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Resumen

El propésito de la indagacion fue establecer el vinculo entre el clima organizacional
y la calidad de servicio en el Area de Servicios Generales de la Universidad
Nacional de Jaén. La indagacion se estribd en la teoria del clima organizacional y
la experiencia del cliente desarrollado por Wang y Hsieh (2012). La metodologia
fue de enfoque numérico, tipo basica, con disefio no experimental, alcance
correlacional y corte sincrono. La poblacion de estudio fueron 70 colaboradores, de
los cuales se seleccion6 una muestra de 60 colaboradores del area de Servicios
Generales de la Universidad Nacional de Jaén. La técnica utilizada para la
recopilacion de datos fue la encuesta, y el instrumento empleado fue un
cuestionario. Los hallazgos revelaron un coeficiente de correlacion de Spearman
(Rho) de 0.662, con una significancia bilateral de 0.000, siendo este valor menor
gue 0.05. Esto indic6 que existid una correlacion directa moderada entre el clima
organizacional y la calidad de servicio. En conclusion, se establecié que un clima
organizacional idoneo se relaciona positivamente con la mejora de la calidad del

servicio.

Palabras clave: clima organizacional, identidad institucional, relaciones

interpersonales y condiciones laborales, calidad de servicio.



Abstract

The purpose of the study was to establish the relationship between the
organizational climate and the quality of service in the General Services Area of the
National University of Jaén. The research was based on the theory of organizational
climate and customer experience developed by Wang and Hsieh (2012). The
methodology adopted was a quantitative approach, basic type, with a non-
experimental design, correlational scope and synchronous cut. The study
population consisted of 70 employees, of which a sample of 60 employees from the
General Services area of the National University of Jaén was selected. The
technique used for data collection was the survey, and the instrument used was a
questionnaire. The results revealed a Spearman correlation coefficient (Rho) of
0.662, with a bilateral significance of 0.000, this value being less than 0.05. This
indicated that there was a moderate direct correlation between organizational
climate and service quality. In conclusion, it was established that an ideal
organizational climate is positively related to the improvement of service quality.

Keywords: organizational climate, institutional identity, interpersonal relationships

and working conditions, quality of service.



I.  INTRODUCCION

A nivel mundial, la problematica relacionada con el clima institucional es un
tema de creciente preocupacion para compafias, empleados y expertos en
recursos humanos. Las investigaciones Yy estudios realizados por
organizaciones, arrojan luz sobre una serie de desafios y tendencias

preocupantes que impactan a compafiias de todas las dimensiones y rubros.

Uno de los problemas comunes en las compaiiias a nivel mundial es el
deficiente clima laboral como lo Indica Gallup (2022) que el 60% de empleados
no esta satisfecho en su trabajo, el 79% precisa que el entorno laboral no
cumple con sus expectativas, el 70% indica que la variacion del clima laboral
depende de la relacion con su jefe que esta a cargo del area, el 51% indic6 que
la atmosfera institucional es afectado por el estrés y causante de malas

relaciones interpersonales en el trabajo y en el plano familiar.

Segun Gallup (2022) un deficiente clima organizacidénal afecta en gran
manera a la economia mundial, siendo que este genera un bajo compromiso
laboral del trabajador hacia la empresa y la cifras son alarmantes, el bajo
compromiso en el trabajo, le genera un coste a la economia global de 7,8
billones de dodlares y equivale el 11% del PIB a nivel mundial. La indagacion de
Gallup fue ha 112.312 compafiias en 96 paises, asi mismo se hall6 una
sociacion fuerte entre el compromiso en el trabajo y el rendimiento laboral, la

retencion, seguridad, rentabilidad y productividad en las compafias.

Para OIT (2020) en latinoamerica el clima laboral y la baja calidad de
servicio son problemas sustanciales que afectan a los trabajadores y las
organizaciones, la precariedad laboral, la falta de seguridad en el empleo, y la
ausencia de oportunidades de desarrollo profesional generan un ambiente de
trabajo de inseguridad y desmotivacion, afectando la actitud y el rendimiento de
los subordinados. Ademas, las deficiencias en las medidas de salud y
seguridad laboral aumentan el riesgo en el trabajo, deteriorando aun mas el

clima institucional y la calidad del servicio.



Segun la CEPAL (2022) en Latinoamerica se ha identificado que las
condiciones laborales son deficientes caracterizado por un clima organizacional
negativo y representando barreras significativas para el crecimiento
permanente y el equilibrio social en la region, el clima laboral adverso,
distinguido por la falta de oportunidades de desarrollo profesional, inestabilidad
laboral, y un entorno de trabajo que no promueve la participacion y el bienestar
de los empleados, afectd negativamente la productividad y la calidad del
servicio en diversas organizaciones, incluidas las organizaciones educativas.
Estas deficiencias en el ambiente laboral no solo impactaron en la satisfaccion
y el rendimiento de los subordinados, sino que también tuvé repercusiones
directas en la calidad del servicio ofrecido a los estudiantes y la colectividad en
general.

Para Great Place to Work (2023) las organizaciones federales en los
estados unidos vienen teniendo problemas referente a calidad de servicio que
se viene brindando a los consumidores, siendo que los colaboradores de las
empresas por motivos de la presion laboral no bienen brindando un servicio al
usuario ajustado a las expectativas de este con el servicio y/o producto que
adquirio.

En el Peru del universo total de empresas segun Great Place to Work
Pera (2023) solo 60 compaiiias son concideradas como lugares idoneos para
trabajar, las demas organizaciones por el contrario, reflejan poco compromiso
con su capital humano, 80% indicé no tiene oportunidades de crecimiento
laboral, es decir las linea de carrera son escasas para el trabajador.
compensaciones poco competitivas, 70% no encuentran equilibrio entre las
obligaciones laborales y el aspecto familiar, ademas de ello el liderazgo poco
empatico, biene generando un clima organizacional poco saludable, donde los

colaboradores no se siente valorados.

Segun Gestion (2019) el 86% de trabajadores en el Peru esta dejando
su centro de trabajo por el mal clima laboral y el 14% restante lo realiza por el
bajo salario que perciben, el 55% de trabajadores de las empresas en el ambito
nacional siente que el ambiente donde laboran no les inspira confianza, por lo

gue tienen miedo a cometer errores, el 8% siente timidez de expresar sus ideas



y el 6% siente dudas para realizar consultas. Todas esta situaciones estan
generando un clima organizacional negativo afectando la productividad de las

instituciones.

Segun American Customer Satisfaction Index ACSI (2022) esto tiene un
efecto lineal en el desemperio, la retencion de talento y la satisfaccion de los
clientes. La inequidad en el lugar de trabajo también es una preocupacion
importante. Las diferencias salariales, las disparidades de crecimiento y la falta
de diversidad en los niveles de liderazgo estan generando tensiones y
descontento entre los empleados, lo que puede perjudicar la cohesion y la

cultura de la empresa.

