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RESUMEN 
 

 En la actualidad en el Perú 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 aún se debe 

seguir trabajando, en toda la población en el ámbito salud. El presente trabajo trata 

principalmente como el clima organizacional del Departamento de Ayuda al Diagnóstico del 

Hospital II de EsSalud ς Maynas repercute en la calidad de servicio al  cliente. 

 Para cumplir los propósitos establecidos, se considera la metodología cuantitativa de tipo 

descriptivo correlacional, con diseño no experimental de corte transversal correlacional y la 

población universal de estudio estuvo considerado por 42 trabajadores. Con la finalidad de 

recabar información sobre las variables del presente proyecto, se procedió a realizar la 

construcción de los instrumentos cumpliendo con los requisitos metodológicos 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 :h 5% = 0.05, se 

confirma que si existe correlación entre las variables Clima Organizacional y Calidad de 

Servicio, según el estadístico de prueba para un estudio no paramétrico Tau-B de Kendall, 

cuyo coeficiente de correlación alcanza el valor de 0,700, valor que muestra una asociación 

alta y directa entre dichas variables. 

                Palabras claves. 
 

 

Clima organizacional y calidad de servicio.
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ABSTRACT 
 

 

ω 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 II Hospital 

EsSalud - Maynas affects the quality of customer service. 

 
ω 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. 

 
ω With a confidence level of 95% = 0.95, and the significance level :h 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. 

ωKeywords. 
 

organizational climate and quality of service.



 

I.   INTRODUCCIÓN 
 

 
 

En la actualidad es fundamental señalar que los trabajadores son el capital humano es el recurso 

de mayor importancia en cualquier entidad pública y/o privada, para poder lograr el progreso y 

desarrollo dentro de las organizaciones, de tal forma que el buen ambiente de trabajo  y  el  buen  

trato  son  indispensables  para  lograr  un  alto  rendimiento  individual  y colectivo en un grupo 

de trabajo,  para así lograr los objetivos  de competitividad, calidad y productividad, brindando 

un mejor servicio al usuario,   Es por ello que los que dirigen las empresas deben tener 

estrategias adecuadas para la búsqueda de resolver las dificultades de las empresas que causan 

malestar en el centro de trabajo. 

 

Es en este aspecto se considera necesario realizar éste trabajo de estudio, utilizando métodos 

de investigación que puedan evaluar el clima organizacional de los trabajadores, mostrando e 

indicando cuales son los lugares o aspectos donde se están fallando para así poder determinar 

un diagnóstico que indique con precisión las causas que predominan negativamente al clima 

organizacional y a la calidad de servicio; para determinar las medidas adecuadas para  lograr y 

mejorar el clima organizacional y la calidad de servicio al usuario que acude al Departamento de 

Ayuda al Diagnóstico del Hospital II EsSalud ς Maynas. 

 

El clima organizacional a diario capta mayor interés de mucha empresas, gerentes, 

administradores y principalmente los administradores del recurso humano, esto se debe a que 

la apreciación del trabajador sobre su ambiente laboral, estructura física y humana, trasciende 

de manera negativa o positiva en la responsabilidad y cumplimiento de las labores asignadas, 

mejorando o deteriorando la calidad de servicio y de productividad. 

 

Es necesario indicar que para la mayoría de los trabajadores parte de estas obligaciones 

consisten en la atención al usuario externo e interno, dicha l abor no queda a j e n a a las 

repercusiones del clima organizacional, indicando que en el tiempo pueda desmotivar o 

motivar de manera inesperada, en toda empresa u organización sin referirse al tamaño 

de la misma y tiene una impresión significativa en la producción de los trabajadores. 

 

Debe ser considerable estudiar e investigar la repercusión del clima organizacional en la 

calidad de servicio al usuario, la calidad de servicio  se encarga de que los trabajadores 

cuiden que los usuarios estén complacidos con la atención prestada, así la prestadora de
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salud puede estar confiada por que los usurarios satisfecho volverán por el servicio brindado. 

 

Si se brinda un buen servicio de calidad al usuario puede lograr un valor agregado para que 

las empresas de servicios de salud sugieran a los usuarios que los atienden a acceder a los 

servicios que brindan, y así sobrepasar  sus  objetivos trazados,  lo cual es un mecanismo de 

mucha  importancia,    si  no  sabe  cuidar,  ésta  puede  llegar  a  crear     inconformidad  y 

decepción del servicio prestado, decepcionando a los usuarios que lo vistan a la empresa o 

incluso a los mismos trabajadores ya que ellos también son clientes internos. 

 

Por   lo   que el   presente trabajo de investigación   de clima organizacional y la calidad de 

servicio permite identificar, analizar y categorizar la percepción de los integrantes de   una 

empresa a cerca de las características organizacionales y la calidad de los servicios prestados 

a los usuarios, por lo que se hace necesario una guía de clima organizacional para que 

contribuya a mejorar el servicio al usuario por parte del personal que labora en el 

Departamento de Ayuda al Diagnóstico del Hospital II ς EsSalud Maynas. 

 

De acuerdo a la importancia de este tema, se encuentran muchos  estudios referidos al 

clima organizacional  y la calidad de servicio al usuario y la forma de cómo se desarrolla las 

actividades de trabajo cotidiano en el Departamento de Ayuda al Diagnóstico del Hospital II 

de EsSalud ς Maynas, que fundamentan la mayor importancia de su estudio. 

 

 
Existen antecedentes internacionales así como de Pereira N. (2014) en su trabajo de tesis 

άClima Laboral y servicio al ClienteέΤ tesis para optar el grado de Licenciada en Psicología 

Industrial/Organizacional,  de  la  Universidad  Rafael  Landivar,  facultad  de  humanidades, 

trabajo  realizado  en  hospitales  privados  de  la  zona  9  de la  ciudad  de  Quetzalenango  ς 

Guatemala. Llega a las siguientes conclusiones: El clima organizacional incurre en el servicio 

de atención al usuario,  porque cuando existe respeto y armonía  entre  los trabajadores del 

hospital,  los  trabajadores  saben la realidad del clima organizacional y el servicio de calidad 

con el que se atiende a los usuarios externos e internos. 

 

Las causas que se identificaron en el hospital objeto del trabajo de  investigación son higiene, 

seguridad,    armonía, comunicación, experiencia, colaboración y principalmente la 

remuneración, estas causas repercuten de manera positiva y negativa en el trabajo diario.
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Existen  instrucciones  en  el  hospital  para  poder  facilitar  los  procedimientos  de  buenas 

prácticas de salud para lograr un buen servicio al usuario. 

 

Al paciente que no se le brinda un servicio de calidad corremos el riesgo de que tengamos 

que perderlo es más dará una mala referencia de nuestro servicio asi creando su 

disconformidad por el servicio brindado. 

 

También indicaremos que para el estudio de las variables a nivel internacional tenemos el 

trabajo de investigación de investigación titulado άinfluencia del clima organizacional sobre la 

satisfacción laboral de los empleados de la municipalidad de Cholomaέ ς Honduras, trabajo 

de tesis realizado para la obtener el Grado de Magister presentado por los maestrantes 

Sánchez Fonseca Wilfredo y Villamil Pineda Noelia, de la escuela de Posgrado de la UNITEC 

San Pedro de Sula de Honduras ς Centro América, de acuerdo a los objetivos del trabajo de 

investigación arribaron a las siguientes conclusiones. 

 

Los objetivos del trabajo de investigación nos permitieron mostrar como conclusiones, que hay 

una estrecha relación significativa entre el clima laboral con la satisfacción de los trabajadores 

de la Municipalidad de Choloma, indicamos también que el clima organizacional tiene 

influencia sobre la satisfacción laboral de los trabajadores en un 64 % , por lo que apreciamos 

que dicho valor indica la satisfacción de los trabajadores de dicha Municipalidad, comparada 

con la hipótesis planteada en el trabajo de investigación que se da de manera favorable. 

 

El clima laboral por analizado por los trabajadores de la Municipalidad del Choloma, que fueron 

encuestados en el trabajo de investigación indica que no existe buen clima organizacional  

evaluando de manera no adecuada para el trabajo en equipo en un valor de 

61 %. 
 

 

La independencia que tiene los trabajadores  de la Municipalidad  de Choloma, se puede 

indicar que fue evaluada de manera positiva con un valor de un 54 por ciento, de confianza 

de los trabajadores como indica la dimensión de confianza que indica un valor de 64 por ciento, 

otra dimensión que podemos indicar es la de apoyo entre trabajadores que indica un valor de 

52 por ciento y para finalizar podemos indicar que los trabajadores no se involucran de manera 

muy significativa en lo que es la innovación que nos muestra un valor del 61 por ciento.
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En la Municipalidad de Choloma, los trabajadores analizados indican que ellos laboran bajo 

presión la cual fue evaluada de manera negativa indicando el valor de 58 por ciento, de igual 

manera evaluado los trabajadores indican que tampoco existe adhesión por lo que mostro un 

valor después de la evaluación en un porcentaje de 54 por ciento, los trabajadores también 

indican que en ningún caso se les hace reconocimiento a su labor desempeñada lo cual indica 

un valor de un 55 por ciento de no satisfacción lo cual indica desfavorable. 

 

Indicamos también que respecto a la igualdad de labor asignada a los trabajadores, los cuales 

indican mucha desconformidad mostrado un porcentaje de 50 por ciento de desconformidad 

y el 50 por ciento de conformidad lo cual indica un nivel intermedio, lo cual repercute en el 

desempeño laboral. 

 

Los trabajadores de la Municipalidad, indican respecto a la dimensión de satisfacción en la labor 

desempeñada en un nivel de insatisfacción de un 55 por ciento, también indican que se 

muestra la insatisfacción respecto a la oportunidad de desarrollo en la labor desempeñada en 

un nivel muy alto de 82 por ciento lo cual no permite mejorar el desempeño laboral. 

 

Otro indicador muestra la dimensión de salario percibido por parte de los trabajadores de la 

municipalidad del Choloma, que es muy desfavorable que se califica en un nivel muy alto de 

satisfacción con un 91 por ciento, lo que indica que el salario que perciben es insatisfecho a la 

labor desempeñada para la jornada laboral asignada. 

 

También los trabajadores muestran su disconformidad con la estructura física de la 

Municipalidad de Choloma, con un nivel de desaprobación de un 66 por ciento de deficiente 

y un porcentaje muy conforma con la estructura física del 44 por ciento de aceptación. 

 

También podemos mencionar a Civera S. Manuel (2008), Castellón de la Plana   - España 

Universidad Jaime I, Facultad de Ciencias Jurídicas y Económicas,  realizo un  estudio sobre la 

variable de investigación de calidad de servicio y satisfacción de los usuarios dentro de los 

servicios hospitalarios en relación a los objetivos establecidos por la investigación, para la 

consulta de investigación se aplicó el instrumento de entrevista realizada a 399 trabajadores 

repartidos en diversos hospitales, hospital privado de Valencia capital (Hospital 9 de Octubre) 

75 entrevistas , el hospital público de Sagunto (Valencia) y el hospital público de gestión privada 

de Alzira. Se realizaron 96 entrevistas en el Hospital Público de Sagunto, se realizaron 

92 entrevistas, en el Hospital Privado 9 de Octubre de Valencia, y 136 en el Hospital de Alzira,
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haciendo 399  encuestas para el trabajo de investigación. Dando un error de adquisición de 

las muestras de 5 por ciento y un porcentaje de veracidad y seguridad en las muestras de un 

95 por ciento, la muestra tomada a personas mayores de 18 años, de los datos obtenidos se 
 

pudo arribar a las conclusiones mediante la aplicación de los datos estadísticos. 
 

 

La calidad de atención en los diversos hospitales evaluados es muy adecuada, siempre 

existiendo algunas pequeñas deferencias entre uno y otro hospital evaluado. 

 

El personal que trabaja en los diversos hospitales evaluados es de una manera muy aceptable 

que brindan confianza, buen trato y servicio. 

 

En los hospitales evaluados se brinda trato individualizado a los usuarios por tal motivo el 

servicio es de calidad. 

 

En relación a la estructura física de los hospitales falta en muchos de ellos mejorar este aspecto 

para brinda un servicio de calidad aceptable. 

 

Así también mostramos a Buitrago G. Misael (2007) Universidad Nacional Puerto Rico (UPR) 

Facultad de ciencias administrativas, en la tesis titulada άSatisfacción de los clientes con los 

servicios hospitalarios en el área de MayaguezέΣ dicho trabajo de investigación se realizó de 

una manera descriptiva para poder mostrar el nivel de calidad de servicio a los usuarios en 

los diferentes servicios que brinda el hospital, tomando como muestra para el presente estudio  

de  51  personas.  Para  la  presente  investigación  se  aplicó  el  instrumento   de recolección 

de datos la alta calidad de características asistenciales en los hospitales (The Key Quality 

Characteristics Assessment for Hospitals - KQCAH), que muestra ocho dimensiones, personal, 

primera impresión, comidas, eficiencia, información, convivencia, continuidad y efectividad, 

respeto y cuidado. 

