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La presente tesis está orientada a demostrar el efecto que tiene el Clima Laboral en la 

Calidad del Servicio en la Dirección Regional de Agricultura San Martín Tarapoto, 

en el año 2012, Institución que brinda servicios relacionados con la actividad agraria 

y que contribuye al progreso y desarrollo de las ciudades y los pueblos de la provincia 

de San Martín.
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La presente investigación Evaluación del Clima Laboral y su Efecto en la 

Calidad del Servicio a los Usuarios Externos de la Dirección Regional de 

Agricultura San Martín Tarapoto, año 2012, se realizó con la finalidad de conocer 

la percepción de los trabajadores con referencia a su entorno laboral y las 

expectativas de los usuarios externos sobre la calidad de servicio que brinda la 

Institución, ya que servirá como una fuente de información importante para los 

interesados en las variables estudiadas, así como a los profesionales, los estudiantes y 

la propia institución investigada; en ella podrán encontrar material para tomar 

decisiones y valiosa información para incrementar sus conocimientos.
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RESUMEN

Para Clima Laboral.

Para Calidad de Servicio.

2. Respuestas Neutras: Representado por la opción De vez en cuando (valorizado

3). Lo cual significa que está en dudas si existe o no un Clima Laboral Favorable.

3. Respuestas Desfavorables: Representado por la opción Nunca (valorizado 1) y 

Casi Nunca (valorizado 2). Lo cual representa que no existe un Clima Laboral 

Favorable.

Así mismo se aplicó encuestas como técnica de recolección de datos para Conocer 

la percepción de los trabajadores con referencia al Clima Laboral, utilizando la 

teoría de STRINGER (2002), y para Evaluar la Calidad de Servicio que brinda 

la institución en estudio, se utilizó el método SERVQUAL propuesto por la 

teoría de PARASURAMAN; ZEITHAML Y BERRY (1988), las escalas de 

calificación que se manejó para analizar los resultados de las encuestas, se muestra a 

continuación:

Esta investigación tuvo como Objetivo “Evaluar el Clima Laboral y Determinar 

su Efecto en la Calidad del Servicio a los Usuarios Externos de la Dirección 

Regional de Agricultura San Martín Tarapoto, año 2012,”. El estudio se 

desarrolló como una investigación Descriptiva-Explicativa, apoyado en un trabajo de 

campo, se tomó como muestra poblacional a setenta y siete (77) trabajadores y a 

ciento setenta y dos (172) usuarios externos de la institución.

Relación Expectativas (servicio por recibir) - Percepción (servicio 

recibido): Es la relación que existe en función al tiempo, se contrasta: lo que se 

espera recibir con lo que se recibe en el momento de hacer uso del servicio, a

1. Respuestas Favorables: Representado por la opción Casi Siempre (valorizado 4) 

y Siempre (valorizado 5). Lo cual representa que existe un Clima Laboral 

Favorable.
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Análisis de Resultados si:

En la investigación se llegó a determinar que:

el Clima laboral

son

• La investigación realizada 

determinar su efecto

Expectativas >Percepción= Negativo

Expectativas = Percepción = Indiferente

Expectativas <Percepción = Positivo

su vez este método relaciona la media aritmética en la escala de ubicación para 

obtener un diagnostico final.

nos permitió apreciar el Clima laboral y

en la calidad del servicio a los usuarios externos de la

Escala de Ubicación: Según el método SERVQUAL, la Escala de Ubicación es un 

cuadro de indicadores que permite conocer el nivel de calidad del servicio que 

brindan las empresas, es necesario entender que los puntajes 1, 2 son indicadores 

negativos, el 3 es un indicador indiferente y los puntajes 4 y 5 son indicadores 

positivos.

con un

• El Clima Laboral en la Dirección Regional de Agricultura San Martín- 

Tarapoto, año 2012, es desfavorable, las principales dimensiones criticas 

Estructura y Apoyo con un 51 % de desfavorabilidad; 

respectivamente;(Gráfico 08 y 12), es preciso señalar que en la dimensión 

Estructura, el 55 % de los trabajadores no están de acuerdo con sus 

obligaciones en la institución y el 68 % consideran que sus aspiraciones se 

ven frustradas por la deficiente aplicación del Reglamento Interno de Trabajo 

y otras políticas de la institución; (Tabla N°.O7), entre tanto, en la 

dimensión Apoyo; el 77% de los trabajadores no están de acuerdo con los

Dirección Regional de Agricultura San Martín-Tarapoto, año 2012, 

utilizando la teoria de STRINGER 2002 y el Modelo SERVQUAL, 

llegando a concluir que el Clima Laboral es desfavorable (47%) y la Calidad 

de Servicio es negativo (55.97%); (Gráfico N°. 06 y 07).
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es

no es

La dimensión Estándares, pese a tener un 40 % de favorabilidad; (Gráfico 

N°. 09), el 54 % de los trabajadores señalaron que no se sienten orgullosos 

por realizar un buen trabajo; (Tabla N°. 08).

