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Resumen

En la investigacion titulada “Clima organizacional y satisfaccién de usuarios
del Servicio de Diagndéstico por Imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao
durante enero-marzo del 2021”; cuyo objetivo general fue determinar la relacion del
nivel del clima organizacional y la satisfaccion de usuarios del servicio de
diagnéstico por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao durante enero - marzo
del 2021. Metodolégicamente fue aplicada, cuantitativa, explicativa, no
experimental, transversal y la muestra fue de 10 empleados y 291 usuarios del
Servicio de Diagnéstico por Imagenes del Hospital de Ventanilla del Callao.
Concluy6 que existe relacion significativa entre el nivel del clima organizacional y la
satisfaccion de usuarios del servicio de diagndstico por imagenes 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 hipétesis nula.

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

cientifico, entorno



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
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1.1

l. INTRODUCCION
Realidad Problematica

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 institucién esta sujeta a su entorno, ambiente y
convivencia de la organizacion en la institucion. Considerando un punto
importante el trabajo correcto y adecuado se busca fortalecer la percepcion
y contribucion hacia la institucibn ocasionando una buena relacion de
trabajadores como componente principal y en la gestion del desarrollo de

otras areas (Cardenas y Moncada, 2021).

A nivel internacional podemos observar que los servicios publicos sanitarios
vamos a encontrar una gran diversidad que van estar ligados a su estructura
y proceso, pero los servicios publicos sanitarios con mayores defectos se

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

Asi 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 desempefio de los

trabajadores (Martinez et al, 2019).

Otro estudio en Brasil nos evidencia el total desconocimiento sobre la
relacion 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. Ademas de evidenciar adversidades en las
relaciones y en interacciones laborales dentro del trabajo (Ferrari et al,
2019).

Ademas, en Chile al realizar una investigacion se obtuvo como resultados

1



que el cuestionario en cada una de sus dimensiones muestra un nivel
fiabilidad y confiabilidad muy alta para tener como parametro como se
organiza la empresa a partir de las dimensiones que generen
retroalimentacion positiva respecto a su desempefio con fin de mejorar
donde son las areas débiles y fortalecerlas tomando decisiones en las

instituciones de salud (Bustamante y Alvarez, 2019).

A nivel nacional, los servicios publicos 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 problematicas a
nivel estructural y organizacional de las instituciones de salud (Lima Como
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
relacion laboral se evidencio al 41% lo percibe de forma negativa, el 25% de
forma regular y del resto lo consideran una adecuada vida laboral (Cardenas
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% (Sanchez, 2020).

En el sistema de salud de Ica nos muestra la problematica que viene
surgiendo en la calidad de atencion por lo cual evallGa 4 instituciones en una
poblacion donde presenta un alto porcentaje de insatisfaccion de los
usuarios de los nosocomios por diferentes tipos de quejas en el cual surgio
la necesidad de aplicacion de un modelo de atencion que mejore la
interaccion entre los usuarios y los servicios prestados (Becerra-Canales y
Condori-Becerra, 2019).

En Lima al realizar un estudio se evidencio que la dimension de



1.2.

remuneracion econdmica se obtuvo como problema principal para los
trabajadores, pero la calificacion general fue aceptable a todo el Clima
organizacional con un 76% y la satisfaccién de los usuarios con un 64%

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

En el hospital de ventanilla al pertenecer al gobierno regional del callao va
estar expuestos a problemas politicos que van repercutir a sus instituciones
encargadas y esta a su vez a la valoracién de sus trabajadores de salud de
las areas especializadas como es el de Diagndstico por imagenes 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 diagndstico
del clima organizacional de esta area.

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 satisfaccion laboral poseen una relacion directamente

positiva estadisticamente significativa.
Antecedentes
1.2.1. Internacional

Lamprea y Angarita (2021), tuvo con objetivo determinar como el clima
organizacional se vincula con la percepcién externa de la calidad del servicio
en el hospital. Metodolégicamente 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 apatia
gue existe por el personal del centro de salud no lo permite ser participativo
y sencillamente no se realiza ningun aporte impidiendo la solucion de los
problemas de los usuarios; la gerencia no estimula el liderazgo y la
motivacion de los empleados, por lo tanto, no se preocupa en mejorar la

calidad de las actividades laborales.



Caicedo et al (2021), cuyo objetivo general fue establecer como el clima
organizacional se vincula con la percepcion externa de la calidad de los
servicios de salud. Metodolégicamente 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 consider¢ al clima organizacional en un nivel adecuado con
28.5% vy 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 demostrd que el clima organizacional se
vinculé de manera directa y moderada con la percepcion de los usuarios
sobre la calidad. Concluyendo que el clima organizacional para los
empleados esta entre medianamente satisfechos y satisfechos, sin
embargo, resalta que el elemento de reciprocidad obtuvo la menor
calificacion en donde la equidad y retribucién presentaron una atencion 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), presentdé como finalidad establecer como el clima
organizacional se vincula con la percepcion externa de la calidad de los
servicios en el centro de salud. Dentro de la metodologia 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 percepciéon 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 percepcion externa de la calidad de los usuarios presentd un nivel
satisfecho con 48.5%; entre el clima organizacional se relacion de manera
directa con la percepcién externa de la calidad con Rho de Spearman de
0.485. Concluyeron que el clima organizacional presento6 resultados que se
ubican entre satisfactorios y medianamente satisfactorios, por ello, es muy
relevante que se siga mejorando para que los usuarios reciban una atencion
gue cubra sus expectativas; la infraestructura presento la puntuacién mas

baja, en vista que los usuarios no estan conformes con las instalaciones



fisicas, equipos y como los empleados estan presentados en la institucion.

Ordufia (2022), en la investigacion se presentd como objetivo general
establecer como la satisfaccion de la calidad de atencion a los usuarios se
relaciona con el clima organizacional en el centro de salud.
Metodolégicamente 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 esta en un nivel adecuado, asimismo, el
liderazgo y motivacion 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 demostré que el clima organizacion se relaciona
significativamente con la calidad de atencién. Concluyendo que al tener un
clima organizacional apropiado genera una percepcion favorable de los
usuarios, no obstante, la atencion de calidad del servicio esta supeditada a
los elementos como la fiabilidad, capacidad de respuesta, aspectos
tangibles, empatia y confianza y actitud; generalmente los estudios
relacionados al clima organizacional concluyen con indicar que este influye

directamente con la calidad de atencion.

Almeida (2022), el objetivo de la investigacion fue establecer el efecto de la
calidad de atencion en la satisfaccion del usuario del centro de salud. Dentro
de la metodologia fue cuantitativa, explicativa, aplicada, no experimental,
transversal y la muestra estuvo conformada por 383 usuarios. Los resultados
para la satisfaccion del usuario indicaron que el 62% lo estuvo y el 38% no;
asimismo, la calidad afecta en 68.2% en los niveles de la satisfaccion de los
usuarios. Concluyo que la disponibilidad afecta la satisfaccién, en cuanto a
gue 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 duracion de la atencion es la necesaria; también, se
resalta la disposicion del personal para colaborar en lo que necesita, la

confianza que los empleados puedan transferir a los usuarios.



1.2.2. Nacional

Nifilo (2022), en el estudio presentd como objetivo fundamental fue
establecer el vinculo del clima organizacional de los empleados en la
satisfaccion percibida por los usuarios del centro de salud. La metodologia
utilizada fue basica, correlacional, no experimental, transversal, cuantitativo
y la muestra fue de 109 usuarios externos. Los resultados descriptivos fueron
para el clima organizacional presentd un nivel regular con 45.6%; mientras
que, el nivel de satisfaccidén del usuario tuvo un nivel de satisfaccion con
63.23%; por ultimo, el clima organizacional y la satisfaccién percibida
presentaron una correlacion de 0.441. Concluyendo que el clima
organizacional se vincula de manera directa y moderada con la satisfaccion
de los usuarios externos del centro de salud; en la institucion no se aplican
los diversos elementos para poder liderar un clima organizacional que
conduzca a innumerables ventajas para la institucion que permita mejorar la

satisfaccion de los usuarios.

Barrera (2022), la investigacion presentd como finalidad establecer la
relacion del clima organizacional con la satisfaccion del usuario externo en
la clinica. Metodolégicamente fue basica, 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 present6 un nivel saludable con 45.3%; mientras que
los pacientes consideraron que la satisfaccion presentd un nivel aceptable
con 42.7%; asimismo, con un p_valor de 0.012 menor al nivel de significancia
del U Mann Whitney. En conclusion el clima organizacional se vincula de
manera directa y significativa con la satisfaccién del usuario externo en la
clinica, asimismo, la gestién de los recursos materiales es poco eficiente
debido a que ciertas zonas de los consultorios, farmacias y otros ambientes
no estan debidamente sefializados, por otro lado, no se abastece
adecuadamente los materiales de aseo; por otro lado, no existen estrategias
gue permitan la reduccién del tiempo de espera y duracién de la consulta,

asimismo, mejorar la entrega de citas por dias.



Gamarra (2022), presentd como objetivo general establecer como el clima
organizacional se relaciona con la satisfaccion del usuario externo en el
centro de salud. Dentro de la metodologia fue basica, 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 satisfaccion del usuario present6 un nivel
satisfecho con 27.5%; con un Rho de Spearman de 0.281 se demostro que
el clima organizacional se relaciona con la satisfaccion del usuario. Lo que
permitié concluir que el clima organizacional se relaciona de manera directa
y débil con la satisfaccién del usuario, la ausencia de medicién con relacion
al clima organizacional no permite que este evolucione por lo tanto, afecta
negativamente en la satisfaccion 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 investigacion cuyo objetivo principal fue establecer
como la calidad de atencion se relaciona con la satisfaccion del usuario
externo que fue atendido en el servicio. La metodologia empleada fue
bésica, correlacional, no experimental, transversal, cuantitativa y la muestra
fue de 179 usuarios. Los resultados relacionados a la calidad de atencién
presentaron con 43.6% un nivel regular, mientras que la satisfaccion del
usuario tuvo un nivel satisfecho con 40.2%; asimismo, entre la calidad de
atencion y la satisfaccién del usuario presentaron una relacion directa y débil
de 0.187. Concluyendo que estadisticamente se demuestra que la calidad
de atencion se vincula de manera directa y débil con la satisfaccion del
usuario externo que fue atendido en el servicio analizado en la institucion de
salud; los empleados contindan produciendo poca confianza durante la
atencion, sin capacitacion los empleados no pueden ser asertivos
impidiendo reconocer los problemas que tienen los usuarios y, por lo tanto,

no pudieron brindar una solucién.

Valdivia (2023), presentd como objetivo general establecer como el clima
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organizacional se relaciona con la satisfaccion del usuario externo en la
organizacion de salud. Metodologicamente fue aplicada, correlacional, no
experimental, transeccional, cuantitativa; asimismo, la muestra estuvo
conformada por 109 trabajadores y 314 usuarios externos a los cuales se
aplicé un cuestionario para medir el clima organizacional y otro para medir
la satisfaccion de los usuarios externos. Concluyé 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

satisfaccion de los usuarios externos de la institucion de salud.
1.2.3. Local

Asmat y Lépez (2021), presenté como objetivo principal establecer como la
calidad de atencion se vincula con la satisfaccion del usuario externo de un
centro de salud. La metodologia fue correlacional, aplicada, no experimental,
transeccional, cuantitativa; la muestra estuvo conformada por 197 pacientes
a los cuales se aplic6 la encuesta. Concluyé que la calidad de atencién se
vincula de manera directa, media y significativa con la satisfaccién del
usuario externo; asimismo, se demostré que el nivel de la satisfaccion de los
usuarios externos en cuanto a aseguramiento fue el mas alto con 58% vy el

mas bajo la fiabilidad con 2%.