 

Los estudios mostraron que hay una unión entre la satisfacción laboral y la calidad de servicio 

que  se  brinda  en  los  hospitales,  el  trabajo  de  investigación  muestra  principalmente  la 

relación existente entre la satisfacción del cliente con los factores de efectividad, respeto, 

convivencia lo cual no induce a un servicio de calidad. 

 

También indicamos que para Cuevas A. C. (2004), de la Universidad Nacional Puerto Rico 

(UPR) Facultad de ciencias administrativas, quien en su investigación presenta un modelo para 

determinar la calidad de servicio a los usuarios de los hospitales de Puerto Rico, primeramente 

realiza como metodología   realizarse un examen para poder apreciar como brindamos los
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servicios  en  nuestros  hospitales,  para  finalizar  los  usuarios  son  quienes  determinaran  la 

calidad de servicio, para esto deben   determinarse por los siguientes aspectos, tiempo de 

servicio al usuario, servicio de nutrición, efectividad y eficacia en la atención al paciente, 

cuidados especiales, disponibilidad, respeto 

 

De la misma manera Amaya F. María D.(2012) en el trabajo de investigación de   la tesis titulada 

άClima organizacional y calidad de atención en el centro de salud San Miguel ς DISA V Lima 

ciudad.  Noviembre 2006  ς enero 2007έ    ŘŜ la Universidad  Nacional  Mayor de  San Marcos 

de la Facultad de Administración, el trabajo realizado por el investigador fue de tipo no 

experimental, descriptivo, transversal, en el presente trabajo de investigación lo que se evaluó 

es el ambiente laboral y las causas que afectan en brindar una buena calidad de atención,  

proponiéndose como  objetivo  principal,  saber y  evaluar el  ambiente labora del centro de 

salud άSan MiguelέΣ para saber la apreciación de los usuarios de este centro de salud, las 

dificultades que ocasionen un inadecuado servicio de calidad, para la evaluación del ambiente 

laboral  se realizó la aplicación  del  instrumento de encuesta de  tipo  WES  a 55 servidores 

y 45 usuarios del centro de salud άSan MiguelέΣ los cuales proporcionaron información apropiada 

para el estudio de la relación ambiente laboral y calidad de servicio arribando a las siguientes 

conclusiones. 

 

El ambiente laboral del centro de salud άSan Miguelέ se muestra de manera inadecuada en un 
 

50.2 por ciento del personal que labora en esta institución, respecto a la calidad de servicio se 

logró  ver  un  70.2  %  de  usuarios  descontentos,  mostrando  la  manera  pésima  de  cómo 

repercute el ambiente laboral sobre la calidad de atención al usuario por parte de los servidores 

del centro de salud άSan MiguelέΦ 

 

De la misma forma la investigadora María Domitila Amaya Fiestas (2008) de la Universidad 

Nacional Federico Villareal de la Facultad de Enfermería,  presenta la tesis άFactores asociados 

al grado de satisfacción del cliente externo respecto a la atención brindada en la sede central 

Dos de mayo comparado con las sedes descentralizadas del laboratorio clínico ROE-нллфέΣ al 

realizar la investigación pudo encontrar que hay mucha diferencia en la atención a los pacientes 

de la sede central y las descentralizadas lo cual muestra disgusto en la atención. 

 

Realizada  la  investigación  se  pudo  determinar  el  nivel  de  disgusto  que  encuentran  los 

pacientes externos son, de infraestructura un (95.6 %), de servicio (87.4 %) y un disgusto con 

el personal de un (81.6 % ) y de infraestructura y equipamiento de un 78.8 % de insatisfacción
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de servicio, los usuarios de la sede central muestran mayor satisfacción en comparación a los 

usuarios externos de otras sedes descentralizadas. 

 

Así también Salinas, J. (2014) en su trabajo de investigación de tesis sƻōǊŜ ά9ƭ clima 

organizacional y la satisfacción del usuario externo, departamento de emergencia. Hospital 

Belén de Trujillo-2014άΤ trabajo de investigación para optar el grado profesional de Magister, en  

la  mención  de  Gestión  Pública,  estudio  realizado  en  la  escuela  de  Posgrado  de  la 

Universidad César Vallejo de Trujillo. Donde menciona las siguientes conclusiones: 

 

Hay una conexión de mucha importancia que se muestra entre la relación del Clima 

organizacional   y la satisfacción   del usuario externo del departamento de emergencia de 

Hospital Belén de Trujillo. Año 2014. 

 

La mayor cantidad de los trabajadores (93.2%) del departamento de emergencia del Hospital 
 

Belén de Trujillo consideran que el clima organizacional está por mejorar. 
 

 

La mayor cantidad de los usuarios externos (50.0%) del departamento de emergencia del 
 

Hospital Belén de Trujillo perciben  el  nivel Regular el servicio de emergencia. 
 

 

El clima organizacional  esta por mejorar, en la dimensión  cultura organizacional del personal 

de emergencia del Hospital Belén de Trujillo. Año 2014 

 

El clima organizacional  esta por mejorar, en la dimensión  diseño  organizacional del personal 

de emergencia del Hospital Belén de Trujillo. Año 2014 

 

El clima organizacional  esta por mejorar, en la dimensión  potencial  humano del personal  de 

emergencia del Hospital Belén de Trujillo. Año 2014. 

 

Hay una relación de mucha importancia de lo que es  la cultura organizacional del personal  y 

la   satisfacción de los usuarios externos atendidos del departamento de emergencia del Hospital 

Belén de Trujillo. Año 2014. 

 

Existe  relación significativa entre el  potencial humano del personal  y la  satisfacción de los 

usuarios externos del departamento de emergencia del Hospital Belén de Trujillo. Año 2014 

 

También Pelaes O. (2010) indica en su trabajo de investigación de tesis la άwelación entre el 

clima organizacional y la satisfacción del cliente en una empresa de servicios telefónicosέ; 

tesis para optar el grado académico de Doctor en Ciencias Administrativas, en la facultad de
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ciencias administrativas de la Universidad Mayor de San Marcos llegando a las conclusiones 

siguientes: 

 

En la Hipótesis Específica 1 donde planteaba una relación estricta entre la satisfacción del 

cliente y el clima organizacional (Área de relaciones interpersonales) de la empresa objeto de 

estudio Telefónico del Perú. La correlación con que se contaba es de 0.64, a medida que mejora 

el clima organizacional mejora, también mejora simultáneamente la satisfacción del cliente. 

 

En  la  Hipótesis Específica 2  que planteaba una relación estricta entre la satisfacción  del 

cliente y el clima organizacional (Área de estilo de Dirección) de la empresa objeto de estudio 

Telefónico del Perú. La correlación con que se contaba es de 0.81, a medida que mejora el clima 

organizacional mejora, también mejora simultáneamente la satisfacción del cliente. 

 

En  la  Hipótesis Específica 3  que planteaba una relación estricta entre la satisfacción  del 

cliente y el clima organizacional (Área de sentido de pertenencia) de la empresa objeto de 

estudio Telefónico del Perú. La correlación con que se contaba es de 0.62, a medida que mejora 

el clima organizacional mejora, también mejora simultáneamente la satisfacción del cliente. 

 

En  la  Hipótesis Específica 4  que planteaba una relación estricta entre la  satisfacción  del 

cliente y el clima organizacional (Área de retribución) de la empresa objeto de estudio 

Telefónico del Perú. La correlación con que se contaba es de 0.56, a medida que mejora el clima 

organizacional y mejora la retribución, también mejora simultáneamente la satisfacción del 

cliente así entre otras conclusiones de relación estricta entre Clima Organizacional y calidad de 

servicio al cliente. 

 

En la Hipótesis Específica 5, 6 y 7 que planteaba una relación estricta entre la satisfacción del 

cliente y el clima organizacional (Área de distribución de recursos, área de estabilidad y área de  

retribución ya área de calidad) de la empresa objeto de estudio Telefónico del Perú. No se 

comprobó La correlación con que se contaba es de 0.07, 0.23  y 0.37 lo cual indica a medida 

que mejora el clima organizacional y se deteriora, también simultáneamente se deteriora la 

satisfacción del cliente. Así entre otras conclusiones de relación estricta entre Clima 

Organizacional y calidad de servicio al cliente.
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De igual manera Perez J. (2010). En el trabajo de investigación de tesis άel clima laboral y su 

efecto en la calidad de atención al estudiante en el SENATI ChimboteέΤ tesis para optar el 

grado académico de Doctor en Gestión y Ciencias de la Educación, de la Universidad San 

Pedro de Chimbote ς Ancash ς Perú. 

 

El estudio del clima laboral utilizando la aplicación de la encuesta, se obtuvo resultado negativo; 

lo que quiere decir que los trabajadores perciben que hay un mal clima laboral indicado de la 

siguiente manera, 73.75 % de los trabajadores de la institución indica que el clima laboral es 

inadecuado, en tanto el 26.3 % indica como que el clima laboral en la institución es regular es 

decir 5 trabajadores de una población de 19 trabajadores. 

 

Por otro lado pudimos apreciar en la recolección de información   de la institución sobre la 

calidad de atención y servicio al estudiante   menciona que algunas veces es atendido con 

cordialidad,  esto  indica que la atención  al  estudiante es  malo;    esto quiere decir que el 

estudiante se siente decepcionado por la atención brindada en la institución. 

 

Tenemos que indicar que existe una relación entre el clima laboral y la calidad de atención al 

cliente de manera significativa; lo que indica que el director o la persona que dirige la institución 

debe preocuparse por mantener satisfecho a los trabadores quienes son la parte importante de 

la empresa, al estar satisfechos dentro de la institución mejorarían su desempeño laboral lo que 

motivara a una mejor atención al estudiante. 

 

De la misma forma Pérez N. y Rivera P. (2015) en su trabajo de investigación de tesis άclima 

organizacional y satisfacción laboral en los trabajadores del instituto de investigaciones de la 

Amazonía  peruana,  período  20моέΣ  tesis  para  optar  el  grado  académico  de  Magister  en 

Gestión Empresarial de la facultad de ciencias económicas y negocios de la Universidad de la 

Amazonía Peruana, indicando las condiciones a las que arribaron fueron: 

 

Se  pudo  apreciar  con  respecto     al  clima  laboral  de  los  trabajadores  del  Instituto  de 

Investigación de la Amazonía Peruana, un Nivel Medio a  moderado, lo que quiere decir que 

no  existe  una  adecuada  relación  entre  los  trabajadores  repercutiendo  en  la  satisfacción 

laboral durante el periodo del año 2013Periodo 2013. 

 

La  dimensión  de  involucramiento  laboral,  indica  que  los  trabajadores  del  Instituto  de 
 

Investigación de la Amazonía Peruana indica que los trabajadores si se involucran en superar
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las dificultades en respecto a las relaciones personales, para así mejorar el trabajo cotidiano 

de la Institución. 

 

La dimensión supervisión muestra que los trabajadores del Instituto de Investigación de la 

Amazonía Peruana, que la supervisión es adecuada y lo realizan los directivos de la Institución 

indicando la forma en que se deba cumplir de forma adecuada los planes estratégicos para 

lograr los objetivos trazadas por  la institución, delegando funciones a los trabajadores para 

cumplir los dichos objetivos. 

 

Respecto a la dimensión de comunicación los trabajadores del Instituto de Investigación de la 

Amazonía  Peruana,  tienen  libre  acceso  a  expresar  sus  necesidades  así  como  también 

perciben la   fluidez con que se realizan los procesos organizacionales   y son acreedores a 

estímulos por los logros realizados. 

 

El clima laboral de los trabajadores del Instituto de Investigación de la Amazonía Peruana, es 

muy adecuada practicándose las relaciones personales dentro de la institución en ambientes 

adecuados, remuneraciones de acuerdo a los niveles de formación profesional y 

reconocimiento a los logros alcanzados. 

 

También  podemos  indicar  en  el  aspecto  científico  el  cual  no  permitió  lograr  percibir  la 

relación favorable que existe entre el clima organizacional y la satisfacción laboral de la los 

trabajadores del Instituto de Investigación de la Amazonía Peruana, 

 

En nuestra región encontramos el trabajo de investigación titulado   άClima Organizacional y 

Satisfacción Laboral de los servidores administrativos de la Universidad Nacional San Antonio 

Abad de Cusco 2012έΣ propuesto por los bachilleres Carolina Cárdenas Tacuri y Wilson Ramón 

Morón Cruz, trabajo presentado para lograr el Título Profesional de Licenciado en 

Administración, que de acuerdo a los objetivos propuestos se obtuvieron las conclusiones 

siguientes. 

 

A las conclusiones que se arribaron luego de los análisis entre las dimensiones de clima laboral 

y satisfacción laboral, se obtiene la siguiente conclusión principal que si hay una relación estricta 

entre la variables clima laboral y satisfacción laboral en el presente trabajo de investigación 

propuesto. 

 

El ambiente laboral de los trabajadores del sector administrativo de la Universidad Nacional 
 

San Antonio Abad del Cusco se da de una manera intermedia, este dato obtenido del análisis
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estadístico de la mediana de datos obtenidos es tres de cinco lo que indica que es 

medianamente bueno. 

