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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue determinar la relacién que existe entre
el clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios de consultorio externo de
la clinica Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022. El método utilizado
fue el inductivo-deductivo, el tipo de investigacion es descriptivo correlacional de
corte transversal no experimental, la muestra de estudio estuvo conformada por 50
trabajadores nombrados y contratados y por locacién de servicios y 50 usuarios
como promedio diario que asistieron a los consultorios externos de la clinica Santo
Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022, a quienes se les aplico dos
instrumentos elaborados por el investigador, los mismos que fueron validados por
criterio de jueces. Luego de aplicar la prueba estadistica Spearman se obtiene r=
0,625 correlacion alta positiva y pvalor= 0,00<0.01, es decir es altamente
significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del 1%.
Asimismo, el 36,00% de encuestados refieren que siempre el consultorio externo
de la clinica Santo Domingo presenta un clima organizacional favorable, seguido
de 34,00% casi siempre, 28,00% algunas veces, 2,00% casi hunca y 0% nunca,
por otro lado el 40.00% de encuestados refieren que estan totalmente de acuerdo
con el servicio que brinda el consultorio externo de la clinica Santo Domingo,
seguido de 38,00% de acuerdo, 14.00% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 8% en
desacuerdo y 0% totalmente en desacuerdo. Se concluye existe una relacion
significativa entre el clima organizacional y satisfaccion de los usuarios de
consultorio externo de la clinica Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin,
2022.

Palabras clave: Clima organizacional, satisfaccion de los usuarios.
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ABSTRAC

The objective of this research was to determine the relationship that exists
between the organizational climate and the satisfaction of the users of the external
office of the Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022. The method used
was inductive-deductive, the type of research is descriptive, correlational, non-
experimental cross-sectional, the study sample consisted of 50 appointed and hired
workers and by service location and 50 users as a daily average who attended the
external clinics of the Santo Domingo S.C.R., Ltda., Huancayo-Junin, 2022, to
whom two instruments prepared by the researcher were applied, the same ones that
were validated by judges’ criterio. After applying the Spearman statistical test, r=
0.625 positive high correlation and pvalue= 0.00<0.01, that is, it is highly significant,
the null hypothesis is rejected with a significance leve lof 1%. Likewise, 36.00% of
respondents report that the external office of the Santo Domingo clinic always
presents a favorable organizational climate, followed by 34.00% almost always,
28.00% sometimes, 2.00% almost never and 0% never, on the other hand, 40.00%
of those surveyed state that they totally agree with the service provided by the
external office of the Santo Domingo clinic, followed by 38.00% agree, 14.00%
neither agree nor disagree, 8% disagree and 0% strongly disagree. It is concluded
that there is a significant relationship between the organizational climate and
satisfaction of the users of the external office of the Santo Domingo S.C.R. Ltda.,

Huancayo-Junin, 2022.

Keywords: Organizational climate, user satisfaction.
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INTRODUCCION

Contar con personas talentosas y retenerlas es una preocupaciéon para el
entorno empresarial. Segun Cappelli (2008), la gestion del talento es una de las
principales preocupaciones de los ejecutivos hoy en dia. Debido a restricciones
presupuestales y a las politicas de desarrollo en las organizaciones, los
mecanismos de retencidon no se aplican a todo el personal, sino al que ya ha

demostrado ser valioso o al que se le reconoce potencial.

Como objetivo general, se plante6 determinar la relacion que existe entre el
clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios de consultorio externo de la

clinica Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

Como objetivos especificos se pretendié determinar la relacion que existe
entre las dimensiones potencial humano, disefio organizacional y cultura de la
organizacion de la variable clima organizacional y las dimensiones fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles de la variable

satisfaccion de los usuarios.

Este trabajo de investigacion fue estructurado en cuatro capitulos de la

siguiente manera:

Capitulo I: EI Problema de Investigacion, se profundiza sobre el problema,
su justificacion, objetivos de la investigacion y otros que se abordan para el correcto

conocimiento del tema a investigar.

Capitulo 1I: EI Marco Tedrico, trata la fundamentacion teérica; en la tesis se
emplearon 3 dimensiones y 10 indicadores de la variable clima organizacional, 5

dimensiones y 16 indicadores de la variable satisfaccién de los usuarios.

Capitulo 1ll: La Metodologia, contiene la metodologia empleada para
desarrollar el trabajo de investigacion, como el tipo de investigacion no
experimental, el nivel de investigacidn correlacional, el esquema de la investigacion,
la poblacion, la muestra, se define operativamente al instrumento de recoleccion de

datos y se detalla las técnicas de recojo, procesamiento y presentacion de datos.
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Capitulo IV: Resultados y discusion, se presentan los resultados obtenidos
con la aplicacion del SPSSV22 y Excel 2010. En la discusion de resultados se
presenta la confrontacion de la situacion problematica formulada, con los referentes
bibliogréaficos de las bases tedricas, en base a la prueba de hipétesis y el aporte

cientifico de la investigacion.

Se finaliza el trabajo de investigacion con la conclusion referida al
cumplimiento del objetivo determinar la relacibn que existe entre el clima
organizacional y la satisfaccién de los usuarios de consultorio externo de la clinica

Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
1.1Planteamiento del problema

A nivel internacional se utiliza la satisfaccion del paciente para evaluar y
mejorar la calidad de los servicios de salud; ademas, constituye un indicador de
la calidad asistencial. Por otro lado, en dos hospitales de alta complejidad en
Chile se determiné que las dimensiones mas apreciadas en el clima laboral
fueron la identidad, motivacion laboral y responsabilidad; y las menos
valoradas: equipos y distribucién de personas y materiales, administracion del
conflicto y comunicacién. Asimismo, en un hospital publico de Colombia se
determind una relacion positiva y significativa entre la dimensién de relaciones

interpersonales y el clima organizacional.

Las instituciones en general buscan cada dia ser mas competitivas en este
mundo globalizado, creando estrategias que les permitan obtener algunas
ventajas sobre sus competidores tanto en el producto como en los servicios que
prestan. Por lo que centran su mirada en sus trabajadores, ya que el tema en
relacion al clima en el que se desempefian durante la jornada laboral, ha
tomado gran relevancia para las entidades privadas y estatales, debido a que
los empleados son considerados el intangible mas valioso de las empresas, por
ser el capital mas importante para el funcionamiento de las mismas; de esto
deriva el interés de ofrecerles un clima organizacional apto para laborar,

permitiéndoles sentirse satisfechos y por ende realicen las actividades



asignadas con eficiencia y eficacia que coadyuve al desarrollo de la vision

organizacional.

En nuestro pais se han realizado investigaciones previas sobre la
satisfaccion de los usuarios que acuden a distintos establecimientos de salud
en el Perq; asi, en un hospital de las fuerzas armadas mas del 70% de sus
usuarios se encontraban insatisfechos, similar a lo reportado en un hospital de
la region Apurimac donde se tuvo 75% de insatisfaccion. En los ultimos afios,
la desconfianza y el cuestionamiento de parte del acompafnante del paciente
por la atencion que se le brinda generan un efecto negativo en la relacion
médico-paciente y conflictos entre el trabajador de salud y el paciente,

deshumanizando los servicios de salud.

Uno de los derechos fundamentales del ser humano es un 6ptimo estado
de salud y se considera como un factor fundamental que influye en el bienestar
social, el desarrollo, la economia y la educacion de un pais (Malagon, Galan y
Pontén, 2008). Estos aspectos obligan a los centros hospitalarios a ofrecer
atencion médica oportuna, aceptable, asequible y de calidad satisfactoria
(OMS, 2013).

La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que
se deben cumplir dentro de cada una de las empresas; sin importar el tamafio,
estructura y naturaleza de sus operaciones, deben de demostrar la capacidad
gue tienen para desempefiarse en esta area, ya que al ser la primera imagen
gue se da a los clientes ayuda a mantenerse en la preferencia de los mismos,
y si se llega a alterar pueden convertirse en una amenaza. Mas, sin embargo,
en muchas ocasiones puede llegar a ser empleado por las organizaciones
incorrectamente, afectando tanto al desarrollo y crecimiento de las mismas, por
lo cual, principalmente se debe definir la importancia de dicho servicio al cliente,

para poder estructurar adecuadamente la forma mas 6ptima de llevarlo a cabo.

En la actualidad las organizaciones vienen presentando problemas

vinculados al clima organizacional, debido a que no estan manejando las



estrategias adecuadas para que el personal tenga una mayor productividad,
afectando este hecho la satisfaccion de los pacientes y el desempefio laboral
de los trabajadores, siendo importante y necesario, conocer el tipo de vinculo
gue hay entre clima organizacional y la satisfaccion del usuario externo en estas

organizaciones.

Por los puntos planteados anteriormente, se cree que cada empresa debe
darse a la tarea de conocer temas estratégicos sobre la calidad del servicio al
usuario, para poder desempefarla correctamente dentro de la misma y sobre
todo en brindar servicios de salud, gracias a la creacion de una imagen mas
optima y seguido del aumento de recomendaciones, desarrollando un ambiente

mas confortable tanto para sus empleados, usuarios actuales y futuros usuarios.

La clinica Santo Domingo S.C.R. Ltda., es una de las mejores Clinicas en
la ciudad de Huancayo y a nivel nacional, con la tecnologia moderna y el Staff
médico altamente comprometido, todo ello dedicado a la salud de los
pacientes y la de su familia.

La presente investigacion trata de determinar la relacién que existe entre
el clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios de consultorio externo

de la clinica Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

o
@F Clinica
Te cuidamos con amor, te servimos con excelencia

LA CLINICA SANTO DOMINGO

Es una de las mejores Clinicas en la ciudad de Huancayo y a nivel
nacional, con la tecnologia moderna y el Staff médico altamente comprometido,

todo ello dedicado a la salud de sus pacientes y la de su familia.



HISTORIA

La Clinica Santo Domingo comienza por iniciativa propia del Dr. Ronal
Bejarano Vilchez y su esposa Sra. Doris Miranda es fundada con cuatro
especialidades el 04 de Agosto de 1998, la clinica ha funcionado desde un
principio manteniéndose a la vanguardia de la tecnologia, al inaugurarse contaba
con un ecografo y una maquina de laboratorio ademas de cémodas habitaciones
y una moderna area de hospitalizacion, al afio siguiente Santo Domingo adquiere
una maquina de anestesiologia, su primera ambulancia e implementa el &rea de
Emergencia, ademas mejora la implementacién de su laboratorio. En 1999 afio
de su primer aniversario se celebraron distintas actividades como una misa
especial, el reconocimiento de los trabajadores, la tradicional pachamanca y una
apetitosa cena de confraternidad en compafiia de todo el equipo profesional
administrativo, asistencial y médico, la clinica Santo Domingo siempre con €l
fervor religioso, pasa entre aniversario y celebraciones. El 9 de marzo del 2009
lamentablemente el Dr. Ronald Bejarano Vilchez parti6 a mejor vida dejando a
todos sumidos en la tristeza y el desconsuelo, pero también dejando a sus hijos
Ronald, Enrique, Rosa, Jorge y Lino el compromiso y las ganas de seguir
creciendo. Actualmente la Clinica Santo Domingo cuenta con un tomografo de
altima tecnologia Unico en la Region Junin, tiene mas de 20 especialidades,
ademas cuenta con las especialidades de medicina asistencial, el empefio por
mejorar la atencién al paciente es el legado que dejé el fundador y seguir

adelante con la promesa de ser la mejor clinica de la region.

UBICACION

Av. Francisco Solano Nro 274 - San Carlos, Huancayo, Junin - Peru.
Ubicacion virtual
https://www.google.com/maps/place/Cl%C3%ADnica+Santo+Domingo/@-
12.0607706,-

75.2045018,15z/data=!4m5!3m4!1s0x0:0xb79f258d645dfa5b!8m?2!3d-
12.0607706!4d-75.2045018


https://www.google.com/maps/place/Cl%C3%ADnica+Santo+Domingo/@-12.0607706,-75.2045018,15z/data=!4m5!3m4!1s0x0:0xb79f258d645dfa5b!8m2!3d-12.0607706!4d-75.2045018
https://www.google.com/maps/place/Cl%C3%ADnica+Santo+Domingo/@-12.0607706,-75.2045018,15z/data=!4m5!3m4!1s0x0:0xb79f258d645dfa5b!8m2!3d-12.0607706!4d-75.2045018
https://www.google.com/maps/place/Cl%C3%ADnica+Santo+Domingo/@-12.0607706,-75.2045018,15z/data=!4m5!3m4!1s0x0:0xb79f258d645dfa5b!8m2!3d-12.0607706!4d-75.2045018
https://www.google.com/maps/place/Cl%C3%ADnica+Santo+Domingo/@-12.0607706,-75.2045018,15z/data=!4m5!3m4!1s0x0:0xb79f258d645dfa5b!8m2!3d-12.0607706!4d-75.2045018
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Dr. Ronal Bejarano Miranda
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Ing. Danilo Alvarez Mallqui
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Sr. Jorge Bejarano Miranda

&

Dr. Enrique L. Bejarano Miranda
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Escribe un mensaje a

H Consultorios Externos

Fuente: Clinica Santo Domingo, 2022

Cartera de servicios
a) Servicios de consulta externa:
e Medicina general
e Gastroenterologia
e Medicina interna
e Cardiologia
e Dermatologia
e Urologia
e Traumatologia
¢ Neumologia

e Pediatria



b) Otros servicios
e Emergencia
e Hospitalizacion
e Centro quirdrgico
e UCI
e Laboratorio
e Rayos X

e Tomografia/Resonador

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢, Qué relacion existe entre el clima organizacional y la satisfaccion
de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo Domingo S.C.R.
Ltda., Huancayo-Junin, 2022?