En la Universidad Nacional, particularmente en la unidad de servicios
generales se percibié una deficiente atmosfera corporativa entre el personal, la
falta de identidad institucional, relaciones saludables, condiciones laborales,
incentivos, comunicacién efectiva y desarrollo profesional pueden considerarse
causas fundamentales. Esta situacion conllevé consecuencias perjudiciales,
como la desmotivacion del personal, una disminucién en la productividad y, en
Gltima instancia, una merma en la calidad de servicio suministrado a la
colectividad universitaria. Los empleados insatisfechos tienden a transmitir esa
insatisfaccion a los usuarios, lo que afectd la imagen institucional y la
satisfaccion de los clientes. Por tanto, es imperativo abordar de manera integral
este desafio, implementando acciones que mejores la atmosfera corporativa, y
promuevan la capacitacion y reconocimiento del personal, y fomenten una
cultura de servicio orientada hacia la excelencia, lo que, a su vez, repercutirad
positivamente en la calidad del servicio suminstrado en el Area de Servicios

Generales.

El problema general de la indagacion fue: ¢ Cual es la relacién entre el
clima organizacional y la calidad del serivicio en el Area de Servicios Generales
de la Universidad Nacional de Jaén, 20247?; los problemas especificos seran:
(a)¢,Cudl es la relacion entre la identidad institucional y la calidad del servicio
en el Area de Servicios Generales de la Universidad Nacional de Jaén, 2024?;
(b) ¢Cual es la relacion entre las relaciones interpersonales y la calidad del

servicio en el Area de Servicios Generales de la Universidad Nacional de Jaén,



20247?; (c) ¢ Cual es la relacion entre las condiciones laborales y la calidad del
servicio en el Area de Servicios Generales de la Universidad Nacional de Jaén,
20247,

Se establecié la justificacion tedrica, se basd en la necesidad por
comprender a fondo las complejidades del clima organizacional y la calidad del
servicio en el Area de Servicios Generales de la Universidad Nacional de Jaén.
Las teorias existentes sobre la atmosfera organizacional y la gestion de
servicios proporcionaron un marco conceptual en el entorno universitario. Al
profundizar y explorar como se manifiestan estas en el contexto universitario,
lo que permitid llenar vacios en la literatura, proporcionando una comprension
mas rica y contextualizada de la atmosfera empresarial y su vinculo con la
calidad del servicio. Justificacion practica, el estudio fue fundamental para la
Universidad Nacional de Jaén y su Area de Servicios Generales. Al identificar
areas especificas de mejora en el clima organizacional, se proporcion6
directrices préacticas para mejorar la gestién interna, promoviendo un ambiente
laboral més positivo y colaborativo. Esta mejora no solo aumenté el agrado y la
tranquilidad de los colaboradores, sino que también se tradujo directamente en
una mejora palpable del servicio otorgado al usuario. Esto, a su vez, contribuyo
significativamente a la reputacion de la universidad y el agrado de los usuarios,
generando un impacto practico y tangible en la comunidad universitaria.
Justificacidbn metodoldgica, este estudio se justificé ya que existio la necesidad
de utilizar enfoques de investigacion avanzados y rigurosos para abordar
preguntas complejas sobre la atmosfera institucional y la calidad del servicio.
El método cuantitativo, junto con técnicas estadisticas, permitieron un analisis
profundo y detallado de las variables involucradas. La seleccién cuidadosa y
validacion del material de medicion aseguro la validez y fiabilidad de los datos
recopilados. Este enfoque metodologico no solo garantizé la calidad y
credibilidad de los resultados, sino que también establecié un estandar para
futuras investigaciones, contribuyendo a la metodologia cientifica y
proporcionando un modelo para otras investigaciones en contextos similares.
Justificacion social, el estudio al identificar y mejorar los factores clave del
ambiente corporativo, aumenta la complacencia y bienestar de los

subordinados, y genero eficiencia en el servicio a los usuarios. Esto beneficié



directamente a la comunidad universitaria, elevando el entorno académico y
proporcionando un modelo para otras casas de estudio. Ademas, fomento
practicas sostenibles y colaborativas, contribuyendo al bienestar y desarrollo
sostenible del entorno educativo, y enriquecio la literatura académica en el

campo universitario.

De esta forma, la investigacion plante6 el objetivo general: Determinar
la relacion entre el clima organizacional y la calidad del servicio en el Area de
Servicios Generales de la Universidad Nacional de Jaén, 2024; los siguientes
objetivos especificos fueron: (a) Determinar la relacién entre la identidad
institucional y la calidad del servicio en el Area de Servicios Generales de la
Universidad Nacional de Jaén, 2024; (b) Determinar la relacion entre las
relaciones interpersonales y la calidad del servicio en el Area de Servicios
Generales de la Universidad Nacional de Jaén, 2024; (c) Determinar la relacion
entre las condiciones laborales y la calidad del servicio en el Area de Servicios
Generales de la Universidad Nacional de Jaén, 2024.

La hipotesis general de la indagacion fue: Existe relacion significativa
entre el clima organizacional y la calidad del servicio en el Area de Servicios
Generales de la Universidad Nacional de Jaén, 2024; las hipétesis especificas
fueron: (a) Existe relacion significativa entre la identidad institucional y la calidad
del servicio en el Area de Servicios Generales de la Universidad Nacional de
Jaén, 2024; (b) Existe relacion significativa entre las relaciones interpersonales
y la calidad del servicio en el Area de Servicios Generales de la Universidad
Nacional de Jaén, 2024; (c) Existe relacion significativa entre las condiciones
laborales y la calidad del servicio en el Area de Servicios Generales de la

Universidad Nacional de Jaén, 2024.



ll. MARCO TEORICO

Para la elaboracion de la indagacién se requirid considerar estudios
previos de nivel nacional e internacional y asociados a los constructos en
estudio, por lo que se inici6 con los antecedentes nacionales que se

establecieron a continuacion:

Se describio los antecedentes en el @mbito nacional con el propdsito de
conocer hasta donde se ha tratado el tema de investigacion, iniciandose con
Reatigue (2022) quien en su indagaciéon planteé como proposito evaluar la
asociacion entre la atmosfera empresarial y la excelencia en el servicio" en una
comuna edil. La metodologia de indagacion siguio un enfoque numérico, siendo
de tipo aplicada, profundidad correlacional, disefio sin experimento y corte
sincrono. Los hallazgos evidenciaron que la atmosfera institucional es regular
(51%) el servicio de calidad se ubicé en el nivel regular (42%) la prueba de
asociacion revel6 una alta asociacion entre la atmosfera institucional y el
servicio de calidad, siendo el indice de Pearson de 0.983 y un p.valor de 0.000
inferior a 0.05. Se concluyé que la atmosfera institucional esta asociado con el

servicio de calidad.

Castafieda (2022) en su indagacion se planteé como propdsito
establecer la incidencia entre la atmosfera empresarial y la excelencia en el
servicio en la comuna edil de Nueva Arica, Chiclayo. La metodologia de
indagcién fue de tipo aplicada de profundiad correlacional, disefio sin
experimento, corte seccional. Los resultados evidenciaron una atmosfera
laboral de nivel regular (54%) y el servicio de calidad present6 un nivel medio
(61%). Asi mismo existié asociacion moderada entre la atmosfera laboral y el
servicio de calidad, siendo la Rho de Spearman de 0.675 y un p. valor de 0.000
inferior al 0,05. Concluyendo que un clima organizacional saludable incrementa

la calidad del servicio hacia el usuario.

