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PRESENTACIÓN

Se presenta la Tesis titulada “Clima Organizacional y Satisfacción del Usuario

Externo en el Centro de Salud Villa Victoria Porvenir. Lima Marzo 2015” con la

finalidad de determinar la relación entre el clima organizacional y la satisfacción

del usuario externo del <centro de Salud Villa Victoria Porvenir en marzo del

2015, en cumplimiento del reglamento de grados y títulos de la Universidad

Cesar Vallejo para obtener el grado de magister en Gestión de los Servicios de

la salud.

El documento consta de siete capítulos el primero está referido a la

fundamentación científica, a la justificación, a la formulación del problema,

hipótesis y objetivos. El segundo capítulo Marco metodológico, está compuesto

por las variables, su operacionalización, metodología, tipos de estudio, diseño,

población, muestra y muestreo,   y métodos de análisis de datos. El tercer

capítulo está referido a los resultados. El cuarto capítulo a la discusión. El quinto

a las conclusiones, el sexto capítulo a las recomendaciones y el séptimo a las

referencias bibliográficas, finalizando con los anexos, tablas y figuras.

El autor.
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RESUMEN

La presente investigación tiene como objetivo determinar la relación entre el

clima organizacional y la satisfacción del usuario externo en el Centro de Salud

Villa Victoria Porvenir, marzo 2015.

El presente estudio es de tipo descriptivo, cuantitativo correlacional y de corte

transversal, la población se consideró al 100% del personal de salud entre

asistenciales y administrativos del Centro de Salud Villa Victoria Porvenir que se

realizó en el periodo del estudio. La recolección de datos fue obtenida mediante

instrumentos validados del Ministerio de Salud (encuestas) tanto para el clima

organizacional y la encuesta Servqual para satisfacción del usuario externo.

Del total de la población del Centro de Salud Villa Victoria Porvenir que la

conforman 62 personas solo pudieron participar 50 personas que conforman el

100% de la población a estudiar de las cuales 49 encuestas fueron validadas

(98%) y 1 encuesta (2%) no fue validada por la escala Lie, por lo que los datos

están basados en los 49 encuestados. Se encontró un Clima Organizacional

“Por Mejorar” al igual que en sus 3 dimensiones de Cultura de la Organización,

Diseño Organizacional y Potencial Humano. Los indicadores de Identidad y

Estructura obtuvieron un resultado “Saludable” y en el resto de indicadores un

resultado “Por Mejorar”.

En la Satisfacción del Usuario Externo a nivel general la muestra se presenta

Satisfecha con un 69.9% frente a un 30.1% de insatisfacción de los encuestados.

A raíz de estos resultados se puede inferir que hay una relación directa entre

clima organizacional y satisfacción de usuario externo.

Se encontró relación entre el Clima Organizacional y la Satisfacción del Usuario

Externo por lo tanto podemos afirmar que al mejorar el Clima Organizacional

necesariamente mejorara la Satisfacción del Usuario Externo

Palabras clave: Clima Organizacional, Satisfacción del Usuario, Servqual.
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ABSTRACT

This research aims to determine the relationship between organizational climate

and external user satisfaction in the Health Center Villa Victoria Porvenir, in

March 2015.

This study is descriptive, quantitative correlational and cross-sectional,

population was considered 100% of health personnel and administrative

assistance between Health Center Villa Victoria Porvenir held in the study period.

Data collection was obtained using validated instruments of the Ministry of Health

(surveys) for both the organizational climate and satisfaction survey Servqual

external user.

The total population of the Health Center Villa Victoria Porvenir that comprise 62

people could only participate 50 people who make up 100% of the study

population of which 49 surveys were validated (98%) and 1 survey (2%) It was

not validated by the Lie scale, so that the data is based on 49 respondents. An

organizational climate found "improve" as in their 3-dimensional Culture

Organization, Organizational Design and Human Potential. The identity and

structure indicators won a "Healthy" and result in an outcome other indicators "to

improve".

On the External User Satisfaction general level Satisfied sample it is presented

with a 69.9% vs. 30.1% of dissatisfied respondents. Following these results we

can infer that there is a direct relationship between organizational climate and

external user satisfaction.

relationship between organizational climate and external user satisfaction

therefore we can say that improving the organizational climate necessarily

improve External User Satisfaction was found

Keywords: Organizational Climate, user satisfaction, Servqual.