1.2.2 Problemas especificos

a. ¢ Qué relacion existe entre el potencial humano y la satisfaccion de los
usuarios de consultorio externo de la clinica Santo Domingo S.C.R.
Ltda., Huancayo-Junin, 20227?

b. ¢ Qué relacion existe entre el disefio organizacional y la satisfaccion de
los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo Domingo S.C.R.
Ltda., Huancayo-Junin, 2022?

c. ¢ Qué relacion existe entre la cultura de la organizacion y la satisfaccion
de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo Domingo
S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022?



1.3 Formulacion de objetivos
1.3.1Objetivo general

Determinar la relacién que existe entre el clima organizacional y la
satisfaccion de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo

Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.
1.3.2 Objetivos especificos

a. Determinar la relacion que existe entre el potencial humano y la
satisfaccion de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo

Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

b. Determinar la relacion que existe entre el disefio organizacional y la
satisfaccion de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo

Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

c. Determinar la relacidén que existe entre la cultura de la organizacion y
la satisfaccion de los usuarios de consultorio externo de la clinica

Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.
1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1 Tedrica

Esta investigacion sirvio para conocer la importancia teérica de las
variables clima organizacional y satisfaccion de los usuarios de
consultorio externo de la clinica Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-
Junin, 2022.

1.4.2 Practica

El desarrollo del presente trabajo de investigacion y su posterior
aplicacion a partir de las recomendaciones, sugerencias y conclusiones
de la tesis, tiende a resolver de una u otra manera la problematica
encontrada en la unidad de analisis, asi como de otras organizaciones

de salud publicas y privadas en el Pera.



1.4.3 Metodoldgica

El método mas adecuado para el tipo de investigacion fue el
inductivo y deductivo, segun Ramos, E. (2008), Métodos y técnicas de
investigacién; indica que el razonamiento que, partiendo de casos

particulares, se eleva a conocimientos generales.
1.5 Delimitacion del estudio
1.5.1 Espacial

La investigacion se desarroll6 en la clinica Santo Domingo
S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

1.5.2 Temporal

La presente investigacion tuvo una duracion de seis meses, desde
el mes de julio a diciembre del afio 2022.
1.6 Viabilidad del estudio

1.6.1 Viabilidad técnica

El trabajo de investigacion fue factible por la disposicion de los
recursos teodricos, financieros, humanos, materiales necesarios para su
ejecucion, considerando las normativas vigentes en la Universidad

Privada de Pucallpa en concordancia con la nueva Ley Universitaria.

1.6.2 Viabilidad financiera

Fue financiado en su totalidad por los investigadores.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes del problema
2.1.1 Antecedentes internacionales

Pérez, Maldonado y otros (2006). En el estudio sobre: “Clima
organizacional y Gerencia. Venezuela. El proposito ha sido discutir el
clima organizacional y la gerencia en el contexto de los cambios
organizacionales. El abordaje es general, de modo que la discusion se
realiza sobre los conocimientos y las experiencias que pueden ser
aplicables a diversos tipos de organizaciones. Se describen tres
experiencias de trabajo con organizaciones que muestran el resultado de
527 evaluaciones del clima, en las cuales se evidencia la influencia de la
accion gerencial sobre la calidad del clima organizacional, siendo ésta
cuantificada y ubicada en un intervalo porcentual, que oscila entre el 50%
y 70%. Se subraya la necesidad de que el gerente gestione el clima en su
organizacion. Esa gestion del clima debera realizarla con mayor empefio,
si desea emprender un proceso de cambio partiendo de la premisa que
ser promotor de cambios es un rol gerencial, cuyo éxito en el desempefio

estara determinado por la calidad del clima organizacional”.

Villamil y Sanchez (2012). En su investigacion titulada: “Influencia
del clima organizacional sobre la satisfaccion laboral en los empleados de
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la Municipalidad de Choloma. Honduras. Teniendo como respuesta a los
objetivos planteados las siguientes conclusiones: |) Existe asociacion
estadistica significativa entre el clima organizacional con la satisfaccion
laboral en los empleados de la Municipalidad de Choloma. Sin embargo,
la influencia que tiene el clima organizacional sobre la satisfaccion laboral
de estos empleados es de 64%; por lo que se puede ver la satisfaccion
de los empleados de la Municipalidad se debe a gran medida a los
factores del clima organizacional, comprobando asi la hipétesis planteada
de investigacion, 2) En términos generales la percepcion del clima
organizacional por parte de los empleados, califican el clima
organizacional de manera desfavorable con un 61%, 3) En relacion a la
autonomia que tienen los empleados, se puede mostrar que fue calificada
de manera positiva con un porcentaje de 54%, al igual que la dimension
confianza con un porcentaje favorable de 64% el apoyo que se da entre
los empleados con un 52%, y por ultimo innovacion con un porcentaje
favorable de 61%, 4) Los empleados de la Municipalidad de Choloma
manifiestan trabajar bajo presion, ya que fue calificada de manera
desfavorable con un porcentaje de 58%, de igual manera la cohesion fue
calificada negativamente con un porcentaje de 54%, 5) Es importante
mencionar que los empleados de la Municipalidad de Choloma,
manifiestan una gran inconformidad en el salario que reciben, ya que
califican la dimension de satisfaccion con la relacion remuneracion con un
91% de insatisfaccion, lo cual es alarmante, 6) Es importante reconocer
gue los empleados manifiestan satisfaccion con el ambiente fisico de la
Municipalidad, calificandolo con un 66% de satisfaccién y con la forma que

realizan su trabajo con un 54% de satisfaccion”.

Castillo G. (2011). En su investigacion: “Grado de satisfaccion del
usuario externo con la calidad de atencion en la consulta externa que se
desarrolla en el Centro Médico Esmil, Ecuador”. Cuyo objetivo fue
determinar las causas que influyen en la percepcion de la calidad de
atencion de consulta externa en dicho nosocomio, teniéndose una

muestra de 196 pacientes que asistieron al Centro Médico los cuales
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participaron de manera voluntaria. Se estructuré con preguntas cerradas.
Cuya estructura tomo la escala de Likert. Se obtuvieron los siguientes
resultados: se pudo demostrar, que existia mucha satisfaccién en cuanto
limpieza y comodidad en la sala de espera, insatisfaccion en la valoracion
de los procesos relacionados con lo referente a que sus historias clinicas
no estan dispoibles en el momento de su consulta, la atencion en el area
de rayos X es mala, la privacidad del paciente durante su atencién no se
respeta en su totalidad, el médico no dispone de tiempo necesario para
contester sus dudas o preguntas sobre procedimientos medicos,
tratamientos, ademas refieren que solo algunas veces son tratados con
amabilidad y respeto por parte del personal de la consulta externa, estos

problemas hacen ver las falencias en el proceso de atencion”.

Montoya, Bello, Bermludez, Burgos, Fuentealba y Padilla (2017.
Realizaron un estudio denominado: “Satisfaccion laboral y su relacion con
el clima organizacional en funcionarios de una Universidad publica de
Chile. Un estudio cuantitativo, correlacional en 166 trabajadores. Se aplico
el cuestionario de satisfaccion laboral S20/23, el instrumento para clima
organizacional y un cuestionario para identificar antecedentes
sociodemograficos y laborales de los participantes. Resultados: Un 95%
de los docentes y un 90.6% de los administrativos refirieron sentirse
satisfechos laboralmente. Un 80% de los docentes y un 72.7% de los
administrativos manifestaron percibir un alto nivel de clima organizacional
o0 ambiente de trabajo. Los funcionarios mas satisfechos y que perciben
un mas alto nivel de clima organizacional son aquellos que tienen entre
15 a 29 afos de antigiedad en la Universidad y los que trabajan menos
de 40 horas semanales. Los que tienen contrato de titular se encuentran
mas satisfechos laboralmente y los a contrata perciben un nivel de clima
organizacional mas alto. La correlacién entre los puntajes globales de
clima organizacional y satisfaccion laboral fue estadisticamente
significativa, tanto en docentes (r = 0,523; p < 0,001) y administrativos (r

=0,468; p < 0,001). Conclusion: La percepcion de un clima organizacional
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alto se asocia a un mayor nivel de satisfaccion laboral de docentes y

administrativos”.

Loayza, Echeverry, Beltrdn y Moreno (2015). Realizaron un estudio
denominado: “Clima organizacional en un hospital publico de Quidio, con
el objetivo de identificar el clima organizacional percibido por funcionarios
asistenciales y administrativos en un hospital publico de Quindio-
Colombia. La metodologia utilizada fue un estudio cuantitativo de tipo
correlacional, que mide el clima organizacional de un hospital de baja
complejidad mediante la caracterizacion de doce dimensiones. La
poblacién de estudio la conformaron 114 funcionarios asistenciales y
administrativos pertenecientes a un hospital publico de Quindio-Colombia.
Resultados: La medicion del clima organizacional dio como resultado un
promedio global de 69.81, con una calificacién de 3,89 catalogandose con
un nivel medio para el clima organizacional. Se evidencio una relacion
positiva altamente significativa entre el clima organizacional con la
dimension de relaciones interpersonales y de esta Ultima con la
coordinacion externa. Conclusion: Se evidencia la importancia que para el
funcionario tiene, desde su punto de vista, la interaccion amigable que se
interpreta como la relacion respetuosa y efectiva con sus compaferos de
area, necesaria para un ambiente de trabajo en equipo; de igual manera
se evidencio la importancia de tener en cuenta las relaciones
interpersonales con la coordinacion externa lo que se puede traducir como
el valor que el funcionario le confiere al liderazgo participativo en la

percepcion del clima organizacional”.

Molina, L., y Rivera, R. (2012). En su estudio denominado:
“Percepcidn del cliente interno y externo sobre la calidad de los servicios
en el Hospital General de Cardenas Tabasco-México. Tuvo como objetivo
conocer la percepcion del cliente interno y externo en relacion a la calidad
de los servicios. Tipo de estudio descriptivo, simple, participaron 60
clientes internos, 70 clientes externos y 10 directivos, considerando las
variables de estructura, procesos, resultado y percepcion del cliente

interno y externo. Reportd que los usuarios que demandaron servicios de
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hospitalizacion y consulta oscilan entre 26 a 40 afios, que esperaron mas
de 2 horas (77.5%) para acceder a consulta. En la dimension de
estructura, 70% de directivos y clientes internos mencionan que la
comodidad en consultorios es mala, y buena para el cliente externo
(66.1%). En la dimensioén de proceso, las ventajas radicaron en la atencion
y preparacion del personal médico y enfermeria, la calidad de la consulta
es buena por directivos (60%), cliente interno (71.4%) y cliente externo
(85.7%). Dimensién de resultados, las expectativas se cumplieron
siempre para el directivo y cliente externo (70% y 80% respectivamente),
y el cliente interno casi siempre (85.7%). Finalmente concluyeron, que en
la estructura hospitalaria los porcentajes no alcanzaron resultados que se
esperaban. Los procesos de la atencion hospitalaria fueron buenos,
debido a los continuos procesos de certificacion, acreditacion y
evaluaciones que ha sido sometido. La percepcion de los resultados no
fue de todo favorable para el cliente interno, debido a que el cumplimiento
parcial de sus expectativas determiné los resultados. En este estudio se
analizo las variables de estructura, procesos, resultado y percepcion del
cliente interno y externo. Finalmente concluyeron, que en la estructura
hospitalaria los porcentajes no alcanzaron resultados que se esperaban.
Los procesos de la atencion hospitalaria fueron buenos, debido a los
continuos procesos de certificacion, acreditacion y evaluaciones que ha
sido sometido. La percepcion de los resultados no fue de todo favorable
para el cliente interno, debido a que el cumplimiento parcial de sus

expectativas determind los resultados”.
2.1.2 Antecedentes nacionales

Garcia, D. (2013). En su estudio denominado: “Percepcion y
expectativas de la calidad de la atencion de los servicios de salud de los
usuarios del Centro de Salud Delicias Villa-chorrillos. Lima, sefal6 que el
55% de los usuarios encuestados estaba insatisfecho con la calidad de
atencion brindada en dicho centro, siendo un 45% que indicaba en
encontrarse satisfecho de los niveles de satisfaccion segun las

dimensiones consideradas esta evaluacion se obtuvo mayor satisfaccion
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en las dimensiones de empatia y seguridad; ya que de todos los
encuestados el 52% indico estar satisfecho con los aspectos encerrados
en la dimensién de empatia y el 51.8% en la dimension de seguridad a
diferencia de las otras dimensiones que muestran un grado mayor de

insatisfaccion”.

Chinchay (2016). Se realizd la investigacion titulada: “Clima
organizacional y la satisfaccion del usuario externo del Hospital Yungay,
estudio del tipo cuantitativo, descriptivo y disefo trasversal-correlacional
con una muestra total de 45 trabajadores que laboran en éareas
administrativas y asistenciales del Hospital de Yungay y 168 usuarios
externos, el instrumento que se utilizé fue el cuestionario para determinar
el clima organizacional y la encuesta para conocer la satisfaccion del
usuario externo. Se utilizé la prueba estadistica de correlacion de Pearson
para la comprobacion de la hipétesis. Resultados: En cuanto a la variable
de clima organizacional se encontr6 en la categoria poco saludable o por
mejorar con un 73.3%, la dimensidon recompensa representd mayor
porcentaje con un 48.9% de no saludable, en cuanto a la variable
satisfaccion del usuario se encontré en la categoria indiferente con un
76.8%, la dimension capacidad de respuesta obtuvo mayor porcentaje con
un 45.1% de insatisfaccion; respecto a la relacion del clima organizacional
y satisfaccion del usuario externo se obtuvo que el 73.3% del clima
organizacional es poco saludable en relacién al 76.8% de la satisfaccion
del usuario es indiferente a la atencion con r de Pearson = 0.959.
Conclusion: El clima organizacional se relaciona a la satisfaccion del
usuario externo del Hospital de Yungay — 2016, a mayor satisfaccion del

trabajador mayor satisfaccion del usuario externo”.