 

Los directivos de la parte administrativa muestran una percepción relativamente buena sobre 

los que viene hacer el clima organizacional con un nivel de valor de la mediana según la 

estadística de 2.5 lo que quiere decir que es eminentemente sano. 

 

Los diferentes gremios no directivos de la Universidad Nacional San Antonio Abad del Cusco 

conformados por personal administrativo, técnicos, auxiliares, de servicio y profesionales que 

fueron  contratados  dentro  del  régimen  de  contrato  administrativo  de  servicios  (CAS), 

muestran una apreciación sobre el ambiente laboral de una mediana según los resultados de 

la estadística a la mediana teórica de 3 que quiere decir un nivel intermedio a su percepción 

del trabajador ya sea desfavorable o buena. 

 

También mostramos haciendo un análisis de los trabajadores administrativos de acuerdo al 

sexo masculino y femenino, los cuales muestran una relativa percepción de que no existe una 

apreciación tanto negativa como positiva de manera relativa mostrando una media aritmética 

equivalente. 

 

Los trabajadores administrativos de la UNSAAC de acuerdo a la distribución de edades en 

cuatro  grupos  indican  su  apreciación  sobre el  clima laboral  de una manera  mediana  de 

acuerdo a los resultados estadísticos de una mediana de 3, los que se encuentran entre las 

edades de 18 a 31 años indican su apreciación con una menor inclinación a la mediana 

teórica sobre el clima laboral, lo que indica que este grupo de trabajadores tiene una 

apreciación mejor sobre como es el ambiente laboral. 

 

Los trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco 

muestran la satisfacción del trabajo realizado de una manera predominante mediana. 

 

Los  directivos  muestran  mayor  satisfacción  en  el  trabajo,  de  acuerdo  a  la  estadística 

mostrada en un 75 por ciento lo cual no indica que se sienten conformes con el ambiente 

laboral, los trabajadores técnicos, auxiliares, de servicio y profesionales que se encuentran bajo 

Contrato Administrativo de Servicios (CAS). Tienen una apreciación menor a la mediana. 

 

Además  de los  antecedentes  se considera la sustentación  científica  Así  mismo  podemos 

mostrar  que  el  estudio  se  fundamenta  científicamente  apreciando  que  el  ambiente  de 

trabajo es un grupo de características, propiedades, cualidades y algunos atributos que se
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dan de forma permanente en el ambiente laboral   de la institución, que son apreciadas, 

sentidas, percibidas y experimentadas por el personal, comprometido con la institución lo 

cual influye en su comportamiento, no se debe confundir con el concepto de lo que es una 

organización empresarial la cual se distingue de ser una estructura de tipo vertical. (Irondo, 

2007, p.54) 
 

 

El άclima laboralέ es el lugar donde se desarrolla la labor diaria   de los trabajadores en un 

ambiente físico y humano,   lo anterior mencionado influye directamente en la comodidad 

laboral y por ende en la productividad, podemos decir también que esta entrelazado con el 

άsaber hacerέ de los directivos de la organización, las actitudes de la personas con su forma 

de trabajar y de convivencia unos a otros, con su relación con la organización, con los equipos 

que se utilizan en las actividades de cada trabajador. (Navarro, 2006, p.87) 

 

Otra manera indica el autor Escat (2007), que debemos diferenciar los sentidos del clima laboral 

que son dos, clima en el sentido que nos ofrece la naturaleza durante un periodo de tiempo y 

lugar geográfico, no se trata principalmente del άtiempo que haceέ si no algunas características 

o cualidades del άtiempo que predominaέ en un determinado lugar geográfico, esto 

referentemente al clima atmosférico. El άClima laboralέΣ no es apreciable claramente esto 

se da principalmente en la forma de como los trabajadores de la organización se comuniquen 

para realizar las labores diarias en el espacio de labores. Este concepto de debe principalmente 

a mostrar el concepto de sentido psicosocial. (p. 68). 

 

Así mismo podemos indicar que el clima laboral  άViene hacer un grupo  de propiedades 

objetivas dentro del ambiente laboral de una organización, de una fácil forma de medir, 

perdurables que varían de una organización a otra. Son la manera de como los directivos 

aplican normas y medios físicos con la finalidad de lograr objetivos propuestos, aunque la 

medida lo realiza de forma individual.έΦ (Forehand y Gilmer, 1965, p.105) 

 

También indican que el clima organizacional es άGrupo de apre ci aci ones  gener al es  del 

constructo  i ndi vi dual  y  psicológico de cada persona, donde la persona es reflejo de la 

organización sin tener en cuenta como lo aprecian otrosέΦ (Nicolás Seisdedos citado en Escat, 

2007, p. 88) 
 

 

De otro modo podemos explicar más sobre la referencia del άclima organizacionalέΣ podemos 

decir que el clima organizacional es de mucha importancia en nuestra organización porque es 

el medio, de  cómo se está interrelacionando los trabajadores para logra una mejor manera
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de producción,   en un sistema muy rígido Con trabajo bajo presión casi ninguna     y sin 

comunicación o de otra manera muy flexible. Entonces podemos decir que el clima laboral, 

resultaría de buen servicio de calidad o de lo contrario un obstáculo para la organización. 

 

Al indicar el concepto clima laboral indicaremos que es el directorio con los sistemas de 

gestión que   brinde a los trabajadores,   proporcionando un adecuado ambiente   para el 

mejor desempeño laboral, mejorar  las políticas de desarrollo ayudaran a adminis trar mejor 

los recursos de la organización en un ambiente con buen clima laboral. 

 

Tenemos que indicar que el adecuado clima laboral conlleva a cumplir los objetivos principales 

de la organización, un inadecuado clima laboral crea ambientes de trabajo inadecuados 

ocasionando desmotivación y situaciones de conflicto que conlleven al menor rendimiento 

laboral. 

 

Debemos indicar que el termino clima se refiere principalmente a la meteorología, al medio 

ambiente en sí de forma física con rangos atmosféricos, pero cuando nos referimos al clima 

de las organizaciones nos referimos a una serie de particularidades de prácticas y 

procedimientos laborales dentro de la organización (Scheneider, 1975, p. 87). 

 

Koys&Decott is(1991, p.96). También hace referencia a de qué manera estudiar el ambiente 

laboral, indicando que no se ha mostrado de una manera tan fácil, debido a que muchos 

autores  conceptualizan  de manera  compleja y  con  múltiples  conceptos  y  tipos  de clima 

organizacional. Actualmente se debate en estudiar el clima laboral dentro de la organización 

primero a nivel individual del trabajador y luego a nivel de la organización que son consideraros 

multidimensionales por que describen el comportamiento del trabajador y sus propias 

experiencias dentro de la organización. 

 

También debemos mencionar que la calidad de servicio es un valor importante en los sistemas 

de servicio de salud, en conjunto a dicho concepto de calidad de servicio se ha realizado muchos 

trabajos en crear estrategias para poder mejórala con un nuevo enfoque al servicio del 

usuario, la calidad de servicio se plantea como una medida de evaluación importante para poder 

mostrar los resultados de la calidad de atención principalmente en los servicios de salud, 

donde se debe brinda servicio de calidad eficiente.   La evaluación de la calidad de servicio 

implica control permanente y seguimiento de los estándares de atención al usurario que nos 

permitirá medir continuamente los indicadores de calidad.
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Los sistemas de salud regidas por la Organización Mundial de la Salud (OMS), indica que la 

calidad de atención al usuario consiste principalmente en άasegurar que cada paciente reciba 

el conjunto de servicios diagnósticos y terapéuticos más adecuados para conseguir una atención 

sanitaria óptima, teniendo en cuenta todos los factores y conocimientos del paciente y del 

servicio médico, y lograr así el mejor resultado con el mínimo riesgo de efectos iatrogénicos y la 

máxima satisfacción del paciente por el procesƻέ (OMS). 

 

Así mismo la Oficina Regional Europea, conceptualiza que la atención en salud debe seǊ ŘŜ άalta 

calidadέ, la que indica quŜ άreconozca las necesidades de salud (de mantenimiento, curativas, 

preventivas y finalmente educativas) de las personas de una comunidad de una forma rápida y 

eficiente, también otorga recursos médicos y humanos de forma inmediata y oportuna con la 

efectividad que el estado debería llegar y el conocimiento lo permitaέΦ 

 

Las organizaciones que brindan servicios de salud siempre pretenden ser más eficientes unas 

de otras, realizando gestiones de calidad de manera eficiente, logrando cambios en los servicios 

de la organización, el recurso humano como la estructura física, los recursos económicos, 

tecnológicos de los ambientes donde se brinda dicho servicio   son de mucha importancia para 

conseguir la mayor y mejor demanda de pacientes, también se debe indicar la verdadera 

prestación de servicio de calidad. 

 

Toda organización prestadora de servicios debe establecer objetivos claros y definidos, así 

también se deber crear estrategias las cuales permitan conducir a lograr dichos objetivos, 

debe definirse las tareas y responsabilidades entre los trabajadores y miembros de la 

organización con un adecuada formación    tecnológica para establecer que se cumplan las metas   

trazadas   como   objetivo   principal   previsto   durante   la   implementación   de   la organización. 

 

 
En  estos  tiempos  la búsqueda y  necesidad  de atención  en    los  servicios  de salud  es  un 

mecanismo dinámico y complejo que interactúa el profesional de la salud y el usuario, para 

satisfacer su aprieto en la atención médica, respetando las necesidades de la población como 

son económicas y de orden social. 

 

 
Debemos indicar que la Calidad y servicio son dos conceptos indesligables, en algunos casos 

las organizaciones establecen relaciones directas con los usuarios omitiendo la relación de
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calidad y servicio lo cual conlleva a decidir que el producto o servicio ofertado no es de calidad 

por la propia des ligación de servicio y calidad, alas que acceden los usuarios. 

 

La calidad de servicio que se ofrece a los usuarios del salud que acuden a nuestro centro, 

requiere de una serie de acciones inmediatas que le ayudaran a solucionar la necesidad de 

servicio que deben ser, restablecer lo más pronto posible su estado de salud, para lo que 

necesita que se apliquen una serie de procedimientos, dando mayor importancia de acuerdo a 

la necesidad de atención, desde el personal administrativo hasta el personal calificado de 

manera rápida y oportuna con mucho profesionalismo y apoyo de las tecnologías de 

comunicación. 

 

Así mismo se plantea diversos conceptos relacionados con la calidad de servicio, para lograr 

construir finalmente un concepto claro y pertinente para el presente estudio. 

 

También podemos mencionar que la ά[ŀ calidad es la destreza que tiene una organización 

para operar de manera confiable y sostenida en el tiempo, mostrando un nivel de desempeño 

adecuado; en una organización prestadora de serviciosέΦ Domínguez C. Humberto (2006: 47) 

 

De otra manera debemos indicar   que άla calidad se muestra como tipo de gestión y una 

forma de administrar en las organizaciones, así como una manera de vivir y ser de cada 

organización,   entonces podemos definir que la calidad son una serie de características 

presentes dentro de la organización prestadora de servicio. . El término calidad viene de la 

etimología latina Qualitas que quiere decir forma de ser con respecto a mis semejantesέΦ 

Martínez R. Armando (2005: 57) 

 

Así mismo mencionaremos queΣ   άLas organizaciones, recursos y brindar servicios de salud 

deben darse desde el punto de vista científico y médico y ser por la buena saludέΦ Comité de 

Derechos Económicos, Sociales y Culturales de las Naciones Unidas, Agosto de 2007. 

 

De otra manera podemos indicar que la calidad de servicio es un grupo de características 

definidas  como son empatía,  seguridad, responsabilidad  y confiabilidad que los  pacientes 

perciben de las organizaciones prestadoras de salud ya sean de orden público o privado. 

Podemos también encontrar textos más especializados referentes a las variables de estudio, 

gran parte están incorporados como citas textuales las que se encuentran e intervienen en el 

presente trabajo de investigación.
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Podemos indicar que la gestión de calidad de servicio es un grupo de tareas que las instituciones 

prestadoras de salud, muestran como calidad de servicio, los objetivos y las metas 

propuestas tanto como los compromisos asumidos implican   adecuadas tareas administrativas   

como son: la mejora de la calidad, control de calidad, la dirección, la organización de calidad y 

la planificación de la calidad brindada al usuario. 

 

La calidad de servicio se da principalmente cuando se superas los objetivos y las expectativas 

trazadas brindando un buen servicio acompañado de publicidad escrita, visual, televisiva de 

los servicios que presta la organización prestadora del servicio de salud, finalmente los que 

evalúan si el servicio es de calidad es bueno o malo son los usuarios. 

 

También indicaremos los Principios en los que descansa la calidad del servicio. 

El usuario es la única persona juez que determina si la atención fue de calidad. 

El usuario es quien define el nivel de calidad del servicio y siempre quiere más. 

