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RESUMEN

El objetivo de este trabajo de investigacion fue determinar la relacion que
existe del clima organizacional en el servicio de calidad de los trabajadores
administrativos de la Institucion Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus 2022. El
trabajo de investigacion fue de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo, nivel
explicativo correlacional y con disefio no experimental. La poblacion estuvo
compuesta de 28 docentes de la Institucion Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus
y la muestra es poblacional. Se aplico un instrumento de tipo de escala de Likert para
la recoleccion de datos. Para la prueba de normalidad se utilizo el Shapiro Wilk y se
aplico el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman puesto que las variables no
cumplen con la distribucién de normal, se trabajo con el nivel de significacion de alfa
de 0.05, y con un nivel de confiabilidad de 95%. Los resultados del presente trabajo
de investigacion muestran que existe una relacion alta entre el clima organizacional y
el servicio de calidad, con un coeficiente correlacion de Rho de Spearman de ,680

siendo una correlacion positiva fuerte.

Finalmente se concluye que: existe una relacion alta entre clima organizacional
y servicio de calidad de la Institucién Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus.

Cuando existe un buen clima laboral los trabajadores brindaran un servicio de calidad.

Palabras claves: clima organizacional, servicio de calidad, trabajo en equipo,

comunicacidn, satisfaccion laboral, liderazgo, empatia, capacidad de respuesta.



ABSTRAC

The objective of this research work was to determine the relationship that exists
between the organizational climate in the quality service of the administrative workers
of the Daniel Alomia Robles de Yacus 2022 Educational Institution. The research
work was of an applied type, with a quantitative approach, level correlational
descriptive and non-experimental design. The population was composed of 28 teachers
from the Daniel Alomia Robles de Yacus Educational Institution and the sample is
populational. A Likert scale type instrument was applied for data collection. For the
normality test, the Shapiro Wilk was used and Spearman’s Rho correlation coefficient
was applied since the variables do not comply with the normal distribution, we worked
with the alpha significance level of 0.05, and with a level of 95% reliability. The results
of this research work show that there is a high relationship between the organizational
climate and quality service, with a Spearman’'s Rho correlation coefficient of .680,

being a strong positive correlation.

Finally, it is concluded that: there is a high relationship between organizational
climate and quality service of the Daniel Alomia Robles de Yacus Educational
Institution. When there is a good working environment, workers will provide quality

service.

Keywords:  organizational climate, quality service, teamwork,

communication, job satisfaction, leadership, empathy, responsiveness.



Vi

INDICE
DEDICATORIA .....ooovoeieeeeeveeeseesees s esss s ss s an s s ans s en e i
AGRADECIMIENTO......oviivieriereieseeseeseessessie s ssessssssessesssssssssesssssssnsssnsesnsons iii
RESUMEN . ......ovoiieieeiesies st s ess s en s eneneed iv
ABSTRAC ..o eeee s es s en s v
INDICE ..ot vi
INTRODUCCION ..ottt eeteee et es et es s iX

CAPITULO I. ASPECTOS BASICOS DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION 11

1.1. Fundamentacion del Problema de Investigacion ..........c.ccocvevvevvereeiesnesinsnnns 11
1.2. Justificacion e Importancia de la Investigacion...........cccccoevvvveiereiencie i 13
1.2.1. Justificacion de la INVEStIgacCion ............coeoveiieie i 13
1.2.2. Importancia de la INVeSTIgaCION ..........cccveieieiiieie e 14
1.3. Viabilidad de la INVEStIGACION .......cceviiiiiiiiree s 15
1.4. Formulacion del Problema de Investigacion General y Especificos................ 15
1.4.1.Problema GeNeral.............cooiiiiiiiiiiie e 15
1.4.2.Problema ESPECIiTiCO .....cviiiiiieiiiiieesee e 15
1.5. Formulacion del Objetivo General y ESPecificos........c.ccovviveviereieneieiccee 16
1.5.1. ODJEtiVO GENEIAL......ccveiieiiecieee et 16
1.5.2. ODbjetivos ESPECITICOS.......cviuiieiiiiiieisese e 16
CAPITULO 11. SISTEMA DE HIPOTESIS ...t 17
2.1. Formulacién de Hipdtesis General y ESPecCifiCoS.........ccoevvvivieiieiiiieiiecieen, 17
2.1.1. HIpOteSiS GENEIAL. .......ccociiiieiiieiieieie e 17
2.1.2. HipOtesis ESPECITICA. .......erveeeiirieieisiesie e 17
2.2. Operacionalizacion de Variables............cccoveeiieiieiie i 18
2.3. Definicion Operacional de las Variables............ccccoveiieviiie i, 19
CAPITULO 1. MARCO TEORICO ....ovouriciiieireieeieesesessessssessssssssssssenees 20

3.1. Antecedentes de INVESLIQACION .........cccveveiieiiiie e 20



vii

3.1.1. A Nivel INternacional............cccovveriiieniieiiee e 20
3.1 2. A NIVEI NACIONAL. ..o s 22
3.2, BaSES TEOMCAS ....eevverierieiiesiesieeteeiie ettt sttt sttt sbe st sbe it 24
3.2.1.Enfoques del Clima Organizacional. .............ccccoceiiieiieieiiiese e 28
3.2.2. Importancia del Clima Organizacional .............ccccoceiiriiiniiiieiencsccsie 29
3.2.3. Tipos de Clima Organizacional ............ccocvrveiieienienieseee e 31
3.2.4. Caracteristicas del Clima Organizacional...............cccccevvviveiiieieeie e, 34
3.2.5.Dimensiones del Clima Organizacional.............cccccccvvvvevveiesiesecie e, 35
3.2.6.Servicio de Calidad.........ccoveeeiieiecieseere e s 40
3.2.7.Dimensiones del Servicio de Calidad ...........cccceverieiininiinieee e, 41
3.3, Bases CONCEPLUAIES .......ocueeivieieceie ettt ra e eneas 42
CAPITULO IV. MARCO METODOLOGICO......c.coeeeerereeeseeieeeeeesesees s 45
4.1, AMDIt0 08 ESIUIO .....cvovveeerceeieceeeee ettt 45
4.2. Tipoy Nivel de INVESIgaCION.........ccoveieiiecice e 45
4.2.1.Tipo de INVESLIGACION. .......cviiiieiiiiiisie e 45
4.2.2.Nivel de INVESHIGACION .......ccveiiieieie e 45
4.3. PODIACION Y MUEBSEIA ......eviiiecie e s re e ereas 46
4.3.1. Descripcion de [a PobIacion...........ccccvveiieiiiie e 46
4.3.2.Muestra 'y Métodos del MUESEIEO ........ccccviiieiieieeieeeee s 47
4.3.3. Criterios de INClusion Yy EXCIUSION ..........ccooviiiiiieiiieie e 47
4.4, Disefio de INVESIGACION.........cccvivieiieecic et 47
4.5. TECNICAS € INSIIUMENTOS ......cveevierieieieiiesie et srenre s 48
TN I I T ] o TSRS 48
4.5.2. INSTIUMENTOS. ...ttt ettt e e eereenrneen 48
4.6. Tecnicas Para el Procedimiento y Analisis de Datos ..........ccccceevvvvverieiieninennn. 50
B.7. ASPECLOS ELICOS.......ceveevieiceeiee ettt eete sttt 51
CAPITULO V. RESULTADOS Y DISCUSION........cooovvereerreeereeiesseee e 53
5.1, ANALISIS DESCIIPLIVO ....oviiiiiiiiieiieieiee e e 53

5.2 ANALISIS INTERIENCIAL ...t 58



viii

5.3. Discusion de RESUITAUOS..........erurirerieieirieieisie e 64
5.4. Aporte Cientifico de la Investigacion.............cccoveiiiieeie s, 65
CONGCLUSIONES ...t 67
SUGERENCIAS ...ttt nne e 68
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS........ooveveeevetiesieeieseseessesiesssesessssessesenssnens 69

ANEXOS ... 75



INTRODUCCION

El clima organizacional es un tema muy relevante, a través de ello las empresas
se desarrollan, por lo cual las entidades establecen metas a corto mediano y largo plazo,
para lograr sus metas desarrollan un conjunto de actividades, el clima organizacional
es muy importante porque, las personas interactian con otras personas demostrando
sus habilidades, destrezas, conocimientos, capacidades, practican valore, etc. En una
entidad debe haber un clima organizacional adecuado para brindar servicio de calidad

para satisfacer las expectativas y las necesidades de los clientes.

Cuando existe un buen clima laboral los trabajares se sienten motivados e
identificado con sus trabajos brindan servicio de calidad, asimismo, si no hay un buen
clima laboral los trabajadores se sienten desmotivados no cumplen de manera eficaz
con sus trabajos. Consecuentemente, no brindaran servicio de calidad. EIl presente
trabajo de investigacion es importante porque describid la relacion entre clima
organizacional y servicio de calidad de la Institucion Educativa Daniel Alomia Robles

de Yacus.
El presente trabajo de investigacion consta de V capitulos:

Capitulo I. aspectos basicos del problema de investigacion. En este capitulo se
describié fundamentacion del problema de investigacion, justificacion e importancia
de la investigacion, viabilidad de la investigacion, formulacion de los problemas

general y especificos, formulacion de objetivos general y especificos.

Capitulo Il. Sistema de hipotesis. En este capitulo se describié formulacion de
las hipdtesis generales y especificas, operacionalizacion de las variables y definicién

operacional de las variables.

Capitulo 111. Marco tedrico. En este capitulo se describio los antecedentes del
trabajo de investigacion internacionales y nacionales, bases tedricas, bases

conceptuales.



Capitulo IV. Marco metodolégico. En este capitulo se describié ambito de
estudio, tipo y nivel de investigacion, poblacién y muestra, descripcién de la poblacion
y muestra, descripcion de la poblacion, muestra y método de muestreo, criterios de
inclusién y exclusién, disefio de investigacion, técnicas e instrumentos, validacion de
instrumentos para la recoleccion de datos, confiabilidad de los instrumentos para la
recoleccion de datos, técnicas para el procesamiento y analisis de datos y aspectos

éticos.

Capitulo V. resultaos y discusion. En este capitulo se describié el analisis
descriptivo, analisis inferencial, discusion de resultados y aporte cientifico de la

investigacion.

Finalmente se presenta las conclusiones, sugerencia, referencias y anexos.
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CAPITULO I. ASPECTOS BASICOS DEL PROBLEMA DE
INVESTIGACION

1.1. Fundamentacion del Problema de Investigacion

En los ultimos afios, el clima dentro de las empresas ha cobrado mayor
importancia para los trabajadores, hasta el punto de convertirse en unos de los factores

que pueden determinar su permanencia en una organizacion. (Gestion, 2019).

De acuerdo al estudio Preparing for take-off, la cifra de rotacion de personal a
nivel mundial aument6 23% entre el 2013 y el presente afio. Una de las soluciones de
mayor impacto es la mejora continua del clima laboral en las empresas. El clima
laboral es uno de los aspectos intangibles que mas importan en las empresas, y también
uno de los méas descuidados. En el olvido de este aspecto se pueden desencadenar
diversos problemas que, por su magnitud, repercuten en la productividad
organizacional. Pero eso no es todo, ya que contar con un ambiente de trabajo inestable

también provoca que los colaboradores deserten. (Acsendo, 2022)

"El clima laboral puede afectar directamente al rendimiento y motivacion de
manera inmediata. También genera respuestas en mayores niveles de profundidad,
impactando en el compromiso con la compafiia”. Asi lo indica Rosana Patricia Vargas
Masias (2019, parr. 2), docente del PAE en Gestion Avanzada de Recursos Humanos
en ESAN. Esto explica la preocupacion permanente de las organizaciones por
monitorear la evolucion de su clima, asi como la implementacion de politicas que
hagan viable la satisfaccion sostenida a través del tiempo. (Conexion ESAN, 2019,

parr. 2).

"El impacto laboral es fundamental y continuo, marca la motivacion grupal”,
afiade Enrique Chavez Gurmendi, también docente de ESAN. "Debe haber todas las
condiciones para que el trabajador estimule continuamente su motivacion, establecidas
en todos los niveles de la compafiia. Lo mas importante es que este clima sea

permanente y no esporadico”. (parr.4).
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Adecco recomienda que estas encuestas se realicen de forma anual, para medir
el progreso de la gestion del clima organizacional; que sean andnimas, con el fin que
los empleados se sientan protegidos y puedan expresarse con libertad; y que estén
dirigidas a todos los colaboradores de la empresa, de modo que no se dé una impresién

negativa que solo importan las opiniones de ciertas personas. (Gestién, 2019, parr. 4).

La representante de Deloitte afirm6 que el factor bienestar como un impulsor
de la productividad es la cuarta tendencia a escala global, y en el caso del Peru se puede
apreciar a un 58% de ejecutivos que considera que la estrategia de bienestar laboral

impacta en la retencion positivamente. (Peruano, 2018)

El clima organizacional es uno de los aspectos mas importantes para los
trabajadores. En ese contexto, Aptitus realizé una encuesta donde encontré que el 81%
de los trabajadores considera que el clima es muy importante para su desempefio
laboral. (Andina, 2018).

El clima organizacional es un tema muy importante que cobra especial
relevancia en un mundo cada vez mas globalizado y competitivo, donde el clima
organizacional puede convertirse en factores diferenciadores que posibiliten a una
organizacién ser mas exitosa que sus competidores, entonces un buen clima
organizacional permitird al trabajador desarrollar todas sus habilidades, destrezas,
conocimientos, relaciones interpersonales y capacidades intelectuales. Todo ello
contribuye y encamina en el logro de los objetivos establecido de la organizacion.

Para lograr un buen clima laboral se tiene que generar todas las condiciones
necesarias para llevar a cabo su trabajo. Entonces el clima organizacional, se convierte
en un aspecto crucial, puesto que el éxito de las organizaciones e instituciones va

depender en gran medida de ella, sumando a ello el talento humano.

En la Institucion Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus, se ha observado
que no existe un buen clima laboral, no hay un trato cordial entre el director y los
docentes, asimismo, entre los docentes y los administrativos, consecuentemente, no

brindan servicio de calidad.
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Esta investigacion, se centrd no sdlo en clima organizacional, sino también en
servicio de calidad. Se reconoce que el clima organizacional es indispensable, porque
tiene una relacion directa con el servicio de calidad y esto a su vez, determina en el
logro de los objetivos establecidos de la organizacion. Con el presente trabajo de
investigacion se trata de describir factores que afectan el clima organizacional y

consecuentemente al servicio de calidad.

En dicha institucion educativa, se observa que no se practica el trabajo en
equipo debido al desconocimiento de la importancia que tiene ésta dentro de la
Institucion, asimismo, la comunicacion no es fluida lo cual limita la interaccion con
los demaés trabajadores, generando asi interferencias en las relaciones interpersonales
y limita la autonomia del personal para tomar decisiones dentro de su puesto de trabajo,

porque, es influenciado por los superiores inmediatos.

Del mismo modo, se observa que se practica el liderazgo autoritario porque se
evidencia que el director es la Unica persona que toma decisiones, no permite la
participacion de los trabajadores, es duefio de la informacién, no delega
responsabilidades, fija los objetivos y tiene el control sobre todo y todos. Asimismo,
se evidencia que no hay satisfaccion laboral, debido a que no existe una motivacion,
no existe el trato al personal por parte del director, no hay compatibilidad entre los
trabajadores de administrativos, existe distincién de personales y preferencias
personales por lo tanto no existe compromiso de trabajo, entonces no hay capacidad
de respuesta por parte de los trabajadores para brindar servicio de calidad. Por lo tanto,
todos los trabajadores necesitan atencidon necesaria, capacitaciones, incentivos, ser

valorados tal como es para brindar un servicio de calidad.
1.2. Justificacion e Importancia de la Investigacion
1.2.1. Justificacion de la Investigacion

Metodoldgica

El presente trabajo de investigacion se justifica porque, se aportd los

conocimientos existentes, metodos, técnicas para la mejora del clima organizacional y
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servicio de calidad en los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa
Daniel Alomia Robles de Yacus, los resultados obtenidos servirdn como patron para
aplicar en los trabajadores administrativos de la institucion de educativa, de esta
manera se puede mejorar el clima organizacional y brindar servicio de calidad a los

usuarios.
Social

El presente trabajo de investigacion se justifica porque, cumple un rol social
dentro de la Institucién Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus. El trabajo de
investigacion busca que los trabajadores administrativos brindaran un servicio de

calidad a todos los usuarios de maneara adecuada, oportuna y precisa.
Tedrica

El presente trabajo de investigacion se justifica porque, la investigacion se
realizO para mejorar los conocimientos existentes sobre la teoria del clima
organizacional y servicio de calidad en los trabajadores administrativos de la
Institucion Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus, este trabajo de investigacion

servird como antecedentes para las proximas investigaciones.
Practica

El presente trabajo de investigacion se justifica porque, la investigacion
permitié conocer sobre clima organizacional y servicio de calidad cuando se pone en
practica en los trabajadores administrativos de la Institucién Educativa Daniel Alomia

Robles de Yacus.
1.2.2. Importancia de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion ayudd a comprender la importancia del
clima organizacional y servicio de calidad en la Institucion Educativa Daniel Alomia
Robles de Yacus. Los resultados de la investigacion ayudardn a crear mayor

conciencia sobre la importancia del clima organizacional y servicio de calidad.
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Asimismo, se describe y se relaciona la realidad objetiva del clima organizacional con
la problematica existente sobre el servicio de calidad.

