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RESUMEN

En la actualidad en el Peru varios centros de salud viene aplicando estrategias para otorgar
un servicio de buena calidad a los usuarios, A pesar de la fama lograda por las
organizaciones prestadoras de servicio de salud, existe la apariencia en el que aln se debe
seguir trabajando, en toda la poblacién en el ambito salud. El presente trabajo trata
principalmente como el clima organizacional del Departamento de Ayuda al Diagndstico del
Hospital Il de EsSalud — Maynas repercute en la calidad de servicio al cliente.

Para cumplir los propésitos establecidos, se considera la metodologia cuantitativa de tipo
descriptivo correlacional, con disefio no experimental de corte transversal correlacional y la
poblacién universal de estudio estuvo considerado por 42 trabajadores. Con la finalidad de
recabar informacién sobre las variables del presente proyecto, se procedié a realizar la
construccion de los instrumentos cumpliendo con los requisitos metodoldgicos para
garantizar los resultados obtenidos, para tal motivo aplicamos dos encuestas una para la
variable de clima organizacional y la otra variable la calidad de servicio.

Con un nivel de confianza del 95% = 0.95, y al nivel de significancia del a: 5% = 0.05, se
confirma que si existe correlaciéon entre las variables Clima Organizacional y Calidad de
Servicio, segln el estadistico de prueba para un estudio no paramétrico Tau-B de Kendall,
cuyo coeficiente de correlacion alcanza el valor de 0,700, valor que muestra una asociacion

alta y directa entre dichas variables.

Palabras claves: Clima organizacional y calidad de servicio.

viii



ABSTRACT

e Today in Peru several health centers has been implementing strategies to grant a good quality
service to users, Despite the fame achieved by organizations providing health service, there is the
appearance in which still must be followed working on the entire population in the health field.
This paper deals primarily as organizational climate Diagnosis Assistance Department Il Hospital

EsSalud - Maynas affects the quality of customer service.

e To meet the stated purposes, it is considered the quantitative descriptive correlational
methodology, experimental design with no cross-sectional correlational and universal study
population was considered by 42 workers. In order to gather information on the variables of this
project, we proceeded to perform the construction of instruments complying with the
methodological requirements to ensure the results, for this reason we apply two surveys one for

the variable of organizational climate and other variable the quality of service.

¢ With a confidence level of 95% = 0.95, and the significance level a: 5% = 0.05, it is confirmed
that if there is a correlation between variables Organizational Climate and Quality of Service, as
the test statistic for a study not parametric Tau-B Kendall, whose correlation coefficient reaches the

value of 0.700, showing a high value and direct association between these variables.

Keywords: organizational climate and quality of service.

X