Vela (2015). En su trabajo denominado: “Clima organizacional y la
satisfaccion de los usuarios externos que acuden al Hospital Regional
Hermilio Valdizan, se usé el método descriptivo; el estudio es de tipo
observacional, correlacional, prospectivo y transversal. Se encuesté a
320 usuarios de los consultorios externos, que fueron seleccionados a

través del muestreo no probabilistico por conveniencia. El instrumento
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utilizado fue el cuestionario SERVQUAL modificado que mide el nivel de
satisfaccion del usuario mediante la diferencia entre las expectativas y
las percepciones. Los resultados son: el 77.5% de trabajadores refieren
gue el clima organizacional es inadecuado. El 82.2% de usuarios refieren
estar insatisfechos con respecto a la atencion recibida. El analisis
estadistico fue mediante la r de Pearson y el contraste Rho de Spearman,
apoyandose en el PASWV18.0 para Windows. En conclusién, no existe
una relacion significativa entre el clima organizacional y la satisfaccion
del usuario externo, la Rho calculada es 0,173 y el p valor es 0,002 (p <
0,05) lo cual significa que el clima organizacional se relaciona
negativamente en forma deébil con la satisfaccion de los usuarios

externos”.

Nufez (2015). En su trabajo titulado: “Influencia de la cultura y clima
organizacional en la satisfaccidon de la atencion percibida por los usuarios
de consulta externa del Hospital Nacional Alberto Seguin Escobedo
EsSalud, Arequipa, 2015. Los trabajadores consideran que el nivel del
clima organizacional fue alto en 71.43% y de nivel medio por el 28.57%
de trabajadores. En los usuarios, hubo una buena percepcion acerca de
todas las dimensiones de satisfaccion, siendo esta mala en solo 4,44%,
regular en 15,56%, y buena en 80%. Se concluye que el servicio de
consulta externa tiene un nivel alto de cultura organizacional y de clima
laboral; y la calidad de atencién es percibida como buena por los usuarios,
con influencia moderada de la cultura y clima en la satisfaccion con la

atencion”.

Marquez (2013). En su investigacion: “Satisfaccion del usuario
externo respecto a la atencion médica en la consulta de medicina interna
de pacientes asegurados del Hospital Goyeneche SIS y Hospital
Yanahuara, EsSalud Arequipa, 2013. Se encontr6 los siguientes
resultados: En el andlisis de las variables sociodemograficas se muestran
gue en el Hospital Il Yanahuara EsSalud y en el Hospital Goyeneche SIS,
el sexo mas frecuente fue el sexo femenino con 52.5% y 54.6%

respectivamente. Segun el grado de instruccion en la poblacién EsSalud
16



predominé el nivel secundario (39.5%) de igual manera en la poblacion
SIS predominé el nivel secundario (36.25%), referente el grupo etareo el
grupo predominante en la poblacion EsSalud fue de 19 a 39 afios (35.4%),
en cambio en la poblacién SIS fue de 40 a 59 afios (39.6%). En cuanto al
nivel de satisfaccion de los usuarios en consultorio externo de medicina
del Hospital Ill Yanahuara fue de 51.2% de satisfaccion y en el hospital
Goyeneche fue de 50.7% de satisfaccién. Se concluye que no existe
diferencia en los niveles de satisfaccion en el consultorio externo de
medicina interna entre ambos establecimientos ya que la diferencia de

satisfaccion no fue estadisticamente significativa”.
2.1.3 Antecedentes locales

Mantari (2017). En su trabajo de investigacion denominado: “El clima
organizacional en los trabajadores contratados de la Direccién Regional
de Educacién Junin-Huancayo 2017. Tiene como objetivo conocer
algunos aspectos del clima organizacional segun la percepcion de los
trabajadores contratados de la Direccién Regional de Educacion Junin-
Huancayo 2017. Como hipétesis general se plantea, el clima
organizacional segun la percepcion de los trabajadores de la Direccion
Regional de Educacién Junin, es desfavorable en las dimensiones de
liderazgo, motivacién hacia el trabajo y relaciones interpersonales. Es un
estudio de tipo basico, nivel descriptivo, caracter cuantitativo; la poblacién
en estudio estuvo conformada por 50 trabajadores contratados, a los que
se les aplico una encuesta con 40 preguntas cuyos resultados se
obtuvieron con la estadistica SPSS version 24. Asi mismo, se utilizé el
método de Analisis Sintesis que permitid tener la visibn mas clara y
precisa sobre las percepciones asociadas a las diferentes condiciones
gue determinan el clima organizacional. Los resultados generales indican
gue el 52% de los trabajadores contratados de la Direccion Regional de
Educacion Junin, percibe el clima organizacional como regularmente
favorable en las dimensiones de liderazgo, motivacion hacia el trabajo y
relaciones interpersonales. Se concluye que la percepcién de los

trabajadores contratados sobre el clima organizacional en la Direccion
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Regional de Educacién Junin es regularmente favorable, respecto al
liderazgo que ejercen los jefes de cada area, la motivacion hacia el trabajo
gue la organizacion tiene como estrategia y las relaciones interpersonales

entre companeros”

Arroyo y Puma (2018). En su trabajo de investigacion: “Clima
organizacional y satisfaccion laboral en trabajadores de la Cinica Ortega
— Huancayo 2018. La finalidad de la presente investigacion es especificar
el grado de relacion que existe entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral, con el objetivo de proporcionar cambios y mejoras
para determinar el éxito de la institucion ya que son factores que influyen
directamente con el desempefio de los trabajadores. Se planteé como
hipétesis general: existe relacion directa entre clima organizacional y
satisfaccion laboral de los profesionales de los trabajadores de la clinica
Ortega- Huancayo 2018. Con respecto a los métodos de investigacion
utilizados tenemos: como meétodo general, el cientifico y métodos
especificos, el descriptivo, el estadistico e hipotético-deductivo. El tipo de
investigacion es no experimental y se utilizé el disefio correlacional simple
se realizo el estudio en 76 trabajadores aplicAndose un muestreo censal.
La recoleccion de datos se realizd a través de la técnica encuesta e
instrumento cuestionario, para ambas variables. Conformado el
cuestionario de clima organizacional por 38 items y el cuestionario de
satisfaccion laboral por 19 items, debidamente validados a través del
juicio de expertos y la confiabilidad se realizé a través del coeficiente de
Alfa de Cronbach, obteniendo un coeficiente de correlacion de 0.703,
ubicandose en el intervalo de 0.70 a 0.89, lo que nos indica que los items
si discriminan y ambas variables son de correlacion altamente confiables,
para la contratacion de hipotesis de utilizo Rho de Spearman = 0.703 Los
métodos que se utilizaron para el andlisis y procesamiento de los datos
fueron a través del software SPSS V 20 y Excel 2010, los resultados se
presentan en cuadros, tablas y graficos. Se obtuvo como resultado; que
existe una relacion significativa entre clima organizacional y satisfaccion

laboral de los trabajadores de la Clinica Ortega — Huancayo-2018".
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2.2 Bases tedricas
2.2.1 Variable 1: Clima organizacional

Segun Garcia y Zapata (2008) “el clima organizacional es el
conjunto de cualidades, atributos o0 propiedades, relativamente
permanentes de un ambiente de trabajo concreto, que son percibidas,
sentidas o experimentadas por las personas que componen la

organizacion y que influyen sobre su conducta”.

Forehand y Gilmer (1964) “el clima organizacional es un conjunto de
caracteristicas objetivas, perdurables y facilmente medibles, que

distinguen una entidad laboral de otra”.

Campbell (1976) considera que “el clima organizacional es causa y
resultado de la estructura y de diferentes procesos que se generan en la
organizacion, los cuales tienen incidencia en la perfilacion del

comportamiento”.

Brunet (1987) “define el clima organizacional como las percepciones
del ambiente organizacional determinado por los valores, actitudes u
opiniones personales de los empleados, y las variables resultantes como
la satisfaccion y la productividad que estan influenciadas por las variables
del medio y las variables personales. Esta definicion agrupa entonces
aspectos organizacionales tales como el liderazgo, los conflictos, los
sistemas de recompensas y castigos, el control y la supervision, asi como

las particularidades del medio fisico de la organizacion”.

Brunet (2011) “la medida perceptiva de los atributos individuales
define el clima como elementos individuales relacionados con los valores,
necesidades e incluso el grado de satisfaccién del empleado, es decir, el
individuo percibe el clima organizacional en funcién de las necesidades
gue la empresa le puede satisfacer. Cabe resaltar que, en la

documentacion existente, las investigaciones sobre clima raramente se
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abordan segun esta definicion, ya que el hecho de considerar el clima
organizacional como un atributo individual se vuelve sin6nimo de
opiniones personales de acuerdo a caracteristicas personales y no a los

factores organizacionales”.

Robbins (1990) en un intento por delimitar el concepto de clima lo
“define como la personalidad de la organizacion y se puede asimilar con
la cultura ya que permite reafirmar las tradiciones, valores, costumbres y

practicas”.

Chiavenato (1990) por su parte, “considera que el clima
organizacional es el medio interno y la atmésfera de una organizacion.
Factores como la tecnologia, las politicas, reglamentos, los estilos de
liderazgo, la etapa de la vida del negocio, entre otros, son influyentes en
las actitudes, comportamientos de los empleados, desempefio laboral y

productividad de la organizacion”.

Silva (1996) “define el clima organizacional como una propiedad del
individuo que percibe la organizacion y es vista como una variable del
sistema que tiene la virtud de integrar la persona y sus caracteristicas
individuales (actitudes, motivacion, rendimiento, satisfaccion, etc.), los
grupos (relacion intergrupal) y la organizacion (procesos y estructura

organizacional)”.

Goncalves (1997) sustenta que “el clima organizacional es un
fendmeno interviniente que media entre los factores de la organizacion y
las tendencias motivacionales que se traducen en un comportamiento que
tiene consecuencias sobre la organizacion (productividad, satisfaccion,

rotacion, etc.)”.

Goncalves (2000) “A fin de comprender mejor el concepto de Clima
Organizacional menciona que es necesario resaltar los siguientes
elementos: e El clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente
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de trabajo. e Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente
por los trabajadores que se desempefian en ese medio ambiente. o El
clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral. e El clima es una
variable interviniente que media entre los factores del sistema
organizacional y el comportamiento individual. e Estas caracteristicas de
la organizaciébn son relativamente permanentes en el tiempo, se
diferencian de una organizacion a otra y de una seccion a otra dentro de
una misma empresa. o El clima, junto con las estructuras y caracteristicas
organizacionales y los individuos que la componen, forman un sistema

interdependiente altamente dinamico.”

Caracteristicas del clima organizacional

Brunet (2011) “El clima organizacional constituye una configuracion
de las caracteristicas de una organizacion, asi como las caracteristicas
personales de un individuo pueden construir su personalidad. Es obvio
gue el clima organizacional influye en el comportamiento de un individuo
en su trabajo, asi como el clima atmosférico puede jugar un cierto papel
en su forma de comportarse. El clima organizacional es un componente
multidimensional de elementos al igual que el clima atmosférico. El clima
dentro de una organizacion también puede descomponerse en términos
de estructuras organizacionales, tamafio de la organizacién, modos de

comunicacion, estilo de liderazgo de la direccion, etc.”
Importancia del clima organizacional

“La principal importancia del Clima Organizacional radica en que
éste influye en la motivacién y la satisfaccion de los trabajadores, las que
a su vez determinan el desempefio en el trabajo de éstos (Field y Abelson,
1982; Brunet, 1987; Stringer, 2002; Peraza y Rodriguez, 2004; Rainieri,
2006; Guillen y Aduna, 2008). Mas especificamente, Peraza y Rodriguez
sefialan que un clima positivo favorece el cumplimiento de los objetivos

generales que percibe la empresa, indica un sentimiento de pertenencia
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a la misma. Por el contrario, un clima negativo supone una falta de
identificacion con los objetivos y destruye el ambiente de trabajo, lo que
ocasiona situaciones de conflicto y de bajo rendimiento (Peraza y
Rodriguez, 2004, p. 27). En el fondo, la importancia de que en la empresa
exista un clima organizacional positivo o favorable para quienes trabajan
en ella, conlleva a una mejor calidad de los servicios o productos
ofrecidos, al mismo tiempo que produce una alta satisfaccion de los
Recursos Humanos de una empresa (Peraza y Rodriguez, 2004). En este
sentido, de acuerdo con Field y Abelson (1982), el Clima Organizacional
como constructo resulta importante en el estudio del comportamiento
organizacional, ya que provee un vinculo conceptual entre el analisis de
nivel organizacional y el de nivel individual. Asi, el Clima Organizacional
puede actuar como antecedente del comportamiento de los individuos en
el trabajo, y por lo tanto puede servir para predecir el fendmeno
organizacional (Field y Abelson, 1982; Peir0, 1984, en Guillén y Aduna,
2008)”.

2.2.1.1 Dimensiones e indicadores del clima organizacional
Dimensidn 1: Potencial humano

Para Arraiz (2002: 135-136) “[...] el potencial es la
capacidad de las personas de adaptarse y desempeiar a
satisfaccion puestos de superior nivel de responsabilidad del que
desempefian en un momento dado. Una persona con alto

potencial es una persona promocionable”.

En opinion de Bejarano (2009), la persona que posee
potencial “[...] es una persona que tiene éxito en su trabajo, con
posibilidades de ascender y que, con seguridad, puede

desempefar un puesto de mayor nivel en la organizacion”.