1.3. Viabilidad de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion fue viable, porque alcanz6 al grupo de
trabajadores administrativos y docentes de la Institucion Educativa Daniel Alomia
Robles de Yacus, en dicha institucion se observo problemas en clima organizacional y
servicio de calidad, por consiguiente, el presente trabajo de investigacion desarrollé
enmarcado diferentes problemas existentes en la institucién, asi mismo, para que la
investigacion sea viable se propuso estrategias que promueven el desarrollo del

presente trabajo de investigacion.
1.4. Formulacion del Problema de Investigacion General y Especificos
1.4.1. Problema General

¢Qué relacion existe entre clima organizacional y servicio de calidad de los
trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel Alomia Robles de
Yacus 2022?

1.4.2. Problema Especifico

¢Qué relacion existe entre el trabajo en equipo y servicio de calidad de los
trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel Alomia Robles de
Yacus 2022?

¢Qué relacion existe entre el estilo de liderazgo y servicio de calidad de los
trabajadores administrativos de la Institucién Educativa Daniel Alomia Robles de
Yacus 20227

¢ Qué relacion existe entre la satisfaccion laboral y servicio de calidad de los
trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel Alomia Robles de
Yacus 20227
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1.5. Formulacién del Objetivo General y Especificos
1.5.1. Objetivo General

Determinar la relacién que existe entre clima organizacional y servicio de
calidad de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel Alomia
Robles de Yacus 2022,

1.5.2. Objetivos Especificos

Determinar la relacién que existe entre el trabajo en equipo y servicio de
calidad de los trabajadores administrativos en la Institucién Educativa Daniel Alomia
Robles de Yacus 2022,

Determinar la relacion que existe entre el estilo de liderazgo y servicio de
calidad de los trabajadores administrativos de la Institucién Educativa Daniel Alomia
Robles de Yacus 2022.

Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion laboral y servicio de
calidad de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel Alomia
Robles de Yacus 2022.



17

CAPITULO Il. SISTEMA DE HIPOTESIS

2.1. Formulacién de Hipotesis General y Especificos
2.1.1. Hipdtesis General.

Ha: Existe una relacion significativa entre clima organizacional y servicio de
calidad de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel Alomia
Robles de Yacus 2022,

Ho: No existe una relacién significativa entre clima organizacional y servicio
de calidad de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel
Alomia Robles de Yacus 2022.

2.1.2. Hipotesis Especifica.

Hi: Existe una relacién significativa entre el trabajo en equipo y servicio de
calidad de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel Alomia
Robles de Yacus 2022,

Ho: No existe una relacion significativa entre el trabajo en equipo y servicio de
calidad de los trabajadores administrativos de la Institucién Educativa Daniel Alomia
Robles de Yacus 2022.

H». Existe una relacion significativa entre el estilo de liderazgo y servicio de
calidad de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel Alomia
Robles de Yacus 2022,

Ho: No existe una relacién significativa entre el estilo de liderazgo y servicio
de calidad de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel
Alomia Robles de Yacus 2022.

Has: Existe una relacion significativa entre la satisfaccion laboral y servicio de
calidad de los trabajadores administrativos de la Institucién Educativa Daniel Alomia
Robles de Yacus 2022,
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Ho: No existe una relacion significativa entre la satisfaccion laboral y servicio
de calidad de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel
Alomia Robles de Yacus 2022.

2.2. Operacionalizacion de Variables

Tabla 1
Variable Independiente

Variable independiente: clima organizacional

Variable Dimensiones Indicadores . Técnicas e
instrumentos
e Objetivos claros y bien
definidos.
Trabajo en equipo e Sentido de pertinencia.
e Motivacion laboral. Técnica:
Encuesta.
. e Autocratico
Clima .
organizacional E_stllo de e Democratico Instrumento:
liderazgo ) ) . .
e Laissez-Faire Cuestionario.
. ., e Condiciones laborales
Satisfaccion Remuneracion
laboral . .
e Horario de trabajo
Tabla 2
Variable Dependiente
Variable dependiente: Calidad de servicio
Variable Dimensiones Indicadores . Técnicas e
instrumentos
e Directa
Comunicacién e Indirecta Técnica:
.. Interpersonal .
Servicio de e Interpersona Encuesta
calidad e Respeto
e Escuchar
Empatia e Valores Instrumento:
Cuestionario.
Capacidad de e Solucién de

respuesta problema
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e Servicio rapido
e Atencién de
calidad.

2.3. Definicién Operacional de las Variables
Clima Organizacional.
Chiavenato (2007) define de la siguiente manera que:

El clima se refiere al ambiente interno que existe entre los miembros de la
organizacion y esta intimamente relacionado con el grado de motivacion de sus
integrantes. El término clima organizacional se refiere especificamente a las
propiedades motivacionales del ambiente organizacional, es decir, a los
aspectos de la organizacion que llevan a la estimulacion o provocacion de

diferentes tipos de motivaciones en los integrantes (pag. 59).
Servicio de Calidad

Gremler et al. (2009), definen de la siguiente marea: “es un elemento basico
de las percepciones del cliente, el servicio de calidad sera el elemento dominante n las

evaluaciones de los clientes” (pag. 111).
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CAPITULO I1l. MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes de Investigacion

Para la construccién de marco tedrico del presente trabajo de investigacion se
reviso las fuentes primarias y secundarias, y se encontro trabajos realizados existentes

relacionados al tema de investigacion.
3.1.1. A Nivel Internacional

Blanco et al. (2021) en sus trabajos de investigacion “Clima organizacional en
centros educativos publicos costarricenses: un analisis multifactorial”. El objetivo fue
analizar el clima organizacional, desde una perspectiva multifactorial en centros
educativos publicos de la Direccion Regional de Educacion de Heredia (Costa Rica).
La método de la investigacion fue el enfoque cuantitativo, con un disefio ex post facto
y transversal, y un alcance descriptivo. El tipo de muestra fue probabilistica (n=657).
Para recopilar la informacidén aplicé un cuestionario como instrumento. Los resultado
obtenidos muestran, a nivel general, un adecuado clima organizacional desde la
perspectiva del colectivo docente, por lo que, destaca las buenas relaciones con las
personas directoras, sin embargo, los datos indican puntuaciones inferiores en la
relacion entre pares. Al final la recomendacion fue el fortalecimiento de estas
relaciones interpersonales con miras a desarrollar el trabajo colaborativo, aspecto clave

en el funcionamiento de los centros educativos.

Ayala & Alvarez (2019) realizaron trabajo de investigacion “analisis del clima
organizacional en una Institucion Educativa en Mexicali Baja California”. El objetivo
fue medir el nivel de clima organizacional de la Institucion Educativa segln la
perspectiva de los docentes. El tipo de investigacion fue descriptivo y el disefio fue no
experimental. La muestra fue de 30 docentes. Para la recoleccion de datos se aplico un
instrumento a los docentes. Finalmente concluyeron que: existe un nivel aceptable de
clima organizacional segun la perspectiva de los docentes en una Institucion Educativa
del Colegio. Es decir, los docentes consideran que su ambiente de trabajo les permite
satisfacer las necesidades y expectativas de la comunidad educativa. Aunque no en el

nivel 6ptimo que se requiere.
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Sanchez (2022) en su trabajo de investigacion “Clima organizacional y su
relacion en el rendimiento laboral del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal
del Canton San Pedro de Pelileo”. El objetivo fue objetivo determinar la relacion entre
el clima organizacional sobre el rendimiento laboral del personal en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén San Pedro de Pelileo. El enfoque
fue cuantitativo, de tipo correlacional. Para la recopilacién de informacién se aplico el
cuestionario. Los resultados obtenidos determinaron que el clima organizacional tiene
una relacion buena sobre el rendimiento laboral del personal GAD Municipal del
Cantdn San Pedro de Pelileo con un valor r=0,660. Finalmente, llego las conclusiones,
que mientras mejor sea el clima organizacion dentro del GAD, mayor va a hacer el
rendimiento por parte de los servidores publicos, en consecuencia, el rendimiento
laboral se encuentra en un nivel bueno, el cual trabajan con desenvolvimiento los
colaboradores y tratan de cumplir sus actividades con eficacia, efectividad y

productividad, a pesar de contar con un ambiente poco agradable.

Rualea (2021) en su trabajo de investigacion desarrollada “El clima
organizacional y la calidad del servicio en los centros de educacion Superior”; el
objetivo de este trabajo fue determinar la relacion del clima organizacional y la calidad
del servicio en la Universidad Técnica de Ambato; el método de la investigacion fue
de enfoque cuantitativo y el tipo de investigacion descriptiva correlacional; la muestra
de estudio estuvo compuesta por 209 personales administrativos, 262 docentes 'y 377
estudiantes de la institucion, para la recoleccion de informacidn se aplicaron la técnica
de encuesta; para la prueba la hipdtesis se aplico el método de Kruskal Wallis el cual
rechaza la hipotesis nula y acepta la hipdtesis alternativa en donde se mostré una
relacion positiva y significativa entre clima organizacional y la calidad del servicio,
del mismo modo se aplicé una regresién multiple que demostro el clima organizacional

influyen en la calidad del servicio.

Fernandez (2020) en su trabajo “Clima organizacional y calidad de servicio
ofrecido por la Universidad Nacional de Pilar”; el objetivo de la investigacion fue
determinar la manera que incide el clima organizacional en la calidad de servicios

ofrecidos a la comunidad por la Universidad Nacional de Pilar; la metodologia
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fue mixto cualitativo y cuantitativo; los resultados obtenidos fueron un tema de gran
importancia en la actualidad como una necesidad lo cual, permitié examinar que la
Institucion Educativa la que se ha convertido en una competencia muy fuerte para el
mercado actual; finalmente lleg6 a la conclusion que existe un porcentaje elevado de
la calidad de servicios ofrecidos, el grado de compromiso de los funcionarios y
compromiso organizacion, no obstante, se observan porcentajes que requieren ser

mejorados.

3.1.2. A Nivel Nacional.

Palacios (2022) en su trabajo de investigacion “Clima organizacional y su
relacion con la calidad del servicio de la I.E. N° 101 Shuji Kitamura, distrito de Santa
Anita — 2017”. El objetivo fue determinar la relacion existente entre la variable clima
organizacional y la calidad del servicio educativo desde una perspectiva de los
docentes de la IE N° 101 “Shuji Kitamura”. El enfoque de la investigacion fue
cuantitativo, el nivel fue basica, el método descriptivo y su disefio no experimental
descriptivo correlacional. La muestra estuvo conformada por 62 docentes y 08
personal administrativo. Para recopilar informacion utilizo la técnica de encuesta y
aplic6 como instrumento el cuestionario. Finalmente llegé a las siguientes
conclusiones que: existe una relacion directa entre el clima organizacional y la calidad
del servicio educativo de la LE. N° 101 “Shuji Kitamura”, distrito de Santa Anita,
Lima y al correlacionar las dimensiones de la calidad del servicio educativo se
encontrd que todas las dimensiones se relacionan directamente con la variable calidad

del servicio educativo.

Guerrero (2021) en su articulo “Clima organizacional y calidad educativa en la
I.E. N° 11010 Mariano Melgar Valdivieso del Distrito de José Leonardo Ortiz”. El
objetivo fue determinar la relacion entre el clima organizacional y la calidad
educativa en la Institucion Educativa N°11010 Mariano Melgar Valdivieso del distrito
de José Leonardo Ortiz en el 2020. La metodologia fue de tipo descriptivo —
correlacional con su disefio no experimental. Para el acopio de la informacion se utilizo
la técnica de encuesta y como instrumento el cuestionario. La poblacion fue de 30.

Los resultados obtenidos del estudio demostraron que el clima organizacional se
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sitla en un nivel medio con un valor estadistico del 40%, ademas. Se evidencié que
el nivel de calidad educativa alcanzé un nivel bajo de 43%, de manera similar.
Finalmente concluyd que existe relacion significativa de 0.000 entre el clima
organizacional y la calidad educativa en la Institucién Educativa Mariano Melgar
Valdivieso, lo que indica que a mayor clima organizacional, mejor es la calidad

educativa.

Rodriguez (2020) en su trabajo de investigacion “El clima organizacional y su
relacion con la calidad del servicio educativo del Instituto Nacional de Danza
Raymond Mauge Thoniel de la ciudad de Guayaquil- Ecuador 2017”. El objetivo fue
demostrar la relacion existente entre el clima organizacional y la calidad de servicio
educativo brindado por el Instituto Nacional de Danza Raymond Mauge Thoniel de la
ciudad de Guayaquil-Ecuador 2017. La investigacion fue de tipo descriptivo-
correlacional y de disefio no experimental transversal. La muestra fue de 95
estudiantes, 08 docentes, 03 personal administrativo, 02 directivos. Para la
recopilacion aplicaron la técnica de encuesta. Los resultados encontrados indican que
el clima organizacional se correlaciona significativamente y alcanza un nivel de 0 .837
que corresponde a un nivel de correlacion positiva alta y en cuanto a la dimension la
calidad de servicio educativo que existe correlacion es significativa y alcanza un nivel
de 0.865 que corresponde a un nivel de correlacion positiva alta. Finalmente lleg6 a la
siguiente conclusion: Existe una relacion significativa entre el clima organizacional y
la calidad de servicio educativo brindado por el Instituto Nacional de Danza Raymond

Mauge Thoniel de la ciudad de Guayaquil-Ecuador 2017.

Espinoza (2019) realiz6 una investigacion sobre “el clima organizacional y su
relacion con la calidad del servicio educativo en la “Unidad Educativa Martin Luther
King”, periodo 2018”. El objetivo fue establecer si existe la correlacion entre el clima
organizacional y la calidad del servicio educativo en la “unidad educativa Martin
Luther King, periodo 2018”, desde la perspectiva de los estudiantes. El tipo de
investigacion fue no experimental, con disefio transeccional correlacional y
transversal, esta investigacién fue un estudio descriptivo correlacion. La muestra

estuvo compuesta por compuesta por 671 estudiantes de la Institucion Educativa. Para
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recopilar los datos de la investigacion se utiliz la técnica de la encuesta. Los
resultados obtenidos fueron lo siguiente: Percepcion del clima organizacional se
observa que los items con mejor puntuacion (4,30) son “A mis profesores les interesa
que aprenda” y “Tienen la disposicion para apoyarme fuera de la clase cuando se lo
solicito.” Este resultado indica que la gran mayoria de los alumnos estan satisfechos y

de acuerdo con el clima organizacional.

Sarmiento (2020) en su trabajo de investigacion “Clima organizacional y la
percepcién de la calidad de servicio del cliente interno en una institucién publica,
Lima-Pert”. El objetivo es describir la prediccion del clima organizacional en la
percepcion de la calidad de servicio del usuario interno en una institucion pablica. La
investigacion es no experimental de disefio predictivo transversal. La muestra fue de
310 colaboradores. Para la recoleccion de datos se aplico un instrumento. El resultado
encontrado fue que la hipotesis de manera directa y positiva (R2 Corregida = .687),
afirmando que el clima organizacional predice la percepcion de la calidad de servicio
del cliente interno. Finalmente concluye que se acepta la hipotesis general: El clima
organizacional predice a la percepcion de la calidad de servicio del usuario interno en

una institucién puablica, Lima- Perd.
3.2. Bases Tedricas

Chiavenato (2007) el clima organizacional “es el medio interno y la atmdsfera
de una organizacion; factores como la tecnologia, las politicas, reglamentos, los estilo

de liderazgo, la etapa de vida del negocio, entre otros son influyentes” (p.58).

El clima se refiere al ambiente interno que existe entre los miembros de la
organizacion y esté intimamente relacionado con el grado de motivacion de sus
integrantes. El término clima organizacional se refiere especificamente a las
propiedades motivacionales del ambiente organizacional, es decir, a los
aspectos de la organizacion que llevan a la estimulacion o provocacion de

diferentes tipos de motivaciones en los integrantes (p. 59).