Aliaga (2022) en su estudio plante6 como propésito conocer la
asociacién entre la atmosfera laboral y la excelencia en el servicio en Essalud
Tacna. Los metodos de indagacion fueron de tipo aplicada, profundidad,

relacionall, disefio sin experimento, corte sincrono, la poblacion fueron 413



empleados y la muestra 199 empleados. Los resultados evidenciaron que la
atmosfera institucional presenté un grado alto (85.9%), y el servicio de calidad
presentd un nivel alto (50.32 %). Asimismo, existié una incidencia alta entre la
atmosfera empresarial y la excelencia en el servicio, siendo la Rho de
Spearman de 0.911, y el p.valor 0.000 inferior al 0.05. Se concluy6é que una
atmosfera institucional saludable conllevo a brindar un mejor servicio de calidad

al usuario.

Para Gaspar (2022) quien en su indagacion plante6 como propadsito
analizar la asociacién entre la atmosfera empresarial y la excelencia en el
servicio en los profesores de la escuela Teresa de la Cruz en Huancavelica. La
metodologia de estudio fue de enfoque numérico, de alcance correlacional, tipo
basica, corte sincrono, la poblacion y muestra de estudio fueron 30 docentes.
Los resultados revelaron un ambiente laboral regular (73,4%), y un servicio de
calidad moderado (73,3%), el grado de asociacion fue moderado entre la
atmosfera empresarial y la excelencia en el servicio siendo la Rho de Spearman
de 0.543 y p.valor de 0.002 inferior al 0.05. Se concluyé que una atmosfera
corporativa positiva esta vinculado con una mejor calidad de servicio ofrecida a

los usuarios.

Cabanillas (2022) quien en su estudio plante6 como propdsito conocer
la asociacién entre la atmosfera corporativa y calidad de servicio en un hospital
en Trujillo, 2021. La metodologia de indagacién fue de tipo aplicada, disefio sin
experimento de alcance correlacional, la poblacion y muestra de estudio estuvo
conformado por 50 participantes. Los resultados mostraron que la atmosfera
institucional presenté un grado intermedio (64%) y el servicio de calidad
muestra un nivel medio (74%). El vinculo entre la atmosfera corporativa y la
calidad del servicio fue muy fuerte, siendo el Chi cuadrado de 13,472 y el P,
valor de 0.015 inferior a 0.05. En conclusién, un mejor clima organizacional

conllevd a suministrar un excelnte servicio a los ciudadanos.

Anchay (2021) en su estudio tuvo como intension conocer la asociacion
entre la atmosfera empresarial y la excelencia en el servicio en la comuna edil
de Chosica, Lima — 2019. La metodologia de indagacién fue de tipo aplicada,

enfoque numeérico, profundidad relacional, corte transversal y disefio sin



experimento, la poblacion y muestra fueron 90 participantes. Los hallazgos
mostraron un grado intermedio (61.1%) para las condiciones laborales y un
nivel medio (43.3%) para la calidad del servicio, asimismo presenté una
asociaciéon moderada entre las circunstancias laborales y la calidad de servicio,
siendo la Rho de Spearman de 0.331y el p valor de 0.001. Se Concluyo que a

mayor atmosfera institucional, mayor calidad del servicio.

Orahulio (2020) quien en su estudio tuvo como finalidad conocer la
asociacion entre la atmosfera empresarial y la excelencia en el servicio de los
empleados en el establecimiento medico San Martin de Porres 2020. Los
métodos de la indagacion fueron de enfoque numérico, profundidad relacional,
corte sincrono, tipo aplicada, la poblacion y muestra 80 empleados. Los
hallazgos evidenciaron que la atmosfera laboral revel6 un grado alto (71,25% )
y el servicio de calidad present6 un nivel alto (65,00%), asimismo la atmosfera
corporativa y calidad de servicio se relaciona de forma fuerte, siendo la Rho de
Spearman de 0.409. Se concluy6 que a una mejor atmosfera institucional mejor

servicio de calidad se brindara hacia los usuarios.

Huarcaya (2020) la indagacién tuvo como finalidad conocer la
asociacion entre la atmosfera empresarial y calidad del servicio de una
institucion del estado. Los metodos de estudio fueron de tipo aplicada,
profundidad relacional, disefio sin experimento, la poblacién y muestra fueron
90 participantes. Los hallazgos revelaron un vinculo moderado entre las
interacciones interpersonales y servicio de calidad, siendo la Rho de Spearman
de 0.669, y la significancia bilateral de 0.00 inferior a 0.05. asi mismo encontrd
una correlaciéon moderada entre las condiciones laborales con el servicio de
calidad, siendo la Rho de Spearman de 0.673 y un p.valor de 0.000 menor al
0.05. asi mismo se encontro asociacion media entre la atmosfera corporativa
y la calidad de servicio, siendo la Rho de Spearman, 0. 678, y un p.valor de
0.000 inferior al 0.005. Se concluy6 que un buen clima institucional conllevo a

brindar una excelente calidad de servicio.

Asi mismo los antecedentes en el contexto internacional, seguin, Gomez
(2023) en su estudio establecié como intension conocer la asociaciéon entre la

atmosfera corporativa y el servicio percibido en la institucion. La metodologia



fue de tipo aplicada, profundidad relacional, disefio sin experimento, la
poblacién y muestra de estudio estuvo conformado por 51 participantes. Los
resultados mostraron un nivel de clima institucional regular (72%), y el servicio
de calidad muestra un nivel regular (44%) , asimismo existe asociacion entre
la atmosfera institucional y el servicio percibido siendo la Rho de Spearman de
0.184. y una sig.bilateral 0.000 inferior a 0.05. Se concluyé que ha mejor

atmosfera institucional mejor sera la calidad de servicio brindado.

Toapanta (2020) en su estudio la finalidad fue conocer si la atmosfera
institucional se asocia con la atencién de calidad en el hospital basico Sigchos.
Los metodos de de la indagacion fueron de tipo aplicada, disefio sin
experimento, profunidad relacional, la poblacion fueron 7730, personas y la
muestra 479 personas. Los resultados evidenciaron que la mayoria de
empleados indicaron que el entorno institucional es bueno (36%), y la mayoria
indico que el servicio de calidad es bueno (32%). Asimismo, se evidencié una
fuerte asociacion entre el entorno corporativo y el servicio de calidad en la
institucion médica. Se concluyé que a mejor atmosfera institucional mayor

servicio de calidad en la organizacion hospitalaria.

Agudelo et al. (2020) en su indagacion tuvo como intension conocer el
vinculo entre la atmosfera institucional y el servicio de calidad percibido en la
entidad de salud en Manizales- Colombia. Los metodos de estudio fueron de
tipo aplicada, enfoque numérico, de corte sincronico, disefio correlacional, la
poblacion 282 participantes. Los resultados evidenciaron que la atmosfera
institucional present6 un nivel promedio de (3.22%) y el servicio de calidad una
percepcion promedio de (6,7%). Asimismo, se evidencio que existié correlacion
fuerte entre la atmosfera empresarial y la excelencia en el servicio, siendo la
correlacion de 0.258 y un p.valor de 0.000 y un p valor de 0.05. Concluyeron
gue existio asociacion débil entre la atmosfera empresarial y la excelencia en

el servicio.

Teran (2020) en su estudio el proposito fue identificar la asociacion entre
la atmosfera institucional y la atencion de calidad en un establecimiento
médico”. Los metodos de estudio fueron de tipo aplicada de profundidad

relacional, disefio sin experimento, la poblacion y muestra fueron 230 usuarios.



