting Values Framework (Cameron &
Quinn, 1999}



Carta de consentimiento informado (Anexo 2.)

Cata de informado para la 6 en de i

Cugar. fecha,

Por medio de la presente autorizo participar en la investigacion que lleva como titulo
"Cultura organizacional del personal de enfermerla segun el madelo de Cameran y

Quiny la refacion con la satisfaccion del paciente

Se me ha infarmado que el objeto de estudio es identificar ef tipo de cultura te
enfermeria y analizar Ia relacion con la satisfaccion del paciente

Se me explico claramente que mi participacion consistira en una entrevista Declaro
que se me ha informado sobre los posibles molestias,

que no habra bengficios derivados del estudio

Se me ha ofrecido informacion clara, oportuna y veraz, asi como responder a
cualquier pregunta. Entiendo que conservo el derecho de refirarme del estudio en

cualquier momenta que asi lo decida

Se me ha asegurado que no se me idenfificara en las presentaciones o
publicaciones que se deriven del estuca y de que los datos relacionadas con mi

privacidad seran manejados en farma confidencial.

Firma del Participante.

Nombre, firma del investigador
[



Cuestionario de Satisfaccion del paciente (Anexo 3.)

UNIVERSIDAD AUTGNOMA DE NAYARIT
MAESTRIA EN SALUD PUBLICA

Fecha. Servicio. _ _sexo. €dad

Estimado paciente nos gustaria conacer su opinion sabre el trato que ha recibido
por ef personal de enfermerla. La informacién que nos facilite serd totaimente
andnima y confidencipl. y nos servira para proporcionar una mejor alencion de
enfermeria

Gracias por su colaboracion

Marque con una X la opcion que mejor describa su opinién
1.- Totalmente en desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- De acuerdo

4.- Totaimente de acuerdo

Cuando he pregun(ado al personal de enfermeria. he obtenido respuestas | |

claras

T2 |

Durame el ingreso, he sabido quien era mi enfermera responsable en cada ‘ ‘
‘ 2 } Cuando he necesitado, me han atendido con rapidez . i
3| He recibido informacion ciara al ingreso por parte def personal de enfermeria | |

‘Respeclo a la atencion que he recibido valord posiivamente 1a |

El personal de eniefmsna ha trabajado de farma coordinada

del personal de enfermeria. |

Las enfermeras son compresivas y han entendido mi situacion I

Las enfermeras son amables y respeluosas.

w‘

He recibido informacion necesaria para saber que tengo que hacer en el
momento que se me de alta. I

El personal de enfermeria ha respetado mi intimidad |
|
I

11| Me he sentido seguro coh los cuidados recibidos por enfermeria ‘

<Qué aspectos cree que debemos mejorar?

Valore giobalmente Ia calidad de la atencion de enfermeria recibida def 1 al 10
(siendo 1 la de menor calidad y 10 a de mayor calidad posibie)
Nimero de dlas que ha estado hospitalizado.



Oficio de autorizacion de protocolo
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Operacionalizacién de variable

Variable definicién Dimensiones Subdivisiones Thems
Cultura La cullura organizacional | Clan: Caracteristicas dominantes | 1A
organizacional | significa un modo de vida, un | Relaciones tipo familiar, trabajo en | Liderazgo organizacional | 2 A
sistema de creencias y | equipo, ayuda mutua stilo gerencial 3A
valares, una forma aceptada Union de la organizacion | 4 A
de  teraction y  de Enfasis estratégico S5A
relaciones  tipicas  de | Criterios de éxito 6A
determinada  organizacién. | Adhocratica - | Caracteristicas dominantes | 18
La cultura organizacional, a | Innovacion creatividad, autonomia, | Liderazga organizacional | 2 B
veces llamada busqueda de riesgos. Estilo gerencial 38
atmésfera o ambiente Union de la organizacion | 4 B
‘ organizacional | Enfasis estratégico 58
Criterios de éxito 68
B T Mercado | Caracteristicas dominantes [1C
Participacién en el mercado, | Liderazgo organizacional | 2C
estabilidad financiera,  trabajo | Estio gerencial ic
individualista Unién de la organizacion | 4C
| Enfasis estratégico 5C
‘ Criterios de éxito 6C
\ Jerarquizada | Caracteristicas dominantes | 10
Enfasis en las reglas, jerarquias | Liderazgo organizacional 20
eslablecidas Estilo gerencial 3D
Unién de la organizacien 4D
Enfasis estralégico 5D
Criterios de éxito 6D
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