Mendez (2006) define que el clima organizacional es:
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El ambiente propio de la organizacion, producido y percibido por el individuo
de acuerdo a las condiciones que encuentra en su proceso de interaccion social
y en la estructura organizacional que se expresa por variables (objetivos,
motivacion, liderazgo, control, toma de decisiones, relaciones interpersonales y
cooperacién) que orientan su creencia, percepcién, grado de participacién y
actitud; determinando su comportamiento, satisfaccion y nivel de eficiencia en
el trabajo. (p.108).

Chicavenato (2009) sin embargo menciona que:

El clima organizacional refleja la manera en que las personas interactian unas
con otras, con los clientes y con los proveedores internos y externos, asi como el
grado de satisfaccion con el contexto que las rodea. El clima organizacional
puede ser, en un extremo, agradable, receptivo, calido e incluyente o, en el otro,

desagradable, agresivo, frio y alienante. (p.553).

James (1996) manifiesta que es “el patron especifico de relaciones que los
gerentes crean en este proceso se llama estructura organizacional, que es un marco que
prepara a los gerentes para dividir y coordinar las actividades de los miembros de una
organizacion” (p.9). Asimismo, menciona que es “un patron de relaciones, por medio

de las cuales las personas, bajo el mando de los gerentes, persiguen metas comunes”

(p.9).

Goncalves (1997) hace referencia “que el clima organizacional se refiere a las
caracteristicas del medio ambiente de trabajo. Estas caracteristicas son percibidas
directa o indirectamente por los trabajadores que se desempefian en ese medio

ambiente. Tiene repercusiones en el comportamiento laboral”. (p.20).

Garcia & Medina (2008) hacen referencia el clima organizacional en las

instituciones educativas.

En una acepciéon muy amplia (macro organizacidén), como sistema de
elementos y factores reales ordenados a posibilitar el mejor cumplimiento de

la accion educativa. En este sentido amplio, instrumental, la organizacion
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comprenderia la politica educativa (gobierno de la educacién por el poder
politico del Estado); la administracion escolar (conjunto de acciones para llevar
a efecto las directrices de la politica educativa); la legislacion educativa
(sistema de normas tendentes a concretar la accion educativa del Estado) y la
organizacion escolar propiamente dicha (cuya normatividad técnico-
pedagogica se centra en los elementos de las instituciones escolares y del

entorno proximo). (p. 190).

Pulido (2003) citado por Ayala & Alvarez (2019) define el clima

organizacional como:

Toda situacién laboral que implica un conjunto de caracteristicas y factores de
diferente origen (aptitudes, actitudes grupos, organizacion, infraestructura,
etc.), por lo tanto se puede afirmar que el individuo se encuentra conviviendo
y percibiendo un clima determinado por las caracteristicas de su organizacion
y su trabajo que afectara su desenvolvimiento en la sociedad. El clima son las
percepciones individuales de las variables objetivas y de los procesos

organizacionales, pero es una variable organizacional. (p.69).
Brunet (1987) citado por Cardona & Zambrano (2014)

Quien plantea que el clima organizacional esta relacionado con variables tan
importantes del medio, como el tamafio, la estructura de las organizaciones y
la administracién de los recursos humanos, exteriores al empleado. Ademas, se
relaciona con variables personales, como las aptitudes, las actitudes, las
motivaciones del empleado; y para finalizar, con variables resultantes, como la
satisfaccion y la productividad, vinculadas a las interacciones entre las
variables personales y exteriores anteriormente mencionadas. (p.186).

Brunet (1987) menciona lo siguiente: “de una forma maés especifica, hay tres
tipos de variables que determinan las caracteristicas propias de una organizacion:

variables causales, las variables intermediarias y las variables finales”. (p.29).
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Las variables causales, son variables independientes que determinan el sentido
en que determina una organizacion evolucionas asi como los resultados que
obtiene... las variables intermediarias, estas variables reflejan el estado interno
y la salud de una empresa como por ejemplo, las motivaciones, las actitudes,
los objetivos de rendimiento, la eficacia de la comunicacion y la toma de
decisiones... y, los variables finales son las variables dependientes que resultan
del efecto conjunto de los dos precedentes... por ejemplo la productividad, los

gastos de la empresa, las ganancias y las pérdidas. (p.29).
Likert (1969) manifiesta que:

Se debe de evitar confundir su teoria con las teorias de liderazgo, pues el
liderazgo constituye una de las mas importantes variables explicativas del
clima, y el fin que persigue la teoria de los sistemas es presentar un marco de
referencia que permita examinar la naturaleza del climay cual seria el papel en

la eficacia dentro de las organizaciones.
Davis & Newstrom (1991) definen que:

El clima no se ve ni se toca, pero tiene una existencia real. Al igual que el aire
de una habitacion rodea y afecta a todo lo que sucede dentro de la organizacion.
A su vez el clima se ve afectado por casi todo lo que sucede dentro de ella. Es
un concepto dinamico de sistemas... cada organizacién posee su propia
cultura, sus tradiciones y métodos de accion que en su totalidad, constituyen
su clima... el clima influye en la motivacion, el desempefio y la satisfaccion en

el empleo. (p.94).

El clima organizacional es el medio ambiente interno y externo de una entidad,
donde las personas interactian con otras personas demostrando sus habilidades,

actitudes, destrezas, valores.

El clima organizacional estd compuesto por variables como estructura, medio
ambiente, normas, personas, etc., estos son factores que determinan un buen clima

organizacional, existe climas organizacionales sanas y mal sanas. Asimismo, el clima
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organizacional es real sin embargo no se puede tocar pero si se percibe. Cuando hay
un buen clima laboral los trabajadores estardn motivados y cumpliran con los objetivos
para alcanzar las metas y de esa manera brindar un servicio de calidad, sin embrago,

cuando no hay un buen clima laboral los trabajadores estaran desmotivadas.
3.2.1. Enfoques del Clima Organizacional.
Rodriguez (2004) desarrollé 3 enfoques sobre el clima organizacional:

Perspectiva Objetiva o Realista. El clima consiste en la descripcion de las
caracteristicas de la organizacion, que diferencian a unas organizaciones de
otras, son relativamente perdurables e influyen en la relacion de las personas

con el medio laboral.

Perspectiva Fenomenoldgica o Subjetiva. Se considera al clima como un
atributo de las personas, es de caracter subjetivo y su origen estad en las
percepciones que tienen los sujetos acerca de las diferentes caracteristicas del
contexto laboral. Se pone el énfasis, pues, en las variables individuales, a

diferencia del anterior, que lo ponia en las caracteristicas de la organizacion.

Perspectiva Interaccionista. El clima consiste en las percepciones personales
globales que reflejan la interaccion entre ambos tipos de factores: objetivos y

subjetivos. (p.56).
Ascarza (2017) desarroll6 cinco enfoques:

Enfoque Estructural. Considera al clima como una caracteristica
perteneciente a una organizacion. Este atributo es poseido por la propia
organizacion y existe independientemente de las percepciones de los miembros

individuales.

El enfoque Perceptual. El clima tiene una finalidad funcional para los
individuos. Les ayuda a adaptarse a las condiciones organizacionales al

proporcionarles una guia para un comportamiento apropiado. Sin embargo, los
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avances en psicologia interaccional sugieren que los individuos no intentan

simplemente establecer una relacion estatica en el ambiente.

El enfoque Interactivo. EIl enfoque interactivo afirma que a partir de la
interaccion entre los individuos se desarrolla la vision compartida, que es la
fuente del clima organizacional. Se puede considerar, ademés, como los efectos
combinados de las caracteristicas de la personalidad en interaccion con

elementos estructurales de la organizacion.

El Enfoque Cultural. Enfatiza que la cultura organizacional influye sobre una
de sus manifestaciones mas visibles, el clima organizacional que es creado por
un grupo de individuos que interaccionan y comparten una estructura de

referencia comdn y abstracta, cultura de la organizacion.

El enfoque Sintesis. El clima muestra los efectos subjetivos percibidos del
sistema como los que forman el estilo informal de los administradores y de
otros factores ambientales importantes sobre las actividades, creencias, valores
y motivacion de las personas que trabajan en una organizacién dada. (Pp.40-
41-42).

Importancia del Clima Organizacional
Brunet (1987) manifiesta la importancia del clima organizacional porque:

Refleja los valores, las actitudes y las creencias de los miembros, que debido
a su naturaleza, se transforman a su vez, en elementos del clima. Asi se vuelve
importante para un administrador el ser capaz de analizar y diagnosticar el

clima de su organizacion por tres razones:

. Evaluar las fuentes del conflicto, de estrés o de insatisfaccion al

desarrollo de actitudes negativas frente a la organizacion.

o Iniciar y sostener un cambio que indique al administrador los elementos

especificos sobre los cuales debe dirigir sus intervenciones
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o Seqguir el desarrollo de su organizacion y prever los problemas que

pueden surgir. (p.20).

Es importante porque un clima organizacional adecuado genera confianza
entre los trabajadores, y los resultados seran positivos, los gerentes deben ser lideres

para guiar de forma adecuada a sus trabajadores con un solo fin.

Litwin y Stinger (1968), citado por Brunet (1987) mencionan seis dimensiones
del clima organizacional dentro de la organizacién: “estructura, responsabilidad
individual, remuneracion, riesgos y toma de decisiones, apoyo Yy tolerancia al

conflicto”

Estructura. Percepcion de las obligaciones, de las reglas y de las politicas que

se encuentran en una organizacion.

Responsabilidad Individual. Sentimiento de autonomia, sentirse su propio

patrén.

Remuneracion. Percepcién de equidad en la remuneracion cuando el trabajo

esta bien hecho.

Riesgos y Toma de Decisiones. Percepcion del nivel de reto y de riesgo tal y

como se presentan en una situacién de trabajo.

Apoyo. Los sentimientos de apoyo y de amistad que experimentan los

empleados en el trabajo.

Tolerancia al Conflicto. Es la confianza que un empleado pone en el clima de
su organizacion o como puede asimilar sin riesgo las divergencias de

opiniones. (p.64).
Para Méndez (2006) la dimensidn estructura se conceptualiza:

Los directivos definen politicas, objetivos, deberes, normas, reglas,
procedimiento, metas, estandares de trabajo que guian el comportamiento de

las personas, las comunican e informan. Los empleados las conocen y las
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incorporan a sus funciones y responsabilidad. Tal conocimiento permite
identificar oportunidades de desarrollo y capacidad para tomar decisiones;
ademas, propicia el trabajo en equipo y la calidad en el proceso de

comunicaciones (p.46)

Percepcién de las obligaciones, de las reglas y de las politicas que se

encuentran en una organizacion.
Méndez (2006) menciona que:

La organizacién define sistemas de supervision que propician en los empleados
la correcta ejecucion del trabajo asignado, asi como el cumplimiento de los
objetivos y metas propuestas. Tal situacion los motiva a trabajar mejor con el
proposito de alcanzar beneficios, como las recompensas y los estimulos a su

rendimiento, determinados por la institucion. (p.47).
Relaciones

Méndez (2006) define de la siguiente: “las relaciones interpersonales
satisfactorias que el empleado tenga con el grupo de trabajo, con los supervisores y/o
jefes, propicia el apoyo y colaboracidn para obtener resultados, asi como un ambiente

positivo que influye en el nivel de satisfaccion” (p.47).
Identidad.

Litwin y Stinger (1998) definen que “es el sentimiento de pertenencia que 10s
vincula a la organizacion, tornandose en un elemento importante y valioso para la
institucion y para los individuos, ya que en ello se comparten los objetivos personales

y los de la organizacion”. (p.144).
3.2.3. Tipos de Clima Organizacional
Clima de Tipo Autoritario

Likert citado por (Bruner, 1987) clasifica en 2 tipos de clima: clima de tipo

autoritario y participativo, cada uno con sus subdivisiones:
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Sistema | — Autoritarismo Explotador. “la direccion no tiene confianza a
sus empleados. La mayor parte de las decisiones y los objetivos se toma en la
cima de la organizacién y se distribuye segin una funcion puramente
descendente. Los empleados tienen que trabajar dentro de una atmdsfera de
miedo, de castigos, de amenazas, ocasionalmente de recompensas, y la
satisfaccion de las necesidades permanece en los niveles psicologicos y de
seguridad. (p.30).

En el clima autoritarismo explotador, los jefes toman las decisiones, los
trabajadores no participan en latoma de decisiones, tampoco son consultados, laboran
en un ambiente tenso con miedo, a veces bajo un castigo o0 recompensa, en ocasiones
también bajo una amenaza, en este tipo de clima la comunicacion no existe entre los
jefesy los subordinados, solo hacen entrega de normas y sus funciones especificas que

tienen que cumplir cada uno de los trabajadores.

“Se caracteriza porque la direccion no posee confianza en sus empleados, el
clima que se percibe es de temor, la interaccion entre los superiores y los subordinados
es casi nula y las decisiones son tomadas tinicamente por los jefes”. Chiavenato (2000,

p. 119)

Sistema Il — Autoritario Paternalista. Es aquel en que la direccion tiene
una confianza condescendiente en sus empleados, como la de un amo a su
siervo. La mayor parte de las decisiones se toman en la cima, pero algunos se
toman en los escalones inferiores. Bajo este tipo de clima, la direccion juega
mucho con las necesidades sociales de sus empleados que tienen, sin embrago,

la impresion de trabajar dentro de un ambientes estable y estructurado. (p. 31).

En el tipo de clima autoritario paternalista, los jefes tienen un poco de
confianza en sus subordinados, sin embargo, la mayoria de las decisiones toman los
jefes, pero en ocasiones se tiene en cuenta la opinion de los empleados para tomar las
decisiones, los subordinaos trabajan con condiciones de recompensas y castigos para
su motivacion. Los procesos de control lo hacen los jefes, pero a veces lo pueden

delegar niveles intermedios e inferiores.
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Clima de Tipo Participativo

Sistema 111 — Consultivo. Tiene confianza en sus empleados. La politica y
las decisiones se toman generalmente en la cima pero se permiten a los
subordinados que tomen las decisiones méas especificas en los niveles
inferiores. La comunicacion es de tipo descendente. Las recompensas y los
castigos ocasionales y cualquier implicacion se utiliza para motiva a los
trabajadores se trata también de satisfacer sus necesidades de prestigio y
estima. (p.31).

En el tipo de clima consultivo, los fejes generalmente toman las decisiones,
sin embargo los subordinados también pueden tomar decisiones mas especificas en sus
respectivas areas, también estan presente las recompensas y en ocasiones los castigos
para motivas a los trabajadores. Los jefes tienen confianza en sus subordinados para
que pueden tomar decisiones, los procesos de control lo delegan de forma descendente
con una responsabilidad, las entidades que practican este tipo de clima, presenta un

ambiente dinamico con el proposito de alcanzar los objetivos establecidos.

Sistema IV — Participacion en Grupo. La direccion tiene confianza plena
confianza en sus empleados. Los procesos de toma de decisiones estan
diseminados en toda la organizacion, y muy bien integrados a cada uno de sus
niveles. La comunicacion no se hace solamente de manera ascendente o
descendente, sino también de forma lateral. Los empleados estdn motivados
por la participacion y la implementacion, por el establecimiento de los
objetivos y rendimiento, por el mejoramiento de los métodos de trabajo y por
la evaluacion del rendimiento en funcion de los objetivos. Existe una relacion
de amistad y confianza entre los superiores y los subordinados. Hay muchas
responsabilidades acordadas en los niveles de control con una implicaciéon muy

fuerte de los niveles inferiores. (pp. 31-32).

El clima de participacion en grupo, es el clima ideal para todas organizaciones
porque, los jefes tienen una confianza plena en los trabajadores, las decisiones son
tomadas en todas las areas y toman en cuenta la participacion de todos los
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colaboradores, la comunicacion es plana, los subordinados estan comprometidos con
el cumplimiento de los objetivos, hay un ambiente amigable, las internaciones

personales son muy buenas.
3.2.4. Caracteristicas del Clima Organizacional
Gibson (1983), citado por Ascarza (2017)

Cada organizacion tiene propiedades o caracteristicas que poseen muchas otras
organizaciones: aunque cada organizacion tiene su constelacion exclusiva de
caracteristicas y propiedades. Clima organizacional es el término utilizado para
describir esta estructura psicologica de las organizaciones. El clima, pues, es la

"sensacion”, "personalidad” o "caracter" del ambiente de la organizacion.
(p.31).

Ascarza (2017) define que:

El clima organizacional se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de
trabajo, las cuales son percibidas, directa o indirectamente, por los trabajadores
que se desempefian en ese medio ambiente, en ese sentido, es una variable
interviniente que media entre los factores del sistema organizacional y el
comportamiento individual. Las caracteristicas de la organizacion son
relativamente permanentes en el tiempo, se diferencian de una organizacion a

otra y de una seccion a otra dentro de una misma empresa. (p.31).