Los hallazgos evidenciaron que el entorno laboral present6 un nivel alto (68%),
y el servicio de calidad presentd un nivel alto (90%). La correlacion que existio
entre la atmosfera institucional y el servicio de calidad es fuerte. En conclusion,

una atmosfera laboral adecuada conllevé a brindar un servicio de calidad.

Fernandez (2020) en su indagacion establecio como finalidad determinar
la asociacién entre la atmosfera corporativa y el servicio de calidad otorgado en
la Universidad Nacional de Pilar. Los procedimiento aplicados en la indagacion
fueron de tipo basica, profundidad relacional, disefio sin experimento, corte
sicronico, la poblacién y muestra fueron 40 participantes. Los resultados
evidenciaron que la atmosfera institucional presenté un grado intermedio (74%),
y el servicio de calidad present6 un nivel medio (64%). La correlaciéon entre la
atmosfera institucional y el servicio de calidad presentd un nivel de correlacion
moderado. Se Concluyd, que a mejor atmosfera institucional mejor sera el

servicio de calidad.

En el contexto local Bazan (2023) en su estudio tuvo como intension
identificar la asociacion entre la atmosfera coorporativa y el servicio de calidad
en el establecimiento médico de Jaén. Los procedimientos aplicados en la
indagacion fueron de tipo aplicada, enfoque numérico, corte sincrénico, disefio
sin experimento, profundidad relacional, poblacién y muestra 35 participantes.
Los resultados evidenciaron que la atmosfera institucional mostré un grado alto
(57.1%), y el servicio de calidad presenté un grado alto (20.0%). Asimismo,
existio una asociacion fuerte entre la atmosfera empresarial y la excelencia en
el servicio siendo la Rho de Spearman de 0.818 y un p.valor de 0.000 inferior a
0.05. Se concluyé que la atmosfera institucional evidencié una correlacién alta

con el servicio de calidad.

Santa Cruz (2022) en su estudio establecio como finalidad conocer la
asociacién entre la atmosfera empresarial y la excelencia en el servicio de los
empleados del establecimiento médico — 2022. Los metodos de estudio fueron
de tipo aplicada, enfoque numérico, corte sincronico, disefio sin experimento,
alcance relacional, poblacion y muestra 35 participantes. Los resultados
evidenciaron que la atmosfera institucional mostré un grado alto (57.1%), y el

servicio de calidad present6 un grado alto (20.0%). Asimismo, existidé una
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asociacion fuerte entre la atmosfera empresarial y la excelencia en el servicio
siendo la Rho de Spearman de 0.818 y un p.valor de 0.000 inferior a 0.05. Se
concluyé que la atmosfera institucional evidencidé una correlacién alta con el

servicio de calidad.

Arévalo (2022) en su estudio plante6 como propdsito conocer el vinculo
entre la identidad empresarial y la excelencia en el servicio" en la atencion
interna en el establecimiento médico. Los procedimiento aplicados en la
indagaciéon fueron de tipo béasica de alcance relacional, corte sincrono, la
poblacién y muestra fueron 70 colaboradores. Los resultados mostraron un
compromiso institucional de nivel medio (54,3%) y el servicio de calidad
presento un nivel alto (70.0%). Asi mismo existié una asociacion débil entre la
atmosfera institucional y el servicio de calidad siendo la Rho de Spearman de
0.286 y el p.valor de 0.000 inferior al 0.05. Se concluy6 que, existid un vinculo

débil entre el compromiso corporativo y el servicio de calidad.

Nifio (2022) en su indagacion establecio como finalidad conocer la
asociacion entre la atmosfera institucional y la satisfaccion percibida por los
pacientes en el establecimiento médico de Cajamarca, 2022. Los
procedimientos que aplico la indagacién fueron de tipo aplicada, alcance
relacional, disefio sin experimento, la poblacién y muestra fueron 109 usuarios.
Los resultados mostraron que la atmosfera institucional present6 un grado
intermedio (63,3%) y el servicio de excelencia presentd un nivel medio (63.3%)
se reveld un vinculo fuerte entre la atmosfera institucional y la satisfaccién
percibida del usuario siendo la Rho de Spearman 0.441 y un p. valor de 0.00
inferior al 0.05. Se concluyé que existio correlacibon moderada entre la

atmosfera institucional y la satisfaccion percibida por los pacientes.

Vasquez (2022) en su indagaciéon tuvo como finalidad evaluar el nivel de
la atmosfera institucional y el servicio de calidad brindada a los usuarios del
establecimiento médico “Llama” Chota- Cajamarca. La metodologia fue de tipo
aplicada, disefio basico, corte transversal, alcance correlacional, enfoque
cuantitativo, poblacion y muestra 107 pacientes. Los hallazgos mostraron que
el grado de atmosfera institucional fue percibido como regular (46.9%), y el

servicio de calidad presentd un nivel medio (53.3%). Asimismo, existid una
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correlacion intermedia entre la atmosfera empresarial y la excelencia en el
servicio. Se concluyd, que a una mejor atmosfera institucional mayor sera el

servicio de calidad que se brindara al usuario.

Tello y Torres (2020) en su estudio tuvo como intension conocer la
asociacion entre la identidad empresarial y la excelencia en el servicio de los
empleados en una empresa de viajes aéreos 2020. Los procedimientos fueron
de tipo basica, corte sincrono, alcance relacional, poblacion y muestra de 23
colaboradores. Los hallazgos indicarbn que el compromiso institucional
present6 un nivel medio (72%) y el servicio de calidad present6 un nivel regular
(63%). indicando que existid correlacion intermedia entre el compromiso
institucional y el servicio de calidad siendo la correlacion de Pearson de 0.917
y el p.valor de 0.000 inferior al 0.05. Concluyeron que existid una asociacion

moderada entre el compromiso corporativo y el servicio de calidad.

En este contexto, ademas de revisar las investigaciones anteriores, es
crucial establecer las definiciones, los factores, dimensiones y teorias
vinculadas a las variables en cuestion, comenzando con la conceptualizacion
del constructo clima organizacional, variable 1 clima organizacional segun
Hincapié et al. (2019) es la atmosfera propiciada por las acciones de los
empleados de una compafiia y que se refleja en las actitudes que poseen para
interactuar entre si. También defini6 el clima corporativo Daza et al. (2021) se
refiere a como los empleados perciben el entorno de trabajo en su organizacion,
una percepcién que estd influenciada tanto por factores propios de la

organizacion como por caracteristicas personales de los empleados.

Se procedio a establecer los factores del clima laboral, entre ellos estan;
Liderazgo: La calidad de direccion genera un efecto importante en la atmosfera
corporativa. Un liderazgo efectivo, transparente y orientado al equipo puede
generar una atmosfera laboral agradable y motivadora. Reconocimiento y
recompensas: El reconocimiento del trabajo bien hecho y las recompensas
adecuadas son factores indespensables para una atmosfera corporativa
positiva. Los subordinados deben percibir que son valorados y tomados en
cuenta por sus aportes (Robbins y Coulter, 2018). Desarrollo profesional: las

opciones de crecimiento académico, como la capacitacion y el crecimiento en
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la posicién laboral, son fundamentales para tener colaboradores responsables
e incentivados. Carga de trabajo: Una carga de trabajo equilibrada y realista es

esencial para evitar el estrés y el agotamiento (Robbins & Coulter, 2018).