Casimiro (2022), presenté como proposito mas importante establecer como
el clima institucional se vincula con el desempefio de los trabajadores del
centro de salud. Dentro de la metodologia fue aplicada, correlacional,
cuantitativo, no experimental, transeccional, mientras que la muestra estuvo
constituida por 30 empleados. Concluy6 que el clima institucional se vincula
de modo positivo, alto y significativo con el desempefio 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.

Bandezu (2023), su objetivo general fue establecer como el clima
organizacional influye en el desempefo laboral en el centro de salud.

Metodolégicamente fue aplicada, explicativa, no experimental, transeccional,

8



1.3.

cuantitativa; la muestra fue de 54 empleados a los cuales se realizo la
encuesta. Concluyé que el clima organizacional influye significativamente
con el desempefio de los trabajadores; asimismo, los elementos del clima
que influyen significativamente con el desempefio laboral fueron las
condiciones personales, competencias o habilidades, comportamiento y

sensacion que tiene el trabajadores sobre sus labores.

Vésquez (2023), tuvo como objetivo general establecer el nivel del clima
organizacional de los empleados y la calidad de atencion en usuarios en el
centro de salud. La metodologia fue bésica, cuantitativa, descriptiva, no
experimental, transversal y la muestra fue 107 usuarios. Los resultados
demostraron que los empleados consideraron que el clima organizacional
presentd un nivel regular con 46.9% y para los usuarios el nivel de calidad
de atencion fue medio con 53.3%. Concluyd que el clima organizacional y la
calidad de atencién 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 atencion, por otro lado, tampoco permite que los empleados

acepten sugerencias y opiniones para mejorar su atencion a los usuarios.
Teorias 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 segun 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 evaluacién de qué forma
impactard un mal clima organizacional en el desarrollo de la organizacién en

gue se trabaja.

Corresponde a la sensacion que tienen los empleados con relacion a su
entorno laboral; esta sensacion esta impactada por el comportamiento de la

institucién, asimismo, repercute en su comportamiento y suele describirse



como las costumbres y valores que adquiere la institucion para su manera

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

Hace referencia al ambito laboral, establecido por una agrupacion de
elementos tanto tangibles como intangibles que estan presentes de modo
relativamente frecuente en una establecida institucion, y que impactan en la
conducta, motivacion y modo de actuar de los empleados vy, por

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

Es la agrupacion de atributos de una institucion, que impacta en la conducta
del empleado en el desemperio de sus actividades de trabajo; el clima dentro
de una institucion puede seccionarse en diferentes términos de estructura
organizacional, comunicacién, tamafio de la institucion, entre otros aspectos;
los cuales facilitan la formacion de un clima caracteristico, lo que
corresponde al comportamiento de la institucion y esta impacta en el

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

Finalmente, es un indicador fundamental de la vida de la institucion,
supeditado por innumerables preguntas: desde la normativa de
funcionamiento propias de las organizaciones, equipos y las condiciones
ergondmicas del puesto laboral, atravesando por el comportamiento de los
empleados que forman parte del equipo de trabajo, los modelos de direccién
de los lideres, las remuneraciones y prestaciones, hasta el reconocimiento y

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

El clima organizacional se fundamenta en la teoria de Litwin y Stringer
propuesta en el afio 1968, la cual tuvo como finalidad reducir la evaluacion
de los elementos del ambiente que afectan en la estimulacion, 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 facilitaran detallar la coyuntura dentro de la
organizacion, permitiendo su estudio y diferenciacion (Alegria y Alarcon,
2022).
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De acuerdo con esta teoria, se formula que los entornos laborales pueden
ser impactados por los cambios y modificaciones en el estilo de orientacion
o direccion empleado; estos entornos pueden ser determinados en un
periodo de tiempo corto, preservando caracteristicas estables; una vez
determinadas, estos entornos presentan reacciones importantes vy
emocionantes en la motivacion y, por consiguiente, en la satisfaccion y

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

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

dimensiones: Liderazgo, motivacion, innovacion y seguridad e higiene.
Dimension 1. Liderazgo

Es la influencia que se realiza o ejecuta sobre los individuos y que facilita la
estimulacién e incentivo para puedan desarrollar sus actividades laborales
de forma animada por la consecucion 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 direccién, 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
obtencién de los objetivos del equipo de trabajo o la institucién (Loaiza-
Torres, 2023).

Es el procedimiento del gerente o jefe el cual consiste en repercutir y
colaborar con los demas individuos para que lo sigan y se manifiesten con
la disposicion 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 institucion (Chachipanta-Beltran et al, 2022).
Dimension 2. Motivacion
Es el determinante social que facilita a los individuos interrelacionar, hacer
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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 (Chéez-L6pez y
Vélez-Mendoza, 2021).

Este elemento integra una sucesion de funciones dirigidas a satisfacer las
necesidades, que van a partir de las conductas y atributos mas elementales
hasta las labores o actividades mas complicadas que desarrolla un
empleado en su puesto laboral; asimismo, es muy importante debido a que
su aplicacion presenta con finalidad entender las necesidades elementales
de los empleados para establecer como motivarlos (Parrales-Reyes et al,
2022).

Corresponde a la disposicion de realizar grandes intentos e iniciativas para
conseguir los objetivos y metas de la organizacién, supeditadas por la
habilidad del esfuerzo para lograr la satisfaccion de ciertas necesidades
particulares, por otro lado, es la fuerza mental que promueve e incentiva a
los empleados a empezar, sostener y optimizar sus teorias laborales (Macias
y Vanga, 2021).

Dimensién 3. Innovacién

Es la creacién y la realizacién de productos y servicios nuevos, asimismo,
de procesos y actividades modernas; es un procedimiento o herramienta de
cambio y una condicibn para esa transformacion, por lo tanto, es
basicamente el resultado de combinar ideas novedosas con su puesta en
practica en la comunidad para producir valor (Manzano-Fernandez et al,
2021).

Es el proceso cuya base es el aprendizaje dinamico y proactivo, a traves del
traslado de conocimiento va agrupando informacién y mas conocimiento de
mucho beneficio para que las instituciones puedan funcionar; estos
conocimientos pueden ser generados en la misma organizacion o fuera de
esta; los individuos con competencias, conocimientos, aptitudes vy

creatividad producen ideas innovadoras que colaboraran a las instituciones
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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 econdémicos, este elemento es imprescindible
en las organizaciones porque es estratégico para competir en el mercado

con otras organizaciones (Estrada et al, 2022).
Dimension 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
propésito alcanzar una apropiada condicion de salud de los empleados
(Cruz-Hernandez et al, 2022).

Son las actividades de administracion que se ofrece a los empleados para
que tengan todas las medidas de proteccion, en vista que una forma de
asegurar la salud y vida de los empleados, para que la organizacién pueda
contar con un equipo de trabajo motivado, productivo y sin rotacion; los
empleados son la piedra angular para el desarrollo y crecimiento de la
institucién, de esta manera que toda organizacion tiene que mantener las
medidas administrativas que aseguren la integridad de cada uno de los

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

Son medidas administrativas relacionadas con la prevencion 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 administracion de las
organizaciones son las encargadas de aplicar las medidas proteccién, en
vista que son los responsables de mantener el control de los incidentes
(Guerrero et al, 2023).

13



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 institucion; el clima organizacional suministra la
salud de la institucion, traduciéndose en que la satisfaccion 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 desempefio y rendimiento en el trabajo de la
totalidad de los empleados y como resultado optimizar la productividad de la
institucién, por lo tanto, su importancia también radica en asegurar grados
adecuados de comunicacion, confianza y accesibilidad a la informacién de

la organizacion (Clavijo, 2023).

El objetivo del clima organizacional fue producir actividades o procesos que
fomenten satisfaccién y un clima completamente sano en otras palabras,
vision transparente de la situacion interna de la institucion; en base a esta
linea de pensamiento, evaluar el clima organizacional facilita entre otras
cosas alcanzar la informacién sobre el comportamiento, respuestas y
valoraciones de los componentes sociales o empleados sobre las diferentes

variables que forman parte de la institucion (Polo et al, 2022)
1.3.2. Satisfaccion de usuarios

Es una variable con diversas teorias, modelos y componentes, para el ambito
de salud son Koss y Donabedian los que inicialmente lo pusieron en practica
y esta 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 atencion; la satisfaccion es
una expresion afectiva y psicolégica de los usuarios favorecidos con la

atencion (Pérez-Fuentes y Barragan, 2022).

Es una relevante sensacion relativa de la realizacion en los servicios de salud
gue ofrece una organizacién 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 satisfaccion como
insatisfaccion al momento de recibir la atencidén; por consiguiente, es la
complacencia del usuario de acuerdo a sus expectativas que presenta al
momento de ingresar a un centro de salud (Garcia, 2023).

Es una evaluacion moral del éxito alcanzado por un sistema que brinda
informacion, en vista que es una opcion a magnitudes de eficiencia mas
equilibradas, generalmente inaccesibles; la satisfaccion es considerada
como un indicador leve con elementos separados; es subjetivo porque se
focaliza més en las sensaciones y comportamientos que en condiciones
especificas y concretas; por lo tanto, mide la eficacia e inclusive el control de
la calidad de los servicios prestados por una institucién de salud (Mero et al,
2021).

Es el nivel de concordancia que se presenta entre las expectativas y la
percepcion que tienen los usuarios sobre la atencion que recibieron, la cual
es reflejo de su valoracion tanto cognitiva como sentimental de los usuarios
tomando en consideracion 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 busqueda de incrementar su interés y preocupacion
(valenzuela, 2021).

Es una magnitud de eficacia y efectividad que incluye la evaluacion neutral
de los servicios de atencion; asimismo, esta satisfaccion actia como prueba
del impresionante grado de atencion proporcionado por los empleados de la
institucién; es una recopilacion de interrelaciones que generan la percepciéon
del usuario con relacién a la atencion continua y procesos asistenciales

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

La teoria de satisfaccidn de la paciente propuesta por Koss y Donabedian en
el afio 1966, sostuvo que suministrar al usuario el maximo bienestar luego
de recibida la atencion y de realizar el balance de lo bueno y malo sobre lo
gue esperaba; esta calidad involucra el pensamiento técnico del personal

que lo aplica, se presentan diferentes propuestas relacionadas a la
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satisfaccion, pero probablemente la propuesta tanto por Koss como por
Donabedian aun se mantiene en vigencia, pese incluso a su generalizacion,
la que presenta mas aceptacion cuando sugiere tres elementos:

Componente humano, componente técnico-cientifico y componente entorno.
Dimension 1. Componente humano

Es un elemento esencial en vista que es importante proporcionar una
atencioén 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, situacion tanto social
como familiar, en la toma de sus decisiones y lo mas 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 atencién cordial,

empatia y respeto con relacion a su necesidad (Sanchez et al, 2022).

Se vincula con el componente interpersonal de la atencion, 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
informacion integral, transparente, oportuna y sobre todo comprensible para
los usuarios; ademas, es importante mostrar preocupacion 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, simpatico, solidario y amable al momento de la atencién (Padron
y Flores, 2023).

