
 

 

 
 

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 
 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION 

PÚBLICA 
 

 

TESIS 
 

NIVEL DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y 

SATISFACCIÓN DE USUARIOS DEL SERVICIO DE 

DIAGNÓSTICO POR IMÁGENES DEL HOSPITAL 

DE VENTANILLA-CALLAO DURANTE ENERO-

MARZO DEL 2021 
 

PARA OPTAR EL TÍTULO PROFESIONAL DE  

LICENCIADO EN ADMINISTRACIÓN PÚBLICA 

 
Autor: 

Bach. Socualaya Samaritano Raul Henderson 

ORCID: https://orcid.org/0000-0002-0718-2658 

 

Asesor: 

Dr. Villanueva Calderón Juan Almicar 

ORCID: https://orcid.org/0000-0002-8760-9390 

 

Línea de Investigación: 

Gestión Empresarial y Emprendimiento 

 

Pimentel- Perú 

2024 
 

https://orcid.org/
https://orcid.org/


 

 

HOJA DE APROBACION DE JURADO 

TESIS 

NIVEL DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCIÓN DE 

USUARIOS DEL SERVICIO DE DIAGNÓSTICO POR IMÁGENES 

DEL HOSPITAL DE VENTANILLA-CALLAO DURANTE ENERO-

MARZO DEL 2021 

 

Asesor (a):    MG. Vi l lanueva Calderón, Juan Amilcar  
   Nombre Completo                                    F irma  

 

 

Presidente (a) :     Dr. Garc ía Yovera Abraham José       
                  Nombre completo                        Firma  

 

 

 

 

 

Secretario (a) :  Mg. Falla Gómez Carol ina de Lourdes   

 

   Nombre Comple to                          Firma  

 

 

 

 

 

 

Vocal (a):    Mg. Mory Guarnizo Sandra   
   Nombre Comple to                         Firma  

 

 

 

 

 



ii 
 

 
 

 

DECLARACIÓN JURADA DE ORIGINALIDAD 

 

Quien(es) suscribe(n) la DECLARACIÓN JURADA, soy (somos) egresado (s) del Programa de 

Estudios de Administración de la Universidad Señor de Sipán S.A.C, declaro (amos) bajo juramento 

que soy (somos) autor(es) del trabajo titulado: 

 

NIVEL DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCIÓN DE USUARIOS DEL 

SERVICIO DE DIAGNÓSTICO POR IMÁGENES DEL HOSPITAL DE VENTANILLA-

CALLAO DURANTE ENERO-MARZO DEL 2021 

 

 

El texto de mi trabajo de investigación responde y respeta lo indicado en el Código de Ética del 

Comité Institucional de Ética en Investigación de la Universidad Señor de Sipán (CIEI USS) 

conforme a los principios y lineamientos detallados en dicho documento, en relación a las citas y 

referencias bibliográficas, respetando al derecho de propiedad intelectual, por lo cual informo que la 

investigación cumple con ser inédito, original y autentico.  

 

En virtud de lo antes mencionado, firman: 

SOCUALAYA SAMARITANO RAUL 

HENDERSON  
DNI: 44830794 

 

 

 

 

 

  Pimentel, 10 de febrero de 2023 

  



iii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dedicatoria 

 

Esta tesis quiero dedicarles a mis padres,  

mi hermana y mi esposa que siempre han 

 apoyado al esfuerzo de continuar y seguir en 

 el camino de la superación y ser mejor  

persona cada día. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



iv 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Agradecimiento 

 

Quiero agradecer a Dios por permitirme 

Estar con bien de salud y permitirme seguir 

En el camino de la autorrealización y también 

Agradecer a mis docentes que me apoyaron con 

 su dedicación y esmero para lograr 

mis objetivos trazados. 
  



v 
 

Resumen 

En la investigación titulada “Clima organizacional y satisfacción de usuarios 

del Servicio de Diagnóstico por Imágenes del Hospital de Ventanilla – Callao 

durante enero-marzo del 2021”; cuyo objetivo general fue determinar la relación del 

nivel del clima organizacional y la satisfacción de usuarios del servicio de 

diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla – Callao durante enero - marzo 

del 2021. Metodológicamente fue aplicada, cuantitativa, explicativa, no 

experimental, transversal y la muestra fue de 10 empleados y 291 usuarios del 

Servicio de Diagnóstico por Imágenes del Hospital de Ventanilla del Callao. 

Concluyó que existe relación significativa entre el nivel del clima organizacional y la 

satisfacción de usuarios del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 

Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021, por medio del valor p el cual es 

0.012 menor al nivel de significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula. 

Palabras clave: Clima organizacional, satisfacción del usuario, humana, técnico-

científico, entorno 
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Abstract 

In the research titled “Organizational climate and user satisfaction of the 

Diagnostic Imaging Service of the Ventanilla Hospital – Callao during January-

March 2021”; whose general objective was to determine the relationship between 

the level of the organizational climate and the satisfaction of users of the diagnostic 

imaging service of the Ventanilla Hospital - Callao during January - March 2021. 

Methodologically, it was applied, quantitative, explanatory, non-experimental, 

transversal and the The sample consisted of 10 employees and 291 users of the 

Diagnostic Imaging Service of the Ventanilla del Callao Hospital. It concluded that 

there is a significant relationship between the level of the organizational climate and 

the satisfaction of users of the diagnostic imaging service of the Ventanilla Hospital 

- Callao during January - March 2021, through the p value which is 0.012 less than 

the 0.05 significance level. , therefore, the null hypothesis is rejected. 

 

Keywords: Organizational climate, user satisfaction, human, technical-scientific, 

environment 

  



vii 
 

Índice de contenido 

HOJA DE APROBACION DE JURADO i 

DECLARACIÓN JURADA DE ORIGINALIDAD ii 

Dedicatoria iii 

Agradecimiento iv 

Resumen v 

Abstract vi 

Índice de contenido vii 

Índice de tablas ix 

Índice de figuras x 

I. INTRODUCCION 1 

1.1. Realidad Problemática 1 

1.2. Antecedentes 3 

1.2.1. Internacional 3 

1.2.2. Nacional 6 

1.2.3. Local 8 

1.3. Teorías relacionadas al tema 9 

1.3.1. Clima organizacional 9 

1.3.2. Satisfacción de usuarios 14 

1.4. Formulación del Problema 18 

1.4.1. Problema general 18 

1.4.2. Problemas específicos 19 

1.5. Justificación e importancia del estudio 19 

1.5.1. Justificación practico 19 

1.5.2. Justificación teórica 20 

1.5.3. Justificación metodológica 20 

1.6. Hipótesis 21 

1.6.1. Hipótesis general 21 

1.6.2. Hipótesis especificas 21 

1.7. Objetivos 21 

1.7.1. Objetivos generales 21 

1.7.2. Objetivos específicos 22 



viii 
 

II. MÉTODO 23 

2.1. Tipo y Diseño de investigación 23 

2.1.1. Tipo de investigación 23 

2.1.2. Diseño de investigación 23 

2.2. Población y muestra 23 

2.2.1. Población 23 

2.2.2. Muestra 24 

2.3. Variables, Operacionalización 25 

2.3.1. Variables 25 

2.3.2. Operacionalización de variables 26 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad

 27 

2.4.1. Técnicas 27 

2.4.2. Instrumentos de recolección de datos 27 

2.4.3. Validez y confiabilidad 28 

2.5. Procedimientos de análisis de datos 29 

2.6. Criterios éticos 29 

2.7. Criterios de Rigor Científicos 30 

III. RESULTADOS Y DISCUSION 31 

3.1. Análisis descriptivo 31 

3.2. Análisis inferencial 40 

3.3. Discusión 44 

IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 48 

4.1. Conclusiones 48 

4.2. Recomendaciones 49 

REFERENCIAS 52 

ANEXOS 60 

  



ix 
 

Índice de tablas 

Tabla 1. Matriz de operacionalización de clima organizacional 26 

Tabla 2. Matriz de operacionalización de satisfacción del usuario 27 

Tabla 3. Prueba de validación 28 

Tabla 4. Confiabilidad del instrumento clima organizacional 29 

Tabla 5. Confiabilidad del instrumento satisfacción del usuario 29 

Tabla 6. Comportamiento de la variable clima organizacional 31 

Tabla 7. Comportamiento de la dimensión liderazgo 32 

Tabla 8. Comportamiento de la dimensión motivación 33 

Tabla 9. Comportamiento de la dimensión innovación 34 

Tabla 10. Comportamiento de la dimensión seguridad e higiene 35 

Tabla 11. Comportamiento de la variable satisfacción del usuario 36 

Tabla 12. Comportamiento de la dimensión componente humano 37 

Tabla 13. Comportamiento de la dimensión componente técnico-científico 38 

Tabla 14. Comportamiento de la dimensión componente entorno 39 

Tabla 15. Prueba de hipótesis general 40 

Tabla 16. Prueba de hipótesis específica 1 41 

Tabla 17. Prueba de hipótesis específica 2 42 

Tabla 18. Prueba de hipótesis específica 3 43 

  



x 
 

Índice de figuras 

Figura 1. Comportamiento de la variable clima organizacional 31 

Figura 2. Comportamiento de la dimensión liderazgo 32 

Figura 3. Comportamiento de la dimensión motivación 33 

Figura 4. Comportamiento de la dimensión innovación 34 

Figura 5. Comportamiento de la dimensión seguridad e higiene 35 

Figura 6. Comportamiento de la variable satisfacción del usuario 36 

Figura 7. Comportamiento de la dimensión componente humano 37 

Figura 8. Comportamiento de la dimensión componente técnico-científico 38 

Figura 9. Comportamiento de la dimensión componente entorno 39 

 



1 
 

I. INTRODUCCION 

1.1. Realidad Problemática 

La pandemia a nivel mundial ha causado diferentes consecuencias en los 

diferentes entornos como es en el campo de salud generando un incremento 

de las atenciones que con ello también el nivel de estrés a los cuales ya 

estaban sometidos normalmente provocando que no mantengan el mismo 

rendimiento y proactividad. 

La calidad laboral de una institución está sujeta a su entorno, ambiente y 

convivencia de la organización en la institución. Considerando un punto 

importante el trabajo correcto y adecuado se busca fortalecer la percepción 

y contribución hacia la institución ocasionando una buena relación de 

trabajadores como componente principal y en la gestión del desarrollo de 

otras áreas (Cárdenas y Moncada, 2021). 

A nivel internacional podemos observar que los servicios públicos sanitarios 

vamos a encontrar una gran diversidad que van estar ligados a su estructura 

y proceso, pero los servicios públicos sanitarios con mayores defectos se 

van a registrar en el continente americano (Calderón, 2017). 

Así es el caso del estudio realizado en México la cultura organizacional de 

un primer sistema de salud en el estado de Morelos en el cual se evaluaron 

4 dimensiones obteniendo como resultado un bajo nivel de cultura 

organizacional. Afectando significativamente en el desempeño de los 

trabajadores (Martínez et al, 2019). 

Otro estudio en Brasil nos evidencia el total desconocimiento sobre la 

relación estrecha entre el empleador y empleado, en el cual deber ser 

motivada por la empresa para favorecer su rendimiento y su beneficio del 

trabajador respecto a sus tareas. Además de evidenciar adversidades en las 

relaciones y en interacciones laborales dentro del trabajo (Ferrari et al, 

2019). 

Además, en Chile al realizar una investigación se obtuvo como resultados 
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que el cuestionario en cada una de sus dimensiones muestra un nivel 

fiabilidad y confiabilidad muy alta para tener como parámetro cómo se 

organiza la empresa a partir de las dimensiones que generen 

retroalimentación positiva respecto a su desempeño con fin de mejorar 

donde son las áreas débiles y fortalecerlas tomando decisiones en las 

instituciones de salud (Bustamante y Álvarez, 2019). 