Segun Pereda y Berocal (2006: 255), el potencial se refiere
al futuro del trabajador, “[...] es lo que la persona puede llegar a

hacer o a ser dentro de la organizacion”.
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El "potencial humano", tiene exclusivamente valor
econdémico. Y es un recurso de los paises 0 regiones, no a una
potencia de las personas. Abraham Maslow (1908-1970)
desarrollé una "teoria sobre el desarrollo del potencial humano",
basada en que el ser humano "posee los recursos internos para

crecer y progresar".
Perfil de las personas con potencial

Segun Garcia (1996:46) el perfil de las personas con
potencial es:

Actitud positiva ante el cambio

e Capacidad de compromiso

e Flexibilidad y adaptacion

e Facilidad en la toma de decisiones y asuncion de riesgos
e Capacidad de autocritica y superacion

e Creatividad e innovacion

e Habilidad para la comunicacién y el dialogo

Liderar y dirigir equipos humanos

Indicadores:

e Liderazgo

¢ Innovacién

e Recompensa

Dimension 2: Disefio organizacional

De acuerdo a Chiavenato (2002) “organizar significa

agrupar, estructurar e integrar los recursos organizacionales,
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definir la estructura de los 6rganos que los deberan administrar,
establecer la division del trabajo mediante la diferenciacion y
medir los niveles de autoridad y responsabilidad. El disefio
organizacional es el proceso de elegir una estructura de tareas,
responsabilidades y relaciones de autoridad dentro de las

organizaciones” (p. 362).

“El disefio organizacional se utiliza para implementar las
metas y  estrategias, ademas de que determina el
éxito organizacional’. Daft (2011), a través de este modelo,
pretende alcanzar dichas metas, y lograr eficiencia en todos los

aspectos de la organizacion”.

Para Fincowsky (2009): El disefio organizacional; es el arte
de organizar el trabajo y crear mecanismos de coordinacién que
faciliten la implementacion de la estrategia, el flujo de procesos y
el relacionamiento entre las personas y la organizacion, con el fin

de lograr productividad y competitividad (pag. 52)”.

Robbins (2005; 234) conceptualizé la estructura
organizacional como: “La distribucion formal de los empleos
dentro de una organizacién, proceso que involucra decisiones
sobre especializacion del trabajo, departamentalizacién, cadena

de mando, amplitud de control, centralizacidn y formalizacion”.

Barbosa (2013) “El disefio organizacional; es el arte de
organizar el trabajo y crear mecanismos de coordinacién que
faciliten la implementacion de la estrategia, el flujo de procesos y
el relacionamiento entre las personas y la organizacion, con el fin

de lograr productividad y competitividad”.
Importancia del desarrollo organizacional

Barbosa (2013) “El disefio organizacional permite llevar a

cabo de una mejor manera las tareas que se deben ejecutar para
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obtener los resultados deseados. Sin un disefio organizacional no
se tendria un rumbo claro hacia dénde quiere llegar la empresa y
de qué manera se debe enfocar para cumplir sus metas. El gran
reto del disefio organizacional, es la construccion de una estructura y
puestos de trabajo, flexibles, sencillos alineados con estrategia, los
procesos, la cultura y el nivel de evolucion de la organizacion, con el fin
lograr los resultados y la productividad mediante la organizacion del
trabajo y la distribucién adecuada de las cargas laborales. Grupo
Consultoria tiene el conocimiento, la metodologia y las referencias, para
el acompafiamiento en la construccion de estructuras y puestos de

trabajo de acuerdo a las necesidades del negocio.

Indicadores:

Estructura

Toma de decisiones

Comunicacion organizacional

Remuneracion

Dimension 3: Cultura de la organizacion

Edgar Schein (2004) define la cultura organizacional como
“aquel conjunto de creencias que comparten los miembros de
una organizacion sobre cual es la mejor forma de hacer las cosas,
las cuales definen la vision que la empresa tiene de si misma y
del entorno. La cultura organizacional: “es el conjunto de
percepciones, sentimientos, actitudes, habitos, creencias,
valores, tradiciones y formas de interaccion dentro y entre los

grupos existentes en todas las organizaciones”.

Denison (1989) afirma que “la cultura organizacional se
refiere a los valores, las creencias y los principios fundamentales
que constituyen los cimientos del sistema gerencial de una
organizacion”.
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‘La cultura organizacional es el conjunto de valores,
creencias y entendimientos importantes que los miembros tienen
en comun; ofrece formas definidas de pensamiento, sentimiento y
reaccién que guian la toma de decisiones y otras actividades de
los participantes en la organizacion. Las organizaciones de éxito
al parecer tienen fuertes culturas que atraen, retienen y
recompensan a la gente por desempeiiar roles y cumplir con las
metas. Uno de los roles mas importantes de la alta administracion
es dar forma a la cultura que, con personalidad, tendra un efecto
importante en la filosofia y el estilo administrativo” (Kast y

Rosenzweig; 2003)

Granell (1997) define el término como “aquello que
comparten todos o casi todos los integrantes de un grupo social
esa interaccion compleja de los grupos sociales de una empresa

esta determinado por los valores, creencia, actitudes y conductas”
(p.2).

Chiavenato (1989) presenta la cultura organizacional como
“‘un modo de vida, un sistema de creencias y valores, una forma
aceptada de interaccion y relaciones tipicas de determinada

organizacion” (p. 464).

Valle (1995) “establece que la cultura de una organizacion
es el fruto de la experiencia de las personas y de alguna manera,

conforman las creencias, los valores y las asunciones de éstas”
(p. 96).

Garcia y Dolan (1997) definen la cultura como “la forma
caracteristica de pensar y hacer las cosas en una empresa por
analogia es equivalente al concepto de personalidad a escala
individual” (p.33).
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Guedez (1998) “la cultura organizacional es el reflejo del
equilibrio dinamico y de las relaciones armoénicas de todo el

conjunto de subsistemas que integran la organizacion” (p. 58).

Serna (1997) “La cultura es el resultado de un proceso en el
cual los miembros de la organizacion interactian en la toma de
decisiones para la solucion de problemas inspirados en principios,
valores, creencias, reglas y procedimientos que comparten y que

poco a poco se han incorporado a la empresa” (p. 106).
Importancia de la cultura de la organizacion

“La cultura organizacional es uno de los componentes de la
accion gerencial que mas influye en las empresas, y aun cuando
esta afirmacion constituye un lugar comuan, es necesario tenerla
como punto de partida, sobre todo, en aquellas empresas que
buscan la excelencia. Por ello, se le considera como una de las
ventajas comparativas de las organizaciones y la piedra angular
del cambio y del mejoramiento continuos. La cultura ha resultado
un factor clave, no solo para la gestion de recursos humanos, sino

también para el avance de la tecnologia” (Charén, 2007).
Indicadores
e I|dentidad
e Conflicto y cooperacion
e Motivacion
2.2.2 Variable 2: Satisfaccion de los usuarios

La satisfaccion del usuario es un indicador de calidad de atencion
prestada en los servicios de salud. Conocer el nivel
de satisfaccion permitird mejorar falencias y reafirmar fortalezas a fin de
desarrollar un sistema de salud quebrinde la atencion de

calidad que los pacientes demandan.
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La percepcién de los usuarios es el resultado de la aplicacion de
los principios de calidad, equidad, eficiencia y calidez. La evaluacion y
la satisfaccion desde la perspectiva y expectativa del usuario ofrecen un

mejoramiento en la atencién a los servicios de salud.

La satisfaccion del cliente es concebida como una medida o
parametro de la forma en que los productos y servicios proporcionados
por una organizacion cumplen o superan las expectativas del usuario.
La satisfaccion del cliente es el nGmero de usuarios, o el porcentaje del
total de clientes, cuyo reporte de sus experiencias con una empresa,
sus productos, o sus servicios (indices de calificacion) es positivo o
conforme a sus expectativas. En la actualidad se denomina satisfaccion
del cliente cuando este queda conforme con lo que ha recibido. Para
Kotler y Armstrong (2012). “La satisfaccion es la respuesta de saciedad
del cliente. Es un juicio acerca de que un rasgo del servicio en si mismo

proporciona un nivel placentero de recompensa” (p.15).

Coémo consegquir la satisfaccion de los pacientes

. Fortalecer el vinculo “clinica-paciente”.
. Trabaja en la fidelizacion.

. Ofrece un trato personalizado.

1
2
3
4. Comodidad en todo momento.
5. Anticipate a sus necesidades.
6

. Seguimiento de los pacientes.

2.2.2.1 Dimensiones e indicadores de la satisfaccioén de los

usuarios
Dimensién 1: Fiabilidad

“Una definicion habitual de fiabilidad relaciona a ésta con
la disminucién de las averias en los equipos. Segun la revista
ABB Nueva Zelanda” (2009: Pag. 35)
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Fiabilidad: “Es la capacidad que debe tener la empresa
que presta el servicio para ofrecerlo de manera confiable,
segura y cuidadosa. Dentro del concepto de fiabilidad se
encuentran incluidos todos los elementos que permiten al
cliente detectar la capacidad y conocimientos profesionales de
la organizacion, es decir, fiabilidad significa brindar el servicio
de forma correcta desde el primer momento” (Parasuraman,
Zeitham y Berry, 1998).

Indicadores:

e Atencion

e Orden

¢ Mecanismo de atencion

e Oportunidad

Dimension 2: Capacidad de respuesta

“Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los
clientes y para suministrar el servicio rapido; también hacen
parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los
compromisos contraidos, asi como lo accesible que resulte la
organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar
en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo” (Parasuraman,
Zeitham y Berry, 1998).

Indicadores:
e Rapidez
e Tiempo de espera

e Privacidad
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e Tiempo necesario
Dimension 3: Seguridad

“‘Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos de una organizacion y confia en que seran
resueltos de la mejor manera posible. Seguridad implica
credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y
honestidad. Esto significa que no sélo es importante el cuidado
de los intereses del cliente, sino que la organizacion debe
demostrar también su preocupacion en este sentido para dar al
cliente una mayor satisfaccion” (Parasuraman, Zeitham y Berry,
1998).

Indicadores:

e Minuciosidad

e Tiempo suficiente

e Confianza
Dimension 4: Empatia

“Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los
clientes cuidado y atencion personalizada. No es solamente ser
cortés con el cliente, aunque la cortesia es parte importante de
la empatia, como también es parte de la seguridad, requiere un
fuerte compromiso e implicacion con el cliente, conociendo a
fondo sus caracteristicas y sus requerimientos especificos”

(Parasuramén, Zeitham y Berry, 1998).
Indicadores:
¢ Amabilidad, respeto y paciencia

e Comprension
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Dimension 5: Aspectos tangibles

“Son los aspectos fisicos que el usuario percibe de la
institucion, estan relacionados con las condiciones y apariencia
fisica de las instalaciones, equipos, personal, material de
comunicacion, limpieza y comodidad” (Parasuraman, Zeitham y
Berry, 1998).

Indicadores:

e Orientacion

e Limpieza

¢ Disponibilidad de equipos e infraestructura
2.3 Definicion de términos béasicos

» Eficacia: “Es el logro de los resultados esperados en alguna actividad
determinada, sin tomar en cuenta la calidad y cantidad de los recursos

empleados en dichos resultados” (Baiza, 2004).

» Eficiencia: “Es la relacién entre bienes producidos o adquiridos o en todo
caso de los servicios prestados y los recursos utilizados para ello” (Baiza,
2004).

» Toma de decisiones: “Es el proceso mediante el cual se realiza una
eleccion entre las opciones o formas para resolver diferentes situaciones
laborales” (Baiza 2004, pp. 1-3).

» Coaching: “El coaching es el arte de extraer lo mejor de las personas
respetando la integridad del espiritu humano, es, a la vez, una capacidad
humana innata y una técnica adquirible, lo usan miles de lideres
empresariales importantes que se esfuerzan en desarrollar a toda su gente
no abusando de su poder, sino creyendo en ellos, desafidndoles, dandoles
apoyo y mas comentarios positivos que negativos, asegurandose ademas

de que se cuidan” (Dolan, 2012).
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» Trabajo en equipo: “Es un pequefio niumero de personas que, con
conocimiento y habilidades complementarias, unen capacidades para lograr
determinados objetivos y realizar actividades orientadas hacia la
consecucién de los mismos, el trabajo individual y colectivo propio del
equipo, se realiza dentro de un contexto socio afectivo caracterizado por un
clima de respeto y confianza mutua, satisfactoria y gratificante” (Egg y
Aguilar, 2001).

» Competitividad: “Es la capacidad de una empresa para producir y
mercadear productos en mejores condiciones de precio, calidad y

oportunidad que sus rivales”. (Porter, 1985).

» Liderazgo y valores: “Los lideres tienen como valores fundamentales la
blusqueda de un mundo en paz, la responsabilidad, la armonia, la libertad y
el respeto mutuo, lo cual sostiene que los lideres se orientan mas hacia el

bienestar colectivo que hacia su propio bienestar” (Alvarez, 2007).

» Comunicacion organizacional: “La comunicacién organizacional es basica
para la produccion, innovacion y mantenimiento de la empresa” (Rodriguez,
2006).

» Capacitaciéon: “En la actualidad la capacitacion se ha constituido en el eje
central de los planes de accion encaminados a que las organizaciones logren
un mejoramiento continuo y un mayor crecimiento, es decir, se ha constituido
en una estrategia de competitividad, contribuyendo al desarrollo y
crecimiento del capital humano. Sin la capacitacion y las empresas y por
ende sus colaboradores no podrian ser competitivos tal y como lo exige la
economia actual, una empresa que no busque capacitar a sus
colaboradores, simplemente no podra sobrevivir al nuevo entorno mundial”
(Drucker, 2001).