Es un elemento de la calidad de atencion dentro de un centro de salud,
elemental porque el motivo de existir de los servicios de salud es ofrecer una
atencion 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 mecanica como cientifica; dentro de sus principales
atributos se tienen: informacion 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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Dimension 2. Componente técnico-cientifico

Se refiere a que las circunstancias impactan en como realizar la evaluacion
de una atencion técnica, al ubicarse discrepancias en las caracteristicas y
atributos de los recursos tanto materiales como humanos; esta es una
politica relevante en donde en ciertas situaciones no presenta importancia
no obstante, cuando se manifiestan es necesario cambiar algunos
componentes; es pertinente realizar la evaluacion y calificacion de la
satisfaccion del wusuario, tomando en consideracibn lo que es
congruentemente posible en un departamento determinado 'y
simultdneamente debe establecerse una manera mas global, como finalidad
gque se debe conseguir, asimismo, realizar la comparacion cuanto

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

Este elemento se ocupa de establecer la calidad de la atencién que los
empleados de los centros de salud ofrecen a los usuarios; este es un ejemplo
muy claro de lo que corresponde a la ingenieria cientifica en la que se ofrece

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

Corresponde a la efectividad, que consiste al éxito de realizar modificaciones
favorables y que su aplicacion mejore la atencion en los centros de salud, la
eficacia, la cual esta estrechamente vinculada al alcance de la finalidad en
los servicios brindados, por medio de la practica e implementacion de la
normativa tanto técnica como administrativa (Del Toro et al, 2022).

Dimension 3. Componente entorno

Se considera en la totalidad de las condiciones externas que puedan afectar
la salud de los usuarios, a la realizacion de una institucion 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 mas adecuado y que este sea accesible econémicamente para
todos los usuarios; comprende un estados elemental de comodidad, aseo,
privacidad y sobre todo confianza que siente con relacion al servicio el

usuario (Condori-Barreto et al, 2022).
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1.4.

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 atencion; 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 satisfaccion de los usuarios reside en que un paciente
bien atendido y por lo tanto satisfecho serd una inversién o activo para la
organizacion habida cuenta de que posiblemente volvera y recomendara a
la organizacion para que otras personas tomen sus servicios, lo que
conducird a un aumento de la reputacion de la institucion. Por otro lado, un
usuario que no esté satisfecho generara comentarios negativos con relacién
al servicio brindado por la organizacién, por lo tanto, no lo recomendaria
afectando la imagen de la institucion (Armas y Chavez, 2021). Del mismo
modo, es importante puesto que optimiza la percepcion de los usuarios ante
otras instituciones, facilitando la atracciébn de usuarios nuevos para que
puedan beneficiarse con los servicios que brinda la institucion (Vértiz-Osores
et al, 2023).

El objetivo de la satisfaccion del usuario es ofrecer un servicio de calidad
para que en un futuro muy cercano se fidelicen con la institucion, en vista
gue el usuario sabra que los empleados brindaran soluciones a sus consultas
y problemas, apoyaran, mantendran un seguimiento sobre su tratamiento,

entre otros (Diaz-Oviedo et al, 2020).
Formulacion del Problema

1.4.1. Problema general
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1.5.

¢, Como se relaciona el nivel del clima organizacional y la satisfaccion de
usuarios del servicio de diagndstico por imagenes del Hospital de Ventanilla

— Callao durante enero - marzo del 20217
1.4.2. Problemas especificos

P.E.1. ;Cudl es el nivel del clima organizacional en el servicio de diagndstico
por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao durante enero - marzo del
20217

P.E.2. ¢Cual es el nivel de la satisfaccion del usuario en el servicio de
diagndstico por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao durante enero

- marzo del 20217

P.E.3. ¢ Como se relaciona el nivel del clima organizacional y el componente
humano del servicio de diagndstico por imagenes del Hospital de Ventanilla

— Callao durante enero - marzo del 20217

P.E.4. ; Como se relaciona el nivel del clima organizacional y el componente
técnico-cientifico del servicio de diagnostico por imagenes del Hospital de
Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 20217

P.E.5. ¢ Como se relaciona el nivel del clima organizacional y el componente
entorno del servicio de diagndstico por imagenes del Hospital de Ventanilla

— Callao durante enero - marzo del 20217
Justificacion e importancia del estudio
1.5.1. Justificacion practico

En el aspecto practico se justificdé porque el entendimiento del clima
organizacional en el hospital seleccionado facilité informacion fundamental
con relacion a los procedimientos que establecen el clima organizacional
posibilitando la introduccion de cambios planeados tanto en los
comportamientos y posturas de los empleados, asimismo en la estructura de

la organizacion.
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Por otra parte, al tomar conocimiento de las percepciones y expectativas de
los usuarios como elemento psicométrico de la satisfaccion con relacion al
servicio recibido, asimismo, facilit6 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. Justificacion tedrica

En el aspecto tedrico la investigacion se justificé porque empleo evidencia
de otras investigaciones que pudieron ser examinados y contrastados con el
conocimiento tedrico para dar explicacion de los resultados de la recopilacion
de la informacion de dos acontecimientos fundamentales para la
administracion del hospital como son el clima organizacional y la satisfaccion

de los usuarios.

En vista que, es de mucha importancia en la realizacion de procedimientos
de diagndsticos exactos que facilitan reconocer la percepcion de los
empleados del servicio de diagnéstico por imagenes del Hospital con
relacion a las condiciones del clima organizacional y de qué manera esta
variable se vinculd con la percepcién de los usuarios sobre su satisfaccion,
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 teérico para el servicio de diagnéstico por
imagenes del Hospital; del mismo modo, fue de utilidad como marco
referencial para préximos estudios y desarrollar contrastaciones con otras

investigaciones desarrolladas en entorno y tiempo diversos.
1.5.3. Justificacion metodoldgica

En el aspecto metodoldgico el estudio se justificé porque fue aplicada y se
desarroll6 tomando en consideracion los fundamentos de la metodologia
cientifica que aseguro conseguir los resultados tanto validos como
confiables para optimizar el actuar de los empleados del servicio de

diagnéstico por imagenes del Hospital.
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1.6.

1.7.

Igualmente, se justific6 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 investigacion, y, por consiguiente,
fundamentar las hipoétesis planteadas propensas a expresar la vinculacion

de se pueda presentar entre las variables.
Hipotesis
1.6.1. Hipotesis general

HO. No existe relacion significativa entre el nivel del clima organizacional y la
satisfaccion de usuarios del servicio de diagnéstico por imagenes del

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

H1. Existe relacion significativa entre el nivel del clima organizacional y la
satisfaccion de usuarios del servicio de diagndstico por imagenes del

Hospital de Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.
1.6.2. Hipotesis especificas

H.E.1. Existe relacion significativa entre el nivel del clima organizacional y el
componente humano del servicio de diagndstico por imagenes del Hospital

de Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.

H.E.2. Existe relacion significativa entre el nivel del clima organizacional y el
componente técnico-cientifico del servicio de diagnéstico por imagenes del
Hospital de Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.

H.E.3. Existe relacion significativa entre el nivel del clima organizacional y el
componente entorno del servicio de diagnostico por imagenes del Hospital

de Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.
Objetivos
1.7.1. Objetivos generales

Determinar la relacién del nivel del clima organizacional y la satisfaccion de
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usuarios del servicio de diagnostico por imagenes del Hospital de Ventanilla

— Callao durante enero - marzo del 2021.
1.7.2. Objetivos especificos

O.E.1. Determinar cual es el nivel del clima organizacional en el servicio de
diagndstico por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao durante enero
- marzo del 2021.

0O.E.2. Determinar cual es el nivel de la satisfaccion del usuario en el servicio
de diagnostico por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao durante

enero - marzo del 2021.

O.E.3. Determinar la relacion del nivel del clima organizacional y el
componente humano del servicio de diagnostico por imagenes del Hospital
de Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.

O.E.4. Determinar la relacion del nivel del clima organizacional y el
componente técnico-cientifico del servicio de diagndstico por imagenes del

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

O.E.5. Determinar la relacion del nivel del clima organizacional y el
componente entorno del servicio de diagnostico por imagenes del Hospital

de Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.
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2.1.

2.2.

1. METODO
Tipo y Disefio de investigacion
2.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue aplicada, porque permitié su aplicacion para
solucionar un problema que estén centradas a la realidad; este tipo de
investigacion empleara los conocimientos tedricos existentes para dar la
interpretacion al acontecimiento observado (Hernandez y Mendoza,
2023).

Mientras que se aplicé un nivel correlacional; en vista que la recoleccion
de la informacion se centra en establecer la relacion de dos o mas

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

Por ultimo, se aplicé dentro del enfoque cuantitativo; la cual emplea la
recoleccion de la informacién para comprobar hipétesis con base en
valores tanto numéricos como estadisticos, para poder establecer el
comportamiento de las variables por medio de la contrastacion de sus

teorias (Herndndez y Mendoza, 2023).
2.1.2. Disefio de investigacioén

El disefio que se empled en la investigacion sera no experimental y el
corte sera transversal; este enfoque se debe a que algunas circunstancias
estan analizadas en un ambito social sin la necesidad de modificar o
alterar la aplicacion de las variables en tanto al entorno de la organizacion
como en lo cognitivo (Garcia, 2021); mientras que el estudio de corte
transversal tuvo por finalidad determinar la predominancia en lo que se

exponen las variables (Garcia, 2021).
Poblacién y muestra
2.2.1. Poblacion

Segun Bustamante (2021), la poblacion corresponde a una agrupacion 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 consideracion la problematica.
La investigacion se ocupa de dos poblaciones, las cuales son:

El personal del servicio de diagnostico por imagenes del hospital de
ventanilla — callao, cuyo total fue de 10 empleados.

Los usuarios atendidos en el servicio de diagnostico por imagenes del
Hospital de Ventanilla — Callao, durante los meses de enero — marzo del

2021, cuyo total fue de 1200 usuarios.
Criterios de inclusion:

. Empleados del servicio de diagnostico por imagenes del Hospital

de Ventanilla — Callao.

" Usuarios mayores de 18 afios que fueron atendidos en el servicio
de diagndstico por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao.

Criterios de exclusion:

. 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 segun Bustamante (2021), es una parte representativa de la
poblacion; por lo tanto, cuenta con las mismas caracteristicas y

particularidades para ser considerados en la recoleccion de los datos.

Para los empleados se aplicé el muestreo no probabilistico e intencional,
en vista que estuvo conformada por 10 empleados del servicio de
diagnaostico por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao, los cuales
fueron los sujetos que se aplico el instrumento de clima organizacional,

por consiguiente, la muestra fue de 10 empleados.
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2.3.

Mientras para la determinacion de la muestra de los usuarios se aplico el
muestreo probabilistico aleatorio simple, como se conoce la poblacion se
recomendo la aplicacion de la formula de poblacion finita, la cual se

aprecia a continuacion:

___ NZ'pg
e’ (N =127 pq

Donde:

N: Poblacién =1200

n: Tamafo de muestra

Z: Nivel de confianza 95% = 1.96

p: La probabilidad favorable =0.5

g: La probabilidad favorable=0.5

e: Error de estimacion maximo 5% = 0.05

Aplicado el procedimiento se determin6é que la muestra de los usuarios

para la investigacion fue de 291.
Variables, Operacionalizacion

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 segun 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 evaluacién de qué

forma impactara un mal clima organizacional en el desarrollo de la

25



organizacion en que se trabaja.

Variable 2: Satisfaccién de usuarios

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

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

en practica y esta 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 atencion; la

satisfaccion es una expresion afectiva y psicologica de los usuarios

favorecidos con la atencion (Pérez-Fuentes y Barragan, 2022).

2.3.2. Operacionalizacién de variables

Tabla 1.
Matriz de operacionalizacién de clima organizacional
Variables Dimensiones Indicadores ftems Instrumento
Participacion 1
Iniciativa 2
Oportunidad 3
Comunicacion 4
. Toma de decisiones 5
Liderazgo ) .
Ejecucion 6
Atencién 7
Ambiente 8
Flexibilidad 9
Ideas 10
= Incentivos 11
S o Salario y beneficios 12
-g Motivacion Tareas 13
s Funciones 14 . .
[ . - Cuestionario
> Paquete informéatico 15
2 . Tecnologia 16
£ Innovacion Equi .
= quipos e instrumentos 17
o Infraestructura 18
Esterilizacion 19
Segregacion 20
Limpieza 21
Proteccion 22
Seguridad e Transporte 23
higiene Almacenamiento 24
Espacios 25
Tratamiento 26
Mobiliario 27
Personal 28
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2.4.