Brunet (1987) hace referencia sobre las caracteristicas sobre las caracteristicas

del clima organizacional:

Esta forma de personalidad que caracteriza a una empresa puede ser sana o
malsana, como la que caracteriza al ser humano. Si esta es malsana, trastornara
las relaciones de los empleados entre si y con la organizacion, y tendra
dificultades para adaptarse a su medio externo. Asi mismo, una empresa puede

estar no siempre consciente de su personalidad y de la imagen que proyecta.
(p.13).
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Alcocer (2003) define: “El sistema en una organizacidon proyecta un
determinado clima organizacional, influyendo en las actitudes y el comportamiento de
los individuos. Las actitudes manifiestas pueden vincularse a aspectos como
desempefio, produccién, satisfaccion, adaptacién, etc., revistiéndola de ciertas

caracteristicas” (p 100).

Cada organizacion tiene diferentes caracteristicas, estas caracteristicas lo
diferencia de las demas entidades. El clima organizacional esta compuesto por
diferentes factores como: el ambiente interno y externo, la estructura, el
comportamiento de los individuos, la produccion, las actitudes de los trabajadores,
etc., estos aspectos influentes para que haya un buen clima organizacional o un mal

clima organizacional.
3.2.5. Dimensiones del Clima Organizacional

Para el presente trabajo de investigacion se consider6 las siguientes

dimensiones:

Trabajo en Equipo. En una organizacion el trabajo en equipo facilita el
cumplimiento de los objetivos para alcanzar las metas establecidas, cada integrante
realiza sus funciones individuales con la finalidad de cumplir los objetivos
optimizando el tiempo, para el cumplimiento de las metas los integrantes deben tener
conocimiento de sus funciones y los integrantes deben estar bien informados de los

resultados, ademas, la solucion de problemas se hace cada vez menos complejo.
Robbins & Judge (2009) menciona que:

Pocas tendencias han influido tanto los trabajos de los empleados como el
movimiento masivo para introducir equipos en el sitio de trabajo. EI cambio de
trabajar solo a hacerlo en equipo requiere que los trabajadores cooperen con
otros, compartan informacion, confronten sus diferencias y sublimen sus

intereses personales por el mayor bienestar del equipo.

Se ha descubierto que los equipos eficaces tienen caracteristicas

comunes: recursos adecuados, liderazgo eficaz, clima de confianza y una
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evaluacion del desempefio y sistema de recompensas que reflejan las

contribuciones al equipo. (p.340).

Chicavenato (2009) menciona que “los equipos son mucho mas que simples

grupos humanos, tienen caracteristicas que los grupos no tienen”.

La base fundamental del trabajo de cada gerente esti en el equipo. Este
constituye su unidad de accion, su herramienta de trabajo. Con él, el gerente
alcanza metas, supera objetivos y ofrece resultados. Para ello, cada gerente
como administrador de personas debe saber cOmo escoger a su equipo, como
desarrollar el trabajo para aplicar las competencias del equipo, como entrenar
y preparar al equipo para aumentar su excelencia, como liderar e impulsar al
equipo, cdmo motivar al equipo, cémo evaluar el desempefio del equipo para
mejorarlo cada vez mas y como recompensar al equipo para reforzar y

reconocer su valor. (p.233).

Objetivos Claros y Bien Definidos. Una entidad debe tener los objetivos
claroy bien definidos para dar el cumplimento de ello. Asimismo, todos los personales
deben de conocer los objetivos de la empresa y unir el esfuerzo para lograr las metas

establecidas.

Sentido de Pertenencia. El personal que labora se siente identificado con el
equipo de trabajo dentro de la organizacidn, realiza sus funciones en coordinacion con

las demas areas, asimismo, toman en cuenta las opiniones de todo el personal.
Motivacion. Es el Robbins & Judge (2009) definen:

Como los procesos que inciden en la intensidad, direccion y persistencia del
esfuerzo que realiza un individuo para la consecucién de un objetivo. Si bien
la motivacién en general se refiere al esfuerzo para lograr cualquier objetivo,
nosotros nos limitaremos a los objetivos organizacionales, con objeto de
reflejar nuestro interés particular en el comportamiento relacionado con el
trabajo. (p.175).
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Es la actitud que posee cada persona para realizar un determinado trabajo, una
persona con una motivacion positiva tendré la capacidad de cumplir los objetivos para
alcanzar las metas establecidas, asimismo, cuando una persona esta desmotivada su
capacidad productiva disminuye y consecuentemente no se cumple los objetivos y las

metas establecidas.

Estilo de Liderazgo. Son formas de conducir o guiar a un grupo de personas
dentro de una entidad, con un estilo de liderazgo adecuado una entidad cumplira sus
objetivos y posteriormente el logro de sus metas. Robbins & Judge (2009) definen que
el liderazgo es la “capacidad de un individuo de influir en un grupo para el logro de

una vision o conjunto de metas”. (p.385).

Chicavenato (2009) define “estilos de liderazgo, descentralizacion del poder,

toma de decisiones, delegacion, confianza en las personas. (p.54).

Lewin (1951) citado por Garcia-Solarte (2015) hace referencia de tres tipos de

lider, cada uno de ellos estan enfocado en el comportamiento del lider.

Autocrético o Autoritario (Centrado en el Jefe). Este estilo se centra en
dar ¢rdenes y supervisar el cumplimiento de las mismas; es dogmatico e
impositivo, y de ese mismo modo dirige a través de la habilidad para
restringir u otorgar recompensas y castigos. Es un lider que por lo general
tiende a centralizar la autoridad, aconsejar métodos de trabajo, tomar

decisiones unilaterales y limitar la participacion de los subordinados. (p.64).

Un lider autocrético es aquel lider que toma decisiones sin tener en cuenta la
opinion de los subordinados, el poder estd centrado en la parte alta, asimismo, dar
ordenes y su posterior supervision, este tipo de lider condiciona al personal con

castigos y recompensas para cumplir los objetivos.

Democratico o Participativo (Centrado en los Subordinados). Ademas,
describe a un lider que involucra a los subordinados en la toma de decisiones,
delega autoridad, fomenta la decision de métodos de trabajo y sus metas y a

emplea la retroalimentacion como una oportunidad para dirigir. (p.64).
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El lider democratico es un lider que tiene en cuenta la opiniéon de los
subordinados y analiza las mismas para tomar decisiones, delega funciones, capacita

y retroalimenta para mejorar algunas dificultades.

Laissez-Faire (de Politicas Laxas). Utiliza un poco su poder, si es que
lo hace, y da a sus subordinados independencia o autonomia en sus
operaciones. En este estilo se permite que los subordinados fijen sus metas y
los medios para lograrlas; ademas, considera que su papel es facilitar las
operaciones de los seguidores, proporcionarles informacién y actuar como

contacto con el medio ambiente externo. (p.64).

El lider es flexible permite que sus subordinados desarrollen sus actividades
para el cumplimiento de los objetivos y alcanzar la meta, no hace uso excesivo del

poder.

Satisfaccion Laboral. Es el grado de satisfaccion que tiene una persona al
desarrollar sus trabajo y cumplir los objetivos con una sensacion positiva, asimismo,
una personas insatisfecho no cumplird con los objetivos establecidos. Para que una
persona se siente satisfecho intervienen diferentes factores como: la infraestructura, la

iluminacion, las remuneraciones adecuadas y el horario de trabajo.

Robbins & Judge (2009) la satisfaccion laboral lo definen como “una sensacion
positiva sobre el trabajo propio, que surge de la evaluacion de sus caracteristicas. Una
persona con alta satisfaccion en el trabajo tiene sentimientos positivos acerca de éste,

en tanto que otra insatisfecha los tiene negativos”. (p. 79).
Chicavenato (2009) hace referencia que:

Hoy se sabe que las personas deben ser felices. Para que sean productivas, las
personas deben sentir que el trabajo es adecuado para sus competencias y que
se les trata con equidad. Para las personas, el trabajo es la mayor fuente de
identidad. Las personas pasan la mayor parte de sus vidas en el trabajo y eso
requiere de una estrecha identificacion con el trabajo que hacen. Las personas

satisfechas no son necesariamente las mas productivas. Pero las personas
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insatisfechas tienden a desligarse de la empresa, a ausentarse con frecuencia 'y

a producir peor calidad que las personas satisfechas. (p.13).
Condiciones Laborales. Chiavenato (2011) refiere como:

Condiciones ambientales del trabajo nos referimos a las circunstancias fisicas
que rodean al empleado como ocupante de un puesto en la organizacion; es
decir, al ambiente fisico del empleado mientras desempefia su funcion. Los tres
puntos mas importantes de las condiciones ambientales del trabajo son

iluminacion, ruido y condiciones atmosféricas. (p.277).

Remuneracion. Es larecompensa que un individuo percibe por su desempefio
laboral dentro de una entidad, una remuneracién adecuada motiva a los trabajadores a
cumplir con los objetivos, sin embargo, una remuneracion inadecuada puede generar
malestar, de esta manera trabajan sin tener en cuenta el cumplimiento de los objetivos,

asimismo, Chiavenato (2007) indica que:

Se refiere a la recompensa que el individuo recibe a cambio de realizar las tareas
de la organizacion. Se trata, basicamente, de una relacion de intercambio entre
las personas y la organizacion. Cada empleado negocia su trabajo para obtener

un pago econdmico y extraeconémico. (p.283).
Abril (2018) define que

La remuneracién es una forma eficaz de compensar la responsabilidad de
realizar las actividades encomendadas a los colaboradores dentro de las
organizaciones y es una contribucion que cada persona realiza en funcién de
sus objetivos trazados para el puesto. Es también un medio efectivo como

instrumento de motivacion. (p.65).

Horario de Trabajo. La jornada determina las horas diarias de trabajo, un
adecuado horario de trabajo genera satisfaccion y ayuda en el rendimiento,

productividad. Se tiene que respetar la hora de entrada, los horarios de refrigerio y la
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hora de salida, sin embargo, muchas veces no esas horas no respetan o0 no se ponen en

practica, Chiavenato (2011)menciona que:

3.2.6.

Se refiere a la cantidad de horas diarias, semanales o0 mensuales que debe cubrir
cada trabajador para cumplir con su contrato individual de trabajo y con el
contrato colectivo de trabajo. La jornada prevé una hora determinada para la
entrada y otra para la salida en los dias habiles, con cierta tolerancia para
retrasos o anticipaciones. También prevé un intervalo para la comida y los

descansos. (p.380).
Servicio de Calidad
Fontalvo & Vergara (2010)

Un servicio es de calidad cuando las percepciones igualan o superan las
expectativas que sobre él se habian formado, por lo tanto, para la evaluacién
de la calidad del servicio es necesario contar con esas expectativas y
percepciones reales de los clientes teniendo en cuenta, ademas de las
expectativas y percepciones para la empresa que son el resultado de un ciclo
permanente a partir de los resultados arrojados por el mismo y son nuevamente

procesados para aproximarse ain mas a las necesidades y expectativas de estos
(p.35).

Una de las armas mas importantes es la calidad del bien o servicio que ofrece
la organizacion, pasando a ser parte de la ventaja competitiva de gran amplitud
en el entorno organizacional actual, ya que el porcentaje que se pueda ofrecer,
afectara directamente a la eleccién del disefio del proceso productivo. Para la
calidad del producto interviene el grado de automatizacion que se utilice en el
proceso (Garcia-Solarte, 2009; citado por Abril, 2018, p.75).

Stanton et al. (2007) define de la siguiente manera “primero, la calidad la

define el cliente, no el productor vendedor. Segundo, los clientes evaltan la calidad

del servicio comparando sus expectativas con sus percepciones de como se efectia”.
(p.315).
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El servicio de calidad es lo que ofrecen las entidades para satisfacer
necesidades y las expectativas de los clientes, una entidad que brinda servicio de
calidad tendra ventajas competitivas, asimismo, los usuarios evaluaran la el servicio

que brinda que brinda una entidad si el servicio es de calidad o es pesimo.
3.2.7. Dimensiones del Servicio de Calidad

Comunicacion. La comunicacion es el proceso por donde se transmite un
mensaje de una persona a otra persona, la comunicacion debe ser asertiva, sin
ambiguiedades y debe ser retroalimentada si es necesario, ademas, es un elemento muy
importante dentro de la organizacién, por medio de ello puedes comunicarte directa o
indirectamente, asimismo, se puede solucionar diferentes problemas que pueden

suscitar dentro de una entidad.
Chiavenato (2011) define que:

Es el proceso por el cual se transmite informacion y significados de una
persona a otra. Asimismo, es la manera de relacionarse con otras personas a
través de ideas, hechos y valores. La comunicacion es el proceso que une a las
personas para compartir sentimientos y conocimientos, y que comprende

transacciones entre ellas. (p.50).

Comunicacion directa se da “entre el ocupante del puesto y los diversos
usuarios internos o clientes externos de su servicio, asi como con sus proveedores”.
(p.184).

Empatia. Es la capacidad de entender a una persona y resolver los problemas

gue suscita con una comunicacion asertiva.

Fontalvo & Vergara (2010) “atencion individualiza que ofrecen las empresas a
sus clientes, incluyen las dimensiones originales de accesibilidad, comunicacion y

comprension al cliente”. (p.36).
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Chiavenato (2011) define que “la empatia es un proceso de comprension del
otro. Para hablar de la empatia, muchos autores emplean sinGnimos como comprension

de las personas, sensibilidad social o exactitud en la percepcion social”. (p.52).

Capacidad de Respuesta. Es la capacidad que tiene un apersona para atender
o dar soluciéon un problema existen, para ello utiliza sus habilidades, destrezas,

conocimientos y profesionalismo para satisfacer sus necesidades.

Fontalvo & Vergara (2010) “disposicion y atencion mostradas por los

colaboradores y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza”. (p.36).
Abril (2018) manifiesta que:

La capacidad de la persona que entiende y comprende de manera inteligente la
forma de resolver problemas en determinada ocupacion, asumiendo sus
conocimientos, habilidades, destrezas, experiencias y aptitudes propias. Sin
embargo, no se entenderd sélo el esfuerzo o la actividad humana, sino también
otros factores o elementos que movilizan al ser humano, tales como:
competencias, experiencias, motivacion, intereses, vocacion, aptitudes,

potencialidades, salud, entre otros. (p.30).
3.3. Bases Conceptuales
Clima Organizacional

El clima se refiere al ambiente interno que existe entre los miembros de la
organizacion y esta intimamente relacionado con el grado de motivacion de sus
integrantes. El término clima organizacional se refiere especificamente a las
propiedades motivacionales del ambiente organizacional, es decir, a los aspectos de la
organizacién que llevan a la estimulacion o provocacion de diferentes tipos de

motivaciones en los integrantes. (Chiavenato 2007, p.59).

Organizacion
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Las organizaciones constituyen una de las méas notables instituciones sociales
que hayan hecho surgir la creatividad y el ingenio humano. Las organizaciones de hoy
son diferentes de las de ayer, y quiza en el futuro distante presenten diferencias ain
mayores. No existen dos iguales, pues pueden tener diferentes tamafios y estructuras

organizacionales. (Chiavenato, 2011, p.6).
Servicio de Calidad.

Las compafiias que brindan servicios de gran calidad tienen una verdadera
obsesion por los consumidores; una percepcion clara de quiénes son sus clientes meta
y de las necesidades que desean satisfacer. Desarrollan una estrategia especifica para
satisfacer esas necesidades de modo que consiguen ganar la lealtad de los

consumidores. (Chicavenato, 2009, p. 252)
Valores

Un valor es una creencia bésica sobre lo que se puede hacer o no, lo que es o
no es importante. Los valores constituyen las creencias y las actitudes que ayudan a

determinar el comportamiento individual. (Chicavenato, 2009, p. 66).
Atencion

“Los equipos de recursos humanos crearon diversos sistemas técnicos que

siguen perfeccionando sus procesos de atencion al cliente”. (Chicavenato, 2009, p. 59)
Liderazgo

“Capacidad de un individuo de influir en un grupo para el logro de una vision
0 conjunto de metas”. (Robbins & Judge, 2009) p.385).

Respeto

La mejor empresa es una en la que usted se sienta respetado, pueda ser usted
mismo y crecer. En un nivel méas préctico, esto significa que la empresa muestra
respeto por su potencial y que usted puede crecer y progresar en ella. (Chicavenato,
2009, p. 49)
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Solucion de Problemas

Es el estilo mas eficaz de administracion de los conflictos. Es una forma de
ganar/ganar, en cuyo caso se discuten los asuntos y se resuelven para beneficio de las

dos partes en conflicto. (Chicavenato, 2009, p. 465).
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CAPITULO IV. MARCO METODOLOGICO

4.1. Ambito de Estudio

El estudio de investigacion se llevé a cabo en la Institucion Educativa Daniel

Alomia Robles del distrito de Yacus, provincia y region Huanuco.
4.2. Tipoy Nivel de Investigacion
4.2.1. Tipo de Investigacion

Mufioz, (2011) hace referencia de que “aplican los conocimientos que surgen
de la investigacion pura para resolver problemas de caracter practico, empirico y
tecnologico para el avance y beneficio de los sectores productivos de bienes y servicios
de la sociedad”. (p.26).