A nivel nacional, los servicios públicos sanitarios son de regular calidad y de 

mayor demanda ya que en este sistema se encuentran todos aquellos que 

no cuentan con un seguro particular, pero teniendo en cuenta que este 

sistema de salud presenta bajo presupuesto se evidenciara problemáticas a 

nivel estructural y organizacional de las instituciones de salud (Lima Cómo 

Vamos, 2019). 

En Arequipa se evidencio que aproximadamente el 42% de personal 

asistencial percibe un clima neutro, en contraste de un 19% que evidencian 

un clima desfavorable y el resto un clima favorable, respecto al nivel de 

relación laboral se evidencio al 41% lo percibe de forma negativa, el 25% de 

forma regular y del resto lo consideran una adecuada vida laboral (Cárdenas 

y Condori, 2017). 

En Trujillo se evidencio que el Clima Organizacional del personal asistencial 

en un contexto de pandemia de COVID-19 en un Hospital del distrito de 

Santa Isabel, se obtuvo de las perspectivas de las personas estudiadas 

como por mejorar a un 80.0% (Sánchez, 2020). 

En el sistema de salud de Ica nos muestra la problemática que viene 

surgiendo en la calidad de atención por lo cual evalúa 4 instituciones en una 

población donde presenta un alto porcentaje de insatisfacción de los 

usuarios de los nosocomios por diferentes tipos de quejas en el cual surgió 

la necesidad de aplicación de un modelo de atención que mejore la 

interacción entre los usuarios y los servicios prestados (Becerra-Canales y 

Condori-Becerra, 2019). 

En Lima al realizar un estudio se evidencio que la dimensión de 
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remuneración económica se obtuvo como problema principal para los 

trabajadores, pero la calificación general fue aceptable a todo el Clima 

organizacional con un 76% y la satisfacción de los usuarios con un 64% 

aproximadamente en el INSN (Fernández-Oliva et al, 2017). 

En el hospital de ventanilla al pertenecer al gobierno regional del callao va 

estar expuestos a problemas políticos que van repercutir a sus instituciones 

encargadas y esta a su vez a la valoración de sus trabajadores de salud de 

las áreas especializadas como es el de Diagnóstico por imágenes que han 

tomado suma importancia en este contexto de pandemia evidenciado 

debilidades de nuestro sistema de salud que no han sido atendido en su 

debido tiempo por todo ello es de suma importancia realizar un  diagnóstico 

del clima organizacional de esta área. 

Podemos mencionar a nivel regional un estudio con los trabajadores 

asistenciales de un hospital del callao en el cual concluyeron que el clima 

organizacional y satisfacción laboral poseen una relación directamente 

positiva estadísticamente significativa. 

1.2. Antecedentes 

1.2.1. Internacional 

Lamprea y Angarita (2021), tuvo con objetivo determinar como el clima 

organizacional se vincula con la percepción externa de la calidad del servicio 

en el hospital. Metodológicamente fue correlacional, aplicada, cuantitativa, 

no experimental, transversal y la muestra fue de 99 empleados y de 295 

usuarios. Los resultados expresaron que el 88.5% de los empleados 

indicaron que el clima organizacional es regular. Concluyendo que la apatía 

que existe por el personal del centro de salud no lo permite ser participativo 

y sencillamente no se realiza ningún aporte impidiendo la solución de los 

problemas de los usuarios; la gerencia no estimula el liderazgo y la 

motivación de los empleados, por lo tanto, no se preocupa en mejorar la 

calidad de las actividades laborales. 
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Caicedo et al (2021), cuyo objetivo general fue establecer como el clima 

organizacional se vincula con la percepción externa de la calidad de los 

servicios de salud. Metodológicamente fue aplicada, cuantitativa, 

correlacional, no experimental, transversal y la muestra fue de 24 empleados 

y 383 usuarios. Los resultados permitieron conocer que el personal 

administrativo consideró al clima organizacional en un nivel adecuado con 

28.5% y el personal asistencial con 32.5% consideraron adecuado, por lo 

tanto, para ambos el clima organizacional fue adecuado, mientras que con 

un Rho de Spearman de 0.564 se demostró que el clima organizacional se 

vinculó de manera directa y moderada con la percepción de los usuarios 

sobre la calidad. Concluyendo que el clima organizacional para los 

empleados está entre medianamente satisfechos y satisfechos, sin 

embargo, resalta que el elemento de reciprocidad obtuvo la menor 

calificación en donde la equidad y retribución presentaron una atención muy 

especial, debido, a que no se reconoce la labor realizada de manera 

adecuada, asimismo, no se trata de igual forma a los empleados. 

Barreto et al (2021), presentó como finalidad establecer como el clima 

organizacional se vincula con la percepción externa de la calidad de los 

servicios en el centro de salud. Dentro de la metodología empleada fue 

aplicada, cuantitativa, correlacional, no experimental, transversal y la 

muestra estuvo conformada por 46 empleados para medir el clima 

organizacional y 379 usuarios para medir la percepción externa de la calidad. 

Los resultados en cuanto al clima organizacional los empleados 

consideraron que presento un nivel adecuado con un 52.5%, mientras que 

la percepción externa de la calidad de los usuarios presentó un nivel 

satisfecho con 48.5%; entre el clima organizacional se relación de manera 

directa con la percepción externa de la calidad con Rho de Spearman de 

0.485. Concluyeron que el clima organizacional presentó resultados que se 

ubican entre satisfactorios y medianamente satisfactorios, por ello, es muy 

relevante que se siga mejorando para que los usuarios reciban una atención 

que cubra sus expectativas; la infraestructura presento la puntuación más 

baja, en vista que los usuarios no están conformes con las instalaciones 
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físicas, equipos y como los empleados están presentados en la institución. 

Orduña (2022), en la investigación se presentó como objetivo general 

establecer como la satisfacción de la calidad de atención a los usuarios se 

relaciona con el clima organizacional en el centro de salud. 

Metodológicamente fue aplicada, cuantitativa, no experimental, 

correlacional, transversal y la muestra estuvo compuesta por 50 empleados 

y 197 pacientes. Los resultados en cuanto al clima organizacional, los 

empleados sostuvieron que está en un nivel adecuado, asimismo, el 

liderazgo y motivación también presentaron un nivel adecuado con una 

media de 6.4 y 6.8 respectivamente; por otro lado, por medio del Rho de 

Spearman de 0.884 se demostró que el clima organización se relaciona 

significativamente con la calidad de atención. Concluyendo que al tener un 

clima organizacional apropiado genera una percepción favorable de los 

usuarios, no obstante, la atención de calidad del servicio está supeditada a 

los elementos como la fiabilidad, capacidad de respuesta, aspectos 

tangibles, empatía y confianza y actitud; generalmente los estudios 

relacionados al clima organizacional concluyen con indicar que este influye 

directamente con la calidad de atención. 

Almeida (2022), el objetivo de la investigación fue establecer el efecto de la 

calidad de atención en la satisfacción del usuario del centro de salud. Dentro 

de la metodología fue cuantitativa, explicativa, aplicada, no experimental, 

transversal y la muestra estuvo conformada por 383 usuarios. Los resultados 

para la satisfacción del usuario indicaron que el 62% lo estuvo y el 38% no; 

asimismo, la calidad afecta en 68.2% en los niveles de la satisfacción de los 

usuarios. Concluyo que la disponibilidad afecta la satisfacción, en cuanto a 

que el centro de salud dispone diversos servicios para atender la demanda 

de usuarios, del mismo modo, en cuanto al tiempo de espera sostienen que 

hay puntualidad y la duración de la atención es la necesaria; también, se 

resalta la disposición del personal para colaborar en lo que necesita, la 

confianza que los empleados puedan transferir a los usuarios. 
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1.2.2. Nacional 

Niño (2022), en el estudio presentó como objetivo fundamental fue 

establecer el vínculo del clima organizacional de los empleados en la 

satisfacción percibida por los usuarios del centro de salud. La metodología 

utilizada fue básica, correlacional, no experimental, transversal, cuantitativo 

y la muestra fue de 109 usuarios externos. Los resultados descriptivos fueron 

para el clima organizacional presentó un nivel regular con 45.6%; mientras 

que, el nivel de satisfacción del usuario tuvo un nivel de satisfacción con 

63.23%; por último, el clima organizacional y la satisfacción percibida 

presentaron una correlación de 0.441. Concluyendo que el clima 

organizacional se vincula de manera directa y moderada con la satisfacción 

de los usuarios externos del centro de salud; en la institución no se aplican 

los diversos elementos para poder liderar un clima organizacional que 

conduzca a innumerables ventajas para la institución que permita mejorar la 

satisfacción de los usuarios. 

Barrera (2022), la investigación presentó como finalidad establecer la 

relación del clima organizacional con la satisfacción del usuario externo en 

la clínica. Metodológicamente fue básica, correlacional, cuantitativa, no 

experimental, transversal y la muestra fue de 60 profesionales y 262 

pacientes. En cuanto a los resultados los profesionales consideraron que el 

clima organizacional presentó un nivel saludable con 45.3%; mientras que 

los pacientes consideraron que la satisfacción presentó un nivel aceptable 

con 42.7%; asimismo, con un p_valor de 0.012 menor al nivel de significancia 

del U Mann Whitney. En conclusión el clima organizacional se vincula de 

manera directa y significativa con la satisfacción del usuario externo en la 

clínica, asimismo, la gestión de los recursos materiales es poco eficiente 

debido a que ciertas zonas de los consultorios, farmacias y otros ambientes 

no están debidamente señalizados, por otro lado, no se abastece 

adecuadamente los materiales de aseo; por otro lado, no existen estrategias 

que permitan la reducción del tiempo de espera y duración de la consulta, 

asimismo, mejorar la entrega de citas por días. 
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Gamarra (2022), presentó como objetivo general establecer como el clima 

organizacional se relaciona con la satisfacción del usuario externo en el 

centro de salud. Dentro de la metodología fue básica, correlaciona, 

cuantitativa, no experimental, transversal y la muestra fue de 81 empleados 

del centro de salud y de 91 usuarios. Dentro de los principales resultados se 

tiene que el 40.7% de los empleados consideraron al clima organizacional 

como por mejorar; mientras que la satisfacción del usuario presentó un nivel 

satisfecho con 27.5%; con un Rho de Spearman de 0.281 se demostró que 

el clima organizacional se relaciona con la satisfacción del usuario. Lo que 

permitió concluir que el clima organizacional se relaciona de manera directa 

y débil con la satisfacción del usuario, la ausencia de medición con relación 

al clima organizacional no permite que este evolucione por lo tanto, afecta 

negativamente en la satisfacción de los usuarios; por otro lado, los 

empleados tienen dificultades para orientar apropiadamente a los usuarios 

sobre su tratamiento, asimismo, no orienta adecuadamente sobre el 

seguimiento que el usuario debe continuar en su hogar. 

Ramos (2022), en la investigación cuyo objetivo principal fue establecer 

como la calidad de atención se relaciona con la satisfacción del usuario 

externo que fue atendido en el servicio. La metodología empleada fue 

básica, correlacional, no experimental, transversal, cuantitativa y la muestra 

fue de 179 usuarios. Los resultados relacionados a la calidad de atención 

presentaron con 43.6% un nivel regular, mientras que la satisfacción del 

usuario tuvo un nivel satisfecho con 40.2%; asimismo, entre la calidad de 

atención y la satisfacción del usuario presentaron una relación directa y débil 

de 0.187. Concluyendo que estadísticamente se demuestra que la calidad 

de atención se vincula de manera directa y débil con la satisfacción del 

usuario externo que fue atendido en el servicio analizado en la institución de 

salud; los empleados continúan produciendo poca confianza durante la 

atención, sin capacitación los empleados no pueden ser asertivos 

impidiendo reconocer los problemas que tienen los usuarios y, por lo tanto, 

no pudieron brindar una solución. 