Tabla 2.

Matriz de operacionalizacion de satisfaccion del usuario

Variables Dimensiones Indicadores items Instrumento
Trato 1
Orden de llegada 2
Tiempo de espera 3
Componente Interés 4
o humano .
S Privacidad 5
2 Cuidado 6
; Limpieza 7
k= Orientacién 8 . .
c L Cuestionario
0 Indicaciones 9
Q .
& Componente Seguimiento 10
_"Q técnico-cientifica  Medicamentos 11
3 Consulta 12
Confidencialidad 13
Componente Consultorio 14
entorno Farn?a.ua o 15
Servicios higiénicos 16

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad
2.4.1. Técnicas

En la investigacion se aplicé para la recoleccion de la informacion la
técnica de la encuesta, para ambas muestras. Esta técnica produce
informacion a través del empleo del instrumento, lo cual permitird
profundizar sobre los temas seleccionados en la investigacion
(Bustamante, 2021).

2.4.2. Instrumentos de recoleccién de datos

El instrumento empleado en la recoleccién 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 realizé la evaluacion del clima organizacional, fue
adaptado por el Ministerio de Salud, asimismo, cont6é con 28 preguntas y
4 dimensiones las cuales fueron: liderazgo, motivacion, innovacion y

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

Mientras que el cuestionario que realizé la medicion de la satisfaccion del
usuario, fueron fundamentadas en Servqual, conformado por 16
preguntas y 3 dimensiones: componente humana, componente técnico-

cientifico y entorno; con tres niveles de medicion: alto, medio y bajo.
2.4.3. Validez y confiabilidad

La prueba de validacion, segun Ruiz y Valenzuela (2022), es uno de los
procesos necesarios para asegurar la validez en la medicién de las
variables de la investigacion; este proceso permite realizar la evaluacién
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 validacion

Expertos Condicién
Mg. Ronald Bismarck Truyenque Osorio Existe suficiencia
Dra. Romi Rubi Zufiga Abregu Existe suficiencia
Dr. Gustavo Ramirez Garcia Existe suficiencia

En la tabla 3; se apreci6 el resultado tres expertos, cuya conclusion fue
gue 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 investigacion (Ruiz y Valenzuela,
2022). Para la investigacion se empled el Coeficiente Alfa de Cronbach

como estadistico que midio la confiabilidad de los instrumentos.

En latabla 4; se aprecio el resultado del estadistico Alfa de Cronbach cuyo
resultado fue de 0.881, por consiguiente, el instrumento de clima

organizacional present6 una confiabilidad fuerte y pudo ser aplicado a la
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2.5.

2.6.

muestra.

Tabla 4.

Confiabilidad del instrumento clima organizacional

Alfa de Cronbach N de elementos
,881 28

Nota. Prueba piloto

En la tabla 5; se aprecio el resultado del estadistico Alfa de Cronbach cuyo
resultado fue de 0.893, por consiguiente, el instrumento de satisfaccion
del usuario presentd una confiabilidad fuerte y pudo ser aplicado a la

muestra.

Tabla 5.
Confiabilidad del instrumento satisfaccién del usuario

Alfa de Cronbach N de elementos
,893 28

Nota. Prueba piloto

Procedimientos de analisis de datos

Con relacion al procesamiento de los datos, inicialmente se realizé la
aplicacion de los instrumentos a los 10 empleados y 291 usuarios del
servicio de diagnostico por imagenes 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 trasladé al programa estadistico
SPSS v 25.0, seguidamente estos resultados fueron explicados a través
de tablas y graficos en un andlisis estadistico tanto descriptivo como

inferencial.
Criterios éticos

La investigacion tomo en consideracién cada uno de las directivas éticas
las que fueron presentadas por Belmont en el afio 1979 (Cruz-Ortiz et al,
2020).
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2.7.

Confiabilidad; este criterio facilitd tomar conocimiento de la informacion
recolectada, si esta fue correcta 0 no; se presenté congruencia y si la
misma pudo dar respuesta a la finalidad de la investigacién que fueron
descrito anteriormente, asimismo se asegura la reserva de la informacion

o0 respuestas brindadas tanto por los empleados como por los usuarios.

Veracidad; debido a que la informacion recolectada fue atendida con
responsabilidad y sin realizar ninguna modificacion; del mismo modo, la
informacion puesta en la investigacién fue citada respetando la autoria 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 diagnéstico por
imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao se establecieron de manera
anonima, tomando en consideracion el respeto y reconocimiento de los
participantes en la encuesta; en vista que fueron aplicadas meramente

con la finalidad de vincular la informacion recolectada con la investigacion.
Criterios de Rigor Cientificos

Para formular los criterios de rigor cientificos en la investigacion, se
respaldd en Vasconcelos et al (2021), de acuerdo a la informacién 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
autorizacion del servicio de diagnostico por imagenes del Hospital de

Ventanilla y estos fueron analizados sin manipularlos ni alterarlos.

Relevancia; en vista que la investigacion se realiz6 con la finalidad de
entregar un aporte y reafirmar el andlisis descriptivo e inferencial
previamente determinado entre las variables clima organizacional y
satisfaccion del usuario, tratando de dar respuesta a los objetivos de la

investigacion.
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[l RESULTADOS Y DISCUSION
3.1. Andlisis descriptivo

Resultados de la variable y dimensiones: Clima organizacional

Tabla 6.

Comportamiento de la variable clima organizacional

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido 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 diagnoéstico por imagenes del Hospital de
Ventanilla — Callao

Figura 1.

Comportamiento de la variable clima organizacional

Clima Organizacional
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En la tabla 6 y figura 1; se aprecio que el 100.0% de los empleados del servicio
de diagnéstico por imagenes del Hospital de Ventanilla del Callao consideraron
al clima organizacional con un nivel alto, mientras que ninguno lo considerd en

un nivel bajo y medio.
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Tabla 7.

Comportamiento de la dimensién liderazgo

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido 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 diagnéstico por imagenes del Hospital de
Ventanilla — Callao

Figura 2.

Comportamiento de la dimensién liderazgo

Liderazgo
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En la tabla 7 y figura 2; se aprecio que el 100.0% de los empleados del servicio
de diagndstico por imagenes del Hospital de Ventanilla del Callao consideraron
al liderazgo con un nivel alto, mientras que ninguno lo considerd en un nivel bajo

y medio.
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Tabla 8.

Comportamiento de la dimensién motivacion

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido 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 diagnéstico por imagenes del Hospital de
Ventanilla — Callao

Figura 3.

Comportamiento de la dimensién motivacion

Motivacion
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En la tabla 8 y figura 3; se aprecio que el 70.0% de los empleados del servicio
de diagndstico por imagenes del Hospital de Ventanilla del Callao consideraron
a la motivacién con un nivel alto, el 30.0% la consider6 con el nivel medio y

ninguno lo consideré en un nivel bajo.
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Tabla 9.

Comportamiento de la dimensién innovacion

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
vélido 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 diagnéstico por imagenes del Hospital de
Ventanilla — Callao

Figura 4.

Comportamiento de la dimensién innovacion

Innovacién
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En la tabla 9 y figura 4; se aprecio que el 70.0% de los empleados del servicio
de diagndstico por imagenes del Hospital de Ventanilla del Callao consideraron
a la innovacién con un nivel alto, el 30.0% la consideré con el nivel medio y

ninguno lo consideré en un nivel bajo.
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Tabla 10.

Comportamiento de la dimensién seguridad e higiene

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido 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 diagnéstico por imagenes del Hospital de
Ventanilla — Callao

Figura 5.

Comportamiento de la dimensién seguridad e higiene

Seguridad e higiene
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En la tabla 10 y figura 5; se aprecio que el 100.0% de los empleados del servicio
de diagndstico por imagenes del Hospital de Ventanilla del Callao consideraron
a la seguridad e higiene con un nivel alto, mientras que ninguno lo consideré en

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

Tabla 11.

Comportamiento de la variable satisfaccion del usuario

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Bajo 7 2.4 2.4 2.4

Medio 102 35.1 35.1 375

Alto 182 62.5 62.5 100.0

Total 291 100.0 100.0

Nota. Encuesta a los usuarios del servicio de diagnéstico por imagenes del Hospital de Ventanilla
— Callao

Figura 6.

Comportamiento de la variable satisfaccion del usuario
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En la tabla 11 y figura 6; se aprecié que el 62.5% de los usuarios del servicio de
diagnéstico por imagenes del Hospital de Ventanilla del Callao consideraron a la
satisfaccion 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 dimensién componente humano

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado

Bajo 13 45 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 diagnéstico por imagenes del Hospital de Ventanilla
— Callao

Figura 7.

Comportamiento de la dimensién componente humano

Componente humano
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En la tabla 12 y figura 7; se apreci6é que el 63.6% de los usuarios del servicio de
diagndstico por imagenes 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 dimensién componente técnico-cientifico

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido 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 diagnéstico por imagenes del Hospital de Ventanilla
— Callao

Figura 8.

Comportamiento de la dimensién componente técnico-cientifico
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En la tabla 13 y figura 8; se apreci6é que el 59.5% de los usuarios del servicio de
diagndstico por imagenes del Hospital de Ventanilla del Callao consideraron al
componente técnico-cientifico 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 dimensién componente entorno

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido 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 diagnéstico por imagenes del Hospital de Ventanilla
— Callao

Figura 9.

Comportamiento de la dimensién componente entorno
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En la tabla 14 y figura 9; se aprecié que el 84.5% de los usuarios del servicio de
diagndstico por imagenes 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. Andlisis inferencial
Prueba de hipoétesis general

Existe relacién significativa entre el nivel del clima organizacional y la satisfaccion
de usuarios del servicio de diagndstico por imagenes del Hospital de Ventanilla
— Callao durante enero - marzo del 2021.

Planteamiento hipotético

HO. No existe relacion significativa entre el nivel del clima organizacional y la
satisfaccion de usuarios del servicio de diagndstico por imagenes del Hospital de
Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.

H1. Si existe relacidon significativa entre el nivel del clima organizacional y la
satisfaccion de usuarios del servicio de diagnostico por imagenes del Hospital de

Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.

Tabla 15.
Prueba de hipétesis general

Clima organizacional — Satisfaccion del usuario

U de Mann-Whitney 875,000
Y4 -2,525
Sig. asintética(bilateral) ,012

Nota. Encuesta a los empleados y usuarios del servicio de diagndstico por imagenes del Hospital
de Ventanilla — Callao

En la tabla 15, se aprecié que el valor p es de 0.012 menor al nivel de
significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula. Entonces, existe
relacion significativa entre el nivel del clima organizacional y la satisfaccion de
usuarios del servicio de diagnostico por imagenes del Hospital de Ventanilla —

Callao durante enero - marzo del 2021.
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Prueba de hipoétesis especifica 1

Existe relacion significativa entre el nivel del clima organizacional y el
componente humano del servicio de diagnostico por imagenes del Hospital de

Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.
Planteamiento hipotético

HO. No existe relacion significativa entre el nivel del clima organizacional y el
componente humano del servicio de diagnostico por imagenes del Hospital de

Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.

H1. Si existe relacion significativa entre el nivel del clima organizacional y el
componente humano del servicio de diagndstico por imagenes del Hospital de

Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.