Hernandez & Mendoza (2018) definen que “el proceso cuantitativo se utiliza
para consolidar las creencias o hipotesis, y establecer con exactitud patrones de

comportamiento de una poblacion o fenomeno”. (p.12).

El presente trabajo de investigacion fue de tipo aplicada, porque, se utilizaron
las teorias existentes para solucionar un problema existente, el enfoque es cuantitativo,
porque, los resultados son medibles sobre clima organizacional y servicio de calidad

de los trabajadores de le Institucion Educativa Daniel Alomian Robles de Yacus.
4.2.2. Nivel de Investigacion

Hernandez et al. (2014) el nivel de investigacion explicativa "busca especificar
las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,

procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis". (p.92).

“Estudios descriptivos son la base de las investigaciones correlacionales”

(Hernandez & Mendoza, 2018, p.106).

El nivel del presente trabajo de investigacion fue descriptiva correlacional,
porque se describié en forma detallada la relacion que existe entre el clima
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organizacional y servicio de calidad de los trabajadores administrativos de la
Institucion Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus.

4.3. Poblacién y Muestra
4.3.1. Descripcion de la Poblacién

Arias (2006) define la poblacion “es un conjunto finito o infinito de elementos
con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la

investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio”.
(p. 81).

Tamayo (2003) precisa la poblacién es la:

Totalidad de un fenémeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de
anélisis o entidades de poblacion que integran dicho fenémeno y que debe
cuantificarse para un determinado estudio integrando conjunto N de entidades
que participan de una determinada caracteristica y se le denomina poblacién
por constituir la totalidad del fendmeno adscrito a un estudio o investigacion.
(p. 176).

Teniendo en cuenta estas consideraciones muy importantes, se procedié a
determinar la poblacion del presente trabajo de investigacion, la poblacién en estudio
estuvo constituida por todos los docentes de nivel primaria y secundaria de la

Institucion Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus.

Tabla 3
Paoblacién de Estudio de la Institucion Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus
Docentes Cantidad
Docentes de nivel primaria 9
Docentes de nivel secundaria 19
Total 28

Fuente: Institucién Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus
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4.3.2. Muestra'y Métodos del Muestreo
Sierra (2001) define que la muestra:

De modo maés cientifico, se puede definir las muestras como una parte de un
conjunto o poblacion debidamente elegida, que se somete a la observacion
cientifica en representacién del conjunto, con el propésito de obtener
resultados validos, también para el universo total investigado. (p. 174).

Hernandez et al, (2014) hace referencia que “en las muestras no probabilisticas,
la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas

con las caracteristicas de la investigacion o los propdsitos del investigador”. (p. 176).

La muestra del presente estudio fue muestra poblacional de 28 docentes de

nivel primaria y secundaria y el método de muestra fue no probabilistica.
4.3.3. Criterios de Inclusion y Exclusion

Para la recoleccion de datos de la investigacion se aplicd un cuestionario a
todos los y docentes de nivel primaria y secundaria de la Institucion Educativa Daniel

Alomia Robles de Yacus.

Para la recoleccion de datos no se aplicd el cuestionario al director, a los
trabajadores administrativos, a los padres de familiay a los estudiantes de la Institucion

Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus.
4.4. Disefio de Investigacion

Sierra, (2001) “El fin del disefio, como es de la investigacion en general, es
lograr la méxima validez posible, es decir, la correspondencia méas ajustada de los

resultados del estudio con la realidad”. (p. 125).

Herndndez et al. (2014) define que una investigacion de disefio no
experimental “se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de
estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las variables

independientes para ver su efecto sobre otras variables”. (p. 152).
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El trabajo de investigacion se desarrollé enmarcado en disefio no experimental,

por lo que no se manipul6 ninguna de las variables.

X
w |
Y
Donde:
M = muestra

X = variable independiente
Y = variable dependiente

r = relacion
4.5. Técnicas e Instrumentos
45.1. Técnicas

Sanchez & Reyes (2015) definen de la siguiente manera: “las técnicas son los
medios por los cuales se procede a recoger informacion requerida de una realidad o

fenomeno en funcidn a los objetivos de la investigacion” (p.163).

Para la recopilacion de datos de la investigacion se utilizd la técnica de

encuesta.
45.2. Instrumentos

Sanchez et al, (2018) es una “herramienta que forma parte de una técnica de
recoleccion de datos. Puede darse como una guia, un manual, un aparato, una prueba,

un cuestionario o un test”. (p.78).
Bernal (2010) menciona que:

El cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos

necesarios, con el propdsito de alcanzar los objetivos del proyecto de



49

investigacion. Se trata de un plan formal para recabar informacion de la unidad

de andlisis objeto de estudio y centro del problema de investigacion. (p. 250).

Los instrumentos que se utilizaron en el desarrollo del presente trabajo de

investigacion son los siguientes:

Tabla 4

Técnicas e Instrumentos de Investigacion

Técnicas Instrumentos Propositos
Se aplic6 a todos los docentes de la Institucion

Encuesta Cuestionario Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus
Tabla 5
Baremos
Clima Trabajo en Estilo de Satisfaccion Servicio de
Escala s : - .
organizacional equipo liderazgo laboral calidad
Malo 9-21 3-7 3-7 3-7 9-21
Regular 22-33 8-11 8-11 8-11 22-33
Bueno 3445 12-15 12-15 12-15 3445

4.5.2.1. Validacién de los Instrumentos Para la Recoleccion de los Datos

Hernandez et al, (2014) “la validez, en términos generales, se refiere al grado

en que un instrumento mide realmente la variable que pretende medir”. (p.200).

La validez del instrumento se realizd6 mediante evaluacion de 05 juicios de
expertos, de cada item sobre la relevancia, coherencia, suficiencia y claridad de las
dimensiones e indicadores de las variables dependiente e independiente, los siguientes

resultados que se muestran en el cuadro siguiente:

Tabla 6
Validacion de los Expertos
N° de V Nombres y Apellidos Promedio de Validacion
1 Mg. Katerine Maximiliano Fretel 4
2 Mg. Edver Accilio Tucto 4
3 Mg. Alex Merlo Tarazona Chamorro 4
4 Mg. Carlos Leopoldo Bao Condor 4
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5 Dr. Julia Acho Menese 4
Total 4
Fuente: Ficha de validacion

4.5.2.2. Confiabilidad de los instrumentos para la recoleccion de los datos

Hernandez et al, (2014) la confiabilidad es el “grado en que un instrumento

produce resultados consistentes y coherentes”. (p.200).

Coral (2010) hace referencia sobre “la fiabilidad estadisticamente es un
coeficiente de correlacion y tedricamente significa la correlacion del cuestionario
consigo mismo; sus valores oscilan entre 0y 1, una escala apropiada de interpretacion

de este coeficiente se muestra en el cuadro siguiente”. (p.17).

Tabla7

Escala de Interpretacion de la Magnitud del Coeficiente de Confiabilidad

Rango Magnitud
0.81a1.00 Muy Alta
0.61a0.80 Alta
0.41a0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy Baja

Fuente: Coral (2010)

Para el calculo de la confiabilidad se tom6 como muestra a 18 trabajadores de
la Instituciéon Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus, se midi6 con la técnica de
alfa de Cronbach, lo cual alcanz6 un puntaje de ,855 (muy alta), significa el

instrumento es confiable.

Tabla 8

Estadistica de Confiabilidad de los Instrumentos

Alfa de Cronbach N° de elementos
,855 18
Fuente: Base de datos de la confiabilidad

4.6. Técnicas Para el Procedimiento y Analisis de Datos

Bernal, (2010) define de la siguiente manera:
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Consiste en procesar los datos (dispersos, desordenados, individuales)
obtenidos de la poblacidn objeto de estudio durante el trabajo de campo, y tiene
como finalidad generar resultados (datos agrupados y ordenados), a partir de
los cuales se realizara el analisis segun los objetivos y las hipétesis o preguntas

de la investigacion realizada, o de ambos.

El procesamiento de datos debe realizarse mediante el uso de
herramientas estadisticas con el apoyo del computador, utilizando alguno de
los programas estadisticos que hoy facilmente se encuentran en el mercado,

como el Stapgraphic o el SPSS. (p.198).

Después de la recoleccion de datos, se selecciond un programa estadistico
adecuado para procesar los datos, se ingreso los datos obtenidos al programa SPSS y
Excel para su ejecucion y procesamiento de datos mediante tablas y figuras

estadisticas.
Bernal, (2010) conceptua que:

El andlisis de resultados consiste en interpretar los hallazgos relacionados con
el problema de investigacion, los objetivos propuestos, la hipotesis y/o
preguntas formuladas, y las teorias o presupuestos planteados en el marco
teorico, con la finalidad de evaluar si confirman las teorias 0 no, y se generan

debates con la teoria ya existente. (p.220).

Después del procesamiento de datos se prosiguio con el andlisis de datos de los
variables mediante estadistica descriptiva utilizando tablas de distribucién de
frecuencia y gréaficos; la estadistica inferencial para contrastar los resultados de las

hipotesis planteado, si se acepta o se rechaza las hipétesis planteadas.
4.7. Aspectos Eticos

El presente trabajo de investigacion se ha elaborado con el consentimiento de
los involucrados el director, docentes y administrativos, respetando las opiniones de los

participantes y sobre todo con valores éticos.
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Asimismo, se tendra en cuenta el consentimiento previo de los mismos para
participar en las encuestas, teniendo en cuenta todas las consideraciones establecidas

en las normas de conducta.

Sobre el particular, se tiene en cuenta si las instituciones educativas del
Ministerio de Educacion repercuten en el proceso de la investigacion, si fuera necesario
se tiene previsto estudiar el contexto en cuestion, se tiene programado los recursos
necesarios para el desarrollo de dicha investigacion, se evaluara si los investigadores se
encuentran calificados para realizar ese tipo de investigacion, si es prudente, asi mismo
se tiene en cuenta el consentimiento informado de las personas involucradas en la

investigacion.

Por lo tanto, se considera el principio de no maleficencia el cual consiste “obliga
a todos de modo primario y por lo tanto es anterior a cualquier tipo de informacion o
de consentimiento” de esa manera no dafiar la veracidad, lo que obligaria moralmente

al investigador a buscar los menores riesgos posibles para los involucrados.

Al respecto, especificaremos que el investigador serd el responsable de los
principios de no maleficencia y de beneficencia, ejerciendo su autonomia con el

principio de justicia.
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CAPITULO V. RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Anélisis Descriptivo

Tabla 9

Frecuencia de la Variable Clima Organizacional

Niveles de valoracion

Literal Numérica f v
Malo 1 2 7
Regular 2 24 86
Bueno 3 2 7
Total 28 100

Fuente: cuestionario aplicado a los todos los docentes de la Institucion Educativa

Figura 1

m Malo

= Regular

® Bueno

Fuente: tabla 9

Los resultados muestran que los docentes de la Institucion Educativa Daniel
Alomia Robles de Yacus, 7% manifestaron que el clima organizacional es malo, el
86% manifestaron que el clima organizacional es regular y el 7% manifestaron

que el clima organizacional es bueno.

Los resultados del trabajo de investigacion realizado en la Institucion
Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus, la mayoria manifestaron que el clima

organizacional es regular.
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Tabla 10
Frecuencia de la Dimension Trabajo en Equipo

Niveles de valoracién

Literal Numeérica fi v
Malo 1 4 14
Regular 2 21 75
Bueno 3 3 11
Total 28 100

Fuente: cuestionario aplicado a los docentes de la Institucion Educativa

Figura 2

m Malo

m Regular

m Bueno

Fuente: tabla 10

Los resultados muestran que los docentes de la Institucion Educativa Daniel
Alomia Robles de Yacus, que el 14% manifestaron que el trabajo en equipo es malo,
el 75% manifestaron que el trabajo en equipo es regular y el 11% manifestaron que

el trabajo en equipo es bueno.

Los resultados del trabajo de investigacion realizado en la Institucion
Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus, muestra que la mayoria manifestaron que
el trabajo en equipo es regular.
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Tabla 11

Frecuencia de la Dimensidn Estilo de Liderazgo

Niveles de valoracién

Literal Numeérica fi v
Malo 1 4 14
Regular 2 24 86

Bueno 3 0 0
Total 28 100

Fuente: cuestionario aplicado a los docentes de la Institucion Educativa

Figura 3

m Malo

 Regular

® Bueno

Fuente: tabla 11

Los resultados muestran que los docentes de la Institucion Educativa Daniel
Alomia Robles de Yacus, el 14% manifestaron que el estilo de liderazgo es malo y el
86% manifestaron que el estilo de liderazgo es regular.

Los resultados del trabajo de investigacion realizado en la Institucion
Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus, muestra que la mayoria manifestaron que
el estilo de liderazgo es regular.
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Tabla 12

Frecuencia de la Dimensién Satisfaccion Laboral

Niveles de valoracion

. . fi %
Literal Numeérica
Malo 1 2 7.14
Regular 2 20 71.43
Bueno 3 6 21.43
Total 28 100

Fuente: cuestionario aplicado a los docentes de la Institucion Educativa

Figura 4

m Malo
® Regular
® Bueno

- [7.14%]

/’/

Fuente: tabla 12

Los resultados muestran que los docentes de la Institucion Educativa Daniel
Alomia Robles de Yacus, el 7.14% manifestaron que la satisfaccion laboral es malo,
el 71.43% manifestaron que la satisfaccion laboral es regular y el 21.43%

manifestaron que la satisfaccion laboral es bueno.

Los resultados del trabajo de investigacion realizado en la Institucion
Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus, muestra que la mayoria manifestaron que
la satisfaccién laboral es regular.
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Tabla 13

Frecuencia de la Variable Servicio de Calidad

Niveles de valoracién

Literal Numeérica fi v
Malo 1 0 0
Regular 2 24 86
Bueno 3 4 14
Total 28 100

Fuente: cuestionario aplicado a los docentes de la Institucion Educativa

Figura 5

Malo

= Regular

m Bueno

Fuente: tabla 13

Los resultados muestran que los docentes de la Institucion Educativa Daniel
Alomia Robles de Yacus, el 86% manifestaron que el servicio de calidad es regular y
el 14% manifestaron que el servicio de calidad es bueno.

Los resultados del trabajo de investigacion realizado en la Institucion
Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus, muestra que la mayoria manifestaron que
el servicio de calidad es regular.
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5.2. Andlisis Inferencial
Estadistica inferencial contrastacion de hipotesis.

Se utiliz6 la prueba de normalidad de datos de Shapiro Wilk, porque la muestra

es menos que 50.

Tabla 14

Prueba de Normalidad de Datos

Variables/Dimensiones Estadisst?caz)plmg\l/v”k Sig. Tipo de distribucion
Clima organizacional ,863 28 ,002 No normal
Servicio de calidad ,910 28 ,020 No normal
Trabajo en equipo ,913 28 ,024 No normal
Estilo de liderazgo ,851 28 ,001 No normal
Satisfaccion laboral ,897 28 ,010 No normal

Fuente: base de datos de SPPS

La contrastacion de hipotesis se probd mediante el coeficiente de correlacion

Rho de Spearman, porque que las variables no tienen distribucion normal.
Prueba de Hipotesis General
a. Hipdtesis de la Investigacion

Existe una relacion significativa entre clima organizacional y servicio de
calidad de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel Alomia
Robles de Yacus 2022.

b. Hipdtesis Estadistica

Ho: No existe una relacion significativa entre clima organizacional y servicio
de calidad de los trabajadores administrativos de la Institucién Educativa Daniel
Alomia Robles de Yacus 2022.

Ha: Existe una relacion significativa entre clima organizacional y servicio de
calidad de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel Alomia
Robles de Yacus 2022.
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c. Nivel de Significacion
Como o = 0.05 y el nivel confiabilidad = 95%
d. Regla de Decision

Se rechaza Ho cuando P-valor es menos que o.

No se rechaza Ho cuando P-valor es mayor que a.

e. Calculos

Tabla 15

Correlacion no Paramétrica

Correlaciones

Clima Servicio de
organizacional calidad
_ Coeﬁmen@g de 1,000 680"
Clima correlacion
organizacional Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 28 28
Spearman Coeficiente de 680" 1,000
Servicio de correlacion ' :
calidad Sig. (bilateral) ,000 .
N 28 28

Fuente: Base de datos SPSS.

f. Definicion

Como: P-valor = 0.000 < a. = 0.05, entonces se rechaza Ho.

g. Conclusién

Como el P-valor obtenido p = 0.000 es menor al valor de a. = 0.05, se rechaza

la hipdtesis nula. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis general alterna de la investigacion.