Se establecio los tipos de clima organizacional entre estos estan; clima
laboral positivo: Se describe a la atmosfera corporativa en el cual los
colaboradores experimentan sensaciones positivas, se sienten respetados,
apoyados e incentivados. Clima laboral negativo: se caracteriza por emociones
y actitudes negativas como el estrés, la desconfianza, la carencia de
comunicacion, el conflicto y la ausencia de reconocimiento y motivacion,
insatisfechos y desvinculados de su trabajo. El clima laboral participativo: en un
clima laboral participativo, los colaboradores son conciderados para se parte
de la toma de decisiones y se promueve la ayuda y la retroalimentacién de
ideas. Clima laboral autocrético: un clima laboral autocratico se caracteriza por
un liderazgo centralizado y autoritario. Las decisiones son tomadas por la élite
de la compafiia, sin valorar las recomendaciones de los colaboradores

empleados (Chiavenato, 2020).

El constructo clima organizacional esta conformado por tres
dimensiones; la primera dimension identidad institucional para Garcia y Diaz
(2023) es el conjunto de caracteristicas, valores, creencias, mision y vision que
definen y diferencian a una organizacion. Esta identidad es proyectada tanto
internamente, hacia los empleados y miembros de la organizacion, como

externamente, hacia el publico y otras partes interesadas.

La segunda dimension relaciones interpersonales; Aguilar y Huamani
(2021) son las redes de relaciones que las personas construyen entre si, dado
gue somos inherentemente seres sociales. Este proceso implica adquirir
habilidades para interactuar con los demas de manera respetuosa, aceptando
a cada individuo con sus virtudes y defectos. Ademas, implica tener conciencia
de nuestros propios derechos, al mismo tiempo que valoramos y acatamos los

derechos de los demas.

La tercera dimension condiciones laborales; Sabastizagal (2020) las

condiciones laborales se refieren al conjunto de circunstancias y factores en los
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gue los empleados realizan su trabajo. Esto incluye aspectos fisicos como el
entorno y la infraestructura (lugar de trabajo, herramientas, equipos), aspectos
contractuales como el tipo de contrato, salario, horas de trabajo, beneficios y
seguridad laboral, y aspectos psicosociales como el clima laboral, las
relaciones interpersonales, el estrés laboral y la armonia entre el que hacer

laboral y personal.

Se procedi6 a definir la variable 2 calidad del servicio, segun Curbelo
(2021) es la percepcion del cliente sobre la excelencia y satisfaccion
experimentada al recibir un servicio. Implica la evaluacion subjetiva de factores

como fiabilidad, responsabilidad, empatia y tangibilidad por parte del cliente
(p.23).

Asi mismo Malpartida et al. (2022) indic6 que la calidad de servicio es el
grado en el que un servicio cumple con las perspectivas y necesidades de los
clientes. Esta calidad se evalia en términos de fiabilidad, capacidad de
respuesta, competencia, cortesia, credibilidad, seguridad, acceso,
comunicacion y comprension del cliente. Un servicio de alta calidad no solo
satisface, sino que también supera las expectativas del cliente, generando una
experiencia positiva y fidelizacién.

Los factores de la calidad del servicio segun contempla Lovelock (2009)
es el profesionalismo del personal: la actitud, habilidades y conocimientos del
personal que interactia con los clientes son bdasicas para proporcionar un
servicio de calidad. La formacion continua y el desarrollo profesional pueden
mejorar el nivel de profesionalismo. Actitud y cortesia: La actitud positiva y la
cortesia en las interacciones con los clientes pueden hacer una gran diferencia
en la experiencia del servicio de calidad. Los compradores aprecian un trato
amable y respetuoso. Personalizacién: Adecuar la atencion a las demandas
particulares de los ciudadanos puede mejorar significativamente su
experiencia. Conocer y entender las preferencias de los clientes puede llevar a

interacciones mas personalizadas y satisfactorias.

A continuacion, se establece los tipos de calidad de servicio entre ellos

tenemos: segun Kotler y Keller (2021) la calidad técnica: se basa a la precision
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y competencia con la que se otorga un servicio. Implica el conocimiento técnico,
habilidades y capacidad para realizar el servicio de manera adecuada. Calidad
funcional: se refiere a la experiencia y las interacciones durante la prestacion
del servicio. Incluye la cortesia, la comunicacidén efectiva, la empatia y la
disposicion para ayudar por parte del personal de servicio. Calidad percibida:
esta es la calidad tal como es percibida por el cliente. Incluye las expectativas
del comprador, las percepciones subjetivas y las comparaciones con las
experiencias pasadas. La calidad percibida puede ser subjetiva y variar de un

cliente a otro.

El constructo calidad del servicio esta constituido por 5 dimensiones
entre estas estan la primera dimension: Elementos tangibles, segin Mayuri
(2017) se refieren a los elementos relacionados con la estructura fisica,
incluyendo cosas como equipo, personal, instalaciones, material atractivo,

impresoras y tecnologia moderna.

La segunda dimension, fiabilidad segun Kotler y Keller (2021) se basa a
las cualidadedes de brindar un servicio de forma segura y precisa, cumpliendo
con compromisos, resolviendo problemas de manera efectiva, ofreciendo un
servicio adecuado dentro del plazo acordado y evitando errores, implica realizar
las tareas de manera fiable y cumplir las promesas hechas al cliente,
manteniendo un alto grado de precision y fiabilidad en el servicio ofrecido. La
tercera dimension, capacidad de respuesta, segun Abril (2018) es la capacidad
de un individuo para dar solucién a los problemas relacionados con su trabajo,
utilizando sus conocimientos, habilidades, experiencias y aptitudes. La
disposicion del empleado para atender a los compradores de forma agil y
oportuna, proporcionando un servicio que supere las expectativas del cliente y

sea rapido, es esencial para ofrecer una experiencia positiva al cliente.

La cuarta dimension empatia, segun Lopez y Guevara (2018) se trata de
estar dispuesto a brindar a los clientes un trato y atencion individualizada,
incluyendo interés, respeto, cortesia, consideracion y disposicion. Ademas,
implica la capacidad de comprender y empatizar con los clientes que visitan los

establecimientos de salud para cubrir sus necesidades. Esto comienza con un
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trato amigable, educado y genuino, basado en una comunicacion adecuada,

lleno de cordialidad, empatia y simpatia.

La quinta dimension seguridad, segun Lépez y Guevara (2018) es el
nivel de confianza que experimenta un cliente al sentirse seguro y protegido de
posibles dafios o riesgos. Esto incluye todas las medidas de seguridad
proporcionadas al cliente en situaciones de desastre u otros problemas,
comenzando por la bondad de los colaboradores y la seguridad que se

comunica al cliente.

Se establecio las teorias que tratan la variablel atmosfera corporativa y
calidad de servicio entre estas tenemos: la Teoria del Clima Organizacional
Positivo y Experiencia del Cliente, desarrollado por Wang y Hsieh (2012) esta
teoria explora la asociacion entre una atmosfera institucional positiva y la
experiencia del cliente. Argumenta que un ambiente de trabajo favorable con
empleados motivados y comprometidos se traduce en una mejor experiencia
para el cliente, lo que a su vez mejora la sensacion de los consumidores sobre

la excelencia del servicio proporcionado.