» Satisfaccion del trabajo: “Es un conglomerado de emociones positivas o
negativas con las que el individuo aprecia su labor, los mismos que son
manifestados en ciertas conductas laborales. Se encuentran relacionados

con la esencia de la labor y con los que constituyen el ambiente laboral:
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trabajo de equipo, vigilancia, sistema organizativo, etc.” (Davis y Newtrom,
1991).

» Servicio: “Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los
resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos
especificos” (Bon, 2008).

» Cliente: “Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de
forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo,
para otra persona u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el
que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios”
(Thompson, 2009).

o Calidad: “La calidad es todo lo que alguien hace a lo largo de un proceso
para garantizar que un cliente, fuera o dentro de la organizacion obtenga
exactamente aquello que desea en términos de caracteristicas intrinsecas,
costos y atencion que arrojara indefectiblemente satisfaccion para el
consumidor. Es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto
de calidad que sea el mas econdmico, Uutil y satisfactorio para el

consumidor” (Kaoru Ishikawa, 1988).

2.4 Formulacion de hipotesis
2.4.1 Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre el clima organizacional y la
satisfaccion de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo
Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

2.4.2 Hipotesis especificas

a. Existe una relacion significativa entre el potencial humano y la
satisfaccion de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo

Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

b. Existe una relacion significativa entre el disefio organizacional y la
satisfaccion de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo

Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.
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c. Existe una relacién significativa entre la cultura de la organizacion y la
satisfaccion de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo

Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.
2.5 Variables
2.5.1 Definicién conceptual de la variable
Variable 1: Clima organizacional

Méndez (2006). Define el clima organizacional “como el conjunto de
caracteristicas predominantes en el ambiente interno en que opera la
organizacion, las cuales ejercen influencia sobre las conductas, creencias,
valores y percepciones de las personas, determinando su comportamiento

y sus niveles de satisfaccion”.
Variable 2: Satisfaccion de los usuarios

Béjar (2016). Sefala que “la satisfaccion es complacer las
expectativas del usuario de la institucion, cumplir con ciertas exigencias
y que refiere al nivel de conformidad de la persona cuando utilizan un

servicio”.
2.5.2 Definicién operacional de la variable
Definicién operacional de la variable 1: Clima organizacional

Operacionalmente la variable clima organizacional, se define
mediante tres dimensiones: Potencial humano con tres indicadores (6
items), Diseflo organizacional con cuatro indicadores (2 items),
Capacidad de respuesta (9 items), Cultura de la organizacién con tres
indicadores (8 items), con cinco opciones: Nunca = 1, Casi nunca = 2,

Algunas veces = 3, Casi siempre = 4, Siempre = 5
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Definicion operacional de la variable 2: Satisfaccion de los usuarios

Operacionalmente la variable satisfaccion de los usuarios, se define

mediante cinco dimensiones: Fiabilidad con 4 indicadores (4 items),

Capacidad de respuesta con 4 indicadores (5 items), Seguridad con tres

indicadores (3 items), Empatia con dos indicadores (5 items), Aspectos

tangibles con tres indicadores (4 items), con cinco opciones: Totalmente

de acuerdo = 5, De acuerdo = 4, Ni de acuerdo ni en desacuerdo = 3, En

desacuerdo = 2, Totalmente en desacuerdo = 1

2.5.3 Operacionalizacion de las variables

Hernandez, et al (2010) refiriéendose a la operacionalizacion de las

variables, afirman que es: “el proceso que sufre una variable (0 un

concepto en general) de modo tal que a ella se le encuentran los

correlatos empiricos que permiten evaluar su comportamiento en la

practica” (p. 77).

Variable 1: Clima organizacional

. . . items Escala
Dimensién Indicadores . .
N° Contenido Valorativa
1 | ¢Su jefe esta disponible cuando lo necesita?
Liderazgo ¢Los directivos contribuyen a crear
2 | condiciones adecuadas para el progreso de
su organizacion?
i _ _ Nunca
3 | ¢La innovacion es caracteristica de su
organizacion?
4 | &SUS compafieros de trabajo toman 2. Casinunca
iniciativas para la solucion de problemas?
Innovacion
Potencial 5 | ¢Es facil para sus comparieros de trabajo que
humano sus nuevas ideas sean consideradas? . Algunas
veces
6 ¢Su institucion es flexible y se adapta bien a
los cambios?
- | ¢Existen incentivos laborales para que usted C_as'
trate de hacer mejor su trabajo? siempre
Recompensa 8 | ¢Sutrabajo es evaluado en forma adecuada?
g | ¢Los premios y reconocimientos son Siempre
distribuidos en forma justa?
Disefio Estructura 10 ¢Las tareas que desempefia corresponden a

organizacional

su funcién?
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11 ¢Conoce las tareas o funciones especificas
gue debe realizar en su organizacion?
12| ¢Su jefe inmediato trata de obtener
Toma de informacion antes de tomar una decision?
decisiones - — —
13 | ¢EN su organizacion participa en la toma de
decisiones?
¢Su jefe inmediato se comunica regularmente
14 | cOn sus trabajadores  para  recabar
apreciaciones técnicas o0 percepciones
relacionadas al trabajo?
Comunicacion
organizacional 15 ¢Su jefe inmediato le comunica si esta
realizando bien o mal su trabajo?
16 ¢Presta atencion a los comunicados que
emiten sus jefes?
17 | ¢Su salario y beneficios son razonables?
Remuneracion - — —
18 ¢Su remuneracion es adecuada en relacion
con el trabajo que realiza?
19 | ¢Esta comprometido con su organizacion?
Identidad 20 ¢Se interesa en el desarrollo de su
organizacion?
21 ¢Su contribucion juega un papel importante
en el éxito de su organizacion?
22 ¢Puede contar con sus compafieros de
Culturade la Conflict trabajo cuando los necesita?
organizacion ontlicto y
cooperacion - - —
o3| ¢Las ofras areas o servicios le ayudan
cuando los necesita?
24 | ¢Recibe buen trato en su centro laboral?
Motivacis 5 ¢Su centro de labores le ofrece la oportunidad
otivacion de hacer lo que mejor sabe hacer?
26 ¢Su jefe inmediato se preocupa por crear un
ambiente laboral agradable?

Variable 2: Satisfaccion de los usuarios externos

. - . items Escala
Dimensién | Indicadores - .
N° Contenido Valorativa
L ¢ Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacién
Atencion 1 | 2 otras personas? 1. Totalmente en
desacuerdo
Orden 2 ¢Su atencion se realiz6 en orden y respetando el
orden de llegada?
Fiabilidad y - -
Mecanismo de ¢Cuando usted quiso presentar alguna queja o
atencion 3 | reclamo, el establecimiento conté con mecanismos | 2. En desacuerdo
para atenderlo?
. ¢ Su atencion se realizé segun el horario publicado en
Oportunidad 4 el establecimiento de salud?
3. Indeciso
Rapidez 5 | ¢La atencion en el area de caja/farmacia fue rapida?
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6 | ¢La atencion en el area de admision fue rapida?

Tiempo de 7 ¢El tiempo que usted esper6 para ser atendido en el

espera consultorio fue corto? 4.De acuerdo

Capacidad
de

respuesta | Privacidad 8 ¢Durante su atencion en el consultorio se respetd su

privacidad?
Tiempo 9 ¢Cuando usted presentd algun problema o dificultad 5. Totalmente de
necesario se resolvié en el tiempo necesario? acuerdo
S ¢El' médico u otro profesional que le atendié le realizd
Minuciosidad | 10 un examen completo y minucioso?
_ Tiempo ¢El médico u otro profesional que le atendid, le brindo
Seguridad suficignte 11| el tiempo suficiente para contestar sus dudas o
preguntas?
! ¢El' médico u otro profesional que le atendi6 le inspird
Confianza 12 Confianza?
13 ¢El médico u otro profesional que le atendio le trato
con amabilidad, respeto y paciencia?
,rbénswagtlgdad, 14 ¢El personal de caja/farmacia le tratd6 con amabilidad,
pacFi)encigl respeto y paciencia?
15 ¢El personal de admision le traté con amabilidad,
Empatia respeto y paciencia?

¢Usted comprendid la explicacion que le brindé el
16 | médico u otro profesional sobre su salud o resultado
de su atencion?

Comprension

¢ Usted comprendio la explicacién que el médico u otro
17 | profesional le brindd sobre el tratamiento que recibira
y los cuidados para su salud?

¢Los carteles, letreros o flechas del establecimiento

Orientacion 18 fueron adecuados para orientar a los pacientes?

¢El consultorio y la sala de espera se encontraron
19| limpios y contaron con bancas o sillas para su

idad?
Aspectos |Limpieza comodidad?

tangibles

20 ¢ El establecimiento de salud contd con bafios limpios
para los pacientes?

Disponibilidad ¢El consultorio donde fue atendido contd con equipos
de equipos e |21 | disponibles y los materiales necesarios para su
infraestructura atencion?
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CAPITULO IIl: METODOLOGIA

3.1 Disefio y tipo de investigacion

3.1.1 Disefio de investigacién

El disefio que se utilizo en la presente investigacion es de tipo no

experimental, transversal:

No experimental: Este estudio es de tipo no experimental, dado que el
investigador no manipulara los datos de las variables. Al respecto,
Hernandez, et, al. (2010). Sefialan: “Estudios que se realizan sin la
manipulacién deliberada de variables y en los que solo se observan
los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos”
(p.149).

Transversal: “Es de corte transversal porque se recolectan datos en un
solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables
y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como
tomar una fotografia de algo que sucede” (Hernandez et. al, 2010 p.
151).
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3.1.2 Tipo de investigacion

Descriptivo y correlacional:

Descriptivo: “Busca especificar las propiedades, las caracteristicas y
los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fendbmeno que se someta a un analisis” (Hernandez,
2010, p. 85).

Correlacional: La presente investigacion es de nivel
correlacional, dado que se pretendera determinar la relacién o
asociacion entre las variables en estudio. Al respecto, Hernandez et.
Al. (2010) sostuvieron que: “Su finalidad es conocer la relacion o
grado de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias

o variables en un contexto en particular” (p. 87).

El disefio de este estudio, se representa en la figura siguiente:

O,

|
r
|

M /
\02

Donde:

M: Muestra de estudio.

O1: Observaciones sobre la variable: Clima organizacional
O2: Observaciones sobre la variable: Satisfaccion del usuario

r: Relacion entre las variables de estudio
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3.2. Poblaciéon y muestra
3.2.1 Poblacion

“La poblacion es el conjunto de unidades de observaciéon bien
definidas, con caracteristicas comunes y observables, agrupados con
fines de estudio” (Cdordova, 2013, p. 84).

Hernandez (2014), menciona que es “un conjunto de todos los

casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p, 174).

La poblacién del estudio estuvo conformada por 50 trabajadores
nombrados y contratados y por locacién de servicios de la clinica Santo
Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin. 2022 y 50 usuarios como
promedio diario de consultas de citas registradas de todas las
especialidades que asisten a los consultorios externos para la segunda

variable de la clinica Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin. 2022.
3.2.2 Muestra

La presente investigacion utiliza una muestra no probabilistica, ya
que segun Hernandez (2014), afirma que “las muestras no probabilisticas,
también llamadas dirigidas, suponen un procedimiento de seleccion
orientado por las caracteristicas de la investigacion, mas que un criterio
estadistico de generalizacion. Se utilizan en diversas investigaciones
cuantitativas y cualitativas” (p. 189). La muestra lo conforman 50
trabajadores nombrados y contratados y por locacién de servicios de
consultorios externos para la primera variable, asi como 50 usuarios como
promedio diario de consultas de citas registradas de todas las
especialidades que asisten a los consultorios externos para la segunda

variable de la clinica Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin. 2022.

Muestra de los 50 trabajadores nombrados y contratados y por locacion
de servicios para la variable clima organizacional de la clinica Santo

Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin. 2022, segun detalle:
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N° Tipo de trabajador Cantidad

1 Nombrados y contratados 17

2 Locadores de servicios 33
Total 50

Fuente: Clinica Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin. 2022.

Muestra de 50 usuarios como promedio diario que asisten a los

consultorios externos para la segunda variable de la clinica Santo

Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin. 2022 segun detalle:

N° Consulta por especialidad Cantidad de usuarios
1 Medicina general 12
2 Gastroenterologia 4
3 Medicina interna 7
4 Cardiologia 2
5 Dermatologia 6
6 Urologia 5
7 Traumatologia 3
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8 Neumologia 1

9 Pediatria 10

Total 50

Fuente: Clinica Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin. 2022.

3.2.3 Método de investigacion

Inductivo: Estudia los fenbmenos o problemas desde las partes
hacia el todo, es decir analiza los elementos del todo para llegar a un

concepto o ley.

Deductivo: Es lo contrario del anterior. Estudia un fenémeno o
problema desde el todo hacia las partes, es decir analiza el concepto para

llegar a los elementos de las partes del todo.
3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
3.3.1 Técnica

“Toda medicién o instrumento de recoleccién de datos debe reunir
tres requisitos esenciales: confiabilidad, validez y objetividad”
(Hernandez, 2014, p. 200).

Para el recojo de informacién de la presente investigacion, se utilizé
la técnica de la encuesta a los trabajadores y usuarios de consulta
externa de la clinica Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin.
2022.
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3.3.2 Instrumentos

Para el recojo de informacion se utilizé dos cuestionarios, uno para
cada variable de la investigacion a los objetivos especificos planteados
y de la definicion operacional de las variables.

“Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una
0 mas variables a medir. Debe ser congruente con el planteamiento del

problema e hipétesis” (Hernandez, 2014, p. 217).

3.4 Validez y confiabilidad del instrumento

3.4.1 Validez

Segun Hernandez, S.et al. (2014, p. 200)” La validez es el grado en
qgue un instrumento mide realmente la variable que desea medir”; para lo
cual se determin6 claramente las dimensiones con sus respectivos

indicadores.