Tabla 16.
Prueba de hipétesis especifica 1

Clima organizacional — Componente humano

U de Mann-Whitney 925,000
Y4 -2,343
Sig. asintética(bilateral) ,019

Nota. Encuesta a los empleados y usuarios del servicio de diagndstico por imagenes del Hospital

de Ventanilla — Callao

En la tabla 16, se aprecid6 que el valor p es de 0.019 menor al nivel de
significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula. Entonces, existe
relacion significativa entre el nivel del clima organizacional y el componente
humano del servicio de diagndstico por imagenes del Hospital de Ventanilla —

Callao durante enero - marzo del 2021.
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Prueba de hipoétesis especifica 2

Existe relacion significativa entre el nivel del clima organizacional y el
componente técnico-cientifico del servicio de diagnostico por imagenes del

Hospital de Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.
Planteamiento hipotético

HO. No existe relacion significativa entre el nivel del clima organizacional y el
componente técnico-cientifico del servicio de diagnostico por imagenes del

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

H1. Si existe relacion significativa entre el nivel del clima organizacional y el
componente técnico-cientifico del servicio de diagnostico por imagenes del

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

Tabla 17.
Prueba de hipétesis especifica 2

Clima organizacional — Componente técnico-cientifico

U de Mann-Whitney 865,000
Y4 -2,563
Sig. asintética(bilateral) ,010

Nota. Encuesta a los empleados y usuarios del servicio de diagndstico por imagenes del Hospital

de Ventanilla — Callao

En la tabla 17, se aprecid que el valor p es de 0.010 menor al nivel de
significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula. Entonces, existe
relacion significativa entre el nivel del clima organizacional y el componente
técnico-cientifico del servicio de diagndstico por imagenes del Hospital de

Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.
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Prueba de hipodtesis especifica 3

Existe relacion significativa entre el nivel del clima organizacional y el
componente entorno del servicio de diagnostico por imagenes del Hospital de

Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.
Planteamiento hipotético

HO. No existe relacion significativa entre el nivel del clima organizacional y el
componente entorno del servicio de diagnostico por imagenes del Hospital de

Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.

H1. Si existe relacion significativa entre el nivel del clima organizacional y el
componente entorno del servicio de diagnostico por imagenes del Hospital de

Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.

Tabla 18.
Prueba de hipétesis especifica 3

Clima organizacional — Componente entorno

U de Mann-Whitney 1020,000
Y4 -2,028
Sig. asintética(bilateral) ,043

Nota. Encuesta a los empleados y usuarios del servicio de diagndstico por imagenes del Hospital

de Ventanilla — Callao

En la tabla 18, se aprecid6 que el valor p es de 0.043 menor al nivel de
significancia 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula. Entonces, existe
relacion significativa entre el nivel del clima organizacional y el componente
entorno del servicio de diagnéstico por imagenes del Hospital de Ventanilla —

Callao durante enero - marzo del 2021.
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3.3. Discusion

Tomando en consideracion los resultados alcanzados en la prueba de la
hipotesis general se pudo demostrar que existe relacion significativa entre el nivel
del clima organizacional y la satisfaccién de usuarios del servicio de diagnostico
por imagenes 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 presento
un nivel alto, mientras que el 62.5% de los usuarios del servicio indicaron que la
satisfaccion present6 un nivel alto; los resultados expresados coinciden con los
resultados de la investigacion de Nifio (2022), en donde el clima organizacional
se vincula de manera directa y moderada con la satisfaccion de los usuarios
externos del centro de salud; en la institucion no se aplican los diversos
elementos para poder liderar un clima organizacional que conduzca a
innumerables ventajas para la institucién que permita mejorar la satisfaccion de
los usuarios; del mismo modo, con la investigacion de Barrera (2022), en el cual
el clima organizacional se vincula de manera directa y significativa con la
satisfaccion del usuario externo en la clinica, asimismo, la gestion de los recursos
materiales es poco eficiente debido a que ciertas zonas de los consultorios,
farmacias y otros ambientes no estan debidamente sefalizados, por otro lado,
no se abastece adecuadamente los materiales de aseo; por otro lado, no existen
estrategias que permitan la reduccion del tiempo de espera y duracion de la
consulta, asimismo, mejorar la entrega de citas por dias, y finalmente, con el
estudio de Gamarra (2022), en donde el clima organizacional se relaciona de
manera directa y débil con la satisfaccién del usuario, la ausencia de medicion
con relacién al clima organizacional no permite que este evolucione, por lo tanto,
afecta negativamente en la satisfaccion 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 investigacion 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 satisfaccion de los usuarios externos de la

institucion de salud.
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Considerando los resultados alcanzados en la prueba de la primera hipotesis
especifica se pudo demostrar que existe relacion significativa entre el nivel del
clima organizacional y el componente humano del servicio de diagnostico por
imagenes 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 presento
un nivel alto, mientras que el 63.6% de los usuarios del servicio indicaron que el
componente humano presento un nivel alto; los resultados expresados coinciden
con los resultados de la investigacion de Lamprea y Angarita (2021), en donde
la apatia que existe por el personal del centro de salud no lo permite ser
participativo y sencillamente no se realiza ningun aporte impidiendo la solucion
de los problemas de los usuarios; la gerencia no estimula el liderazgo y la
motivacion de los empleados, por lo tanto, no se preocupa en mejorar la calidad
de las actividades laborales; finalmente, con el estudio de Vasquez (2023), en
donde el clima organizacional y la calidad de atencién 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 atencion, por otro lado, tampoco
permite que los empleados acepten sugerencias y opiniones para mejorar su

atencion a los usuarios.

Con relacion a los resultados conseguidos en la prueba de la segunda hipotesis
especifica se pudo demostrar que existe relacion significativa entre el nivel del
clima organizacional y el componente técnico-cientifico del servicio de
diagndstico por imagenes 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 presentd un nivel alto, mientras que el 59.5% de los usuarios del
servicio indicaron que el componente técnico-cientifico presento un nivel alto; los
resultados expresados coinciden con los resultados de la investigacion de
Orduia (2022), en la cual al tener un clima organizacional apropiado genera una
percepcion favorable de los usuarios, no obstante, la atencion de calidad del
servicio estad supeditada a los elementos como la fiabilidad, capacidad de

respuesta, aspectos tangibles, empatia 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 atencion; del mismo modo, con el estudio
de Almeida (2022), con relacion a la disponibilidad afecta la satisfaccion, 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 duracion de la atencion es la necesaria; también, se
resalta la disposicion del personal para colaborar en lo que necesita, la confianza
que los empleados puedan transferir a los usuarios; por ultimo, con el estudio de
Ramos (2022), en el cual la calidad de atencién se vincula de manera directa y
débil con la satisfaccion del usuario externo que fue atendido en el servicio
analizado en la institucion de salud; los empleados continlan produciendo poca
confianza durante la atencion, sin capacitacion los empleados no pueden ser
asertivos impidiendo reconocer los problemas que tienen los usuarios y por lo

tanto, no pudieron brindar una solucién.

Finalmente, respecto a los resultados conseguidos en la prueba de la tercera
hipotesis especifica se pudo demostrar que existe relacion significativa entre el
nivel del clima organizacional y el componente entorno del servicio de
diagnéstico por imagenes 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 presentd un nivel alto, mientras que el 84.5% de los usuarios del
servicio indicaron que el componente entorno presentdé un nivel alto; los
resultados expresados coinciden con los resultados de la investigacion de
Caicedo et al (2021), en cuanto a que el clima organizacional para los empleados
esta entre medianamente satisfechos y satisfechos, sin embargo, resalta que el
elemento de reciprocidad obtuvo la menor calificacién en donde la equidad y
retribucién presentaron una atencién 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 investigacion 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 atencién que cubra sus expectativas; la

infraestructura presento la puntuacion mas baja, en vista que los usuarios no
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estan conformes con las instalaciones fisicas, equipos y como los empleados

estan presentados en la institucion.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. Conclusiones
Primera

Se demostré que existe relacion significativa entre el nivel del clima
organizacional y la satisfacciéon de usuarios del servicio de diagnostico por
imagenes 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 hipotesis nula.
Segunda

Se demostro que el 100.0% de los empleados del servicio de diagnéstico por
imagenes del Hospital de Ventanilla del Callao consideraron al clima
organizacional con un nivel alto; por lo tanto, el clima organizacional bajo la

percepcion de los empleados presentd un nivel alto.
Tercera

Se demostré que el 62.5% de los usuarios del servicio de diagndéstico por
imagenes del Hospital de Ventanilla del Callao consideraron a la satisfaccion del
usuario con un nivel alto; por lo tanto, la satisfaccion del usuario bajo la

percepcion de los usuarios presento un nivel alto.
Cuarta

Se demostré que existe relacion significativa entre el nivel del clima
organizacional y el componente humano del servicio de diagndstico por
imagenes 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 hipotesis nula.
Quinta

Se demostré que existe relacion significativa entre el nivel del clima

organizacional y el componente técnico-cientifico del servicio de diagndstico por
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imagenes 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 hipotesis nula.
Sexta

Se demostré que existe relacion significativa entre el nivel del clima
organizacional y el componente entorno del servicio de diagnostico por imagenes
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 hipotesis nula.

4.2. Recomendaciones
Primera

Se recomienda al jefe del servicio de diagndstico por imagenes del Hospital de
Ventanilla — Callao mejorar el clima organizacional de los empleados por medio
del liderazgo, motivacion, innovacion y seguridad e higiene con la finalidad de
satisfacer a los usuarios en cuanto a los componentes humanos, técnico-

cientifico y entorno.
Segunda

Se recomienda al jefe del servicio de diagndstico por imagenes del Hospital de
Ventanilla — Callao mejorar el clima organizacional de los empleados por medio
del liderazgo en cuanto a la participacion, iniciativa, oportunidad, comunicacién,
toma de decisiones, ejecucion, atencion, ambiente, flexibilidad e ideas;
asimismo, con la motivacion por medio de los incentivos, salarios y beneficios,
tareas y funciones; ademas, con la innovacién con relacion a los paquetes
informaticos, tecnologia, equipos e instrumentos e infraestructura, y finalmente,
con la seguridad e higiene en cuanto a la esterilizacion, segregacion, limpieza,
proteccion, transporte, almacenamiento, espacios, tratamiento, mobiliario y

personal.
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Tercera

Se recomienda al jefe del servicio de diagndstico por imagenes del Hospital de
Ventanilla — Callao mejorar el nivel de satisfaccién de los usuarios a traves del
componente humano en cuanto al trato, orden de llegada, tiempo de espera,
interés, privacidad, cuidado y limpieza; con el componente técnico-cientifico por
medio de la orientacion, indicaciones, seguimiento, medicamentos, consulta y
confidencialidad y, por ultimo, el componente entorno, en cuanto al consultorio,

farmacia y servicios higiénicos.
Cuarta

Se recomienda al jefe del servicio de diagndstico por imagenes del Hospital de
Ventanilla — Callao mejorar el liderazgo y motivacion a través de la participacion
de los empleados en la toma de decisiones, fomentando la iniciativa, mejorando
la comunicacion, brindando informacion oportuna para tomar las mejores
decisiones, adaptandose 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 atencion y

uniformando a los empleados adecuadamente.
Quinta

Se recomienda al jefe del servicio de diagndstico por imagenes del Hospital de
Ventanilla — Callao promover la innovacién a través de la adquisicion del paquete
informatico y la tecnologia, invirtiendo en equipos e instrumentos que sean
utilizados para la atencion y acondicionando la infraestructura de acuerdo a las
especificaciones sanitarias con el objetivo de mejorar el componente técnico-
cientifico 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
diagnaostico brindado al paciente.
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Sexta

Se recomienda al jefe del servicio de diagndstico por imagenes del Hospital de
Ventanilla — Callao mejorando la seguridad e higiene mediante la esterilizacion
adecuada de los materiales e instrumentos, la segregacion apropiada de los
residuos, brindado equipos de proteccion apropiados, transportando los residuos
en el momento adecuado, brindando espacios y mobiliario suficientes para una
atencion oportuna y contar la cantidad suficiente de personal para la atencion
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 SATISFACCION DE USUARIOS DEL SERVICIO DE DIAGNOSTICO POR IMAGENES DEL HOSPITAL DE VENTANILLA-CALLAO DURANTE ENERO-MARZO

DEL 2021

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES Y
DIMENSIONES

METODOLOGIA

¢;Como se relaciona el nivel del clima
organizacional y la satisfaccion de usuarios del
servicio de diagndstico por imagenes del Hospital
de Ventanilla — Callao durante enero - marzo del
2021?