Valdivia (2023), presentó como objetivo general establecer como el clima 
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organizacional se relaciona con la satisfacción del usuario externo en la 

organización de salud. Metodológicamente fue aplicada, correlacional, no 

experimental, transeccional, cuantitativa; asimismo, la muestra estuvo 

conformada por 109 trabajadores y 314 usuarios externos a los cuales se 

aplicó un cuestionario para medir el clima organizacional y otro para medir 

la satisfacción de los usuarios externos. Concluyó que el clima 

organizacional se relaciona de manera inversa, débil y significativa; por lo 

tanto, el clima organizacional no es un elemento que interviene en la 

satisfacción de los usuarios externos de la institución de salud. 

1.2.3. Local 

Asmat y López (2021), presentó como objetivo principal establecer como la 

calidad de atención se vincula con la satisfacción del usuario externo de un 

centro de salud. La metodología fue correlacional, aplicada, no experimental, 

transeccional, cuantitativa; la muestra estuvo conformada por 197 pacientes 

a los cuales se aplicó la encuesta. Concluyó que la calidad de atención se 

vincula de manera directa, media y significativa con la satisfacción del 

usuario externo; asimismo, se demostró que el nivel de la satisfacción de los 

usuarios externos en cuanto a aseguramiento fue el más alto con 58% y el 

más bajo la fiabilidad con 2%. 

Casimiro (2022), presentó como propósito más importante establecer como 

el clima institucional se vincula con el desempeño de los trabajadores del 

centro de salud. Dentro de la metodología fue aplicada, correlacional, 

cuantitativo, no experimental, transeccional, mientras que la muestra estuvo 

constituida por 30 empleados. Concluyó que el clima institucional se vincula 

de modo positivo, alto y significativo con el desempeño laboral de los 

trabajadores; asimismo, el clima organizacional se vincula con los factores 

actitudinales de manera positiva y media, mientras que con los factores 

operativos se vincula de manera directa y alta. 

Bandezú (2023), su objetivo general fue establecer como el clima 

organizacional influye en el desempeño laboral en el centro de salud. 

Metodológicamente fue aplicada, explicativa, no experimental, transeccional, 
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cuantitativa; la muestra fue de 54 empleados a los cuales se realizó la 

encuesta. Concluyó que el clima organizacional influye significativamente 

con el desempeño de los trabajadores; asimismo, los elementos del clima 

que influyen significativamente con el desempeño laboral fueron las 

condiciones personales, competencias o habilidades, comportamiento y 

sensación que tiene el trabajadores sobre sus labores. 

Vásquez (2023), tuvo como objetivo general establecer el nivel del clima 

organizacional de los empleados y la calidad de atención en usuarios en el 

centro de salud. La metodología fue básica, cuantitativa, descriptiva, no 

experimental, transversal y la muestra fue 107 usuarios. Los resultados 

demostraron que los empleados consideraron que el clima organizacional 

presentó un nivel regular con 46.9% y para los usuarios el nivel de calidad 

de atención fue medio con 53.3%. Concluyó que el clima organizacional y la 

calidad de atención presentaron niveles regular y medio respectivamente; la 

ausencia de capacitaciones no permite el fortalecimiento del desarrollo tanto 

personal como profesional de los empleados, por lo tanto, no contribuye en 

la mejora de la atención, por otro lado, tampoco permite que los empleados 

acepten sugerencias y opiniones para mejorar su atención a los usuarios. 

1.3. Teorías relacionadas al tema 

1.3.1. Clima organizacional 

El clima organizacional se define por los autores Litwin y Stringes en 1968, 

citados por Topa et al (2022), en vista que describen según a la forma de 

sentir el clima laboral conforme a los empleados que laboran en las 

organizaciones, asimismo, esta presenta elementos que pueden ser 

calculadas para reconocerlos y también realizar la evaluación de qué forma 

impactará un mal clima organizacional en el desarrollo de la organización en 

que se trabaja. 

Corresponde a la sensación que tienen los empleados con relación a su 

entorno laboral; esta sensación está impactada por el comportamiento de la 

institución, asimismo, repercute en su comportamiento y suele describirse 
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como las costumbres y valores que adquiere la institución para su manera 

de realizar sus actividades (Chiang et al, 2022). 

Hace referencia al ámbito laboral, establecido por una agrupación de 

elementos tanto tangibles como intangibles que están presentes de modo 

relativamente frecuente en una establecida institución, y que impactan en la 

conducta, motivación y modo de actuar de los empleados y, por 

consiguiente, en el rendimiento de la institución (Soto et al, 2022). 

Es la agrupación de atributos de una institución, que impacta en la conducta 

del empleado en el desempeño de sus actividades de trabajo; el clima dentro 

de una institución puede seccionarse en diferentes términos de estructura 

organizacional, comunicación, tamaño de la institución, entre otros aspectos; 

los cuales facilitan la formación de un clima característico, lo que 

corresponde al comportamiento de la institución y esta impacta en el 

comportamiento de los empleados (Carrión et al, 2022). 

Finalmente, es un indicador fundamental de la vida de la institución, 

supeditado por innumerables preguntas: desde la normativa de 

funcionamiento propias de las organizaciones, equipos y las condiciones 

ergonómicas del puesto laboral, atravesando por el comportamiento de los 

empleados que forman parte del equipo de trabajo, los modelos de dirección 

de los lideres, las remuneraciones y prestaciones, hasta el reconocimiento y 

satisfacción de cada uno de los empleados (Arévalo et al, 2021). 

El clima organizacional se fundamenta en la teoría de Litwin y Stringer 

propuesta en el año 1968, la cual tuvo como finalidad reducir la evaluación 

de los elementos del ambiente que afectan en la estimulación, a través de 

una diversidad de elementos medibles que constituyen el entorno en su 

conjunto; Litwin y Stringer se plantearon estudiar y conceptualizar distintas 

etapas del entorno dentro del trabajo, que influyen sobre el comportamiento 

motivado; estas etapas facilitarán detallar la coyuntura dentro de la 

organización, permitiendo su estudio y diferenciación (Alegría y Alarcón, 

2022). 
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De acuerdo con esta teoría, se formula que los entornos laborales pueden 

ser impactados por los cambios y modificaciones en el estilo de orientación 

o dirección empleado; estos entornos pueden ser determinados en un 

periodo de tiempo corto, preservando características estables; una vez 

determinadas, estos entornos presentan reacciones importantes y 

emocionantes en la motivación y, por consiguiente, en la satisfacción y 

performance en el lugar de trabajo (Idrogo et al, 2023). 

En base a la teoría de Litwin y Stringer se establecieron las siguientes 

dimensiones: Liderazgo, motivación, innovación y seguridad e higiene. 

Dimensión 1. Liderazgo 

Es la influencia que se realiza o ejecuta sobre los individuos y que facilita la 

estimulación e incentivo para puedan desarrollar sus actividades laborales 

de forma animada por la consecución de un objetivo organizacional; por lo 

tanto, es el procedimiento por el cual un individuo influye en el pensamiento, 

comportamiento y reacciones de otras personas (Fuentes et al, 2021). 

Es una competencia o capacidad que se encuentra ubicada en las 

actividades y acciones de la gerencia o dirección, a través de este elemento 

permite incidir o repercutir, asimismo, controlar la conducta de los 

empleados, para que de una forma voluntaria y apasionada hacia la 

obtención de los objetivos del equipo de trabajo o la institución (Loaiza-

Torres, 2023). 

Es el procedimiento del gerente o jefe el cual consiste en repercutir y 

colaborar con los demás individuos para que lo sigan y se manifiesten con 

la disposición para realizar todo lo que sea indispensable; asimismo, es el 

arte de trascender sobre los empleados de tal manera que se esfuercen de 

forma voluntaria y amena para conseguir el cumplimiento de los objetivos y 

metas planteadas en la institución (Chachipanta-Beltrán et al, 2022). 

Dimensión 2. Motivación 

Es el determinante social que facilita a los individuos interrelacionar, hacer 



12 
 

frente a retos, realizar sus competencias y comprometerse; son las fuerzas 

mentales que direccionan a los empleados a comenzar, preservar y buscar 

el perfeccionamiento de las labores en el centro de trabajo (Chóez-López y 

Vélez-Mendoza, 2021). 

Este elemento integra una sucesión de funciones dirigidas a satisfacer las 

necesidades, que van a partir de las conductas y atributos más elementales 

hasta las labores o actividades más complicadas que desarrolla un 

empleado en su puesto laboral; asimismo, es muy importante debido a que 

su aplicación presenta con finalidad entender las necesidades elementales 

de los empleados para establecer cómo motivarlos (Parrales-Reyes et al, 

2022). 

Corresponde a la disposición de realizar grandes intentos e iniciativas para 

conseguir los objetivos y metas de la organización, supeditadas por la 

habilidad del esfuerzo para lograr la satisfacción de ciertas necesidades 

particulares, por otro lado, es la fuerza mental que promueve e incentiva a 

los empleados a empezar, sostener y optimizar sus teorías laborales (Macías 

y Vanga, 2021). 

Dimensión 3. Innovación 

Es la creación y la realización de productos y servicios nuevos, asimismo, 

de procesos y actividades modernas; es un procedimiento o herramienta de 

cambio y una condición para esa transformación, por lo tanto, es 

básicamente el resultado de combinar ideas novedosas con su puesta en 

práctica en la comunidad para producir valor (Manzano-Fernández et al, 

2021). 

Es el proceso cuya base es el aprendizaje dinámico y proactivo, a través del 

traslado de conocimiento va agrupando información y más conocimiento de 

mucho beneficio para que las instituciones puedan funcionar; estos 

conocimientos pueden ser generados en la misma organización o fuera de 

esta; los individuos con competencias, conocimientos, aptitudes y 

creatividad producen ideas innovadoras que colaboraran a las instituciones 



13 
 

a alcanzar ventajas competitivas, que facilita a las instituciones mantenerse 

en el mercado (Sierra et al, 2023). 

Es el establecimiento de ideas realizadas y llevadas a cabo para tener 

efectos tanto sociales como económicos, este elemento es imprescindible 

en las organizaciones porque es estratégico para competir en el mercado 

con otras organizaciones (Estrada et al, 2022). 

Dimensión 4. Seguridad e higiene 

Corresponde a dos condiciones laborales que son fundamentales, dirigidas 

a sostener a los individuos, para de esta manera realizarlas en un futuro, 

ofreciendo un apropiado entorno laboral que este fuera de amenazas y 

dificultades que arriesguen la salud y vida de los empleados; estos dos 

elementos se encuentran fuertemente vinculadas, en vista que tienen como 

propósito alcanzar una apropiada condición de salud de los empleados 

(Cruz-Hernández et al, 2022). 

Son las actividades de administración que se ofrece a los empleados para 

que tengan todas las medidas de protección, en vista que una forma de 

asegurar la salud y vida de los empleados, para que la organización pueda 

contar con un equipo de trabajo motivado, productivo y sin rotación; los 

empleados son la piedra angular para el desarrollo y crecimiento de la 

institución, de esta manera que toda organización tiene que mantener las 

medidas administrativas que aseguren la integridad de cada uno de los 

empleados de la institución (Olivares et al, 2023). 