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento de la

variable clima organizacional y satisfaccién del usuario externo

Grado
Apellidos y nombres del experto Apreciacion
académico
Doctor Rojas Elescano, Jaime Augusto Aplicable
Magister Sifuentes Rosales, Adrian Marcelo Aplicable
Magister Tovar Yachachi, Saul Aplicable

5.4.2 Confiabilidad del instrumento

Segun Hernandez, S. et al., (2014, p. 200. “La confiabilidad de un
instrumento de medicidn se refiere al grado en que su aplicacion repetida
al mismo individuo u objeto produce resultados iguales, consistentes y

coherentes”. Se utilizé el coeficiente de Alfa de Cronbach.
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Alfa de Cronbach

Universidad de Valencia (2003), afirma que “la validez de un
instrumento se refiere al grado en que el instrumento mide aquello que
pretende medir y la fiabilidad de la consistencia interna del instrumento
gue se puede estimar con el Alfa de Cronbach. La medida de la fiabilidad
mediante el alfa de Cronbach asume que los items miden un mismo
constructo y que estan altamente correlacionados. Cuanto mas cerca se
encuentre el valor del alfa a 1 mayor es la consistencia interna de los items
analizados. La fiabilidad de la escala debe obtenerse siempre con los
datos de cada muestra para garantizar la medida fiable del constructo en
la muestra concreta de investigacion” (Universidad de Valencia, 2003, p.
1).

Variable 1: Clima organizacional

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach items

0,865 26

Fuente: Programa SPSSV.22
Interpretacién: El Estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado

al instrumento de investigacion arrojo 0,865, por ende, el instrumento es

altamente confiable para la investigacion por el resultado que arrojo.
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Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de la encuesta Siempre (5), Casi siempre (4)

Algunas veces (3) Casi nunca (2) Nunca (1)

Variable 2: Satisfaccion del usuario externo

Estadistica de fiabilidad

Items

7

21

Alfa de Cronbach

0,962

Fuente: Programa SPSSV.22

Interpretacién: El Estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado

al instrumento de investigacion arrojo 0,962, por ende, el instrumento es

altamente confiable para la investigacién por el resultado que arrojo.
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50
Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de la encuesta Totalmente de acuerdo (5), De

acuerdo (4) Ni de acuerdo Ni en desacuerdo (3) En desacuerdo (2) Totalmente en desacuerdo (1)
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3.5 Técnicas para el procesamiento de la informacién

Las principales técnicas que se utilizaron en el trabajo de investigacion
son la tabulacion de datos y el analisis estadistico de las encuestas a través del
Excel y el programa SPSS-Version 22 (Programa de estadistica para Ciencias

Sociales) y se procesé en tablas y figuras las variables y dimensiones del
estudio.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Presentacion de resultados

Se procesa las encuestas a través del programa SPSSV22 y EXCEL 2010

se presenta resultados en tablas y figuras de variables y dimensiones.

Tabla 01

Dimensién: Potencial humano en el consultorio externo de la clinica Santo
Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 12 24,00
Casi siempre 27 54,00
Algunas veces 10 20,00
Casi nunca 0 0,00
Nunca 1 2,00
TOTAL 50 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa
SPSSV22
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Figura 01: Dimension: Potencial humano

Fuente: Tabla 01

Interpretacién: De la figura y tabla 01, se observa que el 24,00% de

encuestados refieren que siempre el consultorio externo de la clinica Santo

Domingo tiene potencial humano, seguido de 54,00% casi siempre, 20,00%

algunas veces, 0,00% casi nunca y 2% nunca.

Tabla 02

Dimension: Disefio organizacional en el consultorio externo de la clinica

Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 22 44,00
Casi siempre 14 28,00
Algunas veces 11 22,00
Casi nunca 3 6,00
Nunca 0 0,00
TOTAL 50 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa

SPSSV22
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Dimension: Diseno organizacional
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Figura 02: Dimension: Disefio organizacional

Fuente: Tabla 02

Interpretacién: De la figura y tabla 02, se observa que el 44,00% de
encuestados refieren que siempre el consultorio externo de la clinica Santo

Domingo tiene un disefio organizacional, seguido de 28,00% casi siempre,

22,00% algunas veces, 6,00% casi nunca y 0% nunca.

Tabla 03

Dimension: Cultura organizacional en el consultorio externo de la clinica
Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

Frecuencia Porcentaje
Vaélido Siempre 16 32,00
Casi siempre 18 36,00
Algunas veces 13 26,00
Casi nunca 3 6,00
Nunca 0 0,00
TOTAL 50 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa
SPSSV22
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Figura 03: Dimension: Cultura organizacional

Fuente: Tabla 03

Interpretacién: De la figura y tabla 03, se observa que el 32,00% de

encuestados refieren que siempre el consultorio externo de la clinica Santo

Domingo presenta y desarrolla cultura organizacional, seguido de 36,00% casi

siempre, 26,00% algunas veces, 6,00% casi nunca y 0% nunca.

Tabla 04

Variable: Clima organizacional en el consultorio externo de la clinica

Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

Frecuencia Porcentaje
valido Siempre 18 36,00
Casi siempre 17 34,00
Algunas veces 14 28,00
Casi nunca 1 2,00
Nunca 0 0,00
TOTAL 50 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa

SPSSV22
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Figura 04: Variable: Clima organizacional

Fuente: Tabla 04

Interpretacién: De la figura y tabla 04, se observa que el 36,00% de

encuestados refieren que siempre el consultorio externo de la clinica Santo

Domingo presenta un clima organizacional favorable, seguido de 34,00% casi

siempre, 28,00% algunas veces, 2,00% casi nunca y 0% nunca.

Tabla 05

Dimension: Fiabilidad en los usuarios del consultorio externo de la clinica
Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente de acuerdo 17 34,00
De acuerdo 23 46,00
s e ‘
En desacuerdo 3 6,00
Totalmente en desacuerdo 3 6,00
TOTAL 50 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa

SPSSV22
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Figura 05: Dimension: Fiabilidad

Fuente: Tabla 05

Interpretacién: De la figura y tabla 05, se observa que el 34,00% de

encuestados refieren que estan totalmente de acuerdo con la fiabilidad que

presenta el consultorio externo de la clinica Santo Domingo, seguido de 46,00%

De acuerdo, 8,00% Ni de acuerdo ni en desacuerdo y 6% en desacuerdo.

Tabla 06

Dimension: Capacidad de respuesta en los usuarios del consultorio
externo de la clinica Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente de acuerdo 18 36,00
De acuerdo 18 36,00
e e :
En desacuerdo 5 10,00
Totalmente en desacuerdo 1 2,00
TOTAL 50 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa

SPSSV22
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Figura 06: Dimension: Capacidad de respuesta

Fuente: Tabla 06

Interpretacion: De la figura y tabla 06, se observa que el 36,00% de
encuestados refieren que estan totalmente de acuerdo con la capacidad de
respuesta que brinda el consultorio externo de la clinica Santo Domingo,
seguido de 36,00% de acuerdo, 16,00% Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 10%

en desacuerdo y 2% totalmente en desacuerdo.

Tabla 07

Dimensién: Seguridad de respuesta en los usuarios del consultorio
externo de la clinica Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente de acuerdo 25 50,00
De acuerdo 10 20,00
e s 2
En desacuerdo 3 6,00
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
TOTAL 50 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa
SPSSV22
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Figura 07: Dimension: Seguridad

Fuente: Tabla 07

Interpretacién: De la figura y tabla 07, se observa que el 50,00% de

encuestados refieren que estan totalmente de acuerdo con la seguridad que

brinda el consultorio externo de la clinica Santo Domingo, seguido de 20,00%

de acuerdo, 24,00% Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 6% En desacuerdo y 0%

totalmente en desacuerdo.

Tabla 08:

Dimensién: Empatia ante los usuarios del consultorio externo delaclinica

Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente de acuerdo 23 46,00
De acuerdo 13 26,00
e :
En desacuerdo 6 12,00
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
TOTAL 50 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa

SPSSV22
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Figura 08: Dimension: Empatia
Fuente: Tabla 08

Interpretacién: Del grafico y tabla N°08, se observa que el 46,00% de
encuestados refieren que estan totalmente de acuerdo con la empatia que
brinda el consultorio externo de la clinica Santo Domingo, seguido de 26,00%
de acuerdo, 16,00% Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 12% En desacuerdo y

0% totalmente en desacuerdo.

Tabla 09

Dimensién: Aspectos tangibles ante los usuarios del consultorio externo
de la clinica Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente de acuerdo 19 38,00
De acuerdo 20 40,00
e s :
En desacuerdo 2 4,00
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
TOTAL 50 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa
SPSSV22
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Figura 09: Dimension: Aspectos tangibles

Fuente: Tabla 09

Interpretacién: Del grafico y tabla N°09, se observa que el 38,00% de

encuestados refieren que estan totalmente de acuerdo con los aspectos

tangibles que brinda el consultorio externo de la clinica Santo Domingo, seguido
de 40,00% de acuerdo, 18,00% Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4% En

desacuerdo y 0% totalmente en desacuerdo.

Tabla 10

Variable: Satisfaccion de los usuarios del consultorio externo de la clinica
Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente de acuerdo 20 40,00
De acuerdo 19 38,00
e 7
En desacuerdo 4 8,00
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
TOTAL 50 100

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa

SPSSV22
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Figura 10: Variable: Satisfaccion del cliente

Fuente: Tabla 10

Interpretaciéon: Del grafico y tabla N°10, se observa que el 40,00% de

encuestados refieren que estan totalmente de acuerdo con el servicio que

brinda el consultorio externo de la clinica Santo Domingo, seguido de 38,00%

de acuerdo, 14,00% Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 8% En desacuerdo y 0%

totalmente en desacuerdo.

PRUEBA DE HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL

HO: No existe una relacion significativa entre el clima organizacional y satisfaccion

de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo Domingo S.C.R.

Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

Hi: Existe una relacion significativa entre el clima organizacional y satisfaccion de

los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo Domingo S.C.R. Ltda.,

Huancayo-Junin, 2022.
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Tabla 11

Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre clima organizacional y
satisfaccion de los usuarios.

Correlaciones

Vi1 V2
Variable (V1): Clima . . o2 .
Rho de organizacional Coeficiente de correlacion 1,000 ,625
Spearman
Sig. (‘bilateral) . ,000
N 50 50
Variable(V2): Satisfaccién de .. 0z .
los USUArios Coeficiente de correlacion ,625 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el
programa SPSS.V22.

Interpretacion: De la tabla 11, después de aplicar la prueba estadistica Spearman
se obtiene r= 0,625 correlacién alta positiva y pvalor= 0,00<0.01, es decir es
altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del
1%, se concluye existe una relacidn significativa entre el clima organizacional y
satisfaccion de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo Domingo
S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

HIPOTESIS ESPECIFICA 01

HO: No existe una relacién significativa entre el potencial humano y satisfaccion
de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo Domingo S.C.R.

Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

Hi: Existe una relacion significativa entre el potencial humano y satisfaccion de
los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo Domingo S.C.R. Ltda.,

Huancayo-Junin, 2022
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Tabla 12

Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre la dimension potencial

humano y la variable satisfaccién de los usuarios.

Correlaciones

D1
Variable (D1): Potencial .. .,
Rho de Humano Coeficiente de correlacion 1,000
Spearman
Sig. (‘bilateral)
N 50
Variable(V2): Satisfaccién de .. 0z .
los USUArios Coeficiente de correlacion 577
Sig. (bilateral) ,000
N 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

V2
577"
,000
50

1,000

50

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el

programa SPSS.V22.

Interpretacién: De la tabla 12, después de aplicar la prueba estadistica Spearman

se obtiene r= 0,577 correlacibn moderada positiva y pvalor= 0,00<0.01, es decir es

altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del

1%, se concluye existe una relacion significativa entre el potencial humano y

satisfaccion de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo Domingo

S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

HIPOTESIS ESPECIFICA 02

HO: No existe una relacion significativa entre el disefio organizacional y

satisfaccion de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo

Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

Hi: Existe una relacién significativa entre el disefio organizacional y satisfaccion

de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo Domingo S.C.R.

Ltda., Huancayo-Junin, 2022
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Tabla 13

Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre la dimension disefio

organizacional y la variable satisfaccion de los usuarios.

Correlaciones

Variable (D2): Disefio
organizacional

Rho de
Spearman

Coeficiente de correlacién
Sig. (‘bilateral)

N

Variable(V2): Satisfaccion de

los USUArios Coeficiente de correlacion

Sig. (bilateral)
N

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

D2 V2
1,000 ,592"
,000
50 50
,592" 1,000
,000
50 50

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el

programa SPSS.V22.

Interpretacion: De la tabla 13, después de aplicar la prueba estadistica Spearman

se obtiene r= 0,592 correlacion moderada positiva y pvalor= 0,00<0.01, es decir es

altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del

1%, se concluye existe una relacién significativa entre el disefio organizacional y

satisfaccion de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo Domingo

S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

HIPOTESIS ESPECIFICA 03

HO: No existe una relacion significativa entre la cultura organizacional y

satisfaccion de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo

Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

Hi: Existe una relacién significativa entre la cultura organizacional y satisfaccion

de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo Domingo S.C.R.

Ltda., Huancayo-Junin, 2022
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Tabla 14

Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre la dimension cultura
organizacional y la variable satisfaccion de los usuarios.

Correlaciones

D3 V2
Variable (D3): Cultura .. ., o
Rho de organizacional Coeficiente de correlacion 1,000 574
Spearman
Sig. (‘bilateral) . ,000
N 50 50
Variable(V2): Satisfaccién de .. 0z *
los USUArios Coeficiente de correlacion 574 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el
programa SPSS.V22.