Las organizaciones prestadoras del servicio de salud deben cumplir con lo ofertado, para 
 

poder  lograr  diferenciarse  de  las  demás  organizaciones  y  llegar  a  cumplir  los  objetivos 

trazados. 

 

Las organizaciones debe άƎestionarέ las expectativas ofertadas a los usuarios reduciendo el 
 

servicio inadecuado y cumpliendo con la expectativa del usuario. 
 

 

Las promesas realizadas a los usuarios deben convertirse en normas de calidad de servicio. 
 

 

En lo posible no se deben cometer errores, con el usuario, para no perder la credibilidad 

depositada. 

 

Los aspectos más importantes en lo que los usuarios se basan es en la imagen de la organización, 

calidad de servicio, la prolongación de su conformidad de servicio y principalmente la calidad 

del servicio. 

 

Así mismo Varo J. (1994). El objetivo primordial de la calidad de servicio en la asistencia en salud,    

debe ser  el servicio de mejor calidad  utilizando adecuadamente los  recursos  que existen 

en la organización de orden público o privado. Cuando el usuario satisface las necesidades y 

expectativas   de manera fiable y segura, también decimos que es de calidad, observando que 

su diseño es el apropiado para brindar servicio de salud.
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De igual manera Espinoza J. (2004)  en su tesisάSatisfacción del usuario en la consulta externa 

del Centro de Salud José Leonardo Ortiz, Chiclayo, Marzo2004έΣ tesis para obtener el grado de 

Magíster en Gerencia de Servicios de Salud. UPCH. Lima. 2004, muestra las siguientes 

conclusiones: la satisfacción de los usuarios encuestados en la presente investigación muestra 

que el 12 por ciento de usuarios muestran satisfacción por el servicio recibido, evaluada la 

dimensión de confiabilidad se mostró un valor de satisfacción de (x=0.84)  de las atenciones es 

confiable, mientras que la seguridad mostro una mayor satisfacción de atención de calidad al 

usuario en un valor de satisfacción de (x=0,49). 

 

Por otro lado Rojas E. (2004) en su tesis άSatisfacción del usuario en la consulta externa de los 

servicios  de  Medicina  General,  Cirugía,  Ginecología  y  Pediatría  del  Hospital  de  Naylamp, 

EsSalud  de  Lambayeque,  2004έΣ  trabajo  de  tesis  para  obtener  el  grado  de  Magíster  en 

Gerencia de Servicios de Salud. UPCH. Lima. 2004, arriba a las siguientes conclusiones: que 

existe un nivel de   aceptación del 80.9 %, así mismo indica el nivel de accesibilidad y convivencia 

en un 60.9 %. Esto no indica la dificultad que tuvieron los usuarios para conseguir una consulta 

médica en este nosocomio. 

 

Debemos indicar que la satisfacción del usuario muestra la calidad de atención con la que fue 

atendido en los servicios de salud, primeramente el άresultaŘƻέ de valor de la relación bienestar 

de salud con calidad de servicio, seguidamente la buena atención de calidad donde el usuario 

participa de manera efectiva, la satisfacción y e l descontento son juicios de valor de la persona 

sobre la calidad de atención recibida. 

 

También debemos considerar que el objetivo principal es la de cumplir con la expectativa 

deseada por el usuario, considerado como de mucha importancia en el ambiente médico, 

aunque el concepto de calidad de atención podemos entender de forma intuitiva por todos las 

personas que hacemos uso del servicio de salud. 

 

Habitualmente se  considera que un  paciente atendido  con  calidad,  calidez,  en  el  tiempo 

optimo, etc. Quede satisfecho y cumpla detalladamente las recomendaciones realizadas por el 

personal médico que lo atendió, se ha considerado que la comunicación existente entre del 

personal del salud con el usuario es considerado como el causal decisivo para poder lograr una 

atención de calidad y satisfacer la necesidad del usuario. De la misma manera tenemos que 

indicar, que la atención no satisfecha al usuario se relaciona principalmente con el costo del 

servicio, la no eficiencia lograda en el tratamiento, la no existencia de información sobre los 

procedimientos y tratamientos a los usuarios, falta de interés del profesional  para la atención
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a los usuarios, otro punto importante que debemos indicar es sobre la excesiva petición de 

exámenes complementarios para el diagnóstico y tratamiento. Algunos estudios indican que la 

satisfacción del usuario de da principalmente debido al tiempo de espera para la atención. 

 

Para el desarrollo de nuestra investigación tenemos que incluir   algunos conceptos útiles como: 

 

El tiempo de espera para la atención: promedio de tiempo de demora para la atención desde 

el momento que el usuario solicita la atención hasta concluida la atención. 

 

La consulta médica: es la atención especializada que brinda el profesional de la salud a los 

usuarios del servicio, en un ambiente apropiado, utilizando el tiempo necesario para evaluar, 

diagnosticar y brindar el tratamiento adecuado, también brindando recomendaciones y 

acciones a seguir. 

 

La información recibida: todo usuario está obligado a recibir información sobre los procesos, 

métodos y tratamiento que se le practiquen al usuario, este aspecto nos ayudara a resolver 

algunos problemas en la toma de decisiones el cual es de mucha importancia para brindar un 

servicio de calidad. 

 

Tratamiento: es un grupo de procesos cuya finalidad para la que se realizan es de poder lograr 

curar o aliviar síntomas de una dolencia o enfermedad. 

 

Equipamiento e instrumental: instrumento y equipos para diagnóstico y tratamientos a 

disposición del personal de salud. 

 

Costo  de servicio:  representa al  gasto económico por la prestación  de un  servicio,  como 

también   podemos   indicar   que   representa   el   costo   de   producción   de   un   producto 

determinado, el costo de servicio de salud debe determinarse de acuerdo al lugar y condición 

social debido a que un alto costo en prestación de salud representaría un alto riesgo para la 

población. 

 

Ambiente de atención: es la estructura física donde se realiza los procedimientos, consultas y 

tratamientos de los usuarios, podemos decir también que el ambiente de atención incide en la 

calidad de servicio brindado a usuario. 

 

Clima organizacional: llamado también ambiente laboral, viene hacer la interrelación existente 

entre los  trabajadores  de un  determinado  área  o  servicio,  el  clima organizacional  va ser
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determinante para el tipo de atención que se brindara al usuario en un determinado servicio o 

área de trabajo. 

 

Calidad de servicio: la calidad de servicio es entendida como la   relación entre el usuario y el 

proveedor de servicio brindado, de manera que es importante aclarar que no solo las personal 

que se enfrentan al usuario son responsables de la calidad si no también todas las personas que 

esta detrás de ese servicio. 

 

Además podemos indicar que Berry (1994, p. 75). Fundamenta que la calidad de servicio está 

dada fundamentalmente en  relación  al cliente, presenta que la calidad de servicio es un 

proceso que influye en el mejoramiento permanente de la organización y sus estrategias y 

procesos para un mejor servicio, la calidad de servicio fundamentalmente es la satisfacción de 

las expectativas del cliente el cual se logra brindando el servicio de calidad a sus necesidades, 

esto se logra haciendo bien las cosas con mirada positiva y un alto espíritu de servicio. 

 

También podemos indicar que la calidad de servicio en estos tiempos es una necesidad 

primordial para tener cuidado dentro de nuestras organizaciones que brindan servicios 

principalmente de salud, Donabedian propone que la calidad de servicio es el objetivo necesario 

para la obtención de mayores utilidades y menores riegos en la atención al usuario 

 

Existen muchos logros en EsSalud,  dentro  del Hospital II EsSalud de Maynas y principalmente 

dentro del Departamento de Ayuda al Diagnóstico, existen todavía trabajadores que de acuerdo 

al clima laboral existente reflejan su labor, reflejada por consiguiente la calidad de servicio 

brindada al usurario Interno y Externo. 

 

Además de los antecedentes la fundamentación científica nos permitió determinar en qué 

medida se relaciona el clima laboral con la calidad de servicio brindada a los usuarios del 

departamento de Ayuda al Diagnóstico del Hospital II ς EsSalud Maynas. 

 
 
 
 

1.1. Problema: 
 

Los sistemas de servicio de salud de países desarrollados (Japón, China, Italia, España, Estados 

Unidos, Canadá) y en algunos en vías de desarrollo (Nueva Zelanda, Chile, México, Sudáfrica, 

entre otros), tienen planes que ayudan a mejorar el sistema de laboral y la calidad de servicio 

al usuario, desarrollando sistemas de salud pública y sistemas de distribución de labores entre 

los trabajadores de la institución.
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Jackson J, Chamberlin J, Kroenke K., (2001). Menciona que las organizaciones asumen estrategias 

para alcanzar sus metas sobre la satisfacción al usuario, logrando niveles de éxito en sus 

organizaciones. 

 

Entre las principales causas en las organizaciones sobre el clima organizacional y la calidad de 

servicio que brindan las organizaciones de salud a los usuarios son: resolver las preguntas y 

necesidades  de  los  usuarios  del  servicio,  lograr  las  satisfacción  del  servicio  al  usuario, 

estimular al trabajador para de forma económica para lograr un mejor desempeño laboral. 

 

Pelaes, O, (2010) toda organización que se considere líder en el servicio al usuario es porque 

tiene una cultura organizacional formada con normas y valores, que no solamente se 

encuentran en un vasto papel sino en el comportamiento de los trabajadores para brindar un 

buen servicio. 

 

Aranaz  J,  2000, Jackson J,  Chamberlin  J,  Kroenke K.  (2001).  Es  claro que existen  muchas 

maneras de revisión y evaluación sobre las formas y metodologías de clima organizacional  y 

como se brinda los servicios a los usuarios de salud. 

 

En  el  Departamento  de  Ayuda  al  diagnóstico  del  Hospital  II  ς  EsSalud  Maynas,  la  no 

existencia principalmente la buena comunicación de los superiores con los trabajadores de 

dicho departamento, el buen clima laboral principalmente repercute en la mejora a la calidad 

de servicio al usuario 

 

Así también podemos indicar  que el clima organizacional tiene una importancia significativa al 

brindar un servicio de calidad a los usuarios, evidencia de ello en el  Departamento de Ayuda 

al Diagnóstico del Hospital II ς EsSalud Maynas, se practica dicha correlación de clima 

organizacional  y  calidad  de  servicio,  donde  se  aprecia  que  de  acuerdo  al  clima  laboral 

existente repercute en la calidad de atención al usuario, por lo antes indicado se ha tomado el 

tipo de estudio descriptivo correlacional. 

 

Ante la problemática descrita se formula las siguientes preguntas: 
 

 

         ¿En  qué  medida  el  clima  organizacional  mejora  la  calidad  de  servicio  al  usuario  en  el 
 

Departamento de Ayuda al Diagnóstico del Hospital II ς EsSalud Maynas?.
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1.2. Hipótesis: 
 

 El clima organizacional se  relaciona significativamente con la calidad de servicio en el 

departamento de ayuda al diagnóstico del Hospital II EsSalud - Maynas? 

 
 

1.3. Objetivos: 
 

1.3.1. Objetivo General: 
 

 Determinar  en  qué  medida  se  relaciona  el  clima  organizacional  y  la  calidad  de 

servicio al usuario en el servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital II ς EsSalud 

Maynas. 

 
 

1.3.2. Objetivos Específicos: 
 

 Determinar en qué medida se relaciona la claridad organizacional   con la calidad de 

servicio al usuario en el servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital II ς EsSalud 

Maynas. 

 Determinar en qué medida se relaciona el liderazgo con la calidad de servicio al 

usuario en el servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital II ς EsSalud Maynas. 

 Determinar  en  qué  medida  se  relaciona  la  interacción  social  con  la  calidad  de 

servicio al usuario en el servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital II ς EsSalud 

Maynas. 

 Determinar en qué medida se relaciona la toma de decisiones/autonomía con la 

calidad de servicio al usuario en el servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital 

II ς EsSalud Maynas. 

 Determinar en qué medida se relaciona la apertura organizacional  con la calidad de 

servicio al usuario en el servicio de diagnóstico por imágenes del Hospital II ς EsSalud 

Maynas. 

 Determinar en qué medida se relaciona el sistema de recompensas e incentivos  con 

la  calidad  de  servicio  al  usuario  en  el  servicio  de  diagnóstico  por imágenes  del 

Hospital II ς EsSalud Maynas
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2.1. VARIABLES 

II. METODOLOGÍA

 

 

Identificando y comprendiendo el concepto de variables de estudio, mostrando que pueden 

ser medidas las características de las variables del objeto de investigación. Betancur (2012) 

indica que las dimensiones son parte estructural de la variable que nos posibilita la medición 

de esto para el manejo de la información sobre las variables de estudio. Consideraremos las 

variables propuestas para la investigación. 

 
2.1.1.   Identificación de variables. 

 
 

Variable de estudio 1: CLIMA ORGANIZACIONAL 
 

 

Clima Organizacional, podemos definir como el άcomprendida como el nivel que el trabajador 

ve la organización, determinado por parámetros de confiablidad, precisión y acciones   en 

todos los niveles de la organización, existiendo la comunicación efectiva de los trabajadoresέΦ 

(Gomez Rada, 2004, Pág. 108). 