Son medidas administrativas relacionadas con la prevención de las 

amenazas que posiblemente impacten en la integridad y salud de los 

empleados, con la finalidad de ofrecerles un entorno laboral apropiado y que 

este fuera de toda amenaza o peligro; la administración de las 

organizaciones son las encargadas de aplicar las medidas protección, en 

vista que son los responsables de mantener el control de los incidentes 

(Guerrero et al, 2023). 
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La importancia del clima organizacional, es fundamental en vista que 

aumenta como un contribuyente muy fuerte a la competencia y en los 

procedimientos dentro de la institución; el clima organizacional suministra la 

salud de la institución, traduciéndose en que la satisfacción que alcanza el 

personal, suministrando el procedimiento de combatir con el entorno 

desordenado y confuso, permitiendo al empleado laborar de forma eficiente 

alcanzando ganancias y cumpliendo metas (Davies, 2022). Cuando las 

organizaciones mantienen un clima organizacional adecuado este beneficia 

al aumento considerable del desempeño y rendimiento en el trabajo de la 

totalidad de los empleados y como resultado optimizar la productividad de la 

institución, por lo tanto, su importancia también radica en asegurar grados 

adecuados de comunicación, confianza y accesibilidad a la información de 

la organización (Clavijo, 2023). 

El objetivo del clima organizacional fue producir actividades o procesos que 

fomenten satisfacción y un clima completamente sano en otras palabras, 

visión transparente de la situación interna de la institución; en base a esta 

línea de pensamiento, evaluar el clima organizacional facilita entre otras 

cosas alcanzar la información sobre el comportamiento, respuestas y 

valoraciones de los componentes sociales o empleados sobre las diferentes 

variables que forman parte de la institución (Polo et al, 2022) 

1.3.2. Satisfacción de usuarios 

Es una variable con diversas teorías, modelos y componentes, para el ámbito 

de salud son Koss y Donabedian los que inicialmente lo pusieron en práctica 

y está sujeto a los elementos que valoran de manera individual diferentes 

componentes relacionados con la entrega del cuidado sanitario y que se 

vincula de modo directo a la calidad de servicio y atención; la satisfacción es 

una expresión afectiva y psicológica de los usuarios favorecidos con la 

atención (Pérez-Fuentes y Barragán, 2022). 

Es una relevante sensación relativa de la realización en los servicios de salud 

que ofrece una organización de salud; esta variable generalmente es 

evaluada por medio del concepto que tienen los usuarios, asimismo, se 
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identifican ciertos inconvenientes que establecen tanto la satisfacción como 

insatisfacción al momento de recibir la atención; por consiguiente, es la 

complacencia del usuario de acuerdo a sus expectativas que presenta al 

momento de ingresar a un centro de salud (García, 2023). 

Es una evaluación moral del éxito alcanzado por un sistema que brinda 

información, en vista que es una opción a magnitudes de eficiencia más 

equilibradas, generalmente inaccesibles; la satisfacción es considerada 

como un indicador leve con elementos separados; es subjetivo porque se 

focaliza más en las sensaciones y comportamientos que en condiciones 

específicas y concretas; por lo tanto, mide la eficacia e inclusive el control de 

la calidad de los servicios prestados por una institución de salud (Mero et al, 

2021). 

Es el nivel de concordancia que se presenta entre las expectativas y la 

percepción que tienen los usuarios sobre la atención que recibieron, la cual 

es reflejo de su valoración tanto cognitiva como sentimental de los usuarios 

tomando en consideración sus expectativas anteriores; por consiguiente, se 

manifiesta como un instrumento sustentado en las necesidades inmediatas 

de los usuarios como es el cuidado, favoreciendo la toma de decisiones de 

los empleados en la búsqueda de incrementar su interés y preocupación 

(Valenzuela, 2021). 

Es una magnitud de eficacia y efectividad que incluye la evaluación neutral 

de los servicios de atención; asimismo, esta satisfacción actúa como prueba 

del impresionante grado de atención proporcionado por los empleados de la 

institución; es una recopilación de interrelaciones que generan la percepción 

del usuario con relación a la atención continua y procesos asistenciales 

(Bravo-Acosta y Gregor-Noriega, 2022). 

La teoría de satisfacción de la paciente propuesta por Koss y Donabedian en 

el año 1966, sostuvo que suministrar al usuario el máximo bienestar luego 

de recibida la atención y de realizar el balance de lo bueno y malo sobre lo 

que esperaba; esta calidad involucra el pensamiento técnico del personal 

que lo aplica, se presentan diferentes propuestas relacionadas a la 
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satisfacción, pero probablemente la propuesta tanto por Koss como por 

Donabedian aún se mantiene en vigencia, pese incluso a su generalización, 

la que presenta más aceptación cuando sugiere tres elementos: 

Componente humano, componente técnico-científico y componente entorno. 

Dimensión 1. Componente humano 

Es un elemento esencial en vista que es importante proporcionar una 

atención efectiva a los usuarios; es por este motivo que el servicio dentro de 

los establecimientos de salud son netamente para los usuarios, en donde los 

empleados deben brindar respeto a su cultura, etnia, situación tanto social 

como familiar, en la toma de sus decisiones y lo más resaltante en sus 

necesidades; el personal de un centro de salud tiene como rol principal el 

reconocimiento del usuario; debido a que este espera una atención cordial, 

empatía y respeto con relación a su necesidad (Sánchez et al, 2022). 

Se vincula con el componente interpersonal de la atención, la cual presenta 

los siguientes atributos; el respeto a los derechos de la persona, a los 

atributos particulares de esta y su cultura; asimismo, se debe proporcionar 

información integral, transparente, oportuna y sobre todo comprensible para 

los usuarios; además, es importante mostrar preocupación en el usuario, en 

sus sensaciones, consultas y necesidades, y todo lo que para el usuario sea 

importante; es necesario que los empleados muestren un trato cordial, 

afectuoso, simpático, solidario y amable al momento de la atención (Padrón 

y Flores, 2023). 

Es un elemento de la calidad de atención dentro de un centro de salud, 

elemental porque el motivo de existir de los servicios de salud es ofrecer una 

atención y asegurar la salud de una personal; por lo tanto, las instituciones 

presentan un elemento humano esencial no solo este corresponde a una 

especialidad tanto mecánica como científica; dentro de sus principales 

atributos se tienen: información verdadera, completa y oportuna entre el 

personal y usuarios, respeto a las costumbres, derechos y atributos 

particulares del usuario (Del Toro et al, 2022). 
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Dimensión 2. Componente técnico-científico 

Se refiere a que las circunstancias impactan en cómo realizar la evaluación 

de una atención técnica, al ubicarse discrepancias en las características y 

atributos de los recursos tanto materiales como humanos; esta es una 

política relevante en donde en ciertas situaciones no presenta importancia 

no obstante, cuando se manifiestan es necesario cambiar algunos 

componentes; es pertinente realizar la evaluación y calificación de la 

satisfacción del usuario, tomando en consideración lo que es 

congruentemente posible en un departamento determinado y 

simultáneamente debe establecerse una manera más global, como finalidad 

que se debe conseguir, asimismo, realizar la comparación cuanto 

presentaban o no limitaciones en cuanto a los recursos (Coz y Cuba, 2021). 

Este elemento se ocupa de establecer la calidad de la atención que los 

empleados de los centros de salud ofrecen a los usuarios; este es un ejemplo 

muy claro de lo que corresponde a la ingeniería científica en la que se ofrece 

el tratamiento y cuidado (Rodríguez et al, 2022). 

Corresponde a la efectividad, que consiste al éxito de realizar modificaciones 

favorables y que su aplicación mejore la atención en los centros de salud, la 

eficacia, la cual está estrechamente vinculada al alcance de la finalidad en 

los servicios brindados, por medio de la práctica e implementación de la 

normativa tanto técnica como administrativa (Del Toro et al, 2022). 

Dimensión 3. Componente entorno 

Se considera en la totalidad de las condiciones externas que puedan afectar 

la salud de los usuarios, a la realización de una institución y se puede 

prevenir, impedir las enfermedades, accidentes hasta inclusive la muerte; 

son las facilidades que las organizaciones de salud disponen para ofrecer un 

servicio más adecuado y que este sea accesible económicamente para 

todos los usuarios; comprende un estados elemental de comodidad, aseo, 

privacidad y sobre todo confianza que siente con relación al servicio el 

usuario (Condori-Barreto et al, 2022). 
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Los elementos ambientales se vinculan con al menos con tener una 

comodidad adecuada, una higiene apropiada, ambiente agradable, 

privacidad y limpieza, los cuales son elementos de confianza que los 

usuarios perciben al momento de la atención; el entorno es el confort que se 

ofrece al usuario con la totalidad de las condiciones de comodidad que un 

centro de salud puede ofrecer y el usuario puede sentir el confort de estar 

como en su hogar (Lucas et al, 2022). 

Se vincula con las facilidades que presentan las organizaciones de salud 

para poder brindar un servicio adecuado, con costos tanto sostenibles y 

razonables para los usuarios (Del Toro et al, 2022). 

La relevancia de la satisfacción de los usuarios reside en que un paciente 

bien atendido y por lo tanto satisfecho será una inversión o activo para la 

organización habida cuenta de que posiblemente volverá y recomendará a 

la organización para que otras personas tomen sus servicios, lo que 

conducirá a un aumento de la reputación de la institución. Por otro lado, un 

usuario que no está satisfecho generará comentarios negativos con relación 

al servicio brindado por la organización, por lo tanto, no lo recomendaría 

afectando la imagen de la institución (Armas y Chávez, 2021). Del mismo 

modo, es importante puesto que optimiza la percepción de los usuarios ante 

otras instituciones, facilitando la atracción de usuarios nuevos para que 

puedan beneficiarse con los servicios que brinda la institución (Vértiz-Osores 

et al, 2023). 

El objetivo de la satisfacción del usuario es ofrecer un servicio de calidad 

para que en un futuro muy cercano se fidelicen con la institución, en vista 

que el usuario sabrá que los empleados brindaran soluciones a sus consultas 

y problemas, apoyaran, mantendrán un seguimiento sobre su tratamiento, 

entre otros (Díaz-Oviedo et al, 2020). 

1.4. Formulación del Problema 

1.4.1. Problema general 
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¿Cómo se relaciona el nivel del clima organizacional y la satisfacción de 

usuarios del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla 

– Callao durante enero - marzo del 2021? 

1.4.2. Problemas específicos 

P.E.1. ¿Cuál es el nivel del clima organizacional en el servicio de diagnóstico 

por imágenes del Hospital de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 

2021? 

P.E.2. ¿Cuál es el nivel de la satisfacción del usuario en el servicio de 

diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla – Callao durante enero 

- marzo del 2021? 

P.E.3. ¿Cómo se relaciona el nivel del clima organizacional y el componente 

humano del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla 

– Callao durante enero - marzo del 2021? 

P.E.4. ¿Cómo se relaciona el nivel del clima organizacional y el componente 

técnico-científico del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 

Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021? 

P.E.5. ¿Cómo se relaciona el nivel del clima organizacional y el componente 

entorno del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla 

– Callao durante enero - marzo del 2021? 

1.5. Justificación e importancia del estudio 

1.5.1. Justificación practico 

En el aspecto práctico se justificó porque el entendimiento del clima 

organizacional en el hospital seleccionado facilitó información fundamental 

con relación a los procedimientos que establecen el clima organizacional 

posibilitando la introducción de cambios planeados tanto en los 

comportamientos y posturas de los empleados, asimismo en la estructura de 

la organización. 
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Por otra parte, al tomar conocimiento de las percepciones y expectativas de 

los usuarios como elemento psicométrico de la satisfacción con relación al 

servicio recibido, asimismo, facilitó la toma de acciones al momento 

encaminadas a brindar y asegurar un mejor servicio en este procedimiento 

frecuente de mejora continua para obtener un proceso de calidad que 

garantice un trato adecuado y sensible al paciente. 