Determinar la relacion del nivel del clima
organizacional y la satisfaccion de usuarios del
servicio de diagndstico por imagenes del Hospital
de Ventanilla — Callao durante enero - marzo del
2021.

Existe relacion significativa entre el nivel del clima
organizacional y la satisfaccion de usuarios del
servicio de diagnéstico por imagenes del Hospital de
Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.

ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS

P.E.1. ¢ Cudl es el nivel del clima organizacionalen O.E.1. Determinar cual es el nivel del clima
el servicio de diagnéstico por imagenes del organizacional en el servicio de diagndéstico por No aplica
Hospital de Ventanilla — Callao durante enero - iméagenes del Hospital de Ventanilla — Callao p
marzo del 2021? durante enero - marzo del 2021.

s . . ” O.E.2. Determinar cudl es el nivel de la
P'E'2'. cCudl es_e_l nlvel_ de ,Ia_satlsfa_cu,on del satisfaccion del usuario en el servicio de
usuario en el servicio de diagnéstico por imagenes . e S ) .

diagnostico por iméagenes del Hospital de No aplica

del Hospital de Ventanilla — Callao durante enero -
marzo del 2021?

Ventanilla — Callao durante enero - marzo del
2021.

P.E.3. ¢COomo se relaciona el nivel del clima
organizacional y el componente humano del
servicio de diagnéstico por imagenes del Hospital
de Ventanilla — Callao durante enero - marzo del
20217

O.E.3. Determinar la relacién del nivel del clima
organizacional y el componente humano del
servicio de diagndstico por imagenes del Hospital
de Ventanilla — Callao durante enero - marzo del
2021.

H.E.1. Existe relacion significativa entre el nivel del
clima organizacional y el componente humano del
servicio de diagnéstico por imagenes del Hospital de
Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.

P.E.4. ¢;COomo se relaciona el nivel del clima
organizacional y el componente técnico-cientifico
del servicio de diagndstico por imagenes del
Hospital de Ventanilla — Callao durante enero -
marzo del 2021?

O.E.4. Determinar la relacion del nivel del clima
organizacional y el componente técnico-cientifico
del servicio de diagndstico por imagenes del
Hospital de Ventanilla — Callao durante enero -
marzo del 2021.

H.E.2. Existe relacion significativa entre el nivel del
clima organizacional y el componente técnico-
cientifico del servicio de diagnéstico por imagenes
del Hospital de Ventanilla — Callao durante enero -
marzo del 2021.

P.E.5. ¢COomo se relaciona el nivel del clima
organizacional y el componente entorno del
servicio de diagnéstico por imagenes del Hospital
de Ventanilla — Callao durante enero - marzo del
20217

O.E.5. Determinar la relacién del nivel del clima
organizacional y el componente entorno del
servicio de diagnéstico por imagenes del Hospital
de Ventanilla — Callao durante enero - marzo del
2021.

H.E.3. Existe relacion significativa entre el nivel del
clima organizacional y el componente entorno del
servicio de diagnéstico por imagenes del Hospital de
Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.

Variable independiente

Clima organizacional
Liderazgo
Motivacion
Innovacion

Seguridad e higiene

Variable dependiente

Satisfaccion de
usuarios

Componente humano

Componente técnico-
cientifico

Componente entorno

Tipo de investigacién
Aplicada

Enfoque de la
investigacion
Cuantitativo

Nivel de lainvestigacion
Explicativa

Disefio de la
investigacion
No experimental

Técnica
Encuesta

Instrumento
Cuestionario

Poblacion
10 empleados
1200 usuarios

Muestra
10 empleados
291 usuarios

Programa Estadistico
SPSS
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Anexo 2. Cuestionarios

Clima organizacional

Sefiores (as): En la realizacién de una investigacion sobre el clima organizacional en el servicio de
diagndstico por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao, se agradece seleccionar la opcion y marcar
con una X en el recuadro respectivo, tiene caracter an6nimo y su procesamiento sera reservado por lo que
le requiere SINCERIDAD en las respuestas.

2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
. Escala
N Preguntas
213|465

1 En el servicio participo en la toma de decisiones.

> Los compafieros de trabajo toman iniciativas para solucionar
problemas.

3 En el servicio se ofrece la oportunidad de realizar lo que mejor se
desarrollar.
El jefe inmediato se comunica regularmente con los empleados.
El jefe inmediato trata de obtener informacion antes de tomar una
decision.

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

7 Presto atencién 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 facil para los compafieros 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 desempefio corresponden a mi funcion.

15 El servicio cuenta con un buen paquete informatico.

16 El servicio cuenta con buena tecnologia.

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

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

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

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

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

22 Los equipos de proteccion personal dentro del servicio son idéneos.

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.
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Satisfacc

ion del usuario

Sefiores (as): En la realizacién de una investigacion sobre la satisfaccion del usuario en el servicio de
diagndstico por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao, se agradece seleccionar la opcion y marcar
con una X en el recuadro respectivo, tiene caracter anénimo y su procesamiento seré reservado por lo
gue le requiere SINCERIDAD en las respuestas.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N° Preguntas Escala
2 3] 4
1 El personal brindé un trato cordial.
2 El personal respeto el orden de llegada de los usuarios.
3 El tiempo de espera es aproximadamente 20 minutos.
4 El personal mostro interés cuando usted consulto sobre su
salud,
5 El personal respeto su privacidad durante la atencién.
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 diagnostico.
14 La sala de espera del consultorio esta aseada.
15 La sala de espera de la farmacia esta limpia y ventilada.
16 Los servicios higiénicos son aseados permanentemente.
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Anexo 3. Validacioén del instrumento

Nombre de

Juez validador | Ronald Bismarck Truyenque Osorio
Profesion Administrador

Grado

universitario Magister

Especialidad Magister en Administracidn

Experiencia
profesional en
afos

15

Cargo

Gerente Operativo de la ONP

NIVEL DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DE USUARIOS DEL SERVICIO DE
DIAGNOSTICO POR IMAGENES DEL HOSPITAL DE VENTANILLA-CALLAO DURANTE ENERO-MARZO

DEL 2021

DATOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Autor (a) Raul Henderson Socualaya Samaritano
Especialidad Administracion
Instrumento Cuestionario para encuestar a los empleados del servicio de diagnastico por imagenes del
evaluado Hospital de Ventanilla - Callao
- El objetivo del presente es que los expertos puedan verificar que los items del cuestionario
Objetivo del . o -
instrumento presentado estan bien formulados y que puedan alcanzar los objetivos que persiguen la
investigacion
0.G. Determinar la relacion del nivel del clima organizacional y la satisfaccion de usuarios del
servicio de diagnédstico por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao durante enero - marzo
del 2021.
O.E.1. Determinar cual es el nivel del clima organizacional en el servicio de diagnostico por
imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.
Objetivo O _E.2. Determinar cual es el nivel de la satisfaccion del usuario en el servicio de diagnastico
general y por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.
especificos del - - - - —
trabajo de O _E.3. Determinar la relacion del nivel del clima organizacional y el componente humano del
investigacion servicio de diagndstico por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao durante enero - marzo

del 2021.

O.E 4. Determinar la relacion del nivel del clima organizacional y el componente técnico-
cientifico del servicio de diagnostico por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao durante
enero - marzo del 2021.

O.E.5. Determinar la relacién del nivel del clima organizacional y €l componente entorno del
servicio de diagnodstico por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao durante enero - marzo
del 2021.

POR FAVOR, EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO TENIENDO EN CUENTA LAS DIMENSIONES E
INDICADORES DE LA VARIABLE DEL DOCUMENTO ADJUNTO. MARQUE CON UNA "X" EN LA SECCION
QUE CONSIDERE PERTINENTE Y DE SER NECESARIO
OBSERVACIONES

INDIQUE SUS SUGERENCIAS U

Detalle de los

El instrumento utilizado esta compuesto por 44 reactivos disefiados basados en la revision de
la literatura, luego del juicio de expertos que determinara la validez de contenido, sera sometido

_items del a prueba piloto para calcular la confiabilidad con el coeficiente de Cronbach y finalmente sera
instrumento . - cr - o
aplicado a las unidades de analisis de esta investigacion
ITEM MANTENER | MODIFICAR | OBSERVACIONES
Género

Rango de edad

DATOS ESPECIFICOS

VARIABLE: CLIMA ORGANIZACIONAL

Dimension: Liderazgo

En el servicio participo en la toma de

- X
decisiones.
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Los compafieros de trabajo toman

2 iniciativas para solucionar problemas. X

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

4 El jefe inmediato se comunica X
regularmente con los empleados.

5 El jefe inmediato trata de obtener X
informacion antes de tomar una decision.
El jefe inmediato comunica si estoy

6 ejecutando mis labores eficientemente o X
no.

7 Presto atencion a los comunicados que X
emiten los jefes.

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

g El servicio del hospital es flexible y se X
adapta bien a los cambios.
Es facil para los compafieros de trabajo

10 que sus nuevas ideas sean X
consideradas.

Dimension: Motivacion

En el hospital hay incentivos laborales

11 para mejorar el rendimiento de los X
empleados.
El salario y los beneficios son

12 X
razonables.

13 Conozco las tareas que debo realizar en X
el servicio.

14 Las  funciones que  desempeiio X
corresponden a mi funcion.

Dimension: Innovacion

15 El servicio cuenta con un buen paquete X
informatico.

16 El servicio cuenta con buena tecnologia. X
El servicio cuenta con equipos e

17 instrumentos  necesarios para la X
atencion.
La infraestructura de su servicio esta

18 acorde con las  especificaciones X
sanitarias actuales.

Dimension: Seguridad e higiene

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

20 La segregacion de los residuos de su X
servicio es adecuada.

21 En el servicio se cuenta con materiales X
de limpieza correctos.
Los equipos de proteccion personal

22 e o X
dentro del servicio son idoneos.
El transporte de los residuos es el

23 X
adecuado.

24 El almacenamiento de los residuos es X
apropiado.
El servicio cuenta con espacios

25 P X

suficientes para los usuarios.
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La ropa del personal es tratada antes de

26 X
ser empleada.

27 El maobiliario en el servicio es suficiente. X

28 Se cuenta con suficiente personal en el X
Servicio.

VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO
Dimensién: Componente humano

1 El personal brindé un trato cordial. X

2 El personal respeté el orden de llegada X
de los usuarios.
El tiempo de espera es

3 ' - X
aproximadamente 20 minutos.
El personal mostré interés cuando usted

4 X
consulto sobre su salud,

5 El personal respeto su privacidad durante X
la atencion.

6 El personal lo atiende cuidadosamente. X

7 El personal se encuentra correctamente X
uniformado y limpio.

Dimension: Componente técnico-cientifico

El personal orienta adecuadamente

8 : X
sobre su tratamiento.

9 El personal indica apropiadamente sobre X
las medicinas.
El personal orienta sobre el seguimiento

10 - X
que deber realizar en su hogar.
Tiene facilidad para acceder a los

11 - X
medicamentos recetados.