Prueba de Hipotesis Especificas

Primera Hipotesis Especifica

a. Hipotesis de la Investigacion
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Existe una relacion significativa entre el trabajo en equipo y servicio de calidad
de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel Alomia Robles
de Yacus 2022.

b. Hipotesis Estadistica

Ho: No existe una relacion significativa entre el trabajo en equipo y servicio de
calidad de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel Alomia
Robles de Yacus 2022.

H1: Existe una relacion significativa entre el trabajo en equipo y servicio de
calidad de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel Alomia
Robles de Yacus 2022.

c. Nivel de Significacion
Como o= 0.05 y el nivel de confiabilidad = 95%
d. Regla de Decision

Se rechaza Ho cuando P-valor es menos que o

No se rechaza Ho cuando P-valor es mayor que o
e. Calculos

Tabla 16

Correlaciones no Paramétricas

Correlaciones

Trabajoen  Servicio de

equipo calidad
_ Coeﬂuenttg de 1,000 565
Trabajo en correlacion
equipo Sig. (bilateral) . ,002
Rho de N 28 28
Spearman Coeficiente de 565 1,000
Servicio de correlacion ' :
calidad Sig. (bilateral) ,002 :
N 28 28

Fuente: Base de datos SPSS.
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f. Definicion

Como: P-valor = 0.002 < a. = 0.05, entonces se rechaza Ho.

g. Conclusion

Como el P-valor obtenido p = 0.002 es menor al valor de a. = 0.05, se rechaza

la hipétesis nula. Por lo tanto se acepta la primera hipétesis especifica alterna
Segunda hipdtesis especifica
a. Hipotesis de la investigacion

Existe una relacion significativa entre el estilo de liderazgo y servicio de
calidad de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel Alomia
Robles de Yacus 2022.

b. Hipdtesis Estadistica

Ho: No existe una relacion significativa entre el estilo de liderazgo y servicio
de calidad de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel
Alomia Robles de Yacus 2022.

H»: Existe una relacién significativa entre el estilo de liderazgo y servicio de
calidad de los trabajadores administrativos de la Institucién Educativa Daniel Alomia
Robles de Yacus 2022.

c. Nivel de Significacion
Como o= 0.05 y el nivel de confiabilidad = 95%
d. Regla de Decision

Se rechaza Ho cuando P-valor es menos que a.

No se rechaza Ho cuando P-valor es mayor que o

e. Calculos
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Tabla 17

Correlaciones no Paramétricas

Correlaciones

Estilo de Servicio de

liderazgo calidad
Coeficiente de o
Estilo de correlacion 1,000 616
liderazgo Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 28 28
Spearman Coeficiente de 616™ 1,000
Servicio de correlacion ' ’
calidad Sig. (bilateral) ,000 :
N 28 28

Fuente: Base de datos SPSS.

f. Definicion

Como: P-valor = 0.000 < o, = 0.05, entonces se rechaza Ho.
g. Conclusion

Como el P-valor obtenido p = 0.000 es menor al valor de a = 0.05, no se
rechaza la hip6tesis nula. Por lo tanto, no se acepta la segunda hipdtesis especifica

alterna.
Tercera Hipotesis Especifica
a. Hipotesis de la Investigacion

Existe una relacion significativa entre la satisfaccion laboral y servicio de
calidad de los trabajadores administrativos de la Institucién Educativa Daniel Alomia
Robles de Yacus 2022.

b. Hipotesis Estadistica

Ho: No existe una relacion significativa entre la satisfaccion laboral y servicio
de calidad de los trabajadores administrativos de la Institucién Educativa Daniel
Alomia Robles de Yacus 2022.
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Has: Existe una relacion significativa entre la satisfaccion laboral y servicio de

calidad de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel Alomia

Robles de Yacus 2022.
c. Nivel de Significacion
Como: o= 0.05y el nivel de confiabilidad = 95%.
d. Regla de Decision

Se rechaza Ho cuando P-valor es menos que o.

No se rechaza Ho cuando P-valor es mayor que a.
e. Calculos

Tabla 18

Correlaciones no Paramétricas

Correlaciones

Satisfaccion

laboral
_ 3 Coeﬂmenj[e, de 1,000
Satisfaccion correlacion
laboral Sig. (bilateral) .
Rho de N 28
Spearman Coeficiente de 777
Servicio de correlacion '
calidad Sig. (bilateral) ,000
N 28

Servicio de
calidad

777

,000
28

1,000

28

Fuente: Base de datos SPSS.
f. Definicion
Como: P-valor = 0.000 < a. = 0.05, entonces se rechaza Ho.

g. Conclusion

Como el P-valor obtenido p = 0.000 es menor al valor de a = 0.05, se rechaza

la hipétesis nula. Por lo tanto, se acepta la tercera hipotesis especifica alterna



64

5.3. Discusion de Resultados

Después de realizar el andlisis inferencial, aceptamos la hipdtesis general
alterna que establece que existe una relacion significativa entre clima organizacional
y servicio de calidad de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa
Daniel Alomia Robles de Yacus 2022.

Los resultados encontrados del presente trabajo de investigacion guardan
relacion con los estudios realizados por diferentes autores que sostienen Blanco et al.
(2021), Ayala & Alvarez (2019), Sanchez (2022), Rualea (2021), Fernandez (2020),
Palacios (2022), Guerrero (2021), Rodriguez (2020), Espinoza (2019) y Sarmiento
(2020), quienes sefialan que el clima organizacional se relaciona de manera positiva
con el servicio de calidad, dichos autores mencionan cuando existe un clima
organizacional adecuado se brinda un servicio de calidad satisfaciendo las exceptivas
de los usuarios. Estos estudios guardan relacion con los resultados hallados en este

trabajo de investigacion.

Los resultados hallados después del andlisis inferencial, aceptamos la primera
hipétesis especifica alterna que establece que existe una relacion significativa entre el
trabajo en equipo y servicio de calidad de los trabajadores administrativos de la

Institucion Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus 2022.

Los estudios realizados por diferentes autores mencionan Robbins & Judge
(2009) y Chicavenato (2009), quienes sefialan que el trabajo en equipo mejoran el
servicio de calidad, estos autores mencionan que el trabajo es equipo es la base
fundamental para dar el cumplimiento de los objetivos y metas establecidas, un equipo
de trabajo no es simpe grupo de personas, sino, equipos sélidos y persiguen un solo
fin. Estos estudios guardan relacion con los resultados obtenidos en el presente trabajo

de investigacion.

Los resultados obtenidos después de realizar el andlisis inferencial, aceptamos
la segunda hipdtesis especifica alterna que establece que existe una relacion
significativa entre el estilo de liderazgo y servicio de calidad de los trabajadores

administrativos de la Institucion Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus 2022.
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Los estudios realizados por diferentes autores indican Robbins & Judge (2009),
Chicavenato (2009) y Lewin (1951) citado por Garcia-Solarte (2015), sefialan que un
estilo de liderazgo adecuado mejora el servicio de calidad, dichos autores definen que
el estilo de liderazgo, debe ser adecuado y debe descentralizar del poder, toma de
decisiones, delegacion, tiene confianza en las personas. Estos estudios guardan

relacion con los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion.

Los resultados obtenidos después de realizar el andlisis inferencial, aceptamos
la tercera hipotesis especifica alterna que establece que existe una relacion
significativa entre satisfaccion laboral y servicio de calidad de los trabajadores

administrativos de la Institucion Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus 2022.

Los estudios realizados por diferentes autores indican Robbins & Judge (2009)
y Chicavenato (2009), quienes sefialan que la satisfaccion laboral mejora el servicio
de calidad, dichos autores mencionan que la satisfaccion laboral es el grado de
felicidad que sienten las personas al realizar su trabajo dentro de una organizacion.
Estos estudios guardan relacién con los resultados obtenidos en el presente trabajo de

investigacion.
5.4. Aporte Cientifico de la Investigacion

Los resultados obtenidos del presente trabajo de investigacion serviran a los
trabajadores administrativos a tomar conciencia sobre el clima organizacional y
servicio de calidad, para ello se propone realizar talleres y charlas de sensibilizacion
para fomentar un buen clima organizacional, los estudios demuestran que cuando hay
un buen clima organizacional las relaciones interpersonales mejoran y
consecuentemente, los trabajadores brindan servicio de calidad a los usuarios

satisfaciendo sus expectativas y necesidades.

Todas las entidades publicas, para mejorar el clima organizacional y servicio
de calidad deben de realizar talleres o charlas de sensibilizacion con todos los
trabajadores administrativos en el tema de clima organizacional, trabajo en equipo,

estilo de liderazgo y satisfaccion laboral. Asimismo, realizar talleres con todos los
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trabajadores orientados en temas de servicio de calidad, comunicacion, empatia y

capacidad de repuesta.

Las entidades publicas deben de realizar estas actividades con la finalidad de
mejorar el clima organizacional, porque, hoy en dia es un tema relevante para dar el
cumplimento de las metas que una organizacion. Asimismo, las entidades publicas
deben de brindar servicio de calidad para satisfacer las necesidades y expectativas de

los usuarios.
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CONCLUSIONES

Se determind que existe una relacion alta entre clima organizacional y servicio
de calidad de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel
Alomia Robles de Yacus 2022, lo cual se visualiza en la tabla 15, con un coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman de ,680** puntos con una correlacion positiva

fuerte.

Se determind que existe una relacion moderada entre el trabajo en equipo y
servicio de calidad de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa
Daniel Alomia Robles de Yacus 2022, lo cual se visualiza en la tabla 16, con un
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de ,565 puntos con una correlacion
positiva moderada.

Se determind que existe una relacion alta entre el estilo de liderazgo y servicio
de calidad de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel
Alomia Robles de Yacus — 2020, lo cual se visualiza en la tabla 17 con un coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman de ,616™ puntos con una correlacion positiva

fuerte.

Se determind que existe una relacion alta entre la satisfaccion laboral y servicio
de calidad de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel
Alomia Robles de Yacus — 2020, lo cual se visualiza en la tabla 18, con un coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman de ,777" puntos con una correlacion positiva

fuerte.
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SUGERENCIAS

El director, los trabajadores administrativos y los docentes de la Institucion
Educativa Daniel Alomia robles de Yacus, deben fomentar un buen clima
organizacional, ya que cuando existe un buen clima organizacional el ambiente laboral
es optimo favorable, consecuentemente, se puede brindar un servicio de calidad para

satisfacer las necesidades de los usuarios.

Se debe fortalecer y poner en practica el trabajo en equipo, ya que ayuda a
cumplir los objetivos con un solo propdsito, asimismo, la resolucién de los problemas

se vuelve menos complejos y de esta manera brindar servicio de calidad a los usuarios.

Se debe practicar un liderazgo de acuerdo a la necesidad y realidad
problemadtica, para fortalecer el compromiso organizacional de la Institucion

Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus.

Se debe propiciar un ambiente laboral 6ptimo para fomentar buenas relaciones
interpersonales y de esta manera todos los trabajadores estaran satisfecho y brindaran
servicio de calidad.
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ANEXO 01

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Clima organizacional y servicio de calidad de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel Alomia Robles de

76

Yacus 2022
Problema general Obijetivo general Hipotesis general Variables Indicadores Metodologia
¢Qué relacion existe entre Determinar la relacion que existe  Existe una relacion significativa Independiente:
clima organizacional y servicio entre clima organizacional y entre clima organizacional y Clima
de calidad de los trabajadores servicio de calidad de los servicio de calidad de los organizacional
administrativos de la trabajadores administrativos de la  trabajadores administrativos de la Nivel
Institucion Educativa Daniel Institucion Educativa Daniel Institucion  Educativa  Daniel Dimensiones: - Objetivos Descriptivo

Alomia Robles de Yacus 2022?

Alomia Robles de Yacus 2022.

Alomia Robles de Yacus 2022

Problemas especificos

¢Qué relacion existe entre el
trabajo en equipo y servicio de
calidad de los trabajadores
administrativos de la
Institucién Educativa Daniel
Alomia Robles de Yacus 2022?

¢Qué relacion existe entre el
estilo de liderazgo y servicio de
calidad de los trabajadores
administrativos de la
Institucién Educativa Daniel
Alomia Robles de Yacus 2022?

¢Qué relacion existe entre la
satisfaccion laboral y servicio
de calidad de los trabajadores
administrativos de la
Institucion Educativa Daniel
Alomia Robles de Yacus 2022?

Objetivos especificos
Determinar la relacién que existe
entre el trabajo en equipo y
servicio de calidad de los
trabajadores administrativos en
la Institucion Educativa Daniel
Alomia Robles de Yacus 2022.

Determinar la relacion que existe
entre el estilo de liderazgo y
servicio de calidad de los
trabajadores administrativos de la
Instituciéon  Educativa  Daniel
Alomia Robles de Yacus 2022.

Determinar la relacion que existe
entre la satisfaccion laboral y
servicio de calidad de los
trabajadores administrativos de la
Institucion  Educativa Daniel
Alomia Robles de Yacus 2022.

Hipotesis especificas

Hi: Existe unarelacion
significativa entre el trabajo en
equipo y servicio de calidad de los
trabajadores administrativos de la
Institucion  Educativa  Daniel
Alomia Robles de Yacus 2022.

Ho: Existe  una  relacion
significativa entre el estilo de
liderazgo y servicio de calidad de
los trabajadores administrativos de
la Institucion Educativa Daniel
Alomia Robles de Yacus 2022.

Ha: Existe  una  relacion
significativa entre la satisfaccion
laboral y servicio de calidad de los
trabajadores administrativos de la
Institucion  Educativa  Daniel
Alomia Robles de Yacus 2022.

Trabajo en equipo

Estilo de liderazgo

Satisfaccién laboral

Dependiente:
Calidad de servicio

Dimensiones:
Comunicacion

Empatia

Capacidad de
respuesta

- Sentido de pertinencia.
- Motivacion laboral.

- Autocratico
- Democrético
- Autoritario

- Condiciones favorables
- Remuneraciones
- Horarios de trabajo

- Directa.
- Indirecta
- Interpersonal.

- Respeto
- Escuchar
- Valores

- Solucién de problemas
- Servicio rapido
- Atencidn de calidad

correlacional explicativo

Tipo
Aplicada
Enfoque cuantitativo

Disefio
No experimental

Poblacion

Estd compuesta por 28
trabajadores de la
Institucion  Educativa
Daniel Alomia Robles

Muestra

Poblacional

Estd compuesta por 28
trabajadores de la
Institucion Educativa
Daniel Alomia Robles
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ANEXO 02
CONSENTIMIENTO INFORMADO

.!SGII!II DE POST GRADO

|

Universidad Nacional Hermilio Valdizan
Escuela de Posgrado
Maestria en Gerencia Publica
Consentimiento informado
El presente trabajo de investigacion es conducido por la Lic. Auleria Falcon
Yanc; ex alumna de Maestria en Gerencia Publica de la Escuela de Posgrado de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan, tiene como objetivo de estudio determinar
si existe la relacion entre el clima organizacional y servicio de calidad de los
trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel Alomia Robles de
Yacus 2022. Para lo cual invitamos a usted para participar en calidad de colaborador

para cumplir con el objetivo propuesto.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pide responder los
cuestionarios con items, esto tomara aproximadamente 10 minutos de su tiempo. La
informacion que se recoja serd confidencial y no se usara para ningun otro proposito
fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas al cuestionario seran andnimas y
confidenciales, si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en

cualguier momento durante su participacion en él.

He leido esta hoja de consentimiento y acepto participar en este estudio segun
las condiciones establecidas.

Desde ya le agrade su participacion.

Firma del participante



Universidad Nacional Hermilio Valdizan
Escuela de posgrado

Maestria en Gerencia Publica
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Cuestionario para los docentes de nivel primaria y secundaria

Instrumento para determinar el clima organizacional

Estimado docente. Reciba un afectuoso saludo, a continuacién, usted

encontrarad una serie de preguntas, le invito a responder con sinceridad y absoluta

libertad, se garantiza la confidencialidad de las misma. Se le agradece por anticipado

su valiosa participacion y colaboracion.