Asi mismo la teoria de la cultura organizacional desarrollada por Schein
(1985) donde sostiene que la cultura organizacional, que incluye valores
compartidos y normas, afecta tanto la atmosfera corporativa como la calidad
del servicio, caracterizado por la complacencia laboral y la identidad de los

empleados.

Otra de las Teorias del Compromiso corporativo desarrollada por Meyer
y Allen (1991) esta teoria se centra que el nivel de compromiso de los
subordinado con la compafiia tiene un impacto en la calidad del servicio.
Propone que una gestion efectiva de la atmosfera corporativa, que incluya la
participacion activa de los subordinados y un liderazgo positivo, conlleva a un

incremento en la calidad del servicio y el contentamiento del cliente.
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lIl. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

El tipo de indagacion fue basica segun Arias y Covinos (2021) indicd que es la
actividad cientifica y académica que se realiza con el objetivo principal de aumentar
el conocimiento y comprender los principios fundamentales de la naturaleza, sin
necesariamente tener una aplicacion practica inmediata” (p.68). El estudio fue de
tipo basico siendo que se buscé ampliar los conocimiento referentes a la atmosfera

empresarial y la calidad de servicio.

El enfoque del estudio fue cuantitativo segun Castafieda (2022) es un
enfoque que se baso en la recoleccion y la evaluacion de datos numéricos para
entender fendmenos, establecer patrones, hacer predicciones y validar teorias.
Este enfoque, se agencia de la matematicas y estadistica para dimensionar los
constructos de estudio, y busca establecer relaciones causales o correlacionales
entre variables. El enfoque de indagacién fue numérico, ya que los datos referentes
a la atmosfera organizacional y la calidad de servicio se expresaron en datos

estadisticos y numéricos.

El disefio fue no experimental segun Hernandez y Mendoza (2018) el disefio
sin experimental siendo que el investigador no estimulo los constructos y no ejercio
control del entorno en el que se ejecuto el estudio, se basé en la visualizacion y la
indagacion de los conceptos en su ambito natural. En el contexto de la indagacion
no se manipuld la variable 1 clima organizacional para ver su efecto en la calidad
de servicio solo se limité a observar y escudrifiar los constructos de indgacion su

ambito natural sin alterar su presencia.

El alcance del estudio fue correlacional segun Arias y Covinos (2021) en este
estudio se buscé medir la asociacion entre 2 o mas constructos sin intentar
establecer una causa y efecto entre ellas. El alcance de la indagacion fue
correlacional, ya que se midié la relacion entre la atmosfera empresarial y calidad

de servicio.
Variables y Operacionalizacion

Variable 1: clima organizacional
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Definicion conceptual: segun Hincapie (2019) es la atmosfera propiciada
por las acciones de los empleados de una compafiiay que se refleja en las actitudes

que poseen para interactuar entre si.

Definicion operacional: el constructo clima corporativo fue medido por
medio de las acciones identidad institucional, relaciones interpersonales y

condiciones laborales.

Indicadores: constituido por tres dimensiones; identidad institucional,
relaciones interpersonales y condiciones laborales. La primera dimension identidad
institucional; tiene tres indicadores: participacion laboral, compromiso laboral y
sentido de pertenencia. La segunda dimension relaciones interpersonales; tiene
tres indicadores: colaboracién entre empleados, conflictos laborales y confianza
entre empleados. La tercera dimension condiciones laborales; tiene tres

indicadores: ambiente fisico, carga de trabajo y estabilidad laboral.

Escala: la escala que se utiliz6 fue ordinal, que posee las siguiente
categorias (5) siendo estas: Nunca (1) Casi Nunca (2) A Veces (3) Casi Siempre

(4) Siempre.
Variable 2: Calidad de servicio

Definicion conceptual: segun, Curbelo (2021) es la percepcién del cliente
sobre la excelencia y satisfaccion experimentada al recibir un servicio. Implica la
evaluacion subjetiva de factores como fiabilidad, responsabilidad, empatia y

tangibilidad por parte del cliente.

Definicion operacional: el concepto de la calidad de servicio, fue medido
por medio de las acciones; elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

empatia y seguridad.

Indicadores: constituido por cinco dimensiones; elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad. la primera dimension
elementos tangibles; contiene tres indicadores: limpieza y mantenimiento,
presentacion del personal y estado de las instalaciones. Segunda dimension
fiabilidad; contiene tres indicadores: cumplimiento de plazos, exactitud de

informacion y calidad de la informacion. Tercera dimension capacidad de respuesta:
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tiempo de respuesta, flexibilidad del servicio, orientaciéon del cliente. Cuarta
dimensién empatia; contiene tres indicadores: compromiso con el usuario, cortesia
y personalizacion de servicio. Quinta dimension seguridad; contiene tres
indicadores: privacidad y proteccién de datos, cumplimiento de la normativa y

protocolos de seguridad.

Escala: la escala que se utiliz6 fue ordinal, que posee las siguiente
categorias (5) siendo estas: Nunca (1) Casi Nunca (2) A Veces (3) Casi Siempre

(4) Siempre.
3.2.Poblaciéon, muestray muestreo

La poblacion segin Naupas et al. (2018) “se refiri6 al acervo total de
componentes que tienen rasgos semejantes dentro de un estudio de investigacion.
Estos elementos pueden incluir personas, objetos, eventos u otros que cumplan

con los estandares definidos para la investigacion” (p.334).

La poblacion estuvo constituida por 70 subordinados de la unidad de
servicios generales de la Universidad Nacional de Jaén.

Criterios de Inclusién: El estudio incluirdA a los subordinados que
pertenecen directamente al Area de Servicios Generales de la casa de estudios.
Esto implicé a los empleados que ostente contrato permanente y estén trabajando

durante el periodo especifico de estudio.

Criterios de Exclusién: el estudio excluy6 a los subordinados que no estan
asociados directamente con la unidad de Servicios Generales, incluso si trabajan
en la Universidad Nacional de Jaén. También se excluyeron aquellos colaboradores
gue hayan dejado su empleo antes o durante el estudio, asi como aquellos

empleados que estén con contratos de locacion de servicio.
3.2.1. Muestra

La muestra segun Cabezas et al. (2018) es un subconjunto de individuos,
elementos o casos seleccionados de una poblacién mas amplia, que se utiliza para
realizar el andlisis y obtener conclusiones que puedan generalizarse a toda la

poblacidon. La seleccion de la muestra es un paso crucial en el disefio de la
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investigacion, ya que determina la validez y la representatividad de los resultados.
(p.93).

La muestra de la indagacién estuvo constituida por 60 subordinados, siendo
gue estos se encuentran con contratos vigentes y tienen permanencia laboral en la

Universidad Nacional de Jaén.
3.2.2. Muestreo

El muestreo fue no probabilistico segun Naupas (2018) es un procedimiento
donde no poseen oportunidad todos los participantes que constituyen el universo
de indagacién. En este procedimiento de muestreo, la tamizacion de los sujetos fue
por conveniencia o juicio del investigador, en lugar de procedimientos aleatorios. El
muestreo fue de tipo no probabilistico ya que se escogieron las unidades
muestrales por conveniencia y criterio del propio investigador.