• La Calidad del Servicio en la Dirección Regional de Agricultura San Martín- 

Tarapoto, año 2012, es negativo (55.97%),

Expectativa>Percepción=negativo (56.10>55.84); (Gráfico N°.O7) y a su 

vez, los resultados de la media aritmética se ubican en respuestas negativas. 

La principal dimensión critica de esta variable está constituido por los 

Bienes Materiales o Elementos Tangibles, en esta dimensión, las 

expectativas son del 59% y la percepción alcanza el 57% 

(Expectativa>Percepción=Negativo), y también los resultados de la media 

aritmética se ubican en respuestas negativas, este resultado se sustenta por 

que la institución tiene una infraestructura inadecuada y poco funcional; 

(Tabla 14 y 15). Le sigue como dimensión crítica la Seguridad, en esta 

dimensión igual que en la anterior, las expectativas son mayores que la 

percepciones (56%> 54%), y los resultados de la media aritmética se ubican 

en respuestas negativas, este resultado se sustenta porque los empleados no 

trasmiten confianza a sus usuarios, además estos últimos no se sienten 

seguros de los servicios que reciben; (Tabla 26 y 27). Asimismo, cabe 

precisar que en las dimensiones Confiabilidad y Empatia, las percepciones

programas de motivación en la institución y el 48 % tiene la percepción de 

que el grupo que integra no es colaborativo;(Tabla N°. 11). A las 

dimensiones señaladas le siguen las dimensiones de Reconocimiento con el 

48%; (Gráfico N°.ll) y Responsabilidad con el 47% de desfavorabilidad; 

(Gráfico N°.1O). Cabe indicar, que en la dimensión Reconocimiento el 61% 

de los trabajadores consideran que los beneficios que reciben de la institución 

no satisafacen sus expectativas y un 52% señala que no está de acuerdo con la 

remuneración que percibe; (Tabla N°.1O). Además en la dimensión 

Responsabilidad el 54 % de trabajadores no están de acuerdo con la 

constante supervisión por el trabajo que realizan; (Tabla N°.O9).
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se

aplicativa.

superan 

expectativas como 

encuentran en escalas

También en esta investigación se encuentran distintos capítulos que ayudarán 

a profundizar y analizar toda la investigación desde diferentes contextos, 

haciendo de ésta una investigación científica, metodológica, didáctica y

El Clima Laboral en la Dirección Regional de Agricultura San Martín- 

Tarapoto, año 2012, presenta un elevado porcentaje desfavorable (47%); 

(Gráfico N°.O3). Asimismo, según el análisis general de resultados se observa 

que la calidad del servicio es negativo en el orden del 55.97%, (Expectativa > 

percepción ^Negativo), también, se aprecia que según la escala de ubicación 

del método SERVQUAL, identificado en la Media Aritmética de la presente 

investigación; (Gráfico N°04), tanto las Expectativas y Percepciones se 

encuentran en escala de ubicación negativa, es por ello que el resultado 

obtenido corresponde a una calidad de servicio negativo. Cabe indicar que al 

relacionar las dos variables, podemos afirmar que el Clima Laboral actual 

de la Dirección Regional de Agricultura San Martín-Tarapoto, año 2012, 

tiene un efecto directo en la baja calidad de servicio que brinda la misma.

a las expectativas, lo cual es positivo, sin embargo, tanto las 

las percepciones, según la media aritmética 

de ubicación negativas; (Tablas 17,18 y 23, 24).



xiv

ABSTRACT

To work climate.

2. Neutral responses: Represented by the option occasionally (valued 3). Which 

means you are in doubt whether or not a favorable labor climate.

1. Favorable responses: Represented by the option Alrnost Always (valued 4) and 

Always (valued 5). This represents that there is a favorable labor climate.

For Quality of Service

Relationship Expectations (receiving Service) - Perception (service received): Is the 

relationship a function of time, is contrasted: what is expected to receive what is 

received in time to make use of the Service, in tum this 

the arithmetic mean method relates in scale locatión for a final diagnosis.

3. Answers to Avoid: Represented by the Never option (valued 1) and rarely (valued 

2). This represents that there is no favorable labor climate.