12 El tiempo que dura su consulta es X
suficiente.
El personal mantiene confidencialidad

13 : - X
sobre su diagnostico.

Dimension: Componente entorno

La sala de espera del consultorio esta

14 X
aseada.
La sala de espera de la farmacia esta

15 - : X
limpia y ventilada.

16 Los servicios higiénicos son aseados X

permanentemente.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable (X) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ()

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Ronald Bismarck Truyenque Osorio DNI: 40977330
Especialidad del validador: Experto: Maestro en administracion

19 de diciembre del 2023
pL

-

B

Lic. Ronald Truyengue Usiro

1. Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulada.
2. Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

3. Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

67



Nombre de
Juez validador

Romi Rubi Zifiga Abregl

Profesion Administracion
Grado

universitario Doctor
Especialidad | Administracion
Experiencia

profesional en
afos

10

cargo

Jefa de Recursos Humanos de Ripley

NIVEL DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DE USUARIOS DEL SERVICIO DE
DIAGNOSTICO POR IMAGENES DEL HOSPITAL DE VENTANILLA-CALLAQ DURANTE ENERO-MARZO

DEL 2021

DATOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Autor (a) Raul Henderson Socualaya Samaritano

Especialidad Administracion

Instrumento Cuestionario para encuestar a los empleados del servicio de diagnosiico por imagenes del

evaluado Hospital de Ventanilla - Callao

Obietiva del El objetivo del presente es que los expertos puedan verificar que los items del cuesfionario

ins{rumen’[o presentado estan bien formulados v que puedan alcanzar los objefivos que persiguen la
investigacion
0.G. Determinar la relacion del nivel del clima organizacional y la satisfaccion de usuarios del
senvicio de diagnostico por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao durante enero - marzo
del 2021.
0.E.1. Determinar cudl es el nivel del clima organizacional en el servicio de diagndstico por
imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.

Objetivo 0.E.2. Determinar cuil es el nivel de la satisfaccion del usuario en el servicio de diagndstico

general y por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.

especificos del - — - - —

trabajo de O .E.3. Determinar la refacion del nivel del clima organizacional y el componente humano del

investigacian servicio de diagnostico por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao durante enero - marzo
del 2021.
0.E.4. Determinar la relacion del nivel del clima organizacional v el componente técnico-
cientifico del servicio de diagndstico por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao durante
enero - marzo del 2021.
0.E5. Determinar la relacidn del nivel del clima organizacional y &l componente entomo del
senvicio de diagnostico por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao durante enero - marzo
del 2021.

POR FAVOR, EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO TENIENDO EN CUENTA LAS DIMENSIONES E

INDICADORES DE LA VARIABLE DEL DOCUMENTO ADJUNTO. MARQUE CON UNA "X" EN LA SECCION
QUE CONSIDERE PERTINENTE ¥ DE SER NECESARIO INDIQUE SUS SUGERENCIAS U

OBSERVACION

ES

Detalle de los

El instrumento utiizado esta compuesto por 44 reactivos disefiados basados en la revision de
la literatura, lusgo del juicio de expertos que determinara 1a validez de contenido, sera sometido

ilaesTrimento del a p_rue!)a piloto para calcular Ig_cqnﬁabilidaq con _el cqgliciente de Cronbach y finalmente serd
aplicado a las unidades de analisis de esta investigacion
ITEM MANTENER | MODIFICAR | OBSERVACIONES
Género
Rango de edad

DATOS ESPECIFICOS

VARIABLE: CLIMA ORGANIZACIONAL

Dimension: Liderazgo

En el servicio participo en la toma de

decisiones. X
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Los compafieros de trabajo  toman

2 iniciativas para solucionar problemas. X
3 En el servicio se ofrece la oportunidad de X
realizar lo que mejor se desarrollar.
4 El jefe inmediato se comunica X
regularmente con los empleados.
5 El jefe inmediato trata de obtener X
informacién antes de tomar una decision.
El jefe inmediato comunica si estoy
i gjecutando mis labores eficdentemente o X
no.
7 Presto atencion a los comunicados que X
emiten los jefes.
8 El jefe inmediatoc se preocupa por X
generar un ambiente laboral agradable.
g El servicio del hospital es flexible vy se X
adapta bien a los cambios.
Es facil para los compafieros de trabajo
10 que  sus NUevas ideas Sean X
consideradas.
Dimensidn: Motivacion
En el hospital hay incentivos laborales
11 para mejorar el rendimiento de los X
empleados.
12 El salaric y los beneficios son X
razonables.
13 Conozco las tareas que debo realizar en X
el servicio.
14 Las funciones que desempefio X
corresponden a mi funcion.
Dimensidn: Innovacion
15 El servicio cuenta con un buen pagquete X
- informatico.
16 El servicio cuenta con buena tecnologia. X
El servicio cuenta con equipos e
17 instrumentos  necesarios para |la X
atencion.
La infraestructura de su servicio esta
18 acorde con las  especificaciones X
sanitarias actuales.
Dimension: Seguridad e higiene
19 La esterilizacion de los materiales que se X
emplean en su senvicio es apropiada.
20 La segregacion de los residuos de su X
senvicio es adecuada.
79 En el servicio se cuenta con materiales X
de limpieza comrectos.
2 Los equipos de proteccidn  personal X
dentro del servicio son idoneos.
73 El transporte de los residuos es el X
adecuado.
24 El almacenamiento de los residuos es X
apropiado.
25 El servicio cuenta con espacios X

suficientes para los usuarios.
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La ropa del personal es tratada antes de

26 ser empleada. X

7 El mobiliario en el servicio es suficiente. X

28 Se cuenta con suficiente personal en el X
servicio.

VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO
Dimension: Componente humano

1 El personal brindd un trato cordial. X

2 El personal respetd el orden de llegada X
de los usuarios.

3 El fiempo de espera es X
aproximadamente 20 minutos.

4 El personal mostrd interés cuando usted X
consulto sobre su salud,

5 El personal respeto su privacidad durante X
la atencidn.

i El personal lo atiende cuidadosamente. X

7 El personal se encuentra comeciamenie X
uniformado y limpio.

Dimension: Componente técnico-cientifico

8 El personal orienta adecuadamente X
sobre su tratamiento.

g El personal indica apropiadamente sobre X
las medicinas.

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

11 Tiene facilidad para acceder a los X
medicamentos recetados.

12 El tiempo que dura su consulta es X
suficiente.

13 El personal mantiene confidencialidad X
sobre su diagndstico.

Dimension: Componente entorno

14 La sala de espera del consultorio esta X
aseada.

15 La sala de espera de la farmacia esta X

- limpia y ventilada.

16 Los servicios higiénicos son aseados X

pemanentemente.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

Observaciones (precisar si hay suficiencia). EXISTE SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable (X) Aplicable después de correqgir () No aplicable ()
Apellidos y nombres del juez validador- Dra. Romi Rubi Zufiga Abregu DNI- 42462927

Especialidad del validador: Experto: Doctora en administracion

22 de diciembre del 2023

1. Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2. Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

3. Clandad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
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Nombre de
Juez validador

Dr. Gustavo Ramirez Garcia

Profesion Educacion primaria

Grado

universitario | Doctor

Especialidad | Administracidn de la educacién
Experiencia

profesional en
afos

14

Cargo

Docente en la Universidad Nacional Federico Villarreal

NIVEL DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DE USUARIOS DEL SERVICIO DE
DIAGNOSTICO POR IMAGENES DEL HOSFITAL DE VENTANILLA-CALLAOC DURANTE ENERO-MARZO

DEL 2021

DATOS DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

Autor (a) Raul Henderson Socualaya Samaritano
Especialidad Administracidn
Instrumento Cuestionario para encuestar a los empleados del servicio de diagnostico por imagenes del
evaluado Hospital de Ventanilla - Callao
Objetivo del El objetivo del presente es que los expertos puedan verificar que los items del cuestionario
instrumento presentado estan bien formulados y que puedan alcanzar los objetivos que persiguen la
investigacion
0.G. Determinar la relacion del nivel del clima organizacional y la satisfaccion de usuarios del
servicio de diagnostico por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao durante enero - marzo
del 2021.
O.E.1. Determinar cual es el nivel del clima organizacional en el servicio de diagnostico por
imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.
Objetivo O.E.2. Determinar cual es el nivel de la satisfaccion del usuario en el servicio de diagnostico
general y por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao durante enero - marzo del 2021.
especificos del - — - - —
trabajo de 0.E.3. Determinar la relacion del nivel del clima organizacional y el componente humano del
investigacion servicio de diagnostico por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao durante enero - marzo

del 2021.

0 E 4. Determinar la relacién del nivel del clima organizacional y el componente técnico-
cientifico del servicio de diagndstico por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao durante
enero - marzo del 2021

0.E.5. Determinar Ia relacion del nivel del clima organizacional y &l componente entomo del
servicio de diagndstico por imagenes del Hospital de Ventanilla — Callao durante enero - marzo
del 2021.

POR FAVOR, EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO TENIENDO EN CUENTA LAS DIMENSIONES E
INDICADORES DE LA VARIABLE DEL DOCUMENTO ADJUNTO. MARQUE CON UNA "X" EN LA SECCION

QUE CONSIDERE PERTINENTE Y DE SER NECESARIO

INDIQUE SUS SUGERENCIAS U

OBSERVACIONES

los
del

Detalle de
items
instrumento

El instrumento utilizado estd compuesto por 44 reactivos disefiados basados en la revision de
la literatura, luego del juicio de expertos que determinara la validez de contenido, serd sometido
a prueba piloto para calcular la confiabilidad con el coeficiente de Cronbach y finalmente sera
aplicado a las unidades de analisis de esta investigacion

ITEM MANTENER | MODIFICAR | OEBSERVACIONES

(Género

Rango de edad

DATOS ESPECIFICOS

VARIABLE: CLIMA ORGANIZACIONAL

Dimensidn: Liderazgo

En el servicio parficipo en la toma de

decisiones. X
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Los compafieros de trabajo toman

2 iniciativas para solucionar problemas. X

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

4 El jefe inmediato se comunica X
regularmente con los empleados.

5 El jefe inmediato ftrata de obtener X
informacion antes de tomar una decision.
El jefe inmediato comunica si estoy

6 ejecutando mis labores eficientemente o X
no.

7 Presto atencion a los comunicados que X
emiten los jefes.

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

9 El servicio del hospital es flexible y se X
adapta bien a los cambios.
Es facil para los compafieros de trabajo

10 que sus nuevas ideas  sean X
consideradas.

Dimensidn: Motivacion

En el hospital hay incentivos laborales

11 para mejorar el rendimiento de los X
empleados.

12 El salario y los beneficios son X
razonables.

13 Conozco las tareas que debo realizar en X
el servicio.

14 Las funciones que desempefio X
corresponden a mi funcion.

Dimension: Innovacién

15 El servicio cuenta con un buen paquete X
informatico.

16 El servicio cuenta con buena tecnologia. X
El servicic cuenta con equipos e

17 instrumentos  necesarios para la X
atencidn.
La infraestructura de su servicio esta

18 acorde con las  especificaciones X
sanitarias actuales.

Dimensién: Seguridad e higiene

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

20 La segregacion de los residuos de su X
servicio es adecuada.

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

29 Los equipos de proteccion personal X
dentra del servicio son iddneos.

23 El transporie de los residuos es el X
adecuado.

24 El almacenamiento de los residucs es X
apropiado.

5 El servicio cuenta con espacios X

suficientes para los usuarios.
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26 La ropa del personal es tratada antes de X
ser empleada.