3.2.3. Unidad de andlisis

La unidad de andlisis segun Hernandez y Mendoza (2018) es el unidad o
entidad principal que se examina en un estudio para contestar a los enunciados de
indagacién y asimismo probar las hipétesis. La unidad de analisis estuvo constituido
por un colaborador del area de servicios generales de la Universidad Nacional De
Jaén.

3.3.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.3.1. Técnica

La técnica segun Bernal (2016) se refirid a los enunciados asociados con
uno o mas constructos, que se medieron con la intension de conseguir los
propoésitos de la indagacion (p.245). El procedimiento para recolectar la data fue la
encuesta con la cual se recogio los datos de la muestra del estudio, referente al
constructo clima organizacional y calidad de servicio.

3.3.2. Instrumento

El instrumento segun Silvestre y Huaman (2019) fue el cuestionario consistio
en una serie de declaraciones presentadas en forma escrita o digital, vinculado con
uno o varios constructos que van a ser cuantificados. Es crucial que el cuestionario

esté en linea con la preparacion del problema y las hipédtesis, y también debe ser
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confiable y valido en su contenido. La hoja de recojo de datos sera el cuestionario
el cual estuvo conformado por enunciados de cada uno de los constructos de
estudio, con la intension de recoger datos validos y confiables para una
cuantificacion idénea de los conceptos en estudio.

La validez del cuestionario, se ejecutd por medio de expertos los cuales
emitieron opinion respecto a la idoneidad del cuestionario para recolectar la data de
la muestra, fue relevante considerar la opinion y experiencia de expertos financieros
y reguladores del sector para asegurar que el cuestionario esté en linea con las

mejores practicas y estandares del sector financiero.

La confiabilidad del cuestionario se realizo6 a traves del alfa de Cronbach,
para ver la coherencia interna de los items en la hoja de preguntas. Para ello fue
importante ejecutar el estudio piloto del instrumento y un reducido grupo de muestra
para conocer los tentativos problemas y realizar ajustes de las preguntas segun los
comentarios y resultados obtenidos.

3.4.Procedimientos

El proceso inicié con la revision de los datos relacionados a la atmosfera
institucional y la calidad de servicio. Luego, se efectio una encuesta a los
subordinados del contexto de estudio. Esta encuesta se realizO en persona,
visitando a cada colaborador en su ubicacion para obtener datos precisos.
Posteriormente, los datos recopilados se analizaran utilizando los programas SPSS

y Excel.
3.5.Método de analisis de datos

Se sirvio de las herramientas informaticas software SPSS version 27 y Excel
para tamizar la informacion. Toda la informacion se almacen6 en Excel y mediante
estos programas se obtuvo datos confiables que permitieron tomar decisiones

fundamentadas en un enfoque légico y racional.

3.7. Aspectos éticos

De acuerdo con el informe del Consejo Universitario N° 0470-2022/UCV,
entregada en Truijillo el 19 de julio de 2022 por el Dr. Jorge Salas Ruiz, Vicerrector

de indagacion de la Universidad César Vallejo, se aprueba el reajuste del Codigo
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de Etica en indagacion de dicha Universidad, como se indic6 en el Articulo 1 de la
misma. Por lo tanto, se insta a las unidades académicas de la UCV para que acaten
esta ordenanza institucional, el codigo de ética que otorgo las directrices para llevar
a cabo la indagacién, promoviendo la integridad cientifica. Enfocandose en el bien
comun de los alumnos y graduados. Durante la indagacion, se acataron
rigidamente los principios deontologicos. Se avalo la cooperacion deliberada de los
participantes, dando la oportunidad de hacer preguntas y abandonar en cualquier
momento sin tener que enfrentar repercusiones. Se resalté que no existia riesgo
para los encuestados y se les dio la posibilidad de responder o no las preguntas
gue resultacen incobmodas. Aunque no se entregé estimulos personales, se indico
que los hallazgos contribuiran a la mejora de la atmosfera laboral y del servicio
entregados a los usuarios de la universidad de Jaén. Se protegio los datos a través
del recojo anénimo de la informacion. Ademas se indico que los datos solo seran
utilizados unicamente con fines académicos. Siendo preservado por el investigador

principal y desechados cuando la situacion lo ameritara.
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V. RESULTADOS

Andlisis descriptivo
Se presento el analisis descriptivo expresado en tablas y graficos respecto a las

variables y dimensiones en estudio.
Figura 1

Niveles del clima organizacional

Niveles del clima organizacional
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Porcentaje

20

Malo Regular Bueno

Para evaluar la percepcion del concepto atmosfera corporativa se emple6é una
escala ordinal de 3 niveles: malo, regular y bueno, junto con el formulario de 15
ftems. Como es posible verificar en la figura 1 previamente establecida, se
evidencié que la apreciacibn mas elevada se encuentra en el nivel regular,
representando un 70,00% del total, mientras que el nivel bueno presenté un
26,67%, y el nivel malo 3,33%. La concentracién en el nivel regular indicé posibles
aspectos que fortalecer como: el sentido de pertenencia, la confianza entre
empleados, y ser diligente al momento de asignar la carga laboral para asi optimizar

la atmosfera corporativa.
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Figura 2

Niveles de identificacion institucional
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5,00%
Baja Regular Alta

Para evaluar la sensacion de la dimension identidad institucional se empledé una
escala ordinal de 3 niveles: baja, regular y alta, junto con el formulario de 5 ftems.
Como es posible verificar en la figura 2 previamente establecida, se evidencié que
la apreciacion mas elevada se encuentra en el nivel regular, representando un
55,00% del total, mientras que el nivel alto present6 un 40,00%, y el nivel malo
5,00%. La predominancia del nivel regular indicé posibles aspectos que fortalecer,
como: propiciar mayor participacion en actividades laborales y sociales, generar un
mayor compromiso en el logro de los propdsitos y conocer y valorar las tareas

ejecutadas de los colaboradores.
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Figura 3

Niveles de las relaciones interpersonales

Niveles de las relaciones interpersonales

Porcentaje

Mala Regular Buena

Para evaluar la sensacion de la dimension relaciones interpersonales se emple6
una escala ordinal de 3 niveles: mala, regular y buena, junto con el formulario de 5
ftems. Como es posible verificar en la figura 3 previamente establecida, se
evidencié que la apreciacion mas elevada se encuentra en el nivel regular,
representando un 55,00% del total, mientras que el nivel bueno presenté un
26,67%, y el nivel malo 18,33%. La predominancia del nivel regular indic6 posibles
aspectos que fortalecer como: la colaboracibn mutua, prevenir los conflictos

laborales, y vigorizar la confianza de los empleados en la institucién.
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Figura 4

Niveles de condiciones laborales
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Malo Regular Bueno

Para evaluar la percepcion de la dimension condiciones laborales se emple6 una
escala ordinal de 3 niveles: mala, regular y buena, junto con el formulario de 5 items.
Como es posible verificar en la figura 4 previamente establecida, se evidencio que
la apreciacibn mas elevada se encuentra en el nivel regular, representando un
63,33% del total, mientras que el nivel bueno presenta un 26,67%, y el nivel malo
10,00%. La predominancia del nivel regular indico posibles aspectos que fortalecer
como: la asignacion de la carga laboral, valorar los espacios familiares, y otorgar

estabilidad laboral a los colaboradores.
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Figura5
Niveles de calidad de servicio
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6,67%