 
Así también Brunet, (1987) afirma que los conceptos de clima organizacional, fueron trabajas las 

primeras veces en el área de psicología organizacional por Gellerman en 1960. Concepto 

aplicado por la escuela funcionalista y la escuela de Gestalt. 

 

Podemos indicar que para Chiavenato, (1992) manifiesta que el clima organizacional es el medio 

ambiente de características psicológicas dentro de la organización. Asimismo indica que el clima 

organizacional abarca muchos aspectos de acuerdo al tipo de organización y situación en  la  que  

se  encuentren,  entre  los  diversos  tipos  de  organización  podemos  mencionar políticas, 

tecnológicas, administrativas, operacionales asi como también se tiene que estudiar el aspecto 

psicosocial del ambiente laboral. 

 

De otro modo  Anzola,  (2003)  indica que el  clima laboral  es la visión  permanente de  los 

trabajadores dentro de su organización que influye en el comportamiento, variando de una 

organización a otra. 

 

Así  también  Dessler,  (1979)  opina  que  el  concepto  de  clima  organizacional  se  define  de 

acuerdo a la percepción organizacional de cada empresa con sus propias normas, políticas y 

atributos y virtudes como el apoyo y la cordialidad, lo cual ayudara a mejorar la eficiencia en 

el trabajo.
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Dimensiones 
 
 

Claridad organizacional 
 

Nos permite ver el nivel que el trabajador percibe de la organización como son los parámetros 

de acción, la comunicación dentro del ambiente laboral en los colaboradores y los aspectos 

confiables del clima organizacional. 

(Gomez Rada, 2004, Pág. 108) 
 

 

La claridad organizacional  en nuestros tiempos es mucha importancia para el desarrollo de las 

organizaciones, su investigación a profundidad nos mostrará el Diagnóstico para el 

mejoramiento del clima laboral en la empresa, de igual forma se mostrara las diferentes 

herramientas que utilizaremos para la evaluación  y diagnóstico de la organización, también 

nos mostrara las causas de satisfacción e insatisfacción laboral, como los cambios   en la 

organización, sus causas, sus efectos y la corrección de las mismas. 

(Garcia Solarte, 2009) 
 

 

Liderazgo 
 

Es nivel que los trabajadores recogen orientación adecuada de los que dirigen la organización 

para mejorar el rendimiento y servicio de calidad dentro de la organización. 

(Gomez Rada, 2004, Pág. 108) 
 

 

El liderazgo organizacional nos indica que es el nivel de destreza de la persona que dirige la 

empresa para lograr satisfacer las necesidades, metas y objetivos de la empresa. También nos 

muestras los tipos de liderazgo: liderazgo transaccional y liderazgo transformacional. 

Liderazgo empresarial ς Liderazgo: 

 
De otra manera Hellriegel, (1998) cita a Davis y Newstrom,  conceptualizan el liderazgo la 

acción de persuadir en los demás para lograr el cumplimiento de los objetivos. 

 

También El liderazgo es el dominio interpersonal a través de la comunicación para poder 

lograr las tareas asignadas, esto involucra los aspectos de planear, informar, controla y ejecutar, 

para lograr los objetivos en grupo. 

(Chiavenato,1992). 
 
 

 
Interacción social 

 

 

Comprende el nivel en el cual el trabajador ve lo que predomina en el ambiente laboral y las 

relaciones  interpersonales  de  los  trabajadores  teniendo  la  particularidad  de  cooperación,
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respeto   mutuo,   solidaridad,   integración   social,   objetivos   consensuados,   mecanismos 

transparentes en la solución de problemas. 

(Gomez Rada, 2004, Pág. 108) 
 

 
 

También podemos indicar que la interacción social es proceso de socializar a la personas ya 

sea una o varias, sin discriminación ni distinción de géneros, la interacción social es 

interactuar siempre sin darnos cuenta. 

(Elizarde Reyes, 2015), colombian wond dating 

http:// social.galeon.com/aficiones2256153.html 

 
 
 

Toma de decisiones /  autonomía 
 

 

Comprende en nivel de la organización que compromete a sus trabajadores en las 

determinaciones con autonomía de parte de los directivos y que afectan a los trabajadores en 

sus funciones laborales. 

(Gómez Rada, 2004, Pág. 108) 
 

 
 

También debemos indicar que la toma de decisiones es  la parte muy importante para la 

organización el cual nos permite tener la coherencia con la autonomía. 

(Fremont Kast, 2003). 
 

 
 

El concepto de toma de decisiones y autonomía nos indica escoger y determinar el proceso 

que se debe seleccionar entre una o varias alternativas. 

(Idalberto Chiavenato, 2007) 
 

 
 

La toma de decisiones en la elección de la mejor la mejor opción con el único objetivo de 

alcanzar  las  metas  trazadas,  elegidas  con  autonomía  y  conocimiento  por  parte  de  los 

directivos. 

(Certo Samuel 2001)

http://social.galeon.com/aficiones2256153.html
http://social.galeon.com/aficiones2256153.html
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Apertura organizacional 
 

Se  entiende  como  el  nivel  que  el  trabajador  percibe  a  la  organización,  invita  a  los 

colaboradores en el proceso de captar iniciativas nuevas e ideas de nuevos proyectos 

innovadores, novedosos para mejorar el rendimiento de los trabajos internos y servicios que 

ofrecemos (Gómez Rada, 2004, Pág. 108). 

 

También tenemos que indicar que la apertura organizacional se conceptualiza como la 

aceptación de nuevas formas de manejar los proyectos, con ideas nuevas e innovadoras, para 

que las organizaciones mejoren y logren sus objetivos. 

 

(Alejandro Reeves, 2015) 
 

 

Sistema de recompensas e incentivos 
 

 

El concepto de recompensas e incentivos Entendido como el nivel en que la organización 

brinda beneficios  a los  trabajadores  de acuerdo  a que  beneficios  le correspondan,  sobre 

calidad, responsabilidad, equidad y producción, como medio de mejorar el servicio al usuario. 

 

(Gomez Rada, 2004, Pág. 108) 
 

 
 

Asi también podemos indicar que los sistemas de incentivos se da de acuerdo a los 

estándares   y   desempeño   laboral   y   productividad   de   los   trabajadores   de   la 

organización durante un período de tiempo, concedidos en forma individual como 

grupal para mejorar su desempeño. 

 

(Sherman Jr. & Chruden, 1999) 
 

 
 
 
 

Un concepto importante es que los incentivos mejoran el desempeño de los trabajdores, par 

lograr esto es necesario planificar las de acuerdo a los recuros con que contamos. 

 

(Sherman, Bohlander & Snell,2001, pag. 646 ).
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Variable de estudio 2: CALIDAD DE SERVICIO 
 
 

La calidad de servicio, viene hacer principalmente la satisfacción de una necesidad o expectativa 

de un usuario, también podemos indicar el servicio de calidad que brinda u ofrece una 

organización  a otra,  de otra manera  podemos  resumir que el  servicio de calidad  es 

satisfacer la necesidad del usuario brindándole un adecuado servicio que le beneficie. 

 
 

(Modelo SERVQUAL de calidad de servicio). 
 

 

La American Society for Quality Control definio sobre el concepto de calidad de la siguiente 

manera. άCalidad es un grupo de cualidades distintos de un servicio o producto, capaz de 

satisfacer necesidades de los usuariosέ (citado en la dirección de Marketing, Kotler & Kotler, 

2006, p 147) 
 

 

De otra manera define Ishikawa, calidad como "producir, crear, manufacturar y mantener un 
producto o servicio de calidad económico, útil que satisfaga al usuario. 

 

 

De la misma forma Las Normas de calidad ISO 9000 (2000) define a la calidad como un nivel en 
el que un grupo de cualidades inherentes cumple con los requisitos de dichas normas de calidad. 

 
 

 
Dimensiones 

 

Fiabilidad 

Destreza para brindar un servicio de modo confiable. 

(Modelo SERVQUAL de calidad de servicio). 
 

 

De otra manera podemos decir que es fiable es cuando está unido la teoría y la práctica para 

brindar un buen servicio. 
 

 
 

Para  la  Real  Academia  Española  (RAE)  es  lŀ  άCualidad  de  fiable  (seguridad  y  buenos 

resultados), probabilidad del buen funcionamiento de alƎƻέΦ 

 

Así mismo Farfán M. Yheni (2007:11) indica lo siguiente άindica que es la realización de un 

producto o servicio sin errores tratando de evitar los riesgos mínimos que se presentenέΦ 

 

También veremos que según la revista ABB Nueva Zelanda (2009:35): άUna conceptualización 

sobre la definición de fiabilidad está estrictamente relacionada a la disminución de fallas en
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los diversos equipos. Para poder mejorar la fiabilidad tenemos que identificar los errores y 
 

corregirlos de forma inmediataέ). 
 

 

La fiabilidad se va a dar cuando la organización identifique los problemas y disminuyan los 

errores evitando dichos errores, también mejorando los procesos de producción y servicio. 

 

 
Capacidad de respuesta 

Ordenamiento o disposición para proporcionar un servicio rápido al usuario. 

(Modelo SERVQUAL de calidad de servicio). 
 

 
 

Según la revista digital Mundo la capacidad de respuesta significa anticiparse a los escenarios, 

teniendo en  cuenta incluso a aquellos  catastróficos  que nadie quisiera informar, siempre 

anticipándose a las situaciones inesperadas. También tenemos que tener en cuenta con quienes 

podemos contar en esos momentos y tener planes para ser aplicados en esas circunstancias. 
 

Seguridad 

Hace referencia a la usencia de riesgos al brindar el servicio. 

(Modelo SERVQUAL de calidad de servicio). 
 

Según  el  Diccionario  de  la  Real  Academia  Española  (RAE)  su  significado  es  el  siguiente: 
 

άcualidad de seguro, certeza (conocimiento seguro y claro de algo)έ. 
 

 

Castillo M. Eduardo (2005:2) profesor de la universidad del BÍOBÍO de chile menciona que la 

ά[ŀ Seguridad, es el conocimiento que tienen los trabajadores de la labor que desempeñan, 

confianza, cortesía y amabilidad, etc.έ. 

 

Zeithman, Valerie A. y Jo Bitner 2002:103) la responsabilidad es: άEs el conocimiento, cortesía 

de los trabajadores y su habilidad para brindar confianzaέ 

 

Entonces  podemos  indicar  que la  seguridad  es  una cualidad  innata de las  personas para 

brindar confianza acerca del producto o servicio que ofrece al usuario de una forma sencilla y 

precisa, 

 

 
Empatía 

Identificación efectiva y mental de un sujeto para la buena atención de  la organización a sus 

usuarios. 

(Modelo SERVQUAL de calidad de servicio).
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De  la  misma  manera  Según  Zeithman,  Valarie  A.  y  Jo  Bitner,  (2002:103):  la  empatía  es: 
 

ά.Ǌindar a los clientes atención cuidadosa y personalizadaέΦ 
 

 

De la misma forma define N. Feshback (1984:67), sobre la empatía como: ά las experiencias 

adquiridas a partir de las emociones de las personas y efectos de ella como son la simpatía, 

relacionada estrictamente  con como el componente emocional de la empatíaέΦ Entonces la 

empatía   es   propia   de   cada   persona   y   nos   permite   comprender   a   otras   personas 

principalmente poniéndonos en su lugar, desde una visión mejorada podemos decir que es la 

relación interpersonal de comunicación esto generando compresión simpatía y ternura. 

 

Es una habilidad propia del ser humano, nos permite entender a los demás, poniéndonos en 

su lugar para poder entender su forma de pensar así como comprender y experimentar su punto 

de vista mejorando las relaciones interpersonales que permiten la buena comunicación, 

generando sentimientos de simpatía, comprensión y ternura. 

 

 
 

Elementos tangibles 

Condición de las  la infraestructura física, materiales, equipo y trabajadores para brindar un 

buen servicio de calidad. 

(Modelo SERVQUAL de calidad de servicio). 
 

Según el diccionario de la Real Academia Española (RAE): 
 

 

άProviene de la palabra en latín tangibílis; adj, άvǳŜ se puede tocarέ En la escala de medición 

según el modelo SERVQUAL, indica que los elementos que se pueden tocar están relacionados 

principalmente  con  la  apariencia  de  las  estructura  física  como  son  personal,  equipos, 

materiales de comunicación, herramientas Tić s, infraestructura, usuarios, objetos y otros. 

Podemos decir también que es todo aquello que percibe el usuario. 

 

De  otro  modo  define  Zeithman,  Valerie  A.  y  Jo  Bitner  (2002:103),  άindicando  que  los 

elementos tangibles: άA la apariencia de la infraestructura e  instalaciones físicas, a los medios 

de comunicación, al personal,   también podemos decir todo aquello que se muestra como 

imagen de servicio, que los usuarios puedan utilizar y así poder evaluar la calidad de serviciƻέΦ 

 

La Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas SAC CIBERTEC (2007:23): define de la siguiente 

manera. άComo las características físicas como son el material de comunicación, la 

documentación, el personal que labora y la infraestructura física que se utilizan a primera 

vista.  Las  imágenes  físicas  que  muestra  la  empresa  deben  exceder  a  las  expectativas  y
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necesidades de los usuariosέΣ es decir que todo lo mencionado anteriormente sirven para una 
 

mayor precisión, comodidad y rapidez para la utilización de estos elementos. 
 