1.5.2. Justificación teórica 

En el aspecto teórico la investigación se justificó porque empleo evidencia 

de otras investigaciones que pudieron ser examinados y contrastados con el 

conocimiento teórico para dar explicación de los resultados de la recopilación 

de la información de dos acontecimientos fundamentales para la 

administración del hospital como son el clima organizacional y la satisfacción 

de los usuarios. 

En vista que, es de mucha importancia en la realización de procedimientos 

de diagnósticos exactos que facilitan reconocer la percepción de los 

empleados del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital con 

relación a las condiciones del clima organizacional y de qué manera esta 

variable se vinculó con la percepción de los usuarios sobre su satisfacción, 

a través del empleo de instrumentos que previamente fueron oficializados 

por la autoridad responsable del Hospital; en este sentido, el estudio tuvo en 

el futuro un admirable aporte teórico para el servicio de diagnóstico por 

imágenes del Hospital; del mismo modo, fue de utilidad como marco 

referencial para próximos estudios y desarrollar contrastaciones con otras 

investigaciones desarrolladas en entorno y tiempo diversos. 

1.5.3. Justificación metodológica 

En el aspecto metodológico el estudio se justificó porque fue aplicada y se 

desarrolló tomando en consideración los fundamentos de la metodología 

científica que aseguro conseguir los resultados tanto válidos como 

confiables para optimizar el actuar de los empleados del servicio de 

diagnóstico por imágenes del Hospital. 
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Igualmente, se justificó porque se emplearon instrumentos que fueron 

validados por expertos y paso por la prueba de confiabilidad antes de ser 

aplicados en la encuesta, los cuales buscan por medio de las respuestas 

demostrar los objetivos formulados en la investigación, y, por consiguiente, 

fundamentar las hipótesis planteadas propensas a expresar la vinculación 

de se pueda presentar entre las variables. 

1.6. Hipótesis 

1.6.1. Hipótesis general 

H0. No existe relación significativa entre el nivel del clima organizacional y la 

satisfacción de usuarios del servicio de diagnóstico por imágenes del 

Hospital de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021. 

H1. Existe relación significativa entre el nivel del clima organizacional y la 

satisfacción de usuarios del servicio de diagnóstico por imágenes del 

Hospital de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021. 

1.6.2. Hipótesis especificas 

H.E.1. Existe relación significativa entre el nivel del clima organizacional y el 

componente humano del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital 

de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021. 

H.E.2. Existe relación significativa entre el nivel del clima organizacional y el 

componente técnico-científico del servicio de diagnóstico por imágenes del 

Hospital de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021. 

H.E.3. Existe relación significativa entre el nivel del clima organizacional y el 

componente entorno del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital 

de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021. 

1.7. Objetivos 

1.7.1. Objetivos generales 

Determinar la relación del nivel del clima organizacional y la satisfacción de 
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usuarios del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla 

– Callao durante enero - marzo del 2021. 

1.7.2. Objetivos específicos 

O.E.1. Determinar cuál es el nivel del clima organizacional en el servicio de 

diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla – Callao durante enero 

- marzo del 2021. 

O.E.2. Determinar cuál es el nivel de la satisfacción del usuario en el servicio 

de diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla – Callao durante 

enero - marzo del 2021. 

O.E.3. Determinar la relación del nivel del clima organizacional y el 

componente humano del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital 

de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021. 

O.E.4. Determinar la relación del nivel del clima organizacional y el 

componente técnico-científico del servicio de diagnóstico por imágenes del 

Hospital de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021. 

O.E.5. Determinar la relación del nivel del clima organizacional y el 

componente entorno del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital 

de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021. 
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II. MÉTODO 

2.1. Tipo y Diseño de investigación 

2.1.1. Tipo de investigación 

El tipo de investigación fue aplicada, porque permitió su aplicación para 

solucionar un problema que estén centradas a la realidad; este tipo de 

investigación empleará los conocimientos teóricos existentes para dar la 

interpretación al acontecimiento observado (Hernández y Mendoza, 

2023). 

Mientras que se aplicó un nivel correlacional; en vista que la recolección 

de la información se centra en establecer la relación de dos o más 

variables sin considerar su causalidad (Hernández y Mendoza, 2023). 

Por último, se aplicó dentro del enfoque cuantitativo; la cual emplea la 

recolección de la información para comprobar hipótesis con base en 

valores tanto numéricos como estadísticos, para poder establecer el 

comportamiento de las variables por medio de la contrastación de sus 

teorías (Hernández y Mendoza, 2023). 

2.1.2. Diseño de investigación 

El diseño que se empleó en la investigación será no experimental y el 

corte será transversal; este enfoque se debe a que algunas circunstancias 

están analizadas en un ámbito social sin la necesidad de modificar o 

alterar la aplicación de las variables en tanto al entorno de la organización 

como en lo cognitivo (García, 2021); mientras que el estudio de corte 

transversal tuvo por finalidad determinar la predominancia en lo que se 

exponen las variables (García, 2021). 

2.2. Población y muestra 

2.2.1. Población 

Según Bustamante (2021), la población corresponde a una agrupación de 

elementos que se adecuan a determinados atributos de contenido, 
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espacio, tiempo y que necesariamente tiene que estar claramente definida 

y fijada tomando en consideración la problemática. 

La investigación se ocupa de dos poblaciones, las cuales son: 

El personal del servicio de diagnóstico por imágenes del hospital de 

ventanilla – callao, cuyo total fue de 10 empleados. 

Los usuarios atendidos en el servicio de diagnóstico por imágenes del 

Hospital de Ventanilla – Callao, durante los meses de enero – marzo del 

2021, cuyo total fue de 1200 usuarios. 

Criterios de inclusión: 

▪ Empleados del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital 

de Ventanilla – Callao. 

▪ Usuarios mayores de 18 años que fueron atendidos en el servicio 

de diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla – Callao. 

Criterios de exclusión: 

▪ Empleados que se encontraron de vacaciones y con licencia por 

alguna enfermedad. 

▪ Usuarios que no desearon participar en la encuesta. 

2.2.2. Muestra 

La muestra según Bustamante (2021), es una parte representativa de la 

población; por lo tanto, cuenta con las mismas características y 

particularidades para ser considerados en la recolección de los datos. 

Para los empleados se aplicó el muestreo no probabilístico e intencional, 

en vista que estuvo conformada por 10 empleados del servicio de 

diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla – Callao, los cuales 

fueron los sujetos que se aplicó el instrumento de clima organizacional, 

por consiguiente, la muestra fue de 10 empleados. 
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Mientras para la determinación de la muestra de los usuarios se aplicó el 

muestreo probabilístico aleatorio simple, como se conoce la población se 

recomendó la aplicación de la fórmula de población finita, la cual se 

aprecia a continuación: 

 

Donde: 

N: Población =1200 

n: Tamaño de muestra 

Z: Nivel de confianza 95% = 1.96 

p: La probabilidad favorable =0.5 

q: La probabilidad favorable=0.5 

e: Error de estimación máximo 5% = 0.05 

Aplicado el procedimiento se determinó que la muestra de los usuarios 

para la investigación fue de 291. 

2.3. Variables, Operacionalización 

2.3.1. Variables 

Variable 1: Nivel de clima organizacional 

El clima organizacional se define por los autores Litwin y Stringes en 1968, 

citados por Topa et al (2022), en vista que describen según a la forma de 

sentir el clima laboral conforme a los empleados que laboran en las 

organizaciones, asimismo, esta presenta elementos que pueden ser 

calculadas para reconocerlos y también realizar la evaluación de qué 

forma impactará un mal clima organizacional en el desarrollo de la 
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organización en que se trabaja. 

Variable 2: Satisfacción de usuarios 

Es una variable con diversas teorías, modelos y componentes, para el 

ámbito de salud son Koos y Donabedian los que inicialmente lo pusieron 

en práctica y está sujeto a los elementos que valoran de manera individual 

diferentes componentes relacionados con la entrega del cuidado sanitario 

y que se vincula de modo directo a la calidad de servicio y atención; la 

satisfacción es una expresión afectiva y psicológica de los usuarios 

favorecidos con la atención (Pérez-Fuentes y Barragán, 2022). 

2.3.2. Operacionalización de variables 

Tabla 1.  

Matriz de operacionalización de clima organizacional 

Variables Dimensiones Indicadores Ítems Instrumento 

C
lim

a
 o

rg
a
n

iz
a

c
io

n
a
l 

Liderazgo 

Participación 1 

Cuestionario 

Iniciativa 2 

Oportunidad 3 

Comunicación 4 

Toma de decisiones 5 

Ejecución 6 

Atención 7 

Ambiente 8 

Flexibilidad 9 

Ideas 10 

Motivación 

Incentivos 11 

Salario y beneficios 12 

Tareas 13 

Funciones 14 

Innovación 

Paquete informático 15 

Tecnología 16 

Equipos e instrumentos 17 

Infraestructura 18 

Seguridad e 
higiene 

Esterilización 19 

Segregación 20 

Limpieza 21 

Protección 22 

Transporte 23 

Almacenamiento 24 

Espacios 25 

Tratamiento 26 

Mobiliario 27 

Personal 28 
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Tabla 2.  

Matriz de operacionalización de satisfacción del usuario 

Variables Dimensiones Indicadores Ítems Instrumento 

S
a

ti
s
fa

c
c
ió

n
 d

e
l 
u
s
u

a
ri
o

 
Componente 

humano 

Trato 1 

Cuestionario 

Orden de llegada 2 

Tiempo de espera 3 

Interés 4 

Privacidad 5 

Cuidado 6 

Limpieza 7 

Componente 
técnico-científica 

Orientación 8 

Indicaciones 9 

Seguimiento 10 

Medicamentos 11 

Consulta 12 

Confidencialidad 13 

Componente 
entorno 

Consultorio 14 

Farmacia 15 

Servicios higiénicos 16 

 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiabilidad 

2.4.1. Técnicas 

En la investigación se aplicó para la recolección de la información la 

técnica de la encuesta, para ambas muestras. Esta técnica produce 

información a través del empleo del instrumento, lo cual permitirá 

profundizar sobre los temas seleccionados en la investigación 

(Bustamante, 2021). 

2.4.2. Instrumentos de recolección de datos 

El instrumento empleado en la recolección de datos fue el cuestionario, 

es un documento en donde se construye una serie de preguntas en base 

a los indicadores para recolectar evidencias y estudiarlas con la finalidad 

de calcular el comportamiento de las variables formuladas (Bustamante, 

2021). 

El cuestionario que realizó la evaluación del clima organizacional, fue 

adaptado por el Ministerio de Salud, asimismo, contó con 28 preguntas y 

4 dimensiones las cuales fueron: liderazgo, motivación, innovación y 

seguridad e higiene, asimismo, tres niveles de medición: alto, medio y 
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bajo. 

Mientras que el cuestionario que realizó la medición de la satisfacción del 

usuario, fueron fundamentadas en Servqual, conformado por 16 

preguntas y 3 dimensiones: componente humana, componente técnico-

científico y entorno; con tres niveles de medición: alto, medio y bajo. 

2.4.3. Validez y confiabilidad 

La prueba de validación, según Ruiz y Valenzuela (2022), es uno de los 

procesos necesarios para asegurar la validez en la medición de las 

variables de la investigación; este proceso permite realizar la evaluación 

de las preguntas del cuestionario; puesto que se tienen innumerables 

factores complicados de controlar que puedan impactar en la fiabilidad de 

cada una de las preguntas, este procedimiento no es una labor sencilla y 

veliz. 

Tabla 3.  