Interpretacién: De la tabla 14, después de aplicar la prueba estadistica Spearman
se obtiene r= 0,574 correlacién moderada positiva y pvalor= 0,00<0.01, es decir es
altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del
1%, se concluye existe una relacion significativa entre la cultura organizacional y
satisfaccion de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo Domingo
S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

4.2. Discusion

Para efectos de la discusion los resultados de esta investigacion, se
inicia con la formulacion de la pregunta de investigacion. ¢ Qué relacion existe
entre el clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios de consultorio
externo de la clinica Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 20227,
donde se ha obtenido relacion altamente significativa entre ambas variables de

estudio que genera discusion.
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De los resultados obtenidos de la tabla 04, 10, se observa el 36,00%
de encuestados refieren que siempre el consultorio externo de la clinica Santo
Domingo presenta un clima organizacional favorable, seguido de 34,00% casi
siempre, 28,00% algunas veces, 2,00% casi nuncay 0% nunca, por otro lado
el 40,00% de encuestados refieren que estan totalmente de acuerdo con el
servicio que brinda el consultorio externo de la clinica Santo Domingo, seguido
de 38,00% de acuerdo, 14,00% Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 8% En
desacuerdo y 0% totalmente en desacuerdo. Los resultados coinciden con
algunas de las conclusiones de Maldonado y otros (2006). Refiere que existe
la necesidad que el gerente gestione el clima en su organizacion por que los
resultados porcentuales encontrados que varia entre 50% y 70% de calidad
organizacional, lo confirma Villamil y Sanchez (2012). Cuando sefiala que la
influencia que tiene el clima organizacional sobre la satisfaccion laboral de
estos empleados es de 64%, asimismo lo confirma Castillo (2011) Refiere
algunas veces son tratados con amabilidad y respeto por parte del personal de
la consulta externa, estos problemas hacen ver las falencias en el proceso de
atencion . Lo confirma Molina, y Rivera (2012). Cuando sefala que la estructura
hospitalaria los porcentajes no alcanzaron resultados que se esperaban, la
percepcion de los resultados no fue de todo favorable para el cliente interno,
debido a que el cumplimiento parcial de sus expectativas determiné los
resultados. La variable Clima organizacional se sustenta en Chiavenato (1990)
y la variable satisfaccién de los usuarios se sustenta Kotler y Armstrong
(2012)., La hipétesis planteada se contrasta al aplicar la prueba estadistica
Spearman se obtiene obtiene r= 0,625 correlacion alta positiva y pvalor=
0,00<0.01, es decir es altamente significativo, se rechaza la hipotesis nula con
un nivel de significancia del 1%, se concluye existe una relacion significativa
entre el clima organizacional y satisfaccion de los usuarios de consultorio

externo de la clinica Santo Domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022.

De los resultados obtenidos de la tabla 01, 02, 03, 05, 06, 07,08, 09 y
10 sobre la variable clima organizacional con sus dimensiones que presenta
mayor frecuencia son los niveles siempre y casi siempre es decir influye entre

40% y 60% en los usuarios de la clinica que todavia hay por mejorar en el
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servicio luego de realizar la prueba de hipétesis especificas se obtiene que se
rechazan las hipétesis nulas planteadas es decir cada uno de ellas existe
relacion significativa. Estas dimensiones estan respaldadas por Arraiz (2002),
Bejarano (2009), Abraham Maslow (1908-1970), Chiavenato (2002), Fincowsky
(2009), Edgar Schein (2004), Charén, (2007), Kotler y Armstrong (2012), ABB
Nueva Zelanda” (2009), Parasuraman, Zeitham y Berry, (1998).
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

Se presentan las conclusiones de acuerdo a los objetivos e hipétesis

planteados en la investigacion.

PRIMERA CONCLUSION

Se concluye existe una relacién significativa entre el clima organizacional y
satisfaccion de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo Domingo
S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022. Luego de aplicar la prueba estadistica
Spearman se obtiene r= 0,625 correlacion alta positiva y pvalor= 0,00<0.01, es decir
es altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia
del 1%. Asimismo el 36,00% de encuestados refieren que siempre el consultorio
externo de la clinica Santo Domingo presenta un clima organizacional favorable,
seguido de 34,00% casi siempre, 28,00% algunas veces, 2,00% casi nuncay 0%
nunca, por otro lado el 40,00% de encuestados refieren que estan totalmente de
acuerdo con el servicio que brinda el consultorio externo de la clinica Santo
Domingo, seguido de 38,00% de acuerdo, 14,00% Ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 8% En desacuerdo y 0% totalmente en desacuerdo.

SEGUNDA CONCLUSION

Se concluye existe una relacion significativa entre el potencial humano y
satisfaccion de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo Domingo
S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022. Luego de aplicar la prueba estadistica
Spearman se obtiene r= 0,577 correlacion moderada positiva y pvalor= 0,00<0.01,
es decir es altamente significativo, se rechaza la hip6tesis nula con un nivel de
significancia del 1%. Asimismo, el 24,00% de encuestados refieren que siempre el
consultorio externo de la clinica Santo Domingo tiene potencial humano, seguido

de 54,00% casi siempre, 20,00% algunas veces, 0,00% casi hunca y 2% nunca

66



TERCERA CONCLUSION

Se concluye existe una relacion significativa entre el disefio organizacional y
satisfaccion de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo Domingo
S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022. Luego de aplicar la prueba estadistica
Spearman se obtiene r= 0,592 correlacion moderada positiva y pvalor= 0,00<0.01,
es decir es altamente significativo, se rechaza la hipotesis nula con un nivel de
significancia del 1%. Asimismo, el 44,00% de encuestados refieren que siempre el
consultorio externo de la clinica Santo Domingo tiene un disefio organizacional,
seguido de 28,00% casi siempre, 22,00% algunas veces, 6,00% casi nunca y 0%

nunca.
CUARTA CONCLUSION

Se concluye existe una relacion significativa entre la cultura organizacional y
satisfaccion de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo Domingo
S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022. Luego de aplicar la prueba estadistica
Spearman se obtiene r= 0,574 correlacion moderada positiva y pvalor= 0,00<0.01,
es decir es altamente significativo, se rechaza la hipotesis nula con un nivel de
significancia del 1%. Asimismo, el 32,00% de encuestados refieren que siempre el
consultorio externo de la clinica Santo Domingo presenta y desarrolla cultura
organizacional, seguido de 36,00% casi siempre, 26,00% algunas veces, 6,00%

casi nunca y 0% nunca.
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RECOMENDACIONES

Se presentan las recomendaciones de acuerdo a los resultados obtenidos:

- Se recomienda al responsable de la Clinica Santo Domingo. de acuerdo a los
resultados obtenidos en la variable clima organizacional se debe fortalecer los
aspectos del potencial humano, disefio organizacional, cultura organizacional
que permita favorecer el cumplimiento de los objetivos generales que persigue
la empresa, indica un sentimiento de pertenencia a la misma que incida en los

servicios ofrecidos y los usuarios se sientan satisfechos.

- Se recomienda al responsable de la Clinica Santo Domingo. de acuerdo a los
resultados obtenidos en la dimensién potencial humano se debe fortalecer los
aspectos de actitud positiva ante el cambio, capacidad de compromiso,
flexibilidad y adaptacion, facilidad en la toma de decisiones creatividad e

innovacion y cumplir con los objetivos generales que persiga la Clinica.

- Se recomienda al responsable la Clinica Santo Domingo. de acuerdo a los
resultados obtenidos en la dimensidn disefio organizacional se debe fortalecer la
estructura de tareas, responsabilidades y relaciones de autoridad dentro de la
organizacion y cumplir con los objetivos generales que persigue la Clinica y se

refleje en la satisfaccion de los usuarios.

- Se recomienda al responsable la Clinica Santo Domingo. de acuerdo a los
resultados obtenidos en la dimensién cultura organizacional se debe fortalecer
la interaccién entre los miembros de la organizacién, en la toma de decisiones
para la solucién de problemas inspirados en principios, valores, creencias, reglas
y procedimientos que luego se evidencie en la satisfaccién de los usuarios de la

Clinica.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Tesis: Clima organizacional y satisfaccion de los usuarios de consultorio externo de la clinica Santo Domingo S.C.R.
Ltda., Huancayo-Junin, 2022

Problema general Objetivo general Hipdtesis general Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
¢Qué relacién existe entre el | Determinar la relacion que existe | Existe una relacién significativa Potencial e Liderazgo Tipo de
clima organizacional y | entre el clima organizacional y | entre el clima organizacional y humano e Innovacion Investigacion: No
satisfaccion de los usuarios de | satisfaccion de los usuarios de | satisfaccion de los usuarios de Experimental
consultorio externo de la clinica | consultorio externo de la clinica | consultorio externo de la clinica « Recompensa - |
Santo Domingo S.C.R. Ltda., | Santo Domingo S.C.R. Ltda., | Santo Domingo S.C.R. Ltda., P ransversa
Huancayo-Junin, 2022? Huancayo-Junin, 2022. Huancayo-Junin, 2022. _ Disefio _N'Vel Qe _
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas Variable 1: organizacional Investigacion:
Estruct Correlacional
- — i structura .
Determinar la relacion que Cllma. . ¢ o Esquema:
o 3 . existe entre el potencial humano | Existe una relacion significativa | Organizacional * Toma de decisiones O
¢Qué relacion existe entre el . o ) ) c L,
. y satisfaccion de los usuarios de | entre el potencial humano y e Lomunicacion /V
potencial humano y ) e . L, : L
) . . consultorio externo de la clinica | satisfaccion de los usuarios de organizacional M r
satisfaccion de los usuarios de : . . )
. Py Santo Domingo S.C.R. Ltda., | consultorio externo de la clinica Cultura de la e Remuneracion
consultorio externo de la clinica Huancayo-Junin, 2022 Santo Domingo S.C.R. Ltda organizacion
Santo Domingo S.C.R. Ltda., y ! ) 9 Sy " 9 O
Huancavo-Junin. 20227 Huancayo-Junin, 2022.
y ' ’ Determinar la relacién que ) .
Qué relacion existe entre el existe entre el disefio | Existe una relacion significativa * Identidad Poblacion:
Gisefio  oraanizacional organizacional y satisfaccion de | entre el disefio organizacional y Fiabilidad . y 50 trabajadores y
Satisfaccion dge oS USUaTioS d?e/ los usuarios de consultorio | satisfaccion de los usuarios de » Conflicto y cooperacion 50 usuarios
) o externo de la clinica Santo | consultorio externo de la clinica e Motivacion Muestra:
consultorio externo de la clinica . .
X Domingo S.C.R. Ltda., | Santo Domingo S.C.R. Ltda., 50 trabaiad
Santo Domingo S.CR. Ltda., Huancayo-Junin, 2022 Huancayo-Junin, 2022 rabajacores y
Huancayo-Junin, 2022? ’ ’ Y ’ ) Variable 2: e Atencion 50 usuarios
. Oué relacion existe entre la | DEtErMinar la relacién que | Existe una relacion significativa Capacidad de * Orden - Tecnica: La
C([J%Jra de I|a orXIanizaci()n existe entre la cultura de la | entre la cultura de la | Satisfaccion de | respuesta e Mecanismo de atencion encuesta.
: » g 10N Y1 organizacion y satisfaccién de | organizacion y satisfaccion de | los usuarios « Oportunidad Instrumento:
satisfaccion de los usuarios de - . . : ) ;
: e los usuarios de consultorio | los wusuarios de consultorio Cuestionario de
consultorio externo de la clinica - _ )
X externo de la clinica Santo | externo de la clinica Santo Rapid clima
Santo Domingo S.C.R. Ltda., : . o Rapidez
Huancayo-Junin, 20227 Domingo -~ S.CR  Ltda, | Domingo  S.CR. Ltda., « Tiempo de espera organizacional y
uancayo-Junin, - Huancayo-Junin, 2022. Huancayo-Junin, 2022. Seguridad e P ' i6
e Privacidad satisfaccion de los

Tiempo necesario

usuarios de
consultorios
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Empatia

Aspectos
tangibles

¢ Minuciosidad
¢ Tiempo suficiente
e Confianza

e Amabilidad, respeto y
paciencia
e Comprension

e Orientacion

e Limpieza

¢ Disponibilidad de equipos
e infraestructura

externos de la
clinica Santo
Domingo S.C.R.
Ltda., Huancayo-
Junin, 2022.
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V Universidad Privada de Pucallpa

Anexo 2: Instrumentos de aplicacion

CUESTIONARIO 1

Con el presente cuestionario se pretende obtener informacion respecto al clima organizacional de
la clinica Santo domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022, agradeceremos a usted marcar con
una (X) la alternativa que considere pertinente en cada caso. Le rogamos su sinceridad, ya que de
esta manera se permitira ayudar a mejorar la gestion de la institucién de salud.

VARIABLE 1: CLIMA ORGANIZACIONAL

ESCALA VALOR
Nunca 1
Casi nunca 2
Algunas veces 3
Casi siempre 4
siempre 5
ESCALA
DIMENSIONES INDICADORES
213|4)|5
LIDERAZGO
1. ¢Su jefe esta disponible cuando lo necesita?
2. ¢lLos directivos contribuyen a crear condiciones
adecuadas para el progreso de su organizacion?
INNOVACION
3. ¢Lainnovacion es caracteristica de su organizacion?
4. ¢Sus compafieros de trabajo toman iniciativas para la
solucién de problemas?
5. ¢Es facil para mis comparieros de trabajo que sus nuevas
ideas sean consideradas?
POTENCIAL 6. ¢Suinstitucion es flexible y se adapta bien a los cambios?
RECOMPENSA
HUMANO

7. ¢Existen incentivos laborales para que usted trate de
hacer mejor su trabajo?

¢, Su trabajo es evaluado en forma adecuada?

9. ¢Los premios y reconocimientos son distribuidos en forma
justa?