 
 

 
2.2. Operacionalización de variables 

 
 

Variable 
Definición 

operacional 

 

Dimensiones 
 

Indicadores 
 

Escala de medición 

Variable 
de 
Estudio 

Clima 
Organizacion 
al 

 

 
 
 

Claridad 

Organizacional 

    Existen 

procedimientos de 

acción precisos y 

confiables. 

    La comunicación de 

los  superiores con los 

trabajadores es 

efectiva. 

 
 
 
 

 
Ordinal 

 
 
 
 
 

Liderazgo 

    El Jefe del 

Departamento de 

Ayuda al Diagnóstico 

brinda apoyo y 

orientación a sus 

trabajadores con el 

propósito de mejorar 

la calidad de trabajo.. 

 
 
 
 
 

Ordinal 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Interacción 
Social 

    La relación entre los 

miembros se 

caracteriza por el 

respeto mutuo. 

    Existe cooperación 

efectiva en el logro de 

objetivos y metas 

consensuadas 

    Los integrantes del 

Departamento de 

Ayuda al Diagnóstico 

actúan solidariamente 

ante las dificultades 

de un compañero de 

trabajo. 

    Se promueve la 

integración social 

entre los trabajadores 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ordinal 

 

Toma De 
Decisiones/ 
Autonomía 

    Se involucra a los 

trabajadores en las 

decisiones que 

afectan globalmente a 

 
 

Ordinal 



 

 

   la institución. 

    Los trabajadores 

actúan con autonomía 

en el ejercicio de sus 

funciones. 

 

 
 

 
Apertura 
Organizacional 

    La organización 

promueve en sus 

colaboradores el 

desarrollo de ideas, 

iniciativas y proyectos 

novedosos. 

 

 
 
 

Ordinal 

 

Sistema De 
Recompensas 
E Incentivos 

    La institución otorga 

beneficios a los 

trabajadores en forma 

equitativa. 

 

 
 

Ordinal 

 
 

 

Variable 
Definición 

operacional 

 

Dimensiones 
 

Indicadores 
 

Escala de medición 

 
Variable 
de 
Estudio 

 
Calidad     de 
Servicio 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fiabilidad 

  Cuando en el 

Departamento de Ayuda 

al Diagnóstico se 

promete hacer algo en 

cierto tiempo, lo hace? 
  Cuando un cliente tiene 

un problema el 

Departamento de Ayuda 

al Diagnóstico muestra 

un sincero interés en 

solucionarlo? 
  El Departamento de 

Ayuda al Diagnóstico 

realiza bien el servicio la 

primera vez? 
  El Departamento de 

Ayuda al Diagnóstico 

concluye el servicio en el 

tiempo prometido? 

 El     Departamento     de 
Ayuda al Diagnóstico 
insiste      en     mantener 
registros     exentos     de 
errores? 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ordinal 

 
 

 
Capacidad de 

respuesta 

  Los empleados 

comunican a los usuarios 

cuando concluirá la 

realización del servicio?. 
  Los empleados del 

Departamento de Ayuda 

al Diagnóstico ofrecen un 

servicio rápido a sus 

 
 
 
 

Ordinal 
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   clientes?. 

  Los empleados del 

Departamento de Ayuda 

al Diagnóstico siempre 

están dispuestos a 

ayudar a sus usuarios?. 

   Los   empleados   nunca 
están               demasiado 
ocupados para responder 
a  las  preguntas  de  sus 
usuarios. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

seguridad 

  El comportamiento de los 

empleados en el 

Departamento de Ayuda 

al Diagnóstico transmite 

confianza a sus 

usuarios?. 
  Los usuarios se sienten 

seguro en sus 

transacciones con el 

Departamento de Ayuda 

al Diagnóstico?. 
  Los empleados del 

Departamento de Ayuda 

al Diagnóstico son 

siempre amables con los 

usuarios?. 

 Los  empleados  tienen 
conocimientos suficientes 
para   responder   a   las 
preguntas        de        los 
usuarios?. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ordinal 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Empatía 

  El Departamento de 

Ayuda al Diagnóstico da 

a sus usuarios una 

atención individualizada?. 
  El Departamento de 

Ayuda al Diagnóstico 

tiene horarios de trabajo 

convenientes para todos 

sus usuarios. 
  El Departamento de 

Ayuda al Diagnóstico 

tiene empleados que 

ofrecen una atención 

personalizada a sus 

clientes?. 
  El Departamento de 

Ayuda al Diagnóstico se 

preocupa por los mejores 

intereses de sus 

usuarios? 

 El   Departamento   de 
Ayuda al Diagnóstico 
comprende                  las 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Ordinal 
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   necesidades   específicas 
de sus clientes?. 

 

 

Elementos 
tangibles 

      La    institución    otorga 
beneficios        a       los 
trabajadores  en  forma 
equitativa. 

 

 

 
TABLA 1 ESCALA DE MEDICIÓN DE LAS VARIABLES 

 
VARIABLE Clima Organizacional Calidad de Servicio 

TIPO Cualitativa Ordinal Cualitativa Ordinal 

 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 

Ordinal: Posee categorías ordenadas, pero 

no permite cuantificar la distancia entre una 

categoría y otra. 

Ordinal: Posee categorías ordenadas, 

pero no permite cuantificar la distancia 

entre una categoría y otra. 

CATEGORIAS Mala, Regular, Buena, Muy Buena Mala, Regular, Buena, Muy Buena 

 
 

2.3. Metodología 
 
 

Anotando la referencia de Hernández, Fernández y Baptista (2003), la metodología utilizada  en 

el presente trabajo de investigación es de metodología no experimental, porque solo describimos 

y analizamos la información sobre el clima organizacional y la calidad de servicio en el momento 

dado, para presentarlos mediante el uso de la estadística descriptiva y probando las 

probabilidades y prueba de hipótesis formuladas a través de la estadística inferencial,, la 

población y muestra de estudio estuvo constituida por 42 trabajadores, con la única finalidad 

de, determinar en qué medida en el que el Clima Organizacional se relaciona con la Calidad de 

Servicio del Departamento de Ayuda al Diagnóstico del Hospital II de EsSalud Maynas. 

 

El instrumento para recolectar datos sobre la variable de Clima Organizacional aplicado consta de 

40 ítems distribuidos en 06 dimensiones. Propuesto por (Gómez Rada, 2004, Pág. 108). 

 

El instrumento para recolectar datos sobre la Calidad de Servicio consta de 25 ítems distribuidos 

en 5 dimensiones, este instrumento fue adaptado para los trabajadores del  Departamento de 

Ayuda al Diagnóstico del Hospital II de EsSalud Maynas. Del modelo  (Modelo SERVQUAL de 

calidad de servicio). 

 

La American Society for Quality Control definio sobre el concepto de calidad de la siguiente 
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manera. άCalidad es un grupo de cualidades distintos de un servicio o producto, capaz de



43  

satisfacer necesidades de los usuariosέ (citado en la dirección de Marketing, Kotler & Kotler, 
 

2006, p 147) 
 
 

Método encuesta y cuestionario: Previo consentimiento informado, se aplicó un cuestionario a 

los trabajadores y usuarios en distintos horarios de atención en el Departamento de Ayuda al 

Diagnóstico del Hospital II EsSalud ς Maynas, durante dos meses. Ingresaron al estudio todos 

los trabajadores. Se utilizó la técnica del análisis de datos anotando los datos requeridos en una 

hoja de recolección de datos confeccionada para tal fin.  Se emplearon las encuestas  a los 

trabajadores para identificar el clima laboral   y la calidad de servicio a los usuarios en las distintas 

dimensiones, utilizando para ello un cuestionario como instrumento, los datos fueron ingresados  

en  un  ordenador y  con  el  apoyo del  programa estadístico Excel  (versión 2010) fueron 

organizados y presentados en tablas y gráficos. 

 
Dada la naturaleza de las variables estudiadas, siendo estas de tipo ordinal, se usó la prueba 

estadística de  ̱de Kendall, que nos indica si estas variables están asociadas y en qué medida, 

para ello se aplicó los dos tipos de pruebas que existen para el ̱  de Kendall. 
 

 
 
 
 

2.4. Tipo de estudio 
 

Hernández, Fernández y Baptista (1998), consideran cuatro tipos de investigación propuestos por 

Dankhe, en 1986: análisis exploratorios realizados indican que corresponde a un tipo descriptivo 

correlacional de corte transversal. Afirmando además que se pueden incluir en los estudios más 

de una de las cuatro investigaciones. 

Es descriptivo porque el propósito es describir eventos o situaciones, esto quiere decir cómo se 

manifiesta un fenómeno en un determinado momento, el estudio descriptivo trata de mostrar 

propiedades de los objetos de análisis (Dankhe 1986). Para nuestro caso describimos como es 

que se da el clima organizacional y la calidad de servicio en el Hospital II de EsSalud Maynas. 

Es correlacional porque se analizó la relación existente entre dos variables άeste tipo de estudio 
 

tiene como propósito medir en grado de relación que existe entre las variables en un contexto 

particularέΦ (Roberto Hernández Sampieri, Carlos Fernadez Collado, Pilar Baptista Lucio, 1998). En 

la presente investigación el propósito es de determinar en qué medida se relaciona el clima 

organizacional con la calidad de servicio.
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2.5. Diseño de estudio 
 

 

El presente trabajo de investigación se enmarcó dentro de los diseños de  investigación no 

experimental  de corte transversal  o    transeccionales  -  correlacionales,  de tal  manera para 

analizar en un solo momento la relación y el grado de interacción entre las variables en estudio 

(Hernández, Fernández y Baptista, 1991). 

 

Es no experimental porque se observa fenómenos ocurridos tal y como se dan en su ambiente 

natural,  es decir que no se crea ninguna situación sin no se observa las situaciones existentes. 

(Hernández y otros, p. 188). 

 

También decimos que es de corte transversal o transeccional correlacional, por que el diseño 

propuesto describe la relación entre la variable de clima organizacional y calidad de servicio en 

un momento determinado. (Hernández y otros, p. 188).
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Tipología: 

 
 

Dónde: 
 

M1              :    Es la muestra 
 

Ox               :    Observaciones de la variable organizacional 
 

Oy               :    Observaciones de la variable desempeño docente en el aula 

r            :    La relación entre las variables. 

 
 
 
2.6. Población, muestra y muestreo. 

 

 
 

2.6.1. Población. 
 

42 trabajadores del Departamento de Ayuda al Diagnóstico del Hospital II de EsSalud 
 

Maynas. 
 

2.6.2. Muestra. 
 

42 trabajadores del Departamento de Ayuda al Diagnóstico del Hospital II de EsSalud 
 

Maynas. 
 

 
 

2.7. Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 
 

2.7.1. Prueba de confiabilidad y validez de los instrumentos. 
 

Para  el  estudio  de la confiabilidad  del  instrumento se usó  la técnica de Cronbach  como 

indicador principal de esta,   usada en cuestionarios en las que las respuestas no son 

necesariamente bipolares, sino que se dan en escalas Kaplan, R y Saccuzzo, D (2006). 

El coeficiente  h fue propuesto en 1951 por Cronbach como un estadístico para estimar la 

confiabilidad de una prueba, o de cualquier compuesto obtenido a partir de la suma de varias 

mediciones. El coeficiente  hdepende del número de elementos k de la escala, de la varianza

de cada ítem del instrument

              Para interpretar el valor del coeficiente de confiabilidad usaremos la siguiente tabla.
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TABLA 2 RANGOS PARA INTERPRETACIÓN DEL COEFICIENTE ALPHA DE CRONBACH 
 

Rango Magnitud 

0.01 a 0.20 Muy baja 

0.21 a 0.40 Baja 

0.41 a 0.60 Moderada 

0.61 a 0.80 Alta 

0.81 a 1.00 Muy alta 

 
Para realizar el análisis de confiabilidad se usó el software estadístico IBM SPSS STATISTIC 

 

versión 21, los resultados obtenidos son los siguientes: 
 

 

TABLA 3 ESTADÍSTICOS DE FIABILIDAD PARA LA VARIABLE CLIMA ORGANIZACIONAL 
 

 
Alfa de 

Cronbach 

N de elementos 

Claridad organizacional 0,816 10 

Liderazgo 0,785 6 

Interacción social 0,852 12 

Toma de decisiones/autonomía 0,864 4 

Apertura organizacional 0,901 4 

Sistema de recompensa e 

incentivos 
0,780 4 

Clima Organizacional 0,833 40 

FUENTE: Elaboración propia 
 

En la tabla anterior se puede apreciar que los valores obtenidos para el coeficiente Alfa de 

Cronbach tanto la variable Clima Organizacional, así como para sus dimensiones se ubica por 

encima de 0,7 lo cual nos permite indicar que la confiabilidad es alta para esta variable y sus 

dimensiones,  por  lo  tanto  se  concluye  que  el  instrumento  para  medir  esta  variable  es 

confiable.
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TABLA 4 ESTADÍSTICOS DE FIABILIDAD PARA LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 
 

 

 Alfa de Cronbach N de elementos 

Fiabilidad 0,806 05 

Capacidad de Respuesta 0,793 04 

Seguridad 0,784 05 

Empatía 0,864 06 

Elementos Tangibles 0,891 05 

Calidad de Servicio 0,860 25 

FUENTE: Elaboración propia 
 

En la tabla anterior se puede apreciar que los valores obtenidos para el coeficiente Alfa de 

Cronbach tanto la variable Calidad de Servicio, así como para sus dimensiones se ubica por 

encima de 0,7 lo cual nos permite indicar que la confiabilidad es muy alta para esta variable y 

sus dimensiones, por lo tanto se concluye que el instrumento para medir esta variable es 

confiable. 