Prueba de validación 

Expertos Condición 

Mg. Ronald Bismarck Truyenque Osorio Existe suficiencia  

Dra. Romi Rubí Zúñiga Abregú Existe suficiencia 

Dr. Gustavo Ramírez García Existe suficiencia 

 

En la tabla 3; se apreció el resultado tres expertos, cuya conclusión fue 

que los instrumentos presentaron suficiencia y pudieron ser aplicados a la 

muestra. 

La prueba de confiabilidad se refiere a la probabilidad de encontrar 

resultados similares si el estudio se replica y reducir de esta forma el 

margen de error, cuando se desarrolla la investigación (Ruiz y Valenzuela, 

2022). Para la investigación se empleó el Coeficiente Alfa de Cronbach 

como estadístico que midió la confiabilidad de los instrumentos. 

En la tabla 4; se apreció el resultado del estadístico Alfa de Cronbach cuyo 

resultado fue de 0.881, por consiguiente, el instrumento de clima 

organizacional presentó una confiabilidad fuerte y pudo ser aplicado a la 
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muestra. 

Tabla 4.  

Confiabilidad del instrumento clima organizacional 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,881 28 

Nota. Prueba piloto 

En la tabla 5; se apreció el resultado del estadístico Alfa de Cronbach cuyo 

resultado fue de 0.893, por consiguiente, el instrumento de satisfacción 

del usuario presentó una confiabilidad fuerte y pudo ser aplicado a la 

muestra. 

Tabla 5.  

Confiabilidad del instrumento satisfacción del usuario 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,893 28 

Nota. Prueba piloto 

2.5. Procedimientos de análisis de datos 

Con relación al procesamiento de los datos, inicialmente se realizó la 

aplicación de los instrumentos a los 10 empleados y 291 usuarios del 

servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla – Callao. 

A pesar de los protocolos de seguridad establecidos en el centro de salud 

por la pandemia de Covid-19, se pudo aplicar los cuestionarios a ambas 

muestras, luego estas respuestas fueron tabuladas en una base de datos 

en Excel, la cual luego de llenada se trasladó al programa estadístico 

SPSS v 25.0, seguidamente estos resultados fueron explicados a través 

de tablas y gráficos en un análisis estadístico tanto descriptivo como 

inferencial. 

2.6. Criterios éticos 

La investigación tomo en consideración cada uno de las directivas éticas 

las que fueron presentadas por Belmont en el año 1979 (Cruz-Ortiz et al, 

2020). 
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Confiabilidad; este criterio facilitó tomar conocimiento de la información 

recolectada, si esta fue correcta o no; se presentó congruencia y si la 

misma pudo dar respuesta a la finalidad de la investigación que fueron 

descrito anteriormente, asimismo se asegura la reserva de la información 

o respuestas brindadas tanto por los empleados como por los usuarios. 

Veracidad; debido a que la información recolectada fue atendida con 

responsabilidad y sin realizar ninguna modificación; del mismo modo, la 

información puesta en la investigación fue citada respetando la autoría de 

sus autores por medio de la referencia de las normas APA. 

Consentimiento informado; a fin de que, las encuestas desarrolladas tanto 

para los empleados como los usuarios del servicio de diagnóstico por 

imágenes del Hospital de Ventanilla – Callao se establecieron de manera 

anónima, tomando en consideración el respeto y reconocimiento de los 

participantes en la encuesta; en vista que fueron aplicadas meramente 

con la finalidad de vincular la información recolectada con la investigación. 

2.7. Criterios de Rigor Científicos 

Para formular los criterios de rigor científicos en la investigación, se 

respaldó en Vasconcelos et al (2021), de acuerdo a la información estas 

se refieren a: 

Neutralidad; en vista que los resultados finales expuestos en el estudio 

fueron tal y como se consiguieron sin alterarlos ni manipularlos ni 

intencional ni involuntariamente. 

Valor de verdad; los resultados recolectados se consiguieron con 

autorización del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 

Ventanilla y estos fueron analizados sin manipularlos ni alterarlos. 

Relevancia; en vista que la investigación se realizó con la finalidad de 

entregar un aporte y reafirmar el análisis descriptivo e inferencial 

previamente determinado entre las variables clima organizacional y 

satisfacción del usuario, tratando de dar respuesta a los objetivos de la 

investigación. 
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III. RESULTADOS Y DISCUSION 

3.1. Análisis descriptivo 

Resultados de la variable y dimensiones: Clima organizacional 

Tabla 6.  

Comportamiento de la variable clima organizacional 

  
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Bajo 0 0.0 0.0 0.0 

Medio 0 0.0 0.0 0.0 

Alto 10 100.0 100.0 100.0 

Total 10 100.0 100.0   

Nota. Encuesta a los empleados del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 

Ventanilla – Callao 

Figura 1.  

Comportamiento de la variable clima organizacional 

 

 

En la tabla 6 y figura 1; se apreció que el 100.0% de los empleados del servicio 

de diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla del Callao consideraron 

al clima organizacional con un nivel alto, mientras que ninguno lo consideró en 

un nivel bajo y medio. 
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Tabla 7.  

Comportamiento de la dimensión liderazgo 

  
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Bajo 0 0.0 0.0 0.0 

Medio 0 0.0 0.0 0.0 

Alto 10 100.0 100.0 100.0 

Total 10 100.0 100.0   

Nota. Encuesta a los empleados del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 

Ventanilla – Callao 

Figura 2.  

Comportamiento de la dimensión liderazgo 

 

 

En la tabla 7 y figura 2; se apreció que el 100.0% de los empleados del servicio 

de diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla del Callao consideraron 

al liderazgo con un nivel alto, mientras que ninguno lo consideró en un nivel bajo 

y medio. 
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Tabla 8.  

Comportamiento de la dimensión motivación 

  
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Bajo 0 0.0 0.0 0.0 

Medio 3 30.0 30.0 30.0 

Alto 7 70.0 70.0 100.0 

Total 10 100.0 100.0   

Nota. Encuesta a los empleados del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 

Ventanilla – Callao 

Figura 3.  

Comportamiento de la dimensión motivación 

 

 

En la tabla 8 y figura 3; se apreció que el 70.0% de los empleados del servicio 

de diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla del Callao consideraron 

a la motivación con un nivel alto, el 30.0% la consideró con el nivel medio y 

ninguno lo consideró en un nivel bajo. 
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Tabla 9.  

Comportamiento de la dimensión innovación 

  
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Bajo 0 0.0 0.0 0.0 

Medio 3 30.0 30.0 30.0 

Alto 7 70.0 70.0 100.0 

Total 10 100.0 100.0   

Nota. Encuesta a los empleados del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 

Ventanilla – Callao 

Figura 4.  

Comportamiento de la dimensión innovación 

 

 

En la tabla 9 y figura 4; se apreció que el 70.0% de los empleados del servicio 

de diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla del Callao consideraron 

a la innovación con un nivel alto, el 30.0% la consideró con el nivel medio y 

ninguno lo consideró en un nivel bajo. 
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Tabla 10.  

Comportamiento de la dimensión seguridad e higiene 

  
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Bajo 0 0.0 0.0 0.0 

Medio 0 0.0 0.0 0.0 

Alto 10 100.0 100.0 100.0 

Total 10 100.0 100.0   

Nota. Encuesta a los empleados del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 

Ventanilla – Callao 

Figura 5.  

Comportamiento de la dimensión seguridad e higiene 

 

 

En la tabla 10 y figura 5; se apreció que el 100.0% de los empleados del servicio 

de diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla del Callao consideraron 

a la seguridad e higiene con un nivel alto, mientras que ninguno lo consideró en 

un nivel bajo y medio. 
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Resultados de la variable: Satisfacción de usuarios 

Tabla 11.  

Comportamiento de la variable satisfacción del usuario 

  
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Bajo 7 2.4 2.4 2.4 

Medio 102 35.1 35.1 37.5 

Alto 182 62.5 62.5 100.0 

Total 291 100.0 100.0   

Nota. Encuesta a los usuarios del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla 

– Callao 

Figura 6.  

Comportamiento de la variable satisfacción del usuario 

 

 

En la tabla 11 y figura 6; se apreció que el 62.5% de los usuarios del servicio de 

diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla del Callao consideraron a la 

satisfacción del usuario con un nivel alto, el 35.1% lo consideraron en un nivel 

medio y el 2.4% lo consideraron en un nivel bajo. 
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Tabla 12.  

Comportamiento de la dimensión componente humano 

  
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Bajo 13 4.5 4.5 4.5 

Medio 93 32.0 32.0 36.4 

Alto 185 63.6 63.6 100.0 

Total 291 100.0 100.0   

Nota. Encuesta a los usuarios del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla 

– Callao 

Figura 7.  

Comportamiento de la dimensión componente humano 

 

 

En la tabla 12 y figura 7; se apreció que el 63.6% de los usuarios del servicio de 

diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla del Callao consideraron al 

componente humano con un nivel alto, el 32.0% lo consideraron en un nivel 

medio y el 4.5% lo consideraron en un nivel bajo. 
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Tabla 13.  

Comportamiento de la dimensión componente técnico-científico 

  
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Bajo 6 2.1 2.1 2.1 

Medio 112 38.5 38.5 40.5 

Alto 173 59.5 59.5 100.0 

Total 291 100.0 100.0   

Nota. Encuesta a los usuarios del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla 

– Callao 

Figura 8.  

Comportamiento de la dimensión componente técnico-científico 

 

 

En la tabla 13 y figura 8; se apreció que el 59.5% de los usuarios del servicio de 

diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla del Callao consideraron al 

componente técnico-científico con un nivel alto, el 38.5% lo consideraron en un 

nivel medio y el 2.1% lo consideraron en un nivel bajo. 
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Tabla 14.  

Comportamiento de la dimensión componente entorno 

  
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Bajo 18 6.2 6.2 6.2 

Medio 27 9.3 9.3 15.5 

Alto 246 84.5 84.5 100.0 

Total 291 100.0 100.0   

Nota. Encuesta a los usuarios del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla 

– Callao 

Figura 9.  

Comportamiento de la dimensión componente entorno 

 

 

En la tabla 14 y figura 9; se apreció que el 84.5% de los usuarios del servicio de 

diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla del Callao consideraron al 

componente entorno con un nivel alto, el 9.3% lo consideraron en un nivel medio 

y el 6.2% lo consideraron en un nivel bajo. 
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3.2. Análisis inferencial 

Prueba de hipótesis general 

Existe relación significativa entre el nivel del clima organizacional y la satisfacción 

de usuarios del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla 

– Callao durante enero - marzo del 2021. 

Planteamiento hipotético 

H0. No existe relación significativa entre el nivel del clima organizacional y la 

satisfacción de usuarios del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 

Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021. 

H1. Si existe relación significativa entre el nivel del clima organizacional y la 

satisfacción de usuarios del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 

Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021. 

Tabla 15.  

Prueba de hipótesis general 

 Clima organizacional – Satisfacción del usuario 

U de Mann-Whitney 875,000 

Z -2,525 

Sig. asintótica(bilateral) ,012 

Nota. Encuesta a los empleados y usuarios del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital 

de Ventanilla – Callao 

En la tabla 15, se apreció que el valor p es de 0.012 menor al nivel de 

significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula. Entonces, existe 

relación significativa entre el nivel del clima organizacional y la satisfacción de 

usuarios del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla – 

Callao durante enero - marzo del 2021. 
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Prueba de hipótesis específica 1 

Existe relación significativa entre el nivel del clima organizacional y el 

componente humano del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 

Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021. 

Planteamiento hipotético 

H0. No existe relación significativa entre el nivel del clima organizacional y el 

componente humano del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 

Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021. 

H1. Si existe relación significativa entre el nivel del clima organizacional y el 

componente humano del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 

Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021. 

Tabla 16.  