This research aimed to "assess the work environment and their effect on the quality 

of Service to external users of the Regional Directorate of Agricultura San Martín 

Tarapoto, 2012,” The study was conducted as a descriptive-explanatory, supported 

by field work was sampled population to seventy-seven (77) employees and one 

hundred seventy two (172) external users of the institution.

Also applied technical surveys and data collection to understand the perception of 

workers with reference to the Working Environment, using the theory of 

STRINGER (2002), and to evalúate the Quality of Service provided by the 

institution under study, we used the SERVQUAL method proposed by the theory of 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988), rating scales that were used in analyzing the 

survey results, shown below.
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>=

Perception<=

In the investigation it was determined thaf.

Analysis of results if:

Expectations

Expectations

Expectations

Negad ve 

Perception 

Positive

Perception

Indifferent

• The research allowed us to appreciate the working environment and to determine 

its effect on the quality of Service to users outside of the Regional Directorate of 

Agriculture San Martín Tarapoto, 2012, using the theory of STRINGER 

SERVQUAL Model 2002, reaching conclude that the working environment is 

unfavorable (47%) and Quality of Service is negative (55.97%) (Graph. 06 and 07).

Scale Location: Under the method SERVQUAL Scale Location is a scoreboard that 

allows to know the level of quality of Service offered by companies, you need to 

understand that scores 1, 2 are negative indicators, the 3 is an indicator indifferent 

and scores 4 and 5 are positive indicators.

• The working environment in the Department of Agriculture Regional San Martín 

Tarapoto, 2012, is unfavorable, the main critical dimensions are structure and 

support with 51% of desfavorabilidad, respectively (Figure 08 and 12), it is clear that 

in Structure dimensión, 55% of workers do not agree with their duties at the 

institution and 68% believe that their aspirations are frustrated by the poor 

implementation of the Working Rules and other policies of the 

institution (Table ° .07), meanwhile, in the support dimensión, 77% of 

employees disagree with motivational programs in the institution and 48% have the 

perception that the group is not integrated collaborative; (Table N °. 11). Marked 

dimensions follow the dimensions of Recognition to 48% (Graph 11) and 

Responsibility desfavorabilidad 47%; (Graph 10). It should be noted, that in 

dimensión Recognition 61% of workers feel that the benefits they receive from the 

institution satisafacen their expectations and 52% say they disagree with the
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remunera tion received; (Table No. 10) . Responsibility dimensión in addition 54% of 

workers are not under the constant supervisión of their work; (Table No. 09).

Dimensión Standards, despite having a 40% favorability; (Graph. 09), 54% of 

workers said they do not feel proud for doing a good job; (Table N °. 08).

• The working environment in the Department of Agriculture Regional San Martín 

Tarapoto, 2012, presents an unfavorable high percentage (47%) (Graph 03). Also, 

according to the general analysis of rcsults shows that the quality of scrvicc is 

negative in the order of 55.97% (Expectation> = Negative perception), also, shows 

that as the scale of SERVQUAL method location identified in the Media arithmetic 

of this investigation; (Chart No. 04), both the expectations and perceptions are 

negative placement scale, which is why the result corresponds to a negative Service

• Quality of Service in the Department of Agriculture Regional San Martín Tarapoto, 

2012, is negative (55.97%), Expectation> = Negative Perception (56.10> 55.84) 

(Graph 07) and, in tum, results arithmetic average are placed in a negative response. 

The main criticism of this variable dimensión comprises material goods or tangible 

Ítems, in this dimensión, expectations are 59% and reached 57% perception 

(Expectation> = Negative Perception), and also the results of the arithmetic are 

located in negative responses, this result is supported by the institution's 

infrastructure is inadequate and dysfunctional; (Table 14 and 15). He continúes as 

security critical dimensión in this dimensión as in the previous one, the expectations 

are higher than the perceptions (56%> 54%), and the results of the arithmetic mean 

are located in negative responses, this result is sustained because employees do not 

transmit confidence to its users and the latter do not feel confident of 

the Services they receive; (Table 26 and 27). Should also be noted that the 

dimensions Reliability and Empathy, perceptions exceed expectations, which is 

positive, however, both the expectations and perceptions, as the arithmetic mean 

scales are in negative location; (Pables 17,18 and 23, 24).
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quality. It should be noted that by linking the two variables, we can say that the 

current Working Environment Regional Directorate of Agriculture San Martín 

Tarapoto, 2012, has a direct effect on the low quality of Service provided by it.

Also in this research are chapters that will help deepen and analyze all the research 

from different contexts, making this a scientific, methodological, didactic and 

applicative.