 

2.8. Método de análisis de datos. 
 

Los datos obtenidos tras la aplicación de los instrumentos de recolección serán organizados, 

resumidos y presentados haciendo uso de tablas y gráficos estadísticos con ayuda del software 

IBM SPSS STATISTIC versión 21 y Excel. 

Dada la naturaleza de las variables estudiadas, siendo estas de tipo ordinal, usaremos la prueba 

estadística de ̱  de Kendall, que nos indica si estas variables están asociadas y en qué medida, para 

ello usaremos los dos tipos de pruebas que existen para el ̱  de Kendall: 

 Tau-b de Kendall. Medida no paramétrica de la correlación para variables ordinales o de 

rangos que tiene en consideración los empates. El signo del coeficiente indica la dirección 

de la relación y su valor absoluto indica la fuerza de la relación. Los valores mayores indican 

que la relación es más estrecha. Los valores posibles van de -1 a 1, pero un valor de -1 o +1 

sólo se puede obtener a partir de tablas cuadradas. 

La fórmula usada para el cálculo de esta medida está dada por: 



48  

III. RESULTADOS 
 

 

3.1. Descripción. 
 

A continuación presentamos los resultados obtenidos tras la aplicación de los instrumentos de 

recolección de datos. Para la calificación de los resultados se utilizaron las escalas que pasamos 

a describir en las siguientes tablas: 

TABLA 5 RANGO DE PUNTUACIONES Y VALORACIÓN PARA LA VARIABLE CLIMA 

ORGANIZACIONAL 

VARIABLE/ DIMENSIÓN PUNTAJE VALORACIÓN 
 
 

Claridad organizacional 

0-10 MALA 

11-20 REGULAR 
21-30 BUENA 
31-40 MUY BUENA 

 
 

Liderazgo 

0-6 MALA 
7-12 REGULAR 
13-18 BUENA 
19-24 MUY BUENA 

 
 

Interacción social 

0-12 MALA 
13-24 REGULAR 

25-36 BUENA 
37-48 MUY BUENA 

 
 

Toma de decisiones/autonomía 

0-4 MALA 
5-8 REGULAR 
9-12 BUENA 

13-16 MUY BUENA 
 
 

Apertura organizacional 

0-4 MALA 
5-8 REGULAR 

9-12 BUENA 
13-16 MUY BUENA 

 
 

Sistema de recompensa e incentivos 

0-4 MALA 

5-8 REGULAR 
9-12 BUENA 

13-16 MUY BUENA 
 
 

CLIMA ORGANIZACIONAL 

0-40 MALA 
41-80 REGULAR 
81-120 BUENA 
121-160 MUY BUENA 
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TABLA 6 RANGO DE PUNTUACIONES Y VALORACIÓN PARA LA VARIABLE 

CALIDAD DE SERVICIO 

VARIABLE/ DIMENSIÓN PUNTAJE VALORACIÓN 
 
 

Fiabilidad 

0-5 MALA 
6-10 REGULAR 
11-15 BUENA 
16-20 MUY BUENA 

 
 

Capacidad de Respuesta 

0-4 MALA 
5-8 REGULAR 

9-12 BUENA 
13-16 MUY BUENA 

 
 

Seguridad 

0-5 MALA 

6-10 REGULAR 
11-15 BUENA 
16-20 MUY BUENA 

 
 

Empatía 

0-6 MALA 
7-12 REGULAR 
13-18 BUENA 
19-24 MUY BUENA 

 
 

Elementos Tangibles 

0-5 MALA 

6-10 REGULAR 
11-15 BUENA 
16-20 MUY BUENA 

 
 

Calidad de servicio 

0-25 MALA 
26-50 REGULAR 

51-75 BUENA 

76-100 MUY BUENA 
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3.2. Resultados descriptivos por variables. 

 

 

3.2.1. Resultados para Clima Organizacional 
 

 
 

TABLA 7 CLIMA ORGANIZACIONAL 
 

 Frecuencia Porcentaje 

MALA 
 

6 
 

14,3 

REGULAR 
 

20 
 

47,6 

BUENA 
 

9 
 

21,4 

MUY BUENA 
 

7 
 

16,7 

Total 
 

42 
 

100,0 

FUENTE: Elaboración propia 
 

 
 

GRÁFICO N° 01 

CLIMA ORGANIZACIONAL 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FUENTE: Elaboración propia 
 
 

Interpretación y análisis: 
 

En la tabla y gráfico anteriores se aprecian los resultados para la variable Clima Organizacional 

obtenidas a partir de la muestra de estudio para la presente investigación, en la cual el 14,3%
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de los encuestados consideran que esta es mala, mientras que el 47,6% considera que es 

regular, el 21,4% que es buena y el restante 16,7% que es muy buena. 

 
3.2.2. Resultados para dimensiones de Clima Organizacional 

 

TABLA 8 CLARIDAD ORGANIZACIONAL 
 

 Frecuencia Porcentaje 

MALA 
 

4 
 

9,5 

REGULAR 
 

22 
 

52,4 

BUENA 
 

10 
 

23,8 

MUY BUENA 
 

6 
 

14,3 

Total 
 

42 
 

100,0 

FUENTE: Elaboración propia 
 

GRÁFICO N° 02 

CLARIDAD ORGANIZACIONAL 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FUENTE: Elaboración propia 

 
Interpretación y análisis: 

 

En la tabla y gráfico anteriores se aprecian los resultados para la dimensión Claridad 

organizacional  de la variable Clima Organizacional obtenidas a partir de la muestra de estudio 

para la presente investigación, en la cual el 9,5% de los encuestados consideran que esta es mala, 

mientras que el 52,4% considera que es regular, el 23,8% que es buena y el restante 

14,3% que es muy buena.
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TABLA 9 LIDERAZGO 
 

 Frecuencia Porcentaje 

MALA 
 

6 
 

14,3 

REGULAR 
 

20 
 

47,6 

BUENA 
 

12 
 

28,6 

MUY BUENA 
 

4 
 

9,5 

Total 
 

42 
 

100,0 

FUENTE: Elaboración propia 
 

GRÁFICO N° 03 

LIDERAZGO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
FUENTE: Elaboración propia 

 
Interpretación y análisis: 

 

Los resultados para la dimensión Liderazgo  de la variable Clima Organizacional se presentan 

en la tabla y gráfico anteriores, obtenidos a partir de la muestra de estudio para la presente 

investigación, en la cual el 14,3% de los encuestados consideran que esta es mala, mientras 

que el 47,6% considera que es regular, el 28,6% que es buena y el restante 9,5% que es muy 

buena.
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TABLA 10 INTERACCIÓN SOCIAL 
 

 Frecuencia Porcentaje 

MALA 
 

6 
 

14,3 

REGULAR 
 

20 
 

47,6 

BUENA 
 

12 
 

28,6 

MUY BUENA 
 

4 
 

9,5 

Total 
 

42 
 

100,0 

FUENTE: Elaboración propia 
 

GRÁFICO N° 04 

INTERACCIÓN SOCIAL 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FUENTE: Elaboración propia 
 

Interpretación y análisis: 
 

En la tabla y gráfico anteriores se aprecian los resultados para la dimensión Interacción social 

de  la  variable  Clima  Organizacional  obtenidas  a  partir  de  la  muestra  de  estudio  para  la 

presente investigación, en la cual el 14,3% de los encuestados consideran que esta es mala, 

mientras que el 47,6% considera que es regular, el 28,6% que es buena y el restante 9,5% que 

es muy buena.
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TABLA 11 TOMA DE DECISIONES/ AUTONOMÍA 
 

 Frecuencia Porcentaje 

MALA 
 

7 
 

16,7 

REGULAR 
 

20 
 

47,6 

BUENA 
 

11 
 

26,2 

MUY BUENA 
 

4 
 

9,5 

Total 
 

42 
 

100,0 

FUENTE: Elaboración propia 
 

GRÁFICO N° 05 

TOMA DE DECISIONES/ AUTONOMÍA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FUENTE: Elaboración propia 

 
Interpretación y análisis: 

 

Los resultados para la dimensión Toma de decisiones/autonomía   de la variable Clima 

Organizacional se presentan en la tabla y gráfico anteriores, obtenidos a partir de la muestra 

de estudio para la presente investigación, en la cual el 16,7% de los encuestados consideran 

que esta es mala, mientras que el 47,6% considera que es regular, el 26,2% que es buena y el 

restante 9,5% que es muy buena
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TABLA 12 APERTURA ORGANIZACIONAL 
 

 Frecuencia Porcentaje 

MALA 
 

9 
 

21,4 

REGULAR 
 

20 
 

47,6 

BUENA 
 

10 
 

23,8 

MUY BUENA 
 

3 
 

7,1 

Total 
 

42 
 

100,0 

FUENTE: Elaboración propia 
 

GRÁFICO N° 06 

APERTURA ORGANIZACIONAL 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
FUENTE: Elaboración propia 

 
Interpretación y análisis: 

 

Los resultados para la dimensión Apertura organizacional  de la variable Clima Organizacional 

se presentan en la tabla y gráfico anteriores, obtenidos a partir de la muestra de estudio para 

la presente investigación, en la cual el 21,4% de los encuestados consideran que esta es mala, 

mientras que el 47,6% considera que es regular, el 23,8% que es buena y el restante 7,1% que 

es muy buena.
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TABLA 13 SISTEMA DE RECOMPENSA E INCENTIVOS 
 

 Frecuencia Porcentaje 

MALA 
 

5 
 

11,9 

REGULAR 
 

21 
 

50,0 

BUENA 
 

12 
 

28,6 

MUY BUENA 
 

4 
 

9,5 

Total 
 

42 
 

100,0 

FUENTE: Elaboración propia 
 

GRÁFICO N° 07 

SISTEMA DE RECOMPENSA E INCENTIVOS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
FUENTE: Elaboración propia 

 
Interpretación y análisis: 

 

En la tabla y gráfico anteriores se aprecian los resultados para la dimensión Sistema de 

recompensa e incentivos  de la variable Clima Organizacional obtenidas a partir de la muestra 

de estudio para la presente investigación, en la cual el 11,9% de los encuestados consideran 

que esta es mala, mientras que el 50,0% considera que es regular, el 28,6% que es buena y el 

restante 9,5% que es muy buena.
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3.2.3. Resultados para Calidad de Servicio 
 

 

TABLA 14 CALIDAD DE SERVICIO 
 

 Frecuencia Porcentaje 

MALA 
 

3 
 

7,1 

REGULAR 
 

23 
 

54,8 

BUENA 
 

11 
 

26,2 

MUY BUENA 
 

5 
 

11,9 

Total 
 

42 
 

100,0 

FUENTE: Elaboración propia 
 

 
 

GRÁFICO N° 08 

CALIDAD DE SERVICIO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FUENTE: Elaboración propia 
 

Interpretación y análisis: 
 

En la tabla y gráfico anteriores se aprecian los resultados para la variable Calidad de Servicio 

obtenidas a partir de la muestra de estudio para la presente investigación, en la cual el 7,1% de 

los encuestados consideran que esta es mala, mientras que el 54,8% considera que es regular, 

el 26,2% que es buena y el restante 11,9% que es muy buena.
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3.2.4. Resultados para dimensiones de Calidad de Servicio 
 

 
 

TABLA 15 FIABILIDAD 
 

 Frecuencia Porcentaje 

MALA 
 

5 
 

11,9 

REGULAR 
 

20 
 

47,6 

BUENA 
 

12 
 

28,6 

MUY BUENA 
 

5 
 

11,9 

Total 
 

42 
 

100,0 

FUENTE: Elaboración propia 
 

GRÁFICO N° 09 

FIABILIDAD 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
FUENTE: Elaboración propia 

 
Interpretación y análisis: 

 

En la tabla y gráfico anteriores se aprecian los resultados para la dimensión Fiabilidad  de la 

variable Calidad de Servicio obtenidas a partir de la muestra de estudio para la presente 

investigación, en la cual el 11,9% de los encuestados consideran que esta es mala, mientras 

que el 47,6% considera que es regular, el 28,6% que es buena y el restante 11,9% que es muy 

buena.
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TABLA 16 CAPACIDAD DE RESPUESTA 