Prueba de hipótesis específica 1 

 Clima organizacional – Componente humano 

U de Mann-Whitney 925,000 

Z -2,343 

Sig. asintótica(bilateral) ,019 

Nota. Encuesta a los empleados y usuarios del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital 

de Ventanilla – Callao 

En la tabla 16, se apreció que el valor p es de 0.019 menor al nivel de 

significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula. Entonces, existe 

relación significativa entre el nivel del clima organizacional y el componente 

humano del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla – 

Callao durante enero - marzo del 2021. 
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Prueba de hipótesis específica 2 

Existe relación significativa entre el nivel del clima organizacional y el 

componente técnico-científico del servicio de diagnóstico por imágenes del 

Hospital de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021. 

Planteamiento hipotético 

H0. No existe relación significativa entre el nivel del clima organizacional y el 

componente técnico-científico del servicio de diagnóstico por imágenes del 

Hospital de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021. 

H1. Si existe relación significativa entre el nivel del clima organizacional y el 

componente técnico-científico del servicio de diagnóstico por imágenes del 

Hospital de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021. 

Tabla 17.  

Prueba de hipótesis específica 2 

 Clima organizacional – Componente técnico-científico 

U de Mann-Whitney 865,000 

Z -2,563 

Sig. asintótica(bilateral) ,010 

Nota. Encuesta a los empleados y usuarios del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital 

de Ventanilla – Callao 

En la tabla 17, se apreció que el valor p es de 0.010 menor al nivel de 

significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula. Entonces, existe 

relación significativa entre el nivel del clima organizacional y el componente 

técnico-científico del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 

Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021. 
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Prueba de hipótesis específica 3 

Existe relación significativa entre el nivel del clima organizacional y el 

componente entorno del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 

Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021. 

Planteamiento hipotético 

H0. No existe relación significativa entre el nivel del clima organizacional y el 

componente entorno del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 

Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021. 

H1. Si existe relación significativa entre el nivel del clima organizacional y el 

componente entorno del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 

Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021. 

Tabla 18.  

Prueba de hipótesis específica 3 

 Clima organizacional – Componente entorno 

U de Mann-Whitney 1020,000 

Z -2,028 

Sig. asintótica(bilateral) ,043 

Nota. Encuesta a los empleados y usuarios del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital 

de Ventanilla – Callao 

En la tabla 18, se apreció que el valor p es de 0.043 menor al nivel de 

significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula. Entonces, existe 

relación significativa entre el nivel del clima organizacional y el componente 

entorno del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla – 

Callao durante enero - marzo del 2021. 
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3.3.  Discusión 

Tomando en consideración los resultados alcanzados en la prueba de la 

hipótesis general se pudo demostrar que existe relación significativa entre el nivel 

del clima organizacional y la satisfacción de usuarios del servicio de diagnóstico 

por imágenes del Hospital de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021, 

corroborada por el p_valor igual a 0.000 y menor al 0.05; asimismo, el 100.0% 

de los empleados del servicio sostuvieron que el clima organizacional presentó 

un nivel alto, mientras que el 62.5% de los usuarios del servicio indicaron que la 

satisfacción presentó un nivel alto; los resultados expresados coinciden con los 

resultados de la investigación de Niño (2022), en donde el clima organizacional 

se vincula de manera directa y moderada con la satisfacción de los usuarios 

externos del centro de salud; en la institución no se aplican los diversos 

elementos para poder liderar un clima organizacional que conduzca a 

innumerables ventajas para la institución que permita mejorar la satisfacción de 

los usuarios; del mismo modo, con la investigación de Barrera (2022), en el cual 

el clima organizacional se vincula de manera directa y significativa con la 

satisfacción del usuario externo en la clínica, asimismo, la gestión de los recursos 

materiales es poco eficiente debido a que ciertas zonas de los consultorios, 

farmacias y otros ambientes no están debidamente señalizados, por otro lado, 

no se abastece adecuadamente los materiales de aseo; por otro lado, no existen 

estrategias que permitan la reducción del tiempo de espera y duración de la 

consulta, asimismo, mejorar la entrega de citas por días, y finalmente, con el 

estudio de Gamarra (2022), en donde el clima organizacional se relaciona de 

manera directa y débil con la satisfacción del usuario, la ausencia de medición 

con relación al clima organizacional no permite que este evolucione, por lo tanto, 

afecta negativamente en la satisfacción de los usuarios; por otro lado, los 

empleados tienen dificultades para orientar apropiadamente a los usuarios sobre 

su tratamiento, asimismo, no orienta adecuadamente sobre el seguimiento que 

el usuario debe continuar en su hogar; por otro lado, en la investigación de 

Valdivia (2023), contradice debido a que el clima organizacional se relaciona de 

manera inversa, débil y significativa; por lo tanto, el clima organizacional no es 

un elemento que interviene en la satisfacción de los usuarios externos de la 

institución de salud. 
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Considerando los resultados alcanzados en la prueba de la primera hipótesis 

específica se pudo demostrar que existe relación significativa entre el nivel del 

clima organizacional y el componente humano del servicio de diagnóstico por 

imágenes del Hospital de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021, 

corroborada por el p_valor igual a 0.000 y menor al 0.05; asimismo, el 100.0% 

de los empleados del servicio sostuvieron que el clima organizacional presentó 

un nivel alto, mientras que el 63.6% de los usuarios del servicio indicaron que el 

componente humano presentó un nivel alto; los resultados expresados coinciden 

con los resultados de la investigación de Lamprea y Angarita (2021), en donde 

la apatía que existe por el personal del centro de salud no lo permite ser 

participativo y sencillamente no se realiza ningún aporte impidiendo la solución 

de los problemas de los usuarios; la gerencia no estimula el liderazgo y la 

motivación de los empleados, por lo tanto, no se preocupa en mejorar la calidad 

de las actividades laborales; finalmente, con el estudio de Vásquez (2023), en 

donde el clima organizacional y la calidad de atención presentaron niveles 

regular y medio respectivamente; la ausencia de capacitaciones no permite el 

fortalecimiento del desarrollo tanto personal como profesional de los empleados, 

por lo tanto, no contribuye en la mejora de la atención, por otro lado, tampoco 

permite que los empleados acepten sugerencias y opiniones para mejorar su 

atención a los usuarios. 

Con relación a los resultados conseguidos en la prueba de la segunda hipótesis 

específica se pudo demostrar que existe relación significativa entre el nivel del 

clima organizacional y el componente técnico-científico del servicio de 

diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla – Callao durante enero - 

marzo del 2021, corroborada por el p_valor igual a 0.000 y menor al 0.05; 

asimismo, el 100.0% de los empleados del servicio sostuvieron que el clima 

organizacional presentó un nivel alto, mientras que el 59.5% de los usuarios del 

servicio indicaron que el componente técnico-científico presentó un nivel alto; los 

resultados expresados coinciden con los resultados de la investigación de 

Orduña (2022), en la cual al tener un clima organizacional apropiado genera una 

percepción favorable de los usuarios, no obstante, la atención de calidad del 

servicio está supeditada a los elementos como la fiabilidad, capacidad de 

respuesta, aspectos tangibles, empatía y confianza y actitud; generalmente los 
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estudios relacionados al clima organizacional concluyen con indicar que este 

influye directamente con la calidad de atención; del mismo modo, con el estudio 

de Almeida (2022), con relación a la disponibilidad afecta la satisfacción, en 

cuanto a que el centro de salud dispone diversos servicios para atender la 

demanda de usuarios, del mismo modo, en cuanto al tiempo de espera sostienen 

que hay puntualidad y la duración de la atención es la necesaria; también, se 

resalta la disposición del personal para colaborar en lo que necesita, la confianza 

que los empleados puedan transferir a los usuarios; por último, con el estudio de 

Ramos (2022), en el cual la calidad de atención se vincula de manera directa y 

débil con la satisfacción del usuario externo que fue atendido en el servicio 

analizado en la institución de salud; los empleados continúan produciendo poca 

confianza durante la atención, sin capacitación los empleados no pueden ser 

asertivos impidiendo reconocer los problemas que tienen los usuarios y por lo 

tanto, no pudieron brindar una solución. 

Finalmente, respecto a los resultados conseguidos en la prueba de la tercera 

hipótesis específica se pudo demostrar que existe relación significativa entre el 

nivel del clima organizacional y el componente entorno del servicio de 

diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla – Callao durante enero - 

marzo del 2021, corroborada por el p_valor igual a 0.000 y menor al 0.05; 

asimismo, el 100.0% de los empleados del servicio sostuvieron que el clima 

organizacional presentó un nivel alto, mientras que el 84.5% de los usuarios del 

servicio indicaron que el componente entorno presentó un nivel alto; los 

resultados expresados coinciden con los resultados de la investigación de 

Caicedo et al (2021), en cuanto a que el clima organizacional para los empleados 

está entre medianamente satisfechos y satisfechos, sin embargo, resalta que el 

elemento de reciprocidad obtuvo la menor calificación en donde la equidad y 

retribución presentaron una atención muy especial, debido, a que no se reconoce 

la labor realizada de manera adecuada, asimismo, no se trata de igual forma a 

los empleados; asimismo, con la investigación de Barreto et al (2021), en donde 

el clima organizacional presenta resultados que se ubican entre satisfactorios y 

medianamente satisfactorios, por ello, es muy relevante que se siga mejorando 

para que los usuarios reciban una atención que cubra sus expectativas; la 

infraestructura presento la puntuación más baja, en vista que los usuarios no 
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están conformes con las instalaciones físicas, equipos y como los empleados 

están presentados en la institución. 
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

4.1. Conclusiones 

Primera 

Se demostró que existe relación significativa entre el nivel del clima 

organizacional y la satisfacción de usuarios del servicio de diagnóstico por 

imágenes del Hospital de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021, 

por medio del valor p el cual es 0.012 menor al nivel de significancia 0.05, por lo 

tanto, se rechaza la hipótesis nula. 

Segunda 

Se demostró que el 100.0% de los empleados del servicio de diagnóstico por 

imágenes del Hospital de Ventanilla del Callao consideraron al clima 

organizacional con un nivel alto; por lo tanto, el clima organizacional bajo la 

percepción de los empleados presentó un nivel alto. 

Tercera 

Se demostró que el 62.5% de los usuarios del servicio de diagnóstico por 

imágenes del Hospital de Ventanilla del Callao consideraron a la satisfacción del 

usuario con un nivel alto; por lo tanto, la satisfacción del usuario bajo la 

percepción de los usuarios presentó un nivel alto. 

Cuarta 

Se demostró que existe relación significativa entre el nivel del clima 

organizacional y el componente humano del servicio de diagnóstico por 

imágenes del Hospital de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021, 

por medio del valor p el cual es 0.019 menor al nivel de significancia 0.05, por lo 

tanto, se rechaza la hipótesis nula. 

Quinta 

Se demostró que existe relación significativa entre el nivel del clima 

organizacional y el componente técnico-científico del servicio de diagnóstico por 
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imágenes del Hospital de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021, 

por medio del valor p el cual es 0.010 menor al nivel de significancia 0.05, por lo 

tanto, se rechaza la hipótesis nula. 

Sexta 

Se demostró que existe relación significativa entre el nivel del clima 

organizacional y el componente entorno del servicio de diagnóstico por imágenes 

del Hospital de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021, por medio 

del valor p el cual es 0.043 menor al nivel de significancia 0.05, por lo tanto, se 

rechaza la hipótesis nula. 

4.2.  Recomendaciones 

Primera 

Se recomienda al jefe del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 

Ventanilla – Callao mejorar el clima organizacional de los empleados por medio 

del liderazgo, motivación, innovación y seguridad e higiene con la finalidad de 

satisfacer a los usuarios en cuanto a los componentes humanos, técnico-

científico y entorno. 

