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RESUMEN 

 

El presente estudio tuvo como objetivo demostrar la relación entre el Clima 

Organizacional y la Calidad del Servicio en los servidores de consultorios externos del Hospital 

Santa Rosa de Puerto Maldonado, se caracterizó por tener un diseño descriptivo correlacional, 

transversal, la población de estudio y muestra está conformada por la totalidad de trabajadores 

equivalente a 80 servidores. 

 

Se aplicó dos instrumentos, con una escala de cuatro puntos para Clima Organizacional y 

para Calidad del Servicio una escala de cinco puntos, ambas de tipo Likert; los que fueron 

validados a través del coeficiente Alfa de Cronbach obteniendo (0,801) de fiabilidad para la 

variable Clima Organizacional y (0,688) de fiabilidad para la variable Calidad del Servicio 

respectivamente, para la contrastación de las hipótesis se empleó la Chi Cuadrada (X2). 

 

Se concluye que entre las variables en estudio (Clima Organizacional y Calidad del 

Servicio), existe correlación con un valor de Tau c de Kendall = 0,274 equivalente a un coeficiente 

de correlación positiva débil y un p-valor = 0,012 a un nivel de significancia (α = 0,05) 5%; el Clima 

Organizacional se encuentra en un nivel regular, con una puntuación media que alcanza 37.95 de 

un total de 64 puntos según el baremo establecido, es decir 59.59% de los parámetros 

establecidos y según la prueba de (X2) que alcanza una significancia menor al 5% (α = 0.012), de 

igual manera tenemos a la Calidad del Servicio que se encuentra en un nivel regular, con una 

puntuación media que alcanza 70.59 de un total de 100 puntos según el baremo establecido, es 

decir alcanza un 70.59% de los parámetros establecidos y según la prueba (X2) que alcanza una 

significancia menor al 5% (α = 0.012). Y la dimensión Comunicaciones del Clima Organizacional es 

la tiene incidencia con la Calidad del Servicio con un valor de Tau c de Kendall = 0.517 equivalente 

a una correlación positiva media y para la prueba (X2) alcanza una significancia menor al 5% (α = 

0,000). 

 

PALABRAS CLAVES: CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO  
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ABSTRACT 

This study aimed to demonstrate the relationship between organizational climate and 

Quality of Service servers outpatient Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado, it was 

characterized by having a correlational descriptive cross-sectional design, study population and 

sample is formed by all workers to 80 equivalent servers. 

 

two instruments, with a four-point scale for organizational climate and Service Quality 

scale five-point Likert both applied; which they were validated through Cronbach's alpha 

obtaining (0.801) reliability for organizational climate variable (0.688) reliability for variable 

Quality of Service respectively for the testing of hypotheses the Chi Square (X2) was used. 

 

It is concluded that among the variables under study (Organizational Climate and Quality 

of Service), there is a correlation with a value of Tau c Kendall = 0.274 equivalent to a coefficient 

of weak positive correlation and p-value = 0.012 at a significance level (α = 0.05) 5%; 

organizational climate is at a regular level, with an average score reaching 37.95 for a total of 64 

points according to the schedule set, ie 59.59% of the established parameters and according to 

the test (X2) reaching less significance to 5% (α = 0.012), just as we have Quality of Service found 

in a regular level, with an average score reaching 70.59 out of a total of 100 points according to 

the schedule set, ie reaches 70.59% of established and according to the test (X2) reaching 

significance less than 5% (α = 0.012) parameters. And Communications Organizational Climate 

dimension is has an impact with Quality of Service with a value of Tau c Kendall = 0.517 equivalent 

to an average positive correlation and test (X2) reaches less significance at 5% (α = 0,000). 

 

KEY WORDS: ORGANIZATIONAL CLIMATE AND QUALITY OF SERVICE 

 

 

 

 

 

 

 