Este presente cuestionario tiene por objetivo recoger informacion para sobre

clima organizacional en la Institucién Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus. Para

contestar las preguntas lea cuidadosamente cada item y elige solo una respuesta y

marque con una X la opcidn que usted considere conveniente, utilice la siguiente

escala:
1 2 3 4 5
Totalmente en | En desacuerdo | Ni en acuerdo De acuerdo | Totalmente en
desacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo
Variable independiente: clima organizacional

Dimension 1: trabajo en equipo

B TD| D |[NAND| A | TA
N° Items

1 2 3 5

1 | En la Institucién Educativa los trabajadores
administrativos tienen objetivos claros y bien
definidos al prestar el servicio

2 | En la Institucion Educativa los trabajadores
administrativos tienen sentido de pertinencia
en el grupo
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En la Institucion Educativa los trabajadores
administrativos estan motivados al realizar su
trabajo

Dimensidn 2: estilo de liderazgo

En la Institucion Educativa el director es un
lider autocratico

En la Institucién Educativa el director es un
lider democratico

En la Institucién Educativa el director es un

lider Laissez-Faire

Dimension 3: satisfaccion

laboral

En la Institucion Educativa los trabajadores
administrativos tienen condiciones
favorables para realizar sus trabajos

En la Institucion Educativa los trabajadores
administrativos perciben remuneraciones
adecuadas

En la Institucion Educativa los horarios de
los trabajadores administrativos  son

adecuadas




Universidad Nacional Hermilio VValdizan

Maestria en Gerencia Publica

ANEXO 04

Escuela de posgrado

Instrumento para medir el servicio de calidad

Cuestionario para los docentes de nivel primaria y secundaria
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.!Sl;[ll DEPOST GRADO

Estimado docente. Reciba un afectuoso saludo, a continuacion, usted

encontrara una serie de preguntas, le invito a responder con sinceridad y absoluta

libertad, se garantiza la confidencialidad de las misma. Se le agradece por anticipado

su valiosa participacion y colaboracion.

Este presente cuestionario tiene por objetivo recoger informacion sobre el

servicio de calidad de la Institucién Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus. Para

contestar las preguntas lea cuidadosamente cada item y elige solo una respuesta y

marque con una X la opcidn que usted considere conveniente, utilice la siguiente

escala:

1 2 3 4 5
Totalmente en | En desacuerdo | Ni en acuerdo De acuerdo Totalmente en
desacuerdo ni en acuerdo

desacuerdo
Variable independiente: servicio de calidad
Dimension 1: Comunicacion
TD | ED | NAND | DA | TA
N° >
Items 12| 3 |4]s5
10 | En la Institucion Educativa existe

comunicacion directa entre los trabajadores
administrativos y los docentes

11 | En la Institucion Educativa los trabajadores
administrativos de la Institucion Educativa
practican comunicacién indirecta
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12

En la Institucion Educativa los trabajadores
administrativos  fomentan  comunicacion
interpersonal con los docentes

Dimensién 2: empatia

13

En la Institucién Educativa existe respeto
entre los trabajadores administrativos y los
docentes

14

En la Institucion Educativa los trabajadores
administrativos escuchan las dudas o las
consultas de los docentes

15

En la Institucion Educativa los trabajadores
administrativos practican los valores

Dimensién 3: capacidad de

respu

esta

16

En la Institucion Educativa los trabajadores
administrativos tienen la capacidad de
solucionar cualquier tipo de problemas que se
presenta

17

En la Institucion Educativa los trabajadores
administrativos brindan servicio con rapidez

18

En la Institucion Educativa los trabajadores
administrativos brindan calidad en la
atencién
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ANEXO 05
VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR EXPERTOS

VARIABLE Y: SERVICIO DE CALIDAD
DIMENSION (TEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD [ TOTAL | C.PARCIAL
En la institucion educativa existe comunicacion directa entre los trabajadores administrativos
los docentes . . L. e de Yarus 2022 H 1é 4
Clima organizacicnal y servicie de calidad de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel Alomia Fobles de Yacus
|comunicaciéa indirecta S N 3 Y Lf Y 15 Yy
En la instucon educativa los irabajadores administrativos fomentan comunicacién interpersonal con s
docentes Y L 3 H 15 Yy
En ta institucion educativa existe respeid ente s trabajadores adminiskativos y los docentes H H Y Y 14 Yy
£ |a institucién educativa los trabajadores administrativos escuchan |as dudas o 1as consultas de los
ergeta e ' Y . 4 4 | w |
En la institucion educativa los trabajadores administrativos practican los valores H 3 H Y 15 L
En la institucidn educativa los trabajadores administrativos tienen la capacidad de solucionar cualquier tipo
de problemas que se presenta L‘I q q ? l 5 H
Capacidad de respuesta En 13 institucibn educativa los trabajadores administrativos brindan servicio con rapidez X Y q =] 1 [
En la institucion educativa los trabsjadores adminisirativos brindan caiidad en la atencién Y Y Y H 1 H
PROM Y H | 4 16 H
CALIFICACION: 1=No cumple; 2=Nivel Bajo; 3=Nivel moderado; 4= Nivel Alto
oHay alguna dimension o ftem que no ha sido evaluada? SI( ) NO(x ). CALIFICACION DEL INTRUMENTO
En caso de 51 ,Qué dimension o item falta? /] /) ) DECISION DEL EXPERTO
CALIFICACION: NIVEL MODERADO

,/ EL INSTRUMENTO DEBE SER APLICADO SI{x) NO( )
FIRMAY SEfLO DEL JUEZ
DNI:
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN
HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DE INSTRUMENTO

Titulo de la Investigadon:
Nombre del Tesista:
Nombre del experto:

C Clima organizacional y servicio de
Aulena FALCON YANAC Asesor: Dr. Amancio Rodelfo VALDIVIESO ECHEVARRIA

i o e o i d6 T asuen Ednwatva Daniel Alomia Robles de Yacus 2022

M. CAPLOS [EOpotDo  [2ap (peOOR Especialidad: GESTON  Publlco
Calificar con 1,2, 3, 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencla, suficiencia y claridad

VARIABLE X: CLIMA ORGANIZACIONAL

DIMENSION ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD | PROM C. PARCIAL
Enumtwmmmmmmwwpmsmybmdeﬁmdmw
o oo 4 4 4 H | 46 | U
Traban € equpc £ Is insttucion educaiva los trabaiadores administrativos benen senbdo de pertenencia en el grupo 3 7 o 4] !5 &
En fa insttucion educatva los trabaadores administrativos estan motivados al realizar su irabajo I.{ 3 q L{ i Y
£n la insttucon educatva el drector es un fider aulocralico Y 4 4 L 16 &
Estio 98 hoerazo £0 13 imstiucion e3ucatva € Grector es un lider democralico ¥ o 4 Ly [ £ 7]
£n 13 msthuoin educabva el drector es un ider Laissez-Fare (deja de rabajar koremente) Y Y 3 ot [ 5 Y
£n la nsttucion educatva I0s Lrabaa0ores admnistralivos Lenen condiciones ambientaies favorables para
real2ar sus Uabans H 4 q H 1€ =l
el Enumumwuuuvmmmumwmmwmmm y l.{ L{ 3 /s q
En 13 nisttuctn educatva Ios horanas 06 los abajasores administiativs son adecuadas y o Yy Yy /6 y
PROM| 4 Y 4 q /4 a
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VARIABLE Y: SERVICIO DE CALIDAD
DIMENSION ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD | TOTAL | C. PARCIAL
En la insttucion educatva existe comunicacidn directa entre fos trabajadores administrativos
os docentes LI' o 2 Yy Vs o
G ; En ta msttucion educata kos trabajadores. administrativos de la insitucion educativa practic
omymEcEtn ndrecta " 3 o & o s o
En la instiucion educativa los trabajadores administralivos fomentan comunicacian interpersonal con los
acentes e = o H & o /e o
En 11 institucidn educativa existe respeto entre los trabajadores administrativs y los docentes 4 Ly & &y (& ty
En la insttucon educatva ios trabajadanes adminsirativas escuchan (a8 dudas o las consultas 98 los /
—— docentes b i f o d lé /
|En la institucion educativa los trabajadores administrativos practican los valores 2 2 4 b (5 9
En la institucion educativa ios trabajadores administrativos tienen |3 capacidad de solucionar cuslquier tipo
|de problemas que se presenta Lf Ll’ ﬁ’ 3 (5 J{
Capaciaad de respussta En la institucion educativa los trabajadores administrativos brindan servicio con rapidez & & & & {é oy
En la institucion educativa los trabajadores administrativos brindan caiidad en la atencion L4 I~ Y Y (& Y
PROM| Y H H L€ 4 |

Hay aiguna dimensidn o tem que no ha sido evaluada? Si{ ) NO(Q.

En caso de S1 ; Qué dimension o item falta?

W

Y SELLO DEL JUEZ
DNI: /355511

CALIFICACION: 1=No cumple; 2=Nivel Bajo; 3=Nivel moderado; 4= Nivel Alto

CALIFICACION DEL INTRUMENTO
DECISION DEL EXPERTO
CALIFICACION: NIVEL MODERADO

EL INSTRUMENTO DEBE SER APLICADO SIp)  NO( )
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Titulo de la Investigadén:

Nombre del Tesista:
Nombre del experto:

mwmwydmoewaewmmmmmmmmmmmm Danie! Alomla Robles da Yacus - 2020

dade FALAALIVALLAA

A Clima organizarional v servicio de calidad de los trabajadores administrativos de

Ma- Kalhtimd loxigridiamgy  F it Especialidad:
Calificar con 1,2, 3, & 4 cada tem rospecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad

A mmnie Badalia \IAL ARAEEA EAUEVABDIY

\a Tstitucion Edueativa Daniel Alomia Robles de Yacus 2022

S cfudl.

Admrimainggn Y (8uno en

VARIABLE X: CLIMA ORGANIZACIONAL
DIMENSION ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA [ CLARIDAD | PROM | C.PARCIAL
En fa insttucidn educativa los trabajadores edministrativos tenen objetivos claros y bien definidos al prestar
ol senvco Y M H N 16 4
Trabaio en euig0 n a insttucién educatva s rabejadores admnistrativos enen sentdo de perenerci en el gugo 3 N H y {5
En la insttucion educaliva os trabsjadores administaves estan motivados a reaizar su Fabao Y N 8] L{ T y
En a insttucion educatva el drecto es un ider autocréfioo y 3 H 4 (5 Y
Estlo de iderazgo En la nstitucin educatva el diector es un lider demoxrétco 4 L ] N 16 y
En b inskitucion educaiva el director es un ider Laissez Faire deja de rabajar ibremete) 4 4 o N 15 Yy
En a instiocion educaiva ks trabsjadores administrativos flnen condiciones ambienlales favoratles para
roalizar sus rabajos LI L{ L'| Ll 1 6 L‘(
Safstaccit bond En la insbiucion educalva ks rabsjadores agministrativos perciben remuneraciones adecuadas q L{ L{ 3 1 5 L‘
En a nsttucion educalva los horaios de s Labsjadores adminisralivos son adecuadas 4 y N N 16 4
o 4 4 N 1T 16| 4 |
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VARIABLE Y: SERVICIO DE CALIDAD
DIMENSION iTEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD | TOTAL | C. PARCIAL
En I institucion educativa existe comunicacion directa entre los trabajadores administrafivos
los docentes H Y H 4 le H
£ 12 nstiuoon oducatva ks Irabajadores administrativos de la institucion edueativa practican
SUSSES Foricactn ndrecs o 4 3 L Y 15 4
En 12 netiuoon educatve ks rabajadores administralivos fomentan comunicacion in‘srpersonal con los
Ia ucatva bs rabajadores isirativos ComuMicacion in i L| .l'.{ L{ .Lf 1 (3 1.‘
En fa institucion educativa existe respalo ntre los rabajadores administrativos y los docentes y Yy 3 H 15 Yy
Enla hsthucion sducative los rabajadores administrativos escuchan kas dudas o las consulas o8 los
treva A Y y I T T
£ la nstitucion educativa los trabajadores administrativos practican los valores 3 Y 4 4 15 Y
En 12 Institucion educativa los trabajadores adminisiraivos Senen la capacidad de solucionar cualquier fpo
4o problemas que 58 presenta 4 Ll Y Y 1€ 4
Capacitad de respuesta i la mstitucon educativa ks trabajadores adminisiraiivos bindan servicio con rapidez H ! H > 15 Y
En la insttucién educativa los trabajadores adminisirativos brindan cafidad en la atencién Y Yy Y Y 16 Y
PROM Y Y - Y 16 X

JHay slguns dimensién o fem que no ha sido evaluada? SI( ) NODC).

En caso de 51 ; Qué dimensién o ftem faita?

[y

g

FIRMAYASHLLO DEL JUEZ

on: 41529392

CALIFICACION: 1=No cumple; 2=Nivel Bajo; 3=Nivel moderado; 4= Nivel Alto

CALIFICACION DEL INTRUMENTO

DECISION DEL EXPERTO

CALIFICACION: NIVEL MODERADO
EL INSTRUMENTO DEBE SER APLICADO SI[}) NO( )




UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN

HUANUCO - PERU
ESCUELA DE POSGRADO

VALIDACION DE INSTRUMENTO

87

Titulo de la Investigadén: C Clima organizacional y servicio de calidad. de los trabajadores administrtivos de la Institucion Educativa Daniel Alomia Robles de Yacus 2022
Nombre del Tesista: Auleria FALCON YANAC Asesor: Dr. Amancio Rodolfo VALDMIESO ECHEVARRIA
Nombre del experto: Nlex Merlo  Tarezona  (hamerro Especialidad: (erencia__piblice ( economista)
Calificar con 1, 2, 3, 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencia y claridad :
VARIABLE X: CLIMA ORGANIZACIONAL
DIMENSION ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA CLARIDAD | PROM | C.PARCIAL
1 1o nstiucion educabva os rabajadores administaivos Banen objevos claros  bien defidos alprostar
e seon 4 4 4 y |46 | 4
Trabap en equp0 En ta instucion educaliva los rabajadores administraivos tinen senfdo de perenencia en & grupo y 3 H y 15 Yy
Enbmmmmm:bajmmmesmmma!mwmm Lf L{ q q /5 q
En la insttucion educatva el director e un Ider aulocréfico 3 q H b 15 H
Estio oe derazgo En la institucion educaiva el director €5 Un lider damocralico y Y Yy H 16 H
En Ia instlucion educasva el diroclor es un lider Laissez-Faire (defa de trabajar libremente) Y Y Y 3 15 L
Enummwwvammmmmmmmmmm
reatzar sus bzbapos 9 4 o 4 /6 q
oo o insttcin ecucatva s abajadores adminstahos percben emuneracidoes adootads y y 3 y 15 Y
1 1o nsiucion educaivakos horaios de s rabajadores asministativos son adecuades y y Y Y 1€ H
Pro¥| 4 4 T /4 y
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VAR'ABﬁ;li;ZYJc'O il ITEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD | TOTAL | C. PARCIAL

zm:mwmmMWanmmmwmmm P y Y Yy 16 Y
Comunicacn mwmmmmmalammmm Ll q 3 (1 15 t"

En a inctiucion educativa exste respelo entre ks trabajadores adminisratos yfos docentes y y Y 3 15 4

Empatia :;mmmmammmmv&msmmmmommmmmu L{ L’ L{ q /6 L,

En la institucidn educativa los trabajadores administrativos practican los valores 3 Y 4 Y A5 Y
2mmmmmsmmhwwamacmwm q 3 Ll L{ /5. L.,

Capacidad da respuesta En la institucién sducativa los trabajadores administralivos brindan servicio con rapidez y (7] y 4y yis Yy

En la institucion educativa los trabajadores administrativos brindan calidad en la atencion y H Y Yy L6 Yy

PROM| Y Y e q L& iq

2Hay alguna dimension o Item que no ha sido evaluada? SI( ) NO(X).

En caso de SI ;Qué dimensibn o item falta?

(BN 11

Fi \ ¢ HL? 12 =

Yl

CALIFICACION: 1=No cumple; 2=Nivel Bajo; 3=Nivel moderado; 4= Nivel Alto
CALIFICACION DEL INTRUMENTO
DECISION DEL EXPERTO

CALIFICACION:
EL INSTRUMENTO DEBE SER APLICADO SI(x)

NIVEL MODERADO

NO( )
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Titulo de la Investigaddn:
Nombre del Tesista:
Nombre del experto:

GknaugamzawuydmuodewdaddsbsmqmadmstaﬁwsdehhsﬁmmmmbmthamdeYaws-mo

Auleria FALCON YANAC e Amanein Dadnia VAL ANIESA EAUEVADDIA

Acnsne
—— (lima organizacional y servicio de calidad de los trabajadores administrativos de la Institucion Educativa Daniel Alomiz Robles de Yacus 2022
D!’Q L WDV [ALSg17) 1 eAg T2 EIETUANUed: Yo, coucetion

Calificar con 4, 2, 3, 6 4 cada item respecto a los criterios de relevancia, coherencia, suficiencla y claridad

VARIABLE X: CLIMA ORGANIZACIONAL

En 1 insttucidn educaliva los trabajadores administrativos perciben remuneracibnes adecuadas

\6
15

En la insttucidn educaliva los horarios de los rabzjadores administrativos son adecuadas

DIMENSION ~ [TEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD | PROM | C.PARCIAL
?mmmmmmwmmdmymmmumw )_' L‘l L‘l L‘ .6 L"
Trabao en Q0 En fa institucion educativa los trabajadones adminstrativos tenen sentido de pertenancia en el grupo 3 4 L., |5 L’
En la institacion educatva los trabajadores administrativos estén motivados al reaizar su lrabajo L‘i L’ L, l..’ 16 Li
En la institucion educativa el director e5 un lider autocratic o 4 3 L‘ |5 q
Esti da bderazgo £ la instrucion educatva e director es un lider democratico Y | 4 3 15 ¥
£n la institucion ecucaiva el director es un lider Laissez-Faire (deja de trabajar fibremente) L i i 4 16 Ly

Satisfacoon laboral

a g4 1.4 1N 4
Y = 3 Y H
H 4 y Y 4

PROM| 15
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Hay alguns dimensién o item que no ha sido evaluada? SI( ) NO(X).