Segunda 

Se recomienda al jefe del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 

Ventanilla – Callao mejorar el clima organizacional de los empleados por medio 

del liderazgo en cuanto a la participación, iniciativa, oportunidad, comunicación, 

toma de decisiones, ejecución, atención, ambiente, flexibilidad e ideas; 

asimismo, con la motivación por medio de los incentivos, salarios y beneficios, 

tareas y funciones; además, con la innovación con relación a los paquetes 

informáticos, tecnología, equipos e instrumentos e infraestructura, y finalmente, 

con la seguridad e higiene en cuanto a la esterilización, segregación, limpieza, 

protección, transporte, almacenamiento, espacios, tratamiento, mobiliario y 

personal. 
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Tercera 

Se recomienda al jefe del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 

Ventanilla – Callao mejorar el nivel de satisfacción de los usuarios a través del 

componente humano en cuanto al trato, orden de llegada, tiempo de espera, 

interés, privacidad, cuidado y limpieza; con el componente técnico-científico por 

medio de la orientación, indicaciones, seguimiento, medicamentos, consulta y 

confidencialidad y, por último, el componente entorno, en cuanto al consultorio, 

farmacia y servicios higiénicos. 

Cuarta 

Se recomienda al jefe del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 

Ventanilla – Callao mejorar el liderazgo y motivación a través de la participación 

de los empleados en la toma de decisiones, fomentando la iniciativa, mejorando 

la comunicación, brindando información oportuna para tomar las mejores 

decisiones, adaptándose a los cambios, considerando las ideas de los 

empleados, brindando incentivos, salarios y beneficios y conociendo las tareas 

y funciones para que puedan realizar su labor eficientemente con la finalidad de 

que el componente humano mejore en cuanto a un trato cordial, respetando el 

orden de llegada, disminuyendo el tiempo de espera, cuidando la atención y 

uniformando a los empleados adecuadamente. 

Quinta 

Se recomienda al jefe del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 

Ventanilla – Callao promover la innovación a través de la adquisición del paquete 

informático y la tecnología, invirtiendo en equipos e instrumentos que sean 

utilizados para la atención y acondicionando la infraestructura de acuerdo a las 

especificaciones sanitarias con el objetivo de mejorar el componente técnico-

científico en cuanto al tratamiento de los pacientes, suministrando de manera 

apropiada de las medicinas, supervisando el tratamiento en el hogar de los 

pacientes, accediendo a los medicamentos recetados por los médicos, brindado 

el tiempo necesario en la consulta y respetando la confidencialidad sobre el 

diagnóstico brindado al paciente. 
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Sexta 

Se recomienda al jefe del servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 

Ventanilla – Callao mejorando la seguridad e higiene mediante la esterilización 

adecuada de los materiales e instrumentos, la segregación apropiada de los 

residuos, brindado equipos de protección apropiados, transportando los residuos 

en el momento adecuado, brindando espacios y mobiliario suficientes para una 

atención oportuna y contar la cantidad suficiente de personal para la atención 

con la finalidad de mejorar el componente entorno en cuanto a la limpieza de los 

consultorios, farmacia y los servicios higiénicos. 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 

TITULO: NIVEL DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCIÓN DE USUARIOS DEL SERVICIO DE DIAGNÓSTICO POR IMÁGENES DEL HOSPITAL DE VENTANILLA-CALLAO DURANTE ENERO-MARZO 
DEL 2021 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL 
VARIABLES Y 
DIMENSIONES 

METODOLOGIA 

¿Cómo se relaciona el nivel del clima 
organizacional y la satisfacción de usuarios del 
servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital 
de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 
2021? 

Determinar la relación del nivel del clima 
organizacional y la satisfacción de usuarios del 
servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital 
de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 
2021. 

Existe relación significativa entre el nivel del clima 
organizacional y la satisfacción de usuarios del 
servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 
Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021. 

Variable independiente 
 

Clima organizacional 
 

Liderazgo 
 

Motivación 
 

Innovación 
 

Seguridad e higiene 
 

Variable dependiente 
 

Satisfacción de 
usuarios 

 
Componente humano 

 
Componente técnico-

científico 
 

Componente entorno 

Tipo de investigación 
Aplicada 

 
Enfoque de la 
investigación 
Cuantitativo 

 
Nivel de la investigación 

Explicativa 
 

Diseño de la 
investigación 

No experimental 
 

Técnica 
Encuesta 

 
Instrumento 
Cuestionario 

 
Población 

10 empleados 
1200 usuarios 

 
Muestra 

10 empleados 
291 usuarios 

 
Programa Estadístico 

SPSS 

 

 
 

ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS  

P.E.1. ¿Cuál es el nivel del clima organizacional en 
el servicio de diagnóstico por imágenes del 
Hospital de Ventanilla – Callao durante enero - 
marzo del 2021? 

O.E.1. Determinar cuál es el nivel del clima 
organizacional en el servicio de diagnóstico por 
imágenes del Hospital de Ventanilla – Callao 
durante enero - marzo del 2021. 

No aplica 

 

 

 
 

P.E.2. ¿Cuál es el nivel de la satisfacción del 
usuario en el servicio de diagnóstico por imágenes 
del Hospital de Ventanilla – Callao durante enero - 
marzo del 2021? 

O.E.2. Determinar cuál es el nivel de la 
satisfacción del usuario en el servicio de 
diagnóstico por imágenes del Hospital de 
Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 
2021. 

No aplica 

 

 

 
 

P.E.3. ¿Cómo se relaciona el nivel del clima 
organizacional y el componente humano del 
servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital 

de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 
2021? 

O.E.3. Determinar la relación del nivel del clima 
organizacional y el componente humano del 
servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital 

de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 
2021. 

H.E.1. Existe relación significativa entre el nivel del 
clima organizacional y el componente humano del 
servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 
Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021. 

 

 

 
 

P.E.4. ¿Cómo se relaciona el nivel del clima 
organizacional y el componente técnico-científico 
del servicio de diagnóstico por imágenes del 
Hospital de Ventanilla – Callao durante enero - 
marzo del 2021? 

O.E.4. Determinar la relación del nivel del clima 
organizacional y el componente técnico-científico 
del servicio de diagnóstico por imágenes del 
Hospital de Ventanilla – Callao durante enero - 
marzo del 2021. 

H.E.2. Existe relación significativa entre el nivel del 
clima organizacional y el componente técnico-
científico del servicio de diagnóstico por imágenes 
del Hospital de Ventanilla – Callao durante enero - 
marzo del 2021. 

 

 

 
 

P.E.5. ¿Cómo se relaciona el nivel del clima 
organizacional y el componente entorno del 
servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital 
de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 
2021? 

O.E.5. Determinar la relación del nivel del clima 
organizacional y el componente entorno del 
servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital 
de Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 
2021. 

H.E.3. Existe relación significativa entre el nivel del 
clima organizacional y el componente entorno del 
servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital de 
Ventanilla – Callao durante enero - marzo del 2021. 
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Anexo 2. Cuestionarios 

Clima organizacional 

Señores (as): En la realización de una investigación sobre el clima organizacional en el servicio de 
diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla – Callao, se agradece seleccionar la opción y marcar 
con una X en el recuadro respectivo, tiene carácter anónimo y su procesamiento será reservado por lo que 
le requiere SINCERIDAD en las respuestas. 

 

 

                         
 

1 2 3 4 5 
 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre  

                         
 

N° Preguntas 
Escala  

1 2 3 4 5  

1 En el servicio participo en la toma de decisiones.           
 

2 
Los compañeros de trabajo toman iniciativas para solucionar 
problemas.           

 

3 
En el servicio se ofrece la oportunidad de realizar lo que mejor se 
desarrollar.           

 

4 El jefe inmediato se comunica regularmente con los empleados.           
 

5 
El jefe inmediato trata de obtener información antes de tomar una 
decisión.           

 

6 
El jefe inmediato comunica si estoy ejecutando mis labores 
eficientemente o no.           

 

7 Presto atención a los comunicados que emiten los jefes.           
 

8 
El jefe inmediato se preocupa por generar un ambiente laboral 
agradable.           

 

9 El servicio del hospital es flexible y se adapta bien a los cambios.           
 

10 
Es fácil para los compañeros de trabajo que sus nuevas ideas sean 
consideradas.           

 

11 
En el hospital hay incentivos laborales para mejorar el rendimiento de 
los empleados.           

 

12 El salario y los beneficios son razonables.           
 

13 Conozco las tareas que debo realizar en el servicio.           
 

14 Las funciones que desempeño corresponden a mi función.           
 

15 El servicio cuenta con un buen paquete informático.           
 

16 El servicio cuenta con buena tecnología.           
 

17 
El servicio cuenta con equipos e instrumentos necesarios para la 
atención.           

 

18 
La infraestructura de su servicio está acorde con las especificaciones 
sanitarias actuales.           

 

19 
La esterilización de los materiales que se emplean en su servicio es 
apropiada.           

 

20 La segregación de los residuos de su servicio es adecuada.           
 

21 En el servicio se cuenta con materiales de limpieza correctos.           
 

22 Los equipos de protección personal dentro del servicio son idóneos.           
 

23 El transporte de los residuos es el adecuado.           
 

24 El almacenamiento de los residuos es apropiado.           
 

25 El servicio cuenta con espacios suficientes para los usuarios.           
 

26 La ropa del personal es tratada antes de ser empleada.           
 

27 El mobiliario en el servicio es suficiente.           
 

28 Se cuenta con suficiente personal en el servicio.           
 

  



63 
 

Satisfacción del usuario 

Señores (as): En la realización de una investigación sobre la satisfacción del usuario en el servicio de 
diagnóstico por imágenes del Hospital de Ventanilla – Callao, se agradece seleccionar la opción y marcar 
con una X en el recuadro respectivo, tiene carácter anónimo y su procesamiento será reservado por lo 
que le requiere SINCERIDAD en las respuestas. 

 

 

                         
 

1 2 3 4 5 
 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre  

                         
 

N° Preguntas 
Escala  

1 2 3 4 5  

1 El personal brindó un trato cordial.           
 

2 El personal respetó el orden de llegada de los usuarios.           
 

3 El tiempo de espera es aproximadamente 20 minutos.           
 

4 
El personal mostró interés cuando usted consulto sobre su 
salud,           

 

5 El personal respeto su privacidad durante la atención.           
 

6 El personal lo atiende cuidadosamente.           
 

7 El personal se encuentra correctamente uniformado y limpio.           
 

8 El personal orienta adecuadamente sobre su tratamiento.           
 

9 El personal indica apropiadamente sobre las medicinas.           
 

10 
El personal orienta sobre el seguimiento que deber realizar en 
su hogar.           

 

11 Tiene facilidad para acceder a los medicamentos recetados.           
 

12 El tiempo que dura su consulta es suficiente.           
 

13 El personal mantiene confidencialidad sobre su diagnóstico.           
 

14 La sala de espera del consultorio está aseada.           
 

15 La sala de espera de la farmacia está limpia y ventilada.           
 

16 Los servicios higiénicos son aseados permanentemente.           
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Anexo 3. Validación del instrumento 

 

  



65 
 

 

  



66 
 

 

  



67 
 

 

  



68 
 

 

  



69 
 

 

  



70 
 

 

  



71 
 

 

  



72 
 

 

  



73 
 

 

  



74 
 

 

  



75 
 

 

 

 

 

  



76 
 

Anexo 4. Carta de autorización de la empresa 
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Anexo 5. Resolución de proyecto 

 

  



78 
 

 

 

  



79 
 

Anexo 6. Autorización – T1 
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Anexo 7. Turnitin de proyecto de tesis 
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