27 El mobiliario en el servicio es suficiente. X

8 Se cuenta con suficiente personal en el X
servicio.

VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO
Dimension: Componente humano

1 El personal brindd un trato cordial. X

2 El personal respetd el orden de llegada X
de los usuarios.

3 El tiempo de espera es X
aproximadamente 20 minutos.

4 El personal mostrd interés cuando usted X
consulto sobre su salud,

5 El personal respeto su privacidad durante X
la atencion.

6 El personal lo atiende cuidadosamente. X

7 El personal se encuentra comectamente X
uniformadeo y limpio.

Dimension: Componente técnico-cientifico

8 El personal orienta adecuadamente X
sobre su tratamiento.

9 El personal indica apropiadamente sobre X
las medicinas.

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

1 Tiene facilidad para acceder a los X
medicamentos recetados.

12 El tiempo que dura su consulta es X
suficiente.

13 El personal mantiene confidencialidad X
sobre su diagnostico.

Dimension: Componente entorno

14 La sala de espera del consultoric esta X
aseada.

15 La sala de espera de |la farmacia esta X
limpia y ventilada.

16 Los servicios higiénicos son aseados X

permanentemente.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable (X) Aplicable después de corregir () No aplicable ()

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Gustavo Ramirez Garcia DNI: 01109463
Especialidad del validador: Experto: Maestro en administracion de la educacion

20 de diciembre del 2023

..... e
- dl;‘::ﬂﬂe“°“.’

1. Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formuladao.
2. Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

3. Clandad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
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Anexo 4. Carta de autorizacion de la empresa

, GOBIERNO GOBIERNO REGIONAL DEL CALLAO ozgital P!’
5. REGIONAL HOSPITAL DE VENTANILLA entanilla™
=7 CALLAD “ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL" i M A i
A . Lic. RAUL HENDERSON SOCUALAYA SAMARITANO
ASUNTO : AUTORIZACION DE REALIZACION DE INVESTIGACION DE TESIS
REFERENCIA: SOLICITUD DE AU TO!gIZACION DE INVESTIGACION
FECHA 2 VENTANILLA, 05 DE ENERO DEL 2021

Me dirijo a trovés de la presente para saludario cordialmente y sequn el documento de la
referencia, ponerle en conocimiento que cuenta con la AUTORIZACION para la realizacion de
investigacion de tesis denominado “NIVEL DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DE
USUARIOS DEL SERVICIO DE DIAGNOSTICO POR IMAGENES DEL HOSPITAL DE VENTANILLA-
CALLAO DURANTE ENERO-MARZO DEL 2021" en el servicio de diagndstico por imdgenes al
egresado Raul Henderson Socualaya Samaritano identificado con DNI 44830794 de la carrera
profesional de administracion publico para que utilice la informacién de la institucion

Sin otro particulor,

Atentamente,

55~ GOBIERND REGIONA! DELCALLAD
% GERENCIA RIEC )
DRECTON REGIDNA SIS
= .

FRUS

afaya Lopéz
POSIRS POt Imayenas

125

m--l)n AELrEs 'I?;ix
Sole dgl Sernci o2 L
CMP
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Anexo 5. Resolucion de proyecto

UNIVERSIDAD

I$ SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N"0616-F ACEM USS-2021

Chidayo, 20 de julio de 2021.
VISTO.

B Otco N'0029-2021/EAP-USS de fecha 19 de julo de 2021, y of proveido del Decano de la FACEM de
fecha 2007/2021, y,

Que, 1 consthucdn Polltica del Perd en su Aticulo 18° establece que “Cada Universidad o5 autdnoma en
SU FEQIMeNn NOMAIVO ¢ QUDIIMO, ACAMMICO, AIMINGIAIVO y ECONGMICO. Las universdades s ngen por
St propios Estatuios on ¢f marco d¢ 1a consituaion y las keyes”

Que acorde con 10 establocido en ¢f Aticulo 8° de la Ley Universiana Ley N* 30220, & autonomia inherente
2158 Unhversidaces 5 ¢jerce de conformidad con 0 eslbikcoo en la Consttuciin, B presente ley y demds
nOMativa apicabie, Esta aulonomia s manfiesta on 06 SQuenies regimenes. NOMative de gobemo,
SC06MICO, AIMINGIRIVO y econdmico. La Universidad Sefior de Span desamola sus actvidades dento
0 Su AUlonomia prevista en la Conaitucidn poliica del es2ad0 y de ey Unihersiania N* 30220,

Que, segin At 21" del Reglamento de Gados y TRuS 0 13 Universidad Sefor de Span. aprobado con
Reschuoon de Directono N'086-2020PD-USS de fecha 13 e mayo de 2020, indica que 106 1emas de Yabajo
00 PVESSACON. YDA ACASEMICO y WEE 50N POdACoS Por of Comité de IMvestigaciin y dervados a la
faoukad, para 3 emisiin de la resolutidn respectiva. El periodo de vigencia de los misaos serd de dos
af\os, a partir de su aprobacién.

Que, segin Ofcio N'0029-2021EAP-USS de fecha 19 de o ce 2021, & Dwectora de la Escueld
Profesional de Adminsyacon Pubica, Mg Cara Angéiica Reyes Reyes, soliota agrobacidn de thuos de
PIOYOCIos 00 INvestigaciin de Ios estudianies del IX Gcio, del programa regular, semestre 2021 - |,
EsStando 3 10 @puesio y en w0 0 LS atribuciones conflendas y 08 conformidad con s nomas y
reglamentos woenies.

SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR, 106 thulos 0@ proyecios 0@ Investigacdn de 106 estudanies de & Escudia

Profesonal de Administracidn Pltica. ol IX 0do. programa regular, semestre 2021 - |, a cango del docente
Mg, Canos Andre Reyes Amoy0. $600N 5@ INSKCa &N Cuadro adumx

REGISTRESE. COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

s W LOMISION E INFORMES
0 Cinecan Empresarges )74 451610 074 481602
CAMPUS USS
. S5, carreten » Pimenmtel
cc Cacusin, active Oniclago. Perd
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0616-FACEM-USS-2021

LINEA DE
ST e INVESTIGACION
GESTION ESTRATEGICA PARA MEJORAR EL
SAENZ GUEVARA JUAN CARLOS UDERAZGO EN EL PERSONAL DE LA INSTITUCION | GESTION EMPRESARIAL
EDUCATIVA 10070-TAURIMARCA DEL DISTRITO DE | Y EMPRENDIMIENTO
CARARSS-LAMBAYEQUE
GOMEZ PEREDA, DAVID ANTONIO i SN DI fon & GESTION EMPRESARIAL

PERSONAL DE LA INTENDENCIA MACRO REGIONAL

NORTE DE LA SUSALUD, CHICLAYO - PERU, 2021 e
GESTION DEL TALENTO HUMANO Y LA CALIDAD DEL

OYARCE SANCHEZ CARLOS ORLANDO | SERVICIO BRINDADO EN LA COMISARIA SECTORIAL | GESTION EMPRESARIAL
PNP CHMACHAPOYAS, DEPARTAMENTO AMAZONAS, | Y EMPRENDIMIENTO
2021
NIVEL DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATSFACOON

SOCu. YA SAMARITANO RAUL

- DE USUARIOS DEL SERVICIO DE DIAGNOSTICO POR | GESTION EMPRESARIAL

HENDERSON IMAGENES DEL MOSPITAL DE VENTANILLA-CALLAO | Y EMPRENDIMIENTO
DURANTE ENERO-MARZO DEL 2021
LA GESTION POR PROCESOS Y LA CALIDAD DE

ROMAN CAHUINA CRISTHIAN JOEL SERVICO DEL “REGIMIENTO DE CABALLERIA | GESTION EMPRESARIAL
GLORIOSO HUSARES DE JUNIN® N* 1-UIBERTADORDEL | Y EMPRENDIMIENTO
PERU
CUMA ORGANIZACIONAL Y DESEMPENO LABORAL EN

OBREGON ~ MOCES  ALEXANDER | o "oroconAL DE TROPA SERVICIO MILTAR | GESTION EMPRESARIAL

MANUEL VOLUNTARIO DE LA 6 BRIGADA DE FUERZAS | Y EMPRENDIMIENTO

ESPECIALES, MADRE DE DIOS - 2021

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632

CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel

Chiclayo, Perd
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Anexo 6. Autorizacion — T1

Cédigo: F1.PP2-PR.O2
AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)| | Versién: 02
(LICENCIA DE USO) Fecho: 18/04/2024
Hojo: 1del

Pimentel, abril de 2024

Sefores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefor de Sipan
Presente.-

El suscrito:
YO RAUL HENDERSON SOCUALAYA SAMARITANO con DNIN® 44830794

En mi calidad de autor exclusivo de la investigacion titulada:

NIVEL DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DE USUARIOS DEL SERVICIO DE
DIAGNOSTICO POR IMAGENES DEL HOSPITAL DE VENTANILLA-CALLAO DURANTE ENERO-
MARZO DEL 2021

presentado y aprobado en el afio 2021 como requisito para optar el titulo de ADMINISTRACION
PUBLICA, de la Facultad de Ciencias Empresariales, Programa Académico de ADMINISTRACION, por
medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de investigacion de la Universidad
Seflor de Sipdn para que, en desarrolio de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi
{nuestro) trabajo y muestre al mundo la produccion intelectual de la Universidad representado en este
trabajo de grado, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

* Llos usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del
Repositorio Institucional en el portal web del Repositorio Institucional -
http://repositorio.uss.edu.pe, asi como de las redes de informacion del pais y del exterior.

e Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los
usos que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacion y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Sefor de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

AMILLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE
DOCUMENTO DI
IDENTIDAD

SOCUALAYA SAMARITANO RAUL | 44830794
HENDERSON
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Anexo 7. Turnitin de proyecto de tesis

Reporte de similitud

MOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

MIVEL DEL CLIMA ORGANIZACIONALY  Raul Henderson Socualaya Samaritano
SATISFACCION DE USUARIOS DEL SERVI
Cl0 DE DIAGNOSTICO POR IMAGENES D

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
12123 Words 67242 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARNO DEL ARCHIVO

51 Pages 516.6KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

May 27, 2024 10:17 AM GMT-5 May 27, 2024 10:17 AM GMT-5

@ 22% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada
base de datos.

= 21% Base de datos de Intermnet = 7% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de
Crossref

+ 18% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud

» Material bibliografico « Material citado

« Coincidencia baja (menos de 8 palabras)

Resumen
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Codigo: F3.PP2-PR.OZ

ACTA DE SEGUNDO CONTROL DE REVISION DE  [Vemian: 7]
SIMILITUD DE LA INVESTIGACION Fecha: 18/04/2024

Hoja: 1del

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de investigacién del Programa de
Estudios de Administracién y Administracién Publica. he redlizado el segundo confrol de
originalidad de la investigacion, & mismo gue estd dentro de los porcentajes
establecidos para el nivel de (Pregrado,) segun la Directiva de similitud vigente en USS;
ademds cerifico que la versidén que hace enfrega es la versidn final del informe
fitulado: NIVEL DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DE USUARIOS DEL SERVICIO DE
DIAGNOSTICO POR IMAGEMES DEL HOSPITAL DE VENTANILLA-CALLAO DURANTE ENERO-

MARIO DEL 2021, eloborado por el estudiante Raul Henderson Socualaya Samaritano

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud del
2%, verficable en el reporte final del andlisis de originalidad mediante el software de

sirnilitudd TURMNITIM.

Por lo gue se concluye qgue cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio y cumple con lo establecido en la Directiva sobre indice de similitud de

los productos académicos y de investigacion vigente.

Fimentel, 05 de junio de 2024

/7
|l/-—_ IIll.r II.-‘ ,-/\
|
W\ s \

N\ =
Dr. Garcia Yoverd Abraham José

Coordinador de Investigacién EAP Adminisiracién y Administracién Publica

DNI N* 80270538
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