 

 Frecuencia Porcentaje 

MALA 
 

9 
 

21,4 

REGULAR 
 

18 
 

42,9 

BUENA 
 

12 
 

28,6 

MUY BUENA 
 

3 
 

7,1 

Total 
 

42 
 

100,0 

FUENTE: Elaboración propia 
 

GRÁFICO N° 10 

CAPACIDAD DE RESPUESTA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FUENTE: Elaboración propia 
 

Interpretación y análisis: 
 

Los resultados para la dimensión Capacidad de Respuesta  de la variable Calidad de Servicio se 

presentan en la tabla y gráfico anteriores, obtenidos a partir de la muestra de estudio para la 

presente investigación, en la cual el 21,4% de los encuestados consideran que esta es mala, 

mientras que el 42,9% considera que es regular, el 28,6% que es buena y el restante 7,1% que 

es muy buena.
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TABLA 17 SEGURIDAD 
 

 Frecuencia Porcentaje 

MALA 
 

6 
 

14,3 

REGULAR 
 

21 
 

50,0 

BUENA 
 

11 
 

26,2 

MUY BUENA 
 

4 
 

9,5 

Total 
 

42 
 

100,0 

FUENTE: Elaboración propia 
 

GRÁFICO N° 11 

SEGURIDAD 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
FUENTE: Elaboración propia 

 
Interpretación y análisis: 

 

Los resultados para la dimensión Seguridad  de la variable Calidad de Servicio se presentan en 

la tabla y gráfico anteriores, obtenidos a partir de la muestra de estudio para la presente 

investigación, en la cual el 14,3% de los encuestados consideran que esta es mala, mientras 

que el 50,0% considera que es regular, el 26,2% que es buena y el restante 9,5% que es muy 

buena.
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TABLA 18 EMPATÍA 
 

 Frecuencia Porcentaje 

MALA 
 

7 
 

16,7 

REGULAR 
 

21 
 

50,0 

BUENA 
 

10 
 

23,8 

MUY BUENA 
 

4 
 

9,5 

Total 
 

42 
 

100,0 

FUENTE: Elaboración propia 
 

GRÁFICO N° 12 

EMPATÍA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
FUENTE: Elaboración propia 

 
Interpretación y análisis: 

 

Los resultados para la dimensión Empatía  de la variable Calidad de Servicio se presentan en la 

tabla y gráfico anteriores, obtenidos a partir de la muestra de estudio para la presente 

investigación, en la cual el 16,7% de los encuestados consideran que esta es mala, mientras 

que el 50,0% considera que es regular, el 23,8% que es buena y el restante 9,5% que es muy 

buena.
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TABLA 19 ELEMENTOS TANGIBLES 
 

 Frecuencia Porcentaje 

MALA 
 

5 
 

11,9 

REGULAR 
 

22 
 

52,4 

BUENA 
 

8 
 

19,0 

MUY BUENA 
 

7 
 

16,7 

Total 
 

42 
 

100,0 

FUENTE: Elaboración propia 
 

GRÁFICO N° 13 

ELEMENTOS TANGIBLES 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
FUENTE: Elaboración propia 

 
Interpretación y análisis: 

 

En  la  tabla  y  gráfico  anteriores  se  aprecian  los  resultados  para  la  dimensión  Elementos 

Tangibles  de la variable Calidad de Servicio obtenidas a partir de la muestra de estudio para la 

presente investigación, en la cual el 11,9% de los encuestados consideran que esta es mala, 

mientras que el 52,4% considera que es regular, el 19,9% que es buena y el restante 16,7% que 

es muy buena.
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3.3. Contraste de hipótesis para correlación entre las variables Clima Organizacional y Calidad de 

Servicio 
 

 

3.3.1. Prueba de hipótesis 

Para probar la hipótesis de correlación entre las Variables de estudio: Clima Organizacional y 

Calidad de Servicio, procederemos primero a realizar una prueba de Independencia Chi 

cuadrado y seguidamente una prueba de asociación Tau de Kendall 

TABLA 20 TABLA DE CONTINGENCIA ENTRE LAS VARIABLES CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD 

DE SERVICIO 
 

 
 

Calidad de Servicio 
 

Mala 
 

Regular 
 

Buena 
 

Muy buena 

 
 
 
 

 
Clima 

Organiza 

cional 

 

 
Mala 

 

Recuento 
 

2 
 

4 
 

0 
 

0 
 

% del total 
 

4,8% 
 

9,5% 
 

0,0% 
 

0,0% 
 

 
Regular 

 

Recuento 
 

1 
 

16 
 

3 
 

0 
 

% del total 
 

2,4% 
 

38,1% 
 

7,1% 
 

0,0% 

 
Buena 

 

Recuento 
 

0 
 

3 
 

5 
 

1 
 

% del total 
 

0,0% 
 

7,1% 
 

11,9% 
 

2,4% 
 

 
Muy buena 

 

Recuento 
 

0 
 

0 
 

3 
 

4 
 

% del total 
 

0,0% 
 

0,0% 
 

7,1% 
 

9,5% 
 

Total 
 

Recuento 
 

3 
 

23 
 

11 
 

5 
 

% del total 
 

7,1% 
 

54,8% 
 

26,2% 
 

11,9% 
 

 
TABLA 21 PRUEBA DE INDEPENDENCIA CHI CUADRADO 

 

  

 
Valor 

 

 
gl 

 

Sig. asintótica 
 

(2 caras) 
 

Chi-cuadrado de Pearson 

Razón de verosimilitud 

Asociación lineal por lineal 

N de casos válidos 

35,470
a
 

 

35,714 
 

24,286 
 

42 

 

9 
 

9 
 

1 

 

,000 
 

,000 
 

,000 



64  

 
 

 
Hipótesis estadísticas 

Ho: Las variables Clima Organizacional y Calidad de Servicio no 

están correlacionadas 

Ha:  Las  variables  Clima  Organizacional  y  Calidad de  Servicio 

están correlacionadas 

Nivel de significación 
‌   =  0,05

 
 

 

Estadígrafo                  de 

contraste 

 Valor 

calculado 

†ὦ      = 7,242
 

Valor p calculado 
ὴ   =  0,00

 

 
Conclusión 

Como ὴ   <  0,05, aceptamos la hipótesis alterna y concluimos
 

que  las  variables  Clima  Organizacional  y  Calidad de  Servicio 

están correlacionadas. El nivel de correlación es alto, pues de 
 

 

Interpretación y análisis: 
 
 

 
TABLA 22 PRUEBA ASOCIACIÓN TAU DE KENDALL ENTRE LAS VARIABLES CLIMA 

 

ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO 
 

  
 

Valor 

Error estándar 

asintótico
a
 

 
 

Aprox. S
b

 

Aprox. 

Sig. 
 

Ordinal por ordinal       Tau-b de Kendall 
 

N de casos válidos 

 

,700 
 

42 

 

,067 
 

7,242 
 

,000 

 

Interpretación y análisis:
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acuerdo a la tabla anterior el coeficiente de asociación es igual 

a 0,700. 
 

 
 

3.3.2. Prueba de Sub hipótesis 
 

 

3.3.2.1. Correlación entre Claridad organizacional y Calidad de Servicio 
 
 

TABLA 23 PRUEBA ASOCIACIÓN TAU DE KENDALL ENTRE LA DIMENSIÓN CLARIDAD 

ORGANIZACIONAL Y LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 
 

  
 

Valor 

Error estándar 

asintótico
a
 

 
 

Aprox. S
b

 

 
 
Aprox. Sig. 

 

Ordinal por ordinal       Tau-b de Kendall 
 

N de casos válidos 

 

,631 
 

42 

 

,082 
 

5,722 
 

,000 

Interpretación y análisis: 
 

 
 

Hipótesis estadísticas 

Ho: La dimensión Claridad organizacional y la variable Calidad de 

Servicio no están correlacionadas 

Ha: La dimensión Claridad organizacional y la variable Calidad de 

Servicio están correlacionadas 

Nivel de significación ‌   =  0,05 

 
Estadígrafo de contraste 

 

Valor 

calculado 

†ὦ      = 5,722 

Valor p calculado ὴ   =  0,00 
 

 
 

Conclusión 

Como  ὴ   <  0,05, aceptamos  la  hipótesis  alterna  y  concluimos
 

que la dimensión Claridad organizacional y la variable Calidad de 

Servicio están correlacionadas. El nivel de correlación es 
moderado, pues de acuerdo  a la tabla anterior el coeficiente de 
asociación es igual a 0,631 

 

 
a) Correlación entre Claridad organizacional y Fiabilidad 

 

 

TABLA 24 PRUEBA ASOCIACIÓN TAU DE KENDALL ENTRE LAS DIMENSIONES CLARIDAD 

ORGANIZACIONAL Y FIABILIDAD 
 

  

 
Valor 

Error estándar 

asintótico
a
 

 
 

Aprox. S
b

 

 

 
Aprox. Sig. 

 

Ordinal por ordinal       Tau-b de Kendall 
 

N de casos válidos 

 

,702 
 

42 

 

,062 
 

8,056 
 

,000 
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Interpretación y análisis: 
 

 
 
 

Hipótesis estadísticas 

Ho:  Las  Dimensiones  Claridad  organizacional  y  Fiabilidad  no 

están correlacionadas 

Ha: Las Dimensiones Claridad organizacional y Fiabilidad están 

correlacionadas 

Nivel de significación 
‌   =  0,05

 

 

 
Estadígrafo de contraste 

 Valor 

calculado 

†ὦ      = 8,056
 

Valor p calculado 
ὴ   =  0,00

 
 

 
 

Conclusión 

Como  ὴ   <  0,05, aceptamos  la  hipótesis  alterna  y  concluimos
 

que las dimensiones Claridad organizacional y Fiabilidad están 
correlacionadas. El nivel de correlación es alto, pues de acuerdo 
a la tabla anterior el coeficiente de asociación es igual a 0,702 

 

 
 
 
 
 
 
 

b) Correlación entre Claridad organizacional y Capacidad de Respuesta 
 

 

TABLA 25 PRUEBA ASOCIACIÓN TAU DE KENDALL ENTRE LAS DIMENSIONES CLARIDAD 

ORGANIZACIONAL Y CAPACIDAD DE RESPUESTA 
 

  
 

Valor 

Error estándar 

asintótico
a
 

 
 

Aprox. S
b

 

 
 
Aprox. Sig. 

 

Ordinal por ordinal       Tau-b de Kendall 
 

N de casos válidos 

 

,619 
 

42 

 

,069 
 

6,911 
 

,000 

 

Interpretación y análisis: 
 

 
 
 

Hipótesis estadísticas 

Ho:  Las  Dimensiones  Claridad  organizacional  y  Capacidad  de 

Respuesta no están correlacionadas 

Ha:  Las  Dimensiones  Claridad  organizacional  y  Capacidad  de 

Respuesta están correlacionadas 

Nivel de significación 
‌   =  0,05

 

Estadígrafo de contraste  Valor 
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calculado 

†ὦ      = 6,911
 

Valor p calculado 
ὴ   =  0,00

 

 
 

 
Conclusión 

Como  ὴ   <  0,05, aceptamos  la  hipótesis  alterna  y  concluimos
 

que  las  dimensiones  Claridad  organizacional  y  Capacidad  de 
Respuesta están correlacionadas. El nivel de correlación es 
moderado, pues de acuerdo  a la tabla anterior el coeficiente de 
asociación es igual a 0,619 

 
c) Correlación entre Claridad organizacional y Seguridad 

 
 
 
 
 

 

TABLA 26 PRUEBA ASOCIACIÓN TAU DE KENDALL ENTRE LAS DIMENSIONES CLARIDAD 

ORGANIZACIONAL Y SEGURIDAD 
 

  

 
Valor 

Error estándar 

asintótico
a
 

 
 

Aprox. S
b

 

 

 
Aprox. Sig. 

 

Ordinal por ordinal       Tau-b de Kendall 
 

N de casos válidos 

 

,650 
 

42 

 

,073 
 

6,516 
 

,000 

 
Interpretación y análisis: 

 
 
 
 

Hipótesis estadísticas 

Ho:  Las  Dimensiones  Claridad  organizacional  y  Seguridad  no 

están correlacionadas 

Ha: Las Dimensiones Claridad organizacional y Seguridad están 

correlacionadas 

Nivel de significación 
‌   =  0,05

 

 

 
Estadígrafo de contraste 

 Valor 

calculado 

†ὦ     =  6,516
 

Valor p calculado ὴ   =  0,00
 

 
 

 
Conclusión 

Como  ὴ   <  0,05, aceptamos  la  hipótesis  alterna  y  concluimos
 

que las dimensiones Claridad organizacional y Seguridad están 

correlacionadas. El nivel de correlación es moderado, pues de 
acuerdo  a la tabla anterior el coeficiente de asociación es igual a 
0,650 