ESTRUCTURA

10. ¢Las tareas que desempefia corresponden a su funcion?

11. ¢Conoce las tareas o funciones especificas que debe
realizar en su organizacion?

TOMA DE DECISIONES

12. ¢ Su jefe inmediato trata de obtener informacion antes de
tomar una decision?
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DISENO
ORGANIZACIONAL

13. ¢En su organizacion participa en la toma de decisiones?

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

14. ¢Su jefe inmediato se comunica regularmente con sus
trabajadores para recabar apreciaciones técnicas o
percepciones relacionadas al trabajo?

15. ¢ Su jefe inmediato le comunica si esté realizando bien o
mal su trabajo?

16. ¢Presta atencién a los comunicados que emiten sus
jefes?

REMUNERACION

17. ¢Su salario y beneficios son razonables?

18. ¢ Su remuneracion es adecuada en relacion con el trabajo
que realiza?

CULTURA DE LA
ORGANIZACION

IDENTIDAD

19. ¢ Estd comprometido con su organizacion?

20. ¢Se interesa en el desarrollo de su organizacion?

21 ¢Su contribucion juega un papel importante en el éxito de
su organizacion?

CONFLICTO Y COOPERACION

22. ¢ Puede contar con sus compafieros de trabajo cuando los
necesita?

23. ¢Las otras areas o servicios le ayudan cuando los
necesita?

MOTIVACION

24. ¢Recibe buen trato en su establecimiento de salud?

25. ¢ Su centro de labores le ofrece la oportunidad de hacer lo
gue mejor sabe hacer?

26. ¢Su jefe inmediato se preocupa por crear un ambiente
laboral agradable?

iMuchas gracias por su colaboracion!
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Anexo 2: Instrumentos de aplicacion

CUESTIONARIO 2

Con el presente cuestionario se pretende obtener informacion respecto a la satisfacciéon de los
usuarios de consultorio externo de la clinica Santo domingo S.C.R. Ltda., Huancayo-Junin, 2022,
agradeceremos a usted marcar con una (X) la alternativa que considere pertinente en cada caso.
Le rogamos su sinceridad, ya que de esta manera se permitira ayudar a mejorar la gestion de la
institucion de salud.

VARIABLE 2: SATISFACCION DE LOS USUARIOS

ESCALA VALOR
Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5

ESCALA
112|13|4|5

DIMENSIONES INDICADORES

ATENCION

1. ¢ Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a
otras personas?
ORDEN

2. ¢ Su atencién se realizé en orden y respetando el orden de
llegada?
MECANISMO DE ATENCION

FIABILIDAD 3. ¢Cuéando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el

establecimiento conté con mecanismos para atenderlo?
OPORTUNIDAD
4. ¢Su atencién se realizd segun el horario publicado en el

establecimiento de salud?
RAPIDEZ

5. ¢La atencion en el area de caja/farmacia fue rapida?

CAPACIDAD DE

RESPUESTA 6. ¢La atencién en el area de admision fue rapida?
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CAPACIDAD DE

RAPIDEZ

7. ¢La atencion en el area de caja/farmacia fue rapida?

8. ¢La atencién en el area de admision fue rapida?

TIEMPO DE ESPERA

9. ¢El tiempo que usted esperd para ser atendido en el

RESPUESTA consultorio fue corto?

PRIVACIDAD

10. ¢Durante su atencién en el consultorio se respeté su

privacidad?

TIEMPO NECESARIO

11. ¢Cuéando usted presenté algun problema o dificultad

se resolvié en el tiempo necesario?

MINUCIOSIDAD

12. ¢El médico u otro profesional que le atendio le

realizaron un examen completo y minucioso?

TIEMPO SUFICIENTE

SEGURIDAD 13. ¢El médico u otro profesional que le atendid, le brindo
el tiempo suficiente para contestar sus dudas o
preguntas?

CONFIANZA

14. ¢El médico u otro profesional que le atendi6 le inspird
confianza?

AMABILIDAD, RESPETO Y PACIENCIA

15. ¢El médico u otro profesional que le atendié le tratd
con amabilidad, respeto y paciencia?

16. ¢El personal de caja/farmacia le tratd con amabilidad,
respeto y paciencia?

17. ¢El personal de admision le trat6 con amabilidad,

EMPATIA respeto y paciencia?

COMPRENSION

18. ¢Usted comprendio la explicacion que le brindd el
médico u otro profesional sobre su salud o resultado de su
atencién?

19. ¢Usted comprendio la explicacion que el médico u otro
profesional le brind6 sobre el tratamiento que recibira y los
cuidados para su salud?

ORIENTACION

20. ¢Los carteles, letreros o flechas del establecimiento
fueron adecuados para orientar a los pacientes?

LIMPIEZA

ASPECTOS 21. ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron
limpios y contaron con bancas o sillas para su comodidad?
INTANGIBLES

22. ¢El establecimiento de salud conté con bafios limpios
para los pacientes?

DISPONIBILIDAD DE EQUIPOS E INFRAESTRUCTURA

23. ¢El consultorio donde fue atendido contd con equipos
disponibles y los materiales necesarios para su atencién?

iMuchas gracias por su colaboracion!
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Anexo 4:

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Variable: Clima organizacional

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach items

0,865 26

Interpretaciéon: El Estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado al
instrumento de investigacién arrojé 0,865 por ende, el instrumento es altamente

confiable para la investigacion por el resultado que arrojo

Pucallpa, 26 de noviembre del 2022

Validador
Dr. Percy Orlando Rojas Medina
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BASE DE DATOS DE LA VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL (PRUEBA PILOTO)

9zwsall

1

1

1

1

1

Gzwsall

1

yZwisall

gZwisa)l

Zzwsall

TZwsall

Ocwsall

6TWSa!

gTwisall

LTWsa)

oTwIsall

gTwsall

yTwsall

cTwsall

ZTwsall

4|3 [a(3|ala|alalalalal2]a]2]2

21212222 |2|3|3|3|2|2|4)|1

214(4(3|5|5(3[3|3|3|4|3|4|4|4

TTWsal

ANEE

guIsall

guisall

Lwisayl

guwisall

213|512 |14(13|3|3|2]2|3|3|2|5|5(|4|2|2]|3

1/3/3|3(4|3|3(3|2|3|3|3|3|3|3|5|5|5(|2]|2

114(4(3(3(4|4|3|3|4|3|4(4|4|4|4|3|3|3|5]|5

1/3(3|3|4(3|3|3(]2|2|3|3|4/3|3|3|2|5|5|5

1/4/4,3|3|3[3|3[3|3[3|4/4/4|4(4]3|5]3

1122222

Gwisall

1

1

1|13|3|5(2(4|4|3|3|3|2|3|3|2|5|5|4(2|2]|3

1

1

pwisall

1144442232 |3|2|3|2|2|2|3|3|3|2|2|2]|5

1

guwisay

2

1/5(5|5|5|5|5|5|5|3|5|5|5(4|3|4|3|3|4|5|5(4|5|5

Zwisall

12

1

Tswal

1

1

1/3|3|3|5(4|4|4|5/4|5|5|4|5|4|4|4|5|5|5|5|5|4|5|4/4]4

2|5|5(3]|4

3/5|/5/5(5/|4|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5|5]|5|5
4/3(3|3|4(2|4/3|4|3|4|4|3|3|3|4|4|3|4|3|3[3[3|3|3|2]2
5/4/4/4/5/4|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5

6|5(5(2]3]|2

714|5/4|5/4|4|4|5|5|5|5|5|4|4|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5|4

8|5|5|5|5

914|414 (42 |4|2|4|4]4]2

103(3(3|3(3|3|4(3(3(3|3|3|3|3|3|3|3|3|3|3|3(3|3|3|3]3

115|443 |4|4|4|4|4|5|5|5|3|4|4|5|/5|3|5|5|5|/4|3|5/4]4
1204|5414 |3|4|3|3|4|(4|3|4|4|3|3|4/4|4|4/4]|/4|13|3|4]5]|3

1344|443 |3|4(4(4|5|5|5|4|4|5|5|4|4|4|5|5(4|5|5|3]3

143|4|5/4|3(3(3|3|2(3|3|3[4|3|3|3|3|2|2|5|5|2|2|5|5]3

155(5|5|5|5|5|4|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5|5|5|5|3[4|5|5|5]5

16

174|5|3|5|4|4|4|5/4|5|5|4|5|4|3|3|5|5|5|5|4/4/4/4,4]4

18553 |3

195|5/5/5|5|5|5|5|5|5|5|3|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5|5|5]|5

2003|3342 |4|3|/4|3[3[3|3(|3|3|3|3|3[4(3|3|3|3[|3[|3|2]|2

214|5/4|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|3|3|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5

2205|513 |3]2

23 5|5|5|5|5(4|4|5|5|5|/5|5|4|4|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5|4

245|515 ]|5

2541332424334 |3 (44|33 |4|4|4(4|4|14|4|2]4]2|2

2633333334333 |3[3[3|3|3|3|3[3[3|3|3|3|5|3]3

27/5|14(4|3/4|4(4|5|/4|5|5|5|5|4|3|5|5|3|5|5(|5[|4|3|5|4|4
2855|5433 |3|3|4|4|4|4(4|3|3|4|4|4(4|4|4|3|3[|4|3|3
294|1414|4/3|3|4/4|/4|5|5|5|4|4|5|5|4|4|4|5|5[|4|5|5|3|3

3003|4543 |3|3|3|]2|3|3|3(4|2|2|3|3|2(2|2|2|2]|2|3|3]|3

315|5|5|5|5|5|4|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5|5|5|5|3|4|5|5|5|5

32

334|443 |2|2[3|5|3|5|5|4|4|3|[3|5|a|4|5|4|4|3|3[4[4]2
345|5|5|5|5|3|5|5|5|5|5|5|5|5|4|4|5|4|4|5|5|5|4|4|5]|5
355|5|3|5|3|2|4|4|4|4|5|5|3|4|4|5|5|5|5|5|4|4|4|5|5]2
36|5|5|5|5|5|5|4|5|5|4|3|3|4|4|3|3|3|4|4|4[5|4|3[3|5]|5
3704 |4 5|5 |4 |4 4|3 |4|4|4|a|a|a|a|a|a|a|a|5|a|4]a|a4]a

38 4|4/4/3|5(3|5|5|3|5[3|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5

395|5(3|4(3|3|3[3|4|5|5|5|3|5|4(4|4|3|4|4|4(4|4/4|3/|3

4002 |13 |3 |4 |44 1 |11|2|2]|2

411 4 | 1
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Fuente: Informacién obtenida de la aplicacién de la encuesta Procesado con el programa SPSSV22.

Escala: Siempre: 5 Casi siempre: 4 Algunas veces 3: Casi nunca 2: Nunca:1
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CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Variable: Satisfaccion del cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach items

0,962 21

Interpretacion: El Estadistico de fiabilidad de Alfa de  Cronbach aplicado al
instrumento de investigacion arrojé 0,962 por ende, el instrumento es altamente

confiable para la investigacion por el resultado que arrojo

Pucallpa, 26 de noviembre del 2022

Validador
Dr. Percy Orlando Rojas Medina
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BASE DE DATOS DE LA VARIABLE SATISFACCION DE LOS USUARIOS (PRUEBA PILOTO)

TZsway

ocsway

6Tsway

8Tsway

LTSWay

9Tsway

GTsway

yTswal|

ETsway

crsway

TTswsay

OTsway

6Swal|

gswall

LSWwal|

9swall

gsway

yswal

gsway

AL

Tswal|

z

10
11
12
13
14
15
16
17

18
19
20
21

22

23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34
35
36
37

38
39
40

41

42
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43 | 5 5 (3 |5 2 2 |4 |5 |4 |5 |4 |4 |4 |4 |5 5 (5 (4 |4 |4 5
415 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 2 4 |5 5 (4 |4 (4 |4 |4 |5 |4
45 | 5 5 |5 |5 5 5 5 5 5 |5 |5 5 5 5 5 5 |5 |5 5 5 5
46 | 5 5 1 |14 |3 3 5 3 3 |5 |5 5 14 (4 |4 |4 (4 |4 |4 |3 4
47|14 |5 |4 |4 |4 |4 |4 |5 |4 |5 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 14
48 (4 |4 |4 |3 3 3 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |3 3 |4 |4 |4 |4 |4 |4
49 | 5 3 |3 |4 |3 |4 |3 5 5 |5 |5 5 5 3 3 5 |5 |3 5 5 5
50 |1 2 2 2 1 1 3 3 3 |3 |3 3 3 1 1 1 3 |3 3 3 3

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de la encuesta Procesado con el programa SPSSV22. Escala:
Totalmente de acuerdo: 5 De acuerdo: 4 Ni de acuerdo ni en desacuerdo: 3 En desacuerdo: 2 Totalmente
en desacuerdo: 1
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Anexo 5: Autorizacién de la institucién

Permiso rizacion de la Institucién

Huarcayo 2 3 De Setiembwre Del 2022,

La institudion:

CLINICA SANTO DOMINGO 5.CR.L, conR.UC, N* 20401882741 5S¢ compromete 3 brindar &
Informacidn solicitada para el desarrollo del trabejo/tests, la misma que solo puede ser
utiizada para fines estictamente Aademicos vinculados al trabajo,

Decliramos conocer que el trahajo de investigackin/tests:
CUMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA CLINICA SANTO
DOMINGO $.C.R.L- HUANCAYO- JUNIN

Serd de pldblico conodimiento a traves del repostari nstitucional de la universidad.

Cordisimente,

Nombres y spefidos del Ropeasantanta de |8 institucidn:
Pauila Bertha Doris Miranda  Vda De Bejarano,

DN 19917633

Cargo que otupa: Gerente General.
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Anexo 6:

Fotos de aplicacién de encuestas
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