En caso de 51 ;Qué dimensién o item falts?

FIRMA Y SELLO DEL JUEZ
DNI:

CALIFICACION DEL INTRUMENTO
DECISION DEL EXPERTO

CALIFICACION: NIVEL MODERADO

VARIABLE Y: SERVICIO DE CALIDAD
DIMENSION fTEM RELEVANCIA | COHERENCIA | SUFICIENCIA | CLARIDAD | TOTAL | C. PARCIAL
En la nstitucidn educativa existe comunicacion directa entre los trabajadores administratives
o5 docentes q H 4 4 1€ Y
o 0 I insttucdn educativa los tabajadores administrativos de 1 institusén educativa practican
0 @ nsttuodn educatva los trabaadores administrativos fomentan comunicacion interpersonal los
ceriec = 4 Y n 4y | 16 4
En I3 institucion educativa existe respeto entre os rabajadores administrativos y los docentes 3 4 H H 15 oy
En 13 institucdn educativa los trabajadores administrativos escuchan las dudas o 1as consultas de bos
Emouts oot 5 o H H | 16 N
En la nstrtucion educata los trabajadores administrativos practican los valores 13 H y Yy 15 Y
£n La Insttucion educativa los rabajadores administrativos tienen la capacidad de sclucionar cualquier tipo
jde prodlemas que se presenta L‘l “l L'l 3 ) 5 L{
Capacxiac Oe respuesta £n 13 instituon educativa los rabajadores administrativos brindan servicio con rapidez | o H y 16 H
En la institucidn educativa los trabajadores administrativos brindan cafidad en la atencién 4 H 3 H [ H
PROM| & 5 q 91 13 =
CALIFICACION: 1=No cumple; 2=Nivel Bajo; 3=Nivel moderado; 4= Nive! Alto

EL INSTRUMENTO DEBE SER APLICADO SI(x) NO{( )
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NOTA BIOGRAFICA

Auleria FalconYanac, nacié el 07 de agosto de 1989, en el centro poblado
menor de Carhuapata, del distrito de Jacas Grande, provincia de Huamalies y region
Huanuco, curso sus estudios de nivel primeria y secundaria en la Institucion Educativa
Integrada N° 32402 de Carhuapata. Sus estudios superiores lo realiz6 en la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco, en la Escuela Profesional de
Ciencias Administrativas, desde al afio 2010 hasta el aflo 2014, posteriormente
optando el grado de Licenciada en Administracion, en el afio 2016 realizd su
especializacion en Direccion y Gerencia de Recursos Humanos en la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, adicionalmente realiz6 estudios cortos en temas
relacionados a gestion publica. Realiz6 sus estudios de maestria en Gerencia Publica
en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco
desde el afio 2017 hasta el afio 2018. Su experiencia laboral lo realiz6 diferentes

entidades.
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LICENCIADA CON RESOLUCION DEL CONSEJO DIRECTIVO N° 099- 2019-SUNEDU/CD
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Campus Universitario, Pabellon V “A” 2do. Piso ~ Cayhuayna
Teléfono 514760 -Pag. Web. www.posgrado.unheval.edu.pe

ACTA DE DEFENSA DE TESIS DE MAESTRO

En la Plataforma Microsoft Teams de la Escuela de Posgrado, siendo las 19:30h, del dia martes 18 DE
ABRIL DE 2023 ante los Jurados de Tesis constituido por los siguientes docentes:

Dr. Abimael Adam FRANCISCO PAREDES Presidente
Dr. Marco Antonio VILLAVICENCIO CABRERA Secretaria
Dr. Javier Gonzalo LOPEZ Y MORALES Vocal
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Asesor (a) de tesis: Dr. Amancio Rodolfo VALDIVIESO ECHEVARRIA (Resolucion N° 02897-2021-UNHEVAL/EPG-D)

La aspirante al Grado de Maestro en Gerencia Pudblica, Doia Auleria FALCON YANAC.

Procedié al acto de Defensa:

Con la exposicion de la Tesis titulado: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y SERVICIO DE CALIDAD DE
LOS TRABAJADORES ADMINISTRATIVOS DE LA INSTITUCION EDUCATIVA DANIEL ALOMIA
ROBLES DE YACUS 2022”.

Respondiendo las preguntas formuladas por los miembros del Jurado y publice asistente.

Concluido el acto de defensa, cada miembro del Jurado procedio a la evaluacién de la aspirante al
Grado de Maestro, teniendo presente los criterios siguientes:

a) Presentacion personal.

b) Exposicién: el problema a resolver, hipbtesis, objetivos, resultados, conclusiones, los aportes,
contribucion a la ciencia y/o solucién a un problema social y recomendaciones.

¢) Grado de conviccion y sustento bibliografico utilizados para las respuestas a las interrogantes
del Jurado y publico asistente.

d) Diccién y dominio de escenario.

Asi mismo, el Jurado plantea a la tesis las observaciones siguientes:

Obteniendo en consecuencia la Maestrista la Nota de...............\% V\Mt ......... (15)
Equivalentea ............... ueN®. ... , por lo que se declara ............... . Apeade .
{Aprobado o desaprobado)

Los miembros del Jurado firman el presente ACTA en sefal de conformidad, en Huanuco, siendo
las..24:CC. . horas de 18 de abril de 2023.

DENTE
DNI N° .. 22 Y98083B].... :
A

DleME??Z%g.’?.%ﬁg. DNIN° ... ZO;C(?%&/V .......

19 a 20: ExcelenteS
47 & 18: Muy Bueno
14 a 16: Bueno

\Lesolua’én N° 01027-2023-UNHEVAL/EFPG)

Av. Universitaria 601-607- Ciudad Universitaria — Pabellén V Block “A” 2do. piso
Teléf. 514760
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ESCUELA DE POSGRADO

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

El que suscribe:

Dr. Amancio Ricardo Rojas Cotrina

HACE CONSTAR:

Que, la tesis titulada: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y. SERVICIO DE
CALIDAD DE LOS -'I‘RABAJADORES ADMINISTRATIVOS DE LA
INSTITUCIéN EDUCATIVA DANIEL ALOMIA ROBLES DE YACUS
2022, realizado por la Maestrista en Gerencia Publica, Au lena FALCON
YANAC, cuenta con un indice de similitud del 19%, verificable en el
Reporte de Originalidad del software Tumitin. Luego del andlisis se
concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio; por:lo expuesto, la Tesis cumple con las normas para el uso de citas
y referencias, ademads de no superar el 20,0% establecido en el Art. 233°
del Reglamento-General de la Escuela de Posgrado- Modificado de la
UNHEVAL (Resolucién Consejo Universitario N° 0720-2021-UNHEVAL, del

29.NOV.2021).

Cayhuayna, 03 de abril de 2023.

Dr. Amancio Ricar{o Rojas Cotrina
DIRECTOR DE 1A ESCUE'L{ DE POSGRADO

SECC

UNIVERSIDAD N AC ION AL HERMILIO VALD IZAN 0 ESCUELA IlI.I‘BSG!NlUQ'
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Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR
TESIS - AULERIA FALCON YANAC.docx ~ AULERIA FALCON YANAC

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
13148 Words 73984 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARNO DEL ARCHIVO

67 Pages 145.4KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Apr 3,2023 9:52 AM GMT-5 Apr 3,2023 9:54 AM GMT-5

® 19% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

» 17% Base de datos de Internet » 2% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Crossr
» 14% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

 Material bibliografico » Material citado
 Material citado « Coincidencia baja (menos de 12 palabras)

Resumen


user
Texto tecleado
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UNHEVAL

AUTORIZACION DE PUBLICACION DIGITAL Y DECLARACION JURADA DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
PARA OPTAR UN GRADO ACADEMICO O TiTULO PROFESIONAL

1. Autorizacion de Publicacion: (Marque con una “x”)

95

Pregrado

‘ Segunda Especialidad

‘ Posgrado:

Maestrl’a‘ X ‘ Doctorado ‘

Pregrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Facultad

Escuela Profesional

Carrera Profesional

Grado que otorga

Titulo que otorga

Segunda especialidad (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Facultad

Nombre del
programa

Titulo que Otorga

Posgrado (tal y como estd registrado en SUNEDU)

Nombre del
Programa de estudio

GERENCIA PUBLICA

Grado que otorga

MAESTRO EN GERENCIA PUBLICA

2. Datos del Autor(es): (ingrese todos los datos requeridos completos)

Apellidos y Nombres:

FALCON YANAC AULERIA

Tipo de Documento:

DNI ‘ X‘ Pasaporte ‘ ‘ C.E. ‘

Nro. de Celular:

928958417

Nro. de Documento:

45966332

Correo Electrénico:

auleriafalcon@gmail.com

Apellidos y Nombres:

Tipo de Documento:

Nro. de Documento:

DNI’ ’ Pasaporte ‘ ’ C.E. ‘

Nro. de Celular:

Correo Electrénico:

Apellidos y Nombres:

Tipo de Documento:

DNI’ ’ Pasaporte ‘ ’ C.E. ‘

Nro. de Celular:

Nro. de Documento:

Correo Electrénico:

3. Datos del Asesor: (ingrese todos los datos requeridos completos segiin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del Asesor)

¢El Trabajo de Investigacion cuenta con un Asesor?: (marque con una “X” en el recuadro del costado, segtin corresponda) ‘ Sl ‘ X ‘ NO ‘
Apellidos y Nombres: | VALDIVIESO ECHEVARRIA AMANCIO RODOLFO ‘ ORCID ID: | 0002-0003-7243-484x
Tipo de Documento: | DNI ‘ X ’ Pasaporte ‘ ’ C.E. ‘ ‘ Nro. de documento: | 22408967

4, Datos del Jurado calificador: (ingrese solamente los Apellidos y Nombres completos segtin DNI, no es necesario indicar el Grado Académico del

Jurado)

Presidente:

FRANCISCO PAREDES ABIMAEL ADAM

Secretario:

VILLAVICENCIO CABRERA MARCO ANTONIO

Vocal:

LOPEZY MORALES JAVIER GONZALO

Vocal:

Vocal:

Accesitario

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electrénico: repositorio@unheval.edu.pe
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Reanles

5. Declaracion Jurada: (Ingrese todos los datos requeridos completos)

a) Soy Autor (a) (es) del Trabajo de Investigacion Titulado: (Ingrese el titulo tal y como estd registrado en el Acta de Sustentacién)

CLIMA ORGANIZACIONAL Y SERVICIO DE CALIDAD DE LOS TRABAJADORES ADMINISTRATIVOS DE LA INSTITUCION EDUCATIVA DANIEL
ALOMIA ROBLES DE YACUS 2022

b) El Trabajo de Investigacion fue sustentado para optar el Grado Académico 6 Titulo Profesional de: (tal y como estd registrado en SUNEDU)

MAESTRO EN GERENCIA PUBLICA

c] ElTrabajo de investigacion no contiene plagio (ninguna frase completa o parrafo del documento corresponde a otro autor sin haber sido
citado previamente), ni total ni parcial, para lo cual se han respetado las normas internacionales de citas y referencias.

d) El trabajo de investigacion presentado no atenta contra derechos de terceros.

e) El trabajo de investigacidén no ha sido publicado, ni presentado anteriormente para obtener algin Grado Académico o Titulo profesional.

f) Los datos presentados en los resultados (tablas, graficos, textos) no han sido falsificados, ni presentados sin citar la fuente.

g) Los archivos digitales que entrego contienen la version final del documento sustentado y aprobado por el jurado.

h) Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan (en adelante LA UNIVERSIDAD), cualguier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, criginalidad y veracidad del contenido del Trabajo de Investigacion, asi como por los
derechos de la obra y/o invencion presentada. En consecuencia, me hago responsable frente a L&A UNIVERSIDAD y frente a terceros de
cualguier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a terceros, por el incumplimiento de lo declarade o que pudiera encontrar causas
en la tesis presentada, asumiendo todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse de ello. Asimismo, por la presente me comprometo
a asumir ademas todas las cargas pecuniarias gue pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de acciones,
reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo declarado o las gue encontraren causa en el contenido del trabajo de
investigacidn. De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacion o que el trabajo haya sido publicado anteriormente; asumo las
consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad Macional Hermilio
Valdizan.

6. Datos del Documento Digital a Publicar: (ingrese todos los datos requeridos completos)

Ingrese solo el ano en el que sustento su Trabajo de Investigacion: (Verifique la Informacion en el Acta de Sustentacién) 2023
Modalidad de obtencién Tesis| X Tesis Formato Articulo Tesis Formato Patente de Invencion
’dell Gradfo Acadfmlco 0 Trabaio de Investigacién Trabajo de Suficiencia Tesis Formato Libro, revisado por

Titulo Prol Eslona : (Mgrql.:e ) & Profesional Pares Externos
con X segun Ley Universitaria
con la que inicié sus estudios) Trabajo Académico Otros (especifique modalidad)
GCEHIEDE L CLIMA SERVICIO CALIDAD
(solo se requieren 3 palabras)
Tipo de Acceso: (Marque Acceso Abierto | X Condicion Cerrada (*) ‘
con X segun corresponda) Con Periodo de Embargo (%) Fecha de Fin de Embargo:

¢El Trabajo de Investigacion, fue realizado en el marco de una Agencia Patrocinadora? (ya sea por financiamientos

) . L , SI NO X
de proyectos, esquema financiero, beca, subvencion u otras; marcar con una “X” en el recuadro del costado segtin corresponda): ‘

Informacion de la
Agencia Patrocinadora:

El trabajo de investigacion en digital y fisico tienen los mismos registros del presente documento como son: Denominacion del programa
Académico, Denominacion del Grado Académico o Titulo profesional, Nombres y Apellidos del autor, Asesor y Jurado calificador tal y como
figura en el Documento de Identidad, Titulol completo del Trabajo de Investigacion y Modalidad de Obtencion del Grado Académico o Titulo
Profesional segin la Ley Universitaria con la que se inicid los estudios.

Av. Universitaria N° 601-607 Pillco Marca / Biblioteca Central 3er piso — Repositorio Institucional
Teléfono: 062- 591060 anexo 2048 / Correo Electrénico: repositorio@unheval.edu.pe
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7. Autorizacion de Publicacion Digital:

A traves de |la presente. Autorizo de manera gratuita a la Universidad Nacional Hermilio Valdizan a publicar la version electrénica de este
Trabajo de Investigacion en su Biblioteca Virtual, Portal Web, Repositorio Institucional y Base de Datos academica, por plazo indefinido,
consintiendo gue con dicha autorizacion cualquier tercero podra acceder a dichas paginas de manera gratuita pudiendo revisarla, imprimirla
o grabarla siempre y cuando se respete la autoria y sea citada correctamente. Se autoriza cambiar el contenido de forma, mas no de fondo,

para propositos de estandarizacion de formatos, como también establecer los metadatos correspondientes.

PL

P

Lot s

Firma:
Apellidos y Nombres: | FALCON YANAC, AULERIA
Huella Digital
DNI: | 45966332
Firma:
Apellidos y Nombres:
Huella Digital
DNI:
Firma:
Apellidos y Nombres: i
Huella Digital

DNI:

Fecha: 24/05/2023

Nota:

v" No modificar los textos preestablecidos, conservar la estructura del documento.

v" Marque con una X en el recuadro que corresponde.

v Llenar este formato de forma digital, con tipo de letra calibri, tamafio de fuente 09, manteniendo la alineacién del texto que observa en el modelo,
sin errores gramaticales (recuerde las mayusculas también se tildan si corresponde).

v' Lainformacién que escriba en este formato debe coincidir con la informacién registrada en los demas archivos y/o formatos que presente, tales

como: DNI, Acta de Sustentacion, Trabajo de Investigacion (PDF) y Declaracion Jurada.

v/ Cada uno de los datos requeridos en este formato, es de caracter obligatorio segtin corresponda.
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