Mala Regular Buena

Para evaluar la percepcion de la variable calidad de servicio se emple6 una escala
ordinal de 3 niveles: mala, regular y buena, junto con el formulario de 15 items.
Como es posible verificar en la figura 5 previamente establecida, se evidencié que
la apreciacion mas elevada se encuentra en el nivel regular, representando un
61,67% del total, mientras que el nivel bueno presentd un 31,67%, y el nivel malo
6,67%. La predominancia del nivel regular indic6 posibles aspectos que fortalecer,
como: los elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y

seguridad en el servicio brindado.
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Figura 6

Niveles de los elementos tangibles
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Malo Regular Bueno
Para evaluar la percepcion de la dimension elementos tangibles se emple6 una
escala ordinal de 3 niveles: malo, regular y bueno, junto con el formulario de 3 items.
Como es posible verificar en la figura 6 previamente establecida, se evidencié que
la apreciacion méas elevada se encuentra en el nivel bueno, representando un
50,00% del total, mientras que el nivel regular present6 un 48,33%, y el nivel malo
1,67%. La predominancia del nivel regular indico posibles aspectos que fortalecer
como: higiene, areas que sean agradables y limpias y la presencia de los

empleados.
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Figura 7

Niveles de fiabilidad

Niveles de fiabilidad

Porcentaje

Baja Regular Alta

Para evaluar la percepcién de la dimensién fiabilidad se empled una escala ordinal
de 3 niveles: baja, regular y alta, junto con el formulario de 3 items. Como es posible
verificar en la figura 7 previamente establecida, se evidencid que la apreciacion mas
elevada se encuentra en el nivel regular, representando un 61,33% del total,
mientras que el nivel bueno presenté un 31,67%, y el nivel malo 5,00%. La
predominancia del nivel regular indic6 posibles aspectos que fortalecer como:
cumplir las promesas hechas al usuario, entregar informacién exacta, tratar de

minimizar los errores y fallas al entregar el servicio al usuario.
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Figura 8

Niveles de capacidad de respuesta
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Baja Regular Alta

Para evaluar la percepcion de la dimensién capacidad de respuesta se emple6 una
escala ordinal de 3 niveles: baja, regular y alta, junto con el formulario de 3 items.
Como es posible verificar en la figura 8 previamente establecida, se evidencio que
la apreciacibn mas elevada se encuentra en el nivel regular, representando un
51,67% del total, mientras que el nivel alto presenté un 46,67%, y el nivel malo
1,67%. La predominancia del nivel regular indicé posibles aspectos que fortalecer
como: mayor agilidad para dar respuesta a las consultas y solicitudes, el servicio

estuvo la altura de la expectacion de los usuarios.
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Figura 9
Niveles de empatia
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Baja Regular Alta

Para evaluar la percepcion de la dimension empatia se empled una escala ordinal
de 3 niveles: baja, regular y alta, junto con el formulario de 3 items. Como es posible
verificar en la figura 9 previamente establecida, se evidenci6 que la apreciacion mas
elevada se encuentra en el nivel regular, representando un 51,67% del total,
mientras que el nivel alto presentd6 un 41,67%, y el nivel malo 6,67%. La
predominancia del nivel regular indicé posibles aspectos que fortalecer como:

demostrar un mayor compromiso, cortesia y un servicio personalizado al usuario.

31



Figura 10
Niveles de seguridad

Niveles de seguridad
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Baja Regular Alta

Para evaluar la percepcion de la dimensién seguridad se emple6 una escala ordinal
de 3 niveles: baja, regular y alta, junto con el formulario de 3 items. Como es posible
verificar en la figura 10 previamente establecida, se evidencié que la apreciacion
mas elevada se encuentra en el nivel regular, representando un 50,00% del total,
mientras que el nivel alto presenté un 40,00%, y el nivel malo 10,00%. La
predominancia del nivel regular indicé posibles aspectos que fortalecer como:
mayor proteccion de los datos del usuario, cefiirse a la normativa y protocolos de la

corporacion.
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Analisis inferencial

Tabla 1
Andlisis de normalidad de la informacion

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
Clima organizacional ,126 60 0,019
Calidad de servicio ,078 60 0,020
Identidad institucional ,186 60 0,000
Relaciones interpersonales ,129 60 0,015
Condiciones laborales ,243 60 0,000

Resultados

El andlisis de normalidad se efectud a través de Kolmogorov-Smirnov, ya que el
namero de participantes fueron mayores que 50, el nivel de significancia bilateral
fue 0.019 para el constructo atmosfera corporativa, 0.020 para el constructo calidad
de servicio, 0.000 para la dimension identidad institucional, 0.015 para la dimension
relaciones interpersonales y 0.000 para la dimension condiciones laborales, todos
los resultados son menores al nivel (alfa) 0.05, a la luz de los resultados los datos
no presentaron comportamiento normal, por lo tanto se tiene que utilizar estadistica
no paramétrica, siendo pertinente utilizar la Rho de Spearman, dado que las

variables son numérica valoradas en una escala ordinal.
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Prueba de hipotesis

Hipotesis general

Existe relacion significativa entre el clima organizacional y la calidad del servicio en

el Area de Servicios Generales de la Universidad Nacional de Jaén, 2024.

Tabla 2

Correlacion entre el clima organizacional y calidad de servicio

Correlaciones

Clima Calidad de
organizacional  servicid
Coeficiente de
: . 1,000 0,662
Clima correlacion
organizacional Sig. (bilateral) 0,000
Rho de N 60 60
Spearman Coeficiente de N
: . ,662 1,000
Calidad de correlacion
servicié Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

En la Tabla 2, se observd una significancia asintética de 0.000, inferior a 0.05, lo

que sugiri6 rechazar (HO) y aceptar (Ha). Ademas, se obtuvo un indice de

asociacion de Spearman de 0.662, qué reveld un vinculo medio entre la atmosfera

corporativa y la calidad de servicio. Estos hallazgos evidenciaron que, a medida

gue la atmosfera institucional mejora, también lo hace la calidad del servicio.
Sig.b < 0.05. se rechaza la hip6tesis nula y acepta la hipétesis alterna

Sig.b > 0.05. se acepta la hipotesis nula y rechaza la hipétesis alterna
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Hipotesis especifica 1

Existe relacion significativa entre la identidad institucional y la calidad del servicio
en el Area de Servicios Generales de la Universidad Nacional de Jaén, 2024.

Tabla 3

Correlacién entre la identidad institucional y calidad de servicio

Correlaciones

Identidad Calidad de
institucional servicio

Coeficiente de

e ., 1,000 ,634"
Identificacion correlacion
institucional Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 60 60
Spearman Coeficiente de "
) ., ,634 1,000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 60 60

En la Tabla 2, se observé una significancia asintética de 0.000, inferior a 0.05, lo
que sugirid rechazar (HO) y aceptar (Ha). Ademas, se obtuvo un indice de
asociacion de Spearman de 0.634, qué revel6 una asociacion media entre la
identidad corporativa y la calidad de servicio. Estos hallazgos evidenciaron que, a
medida que la identidad institucional aumenta, también lo hace la calidad del

servicio.
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Existe relacion significativa entre las relaciones interpersonales y la calidad del
servicio en el Area de Servicios Generales de la Universidad Nacional de Jaén,
2024.

Tabla 4

Correlacion entre las relaciones interpersonales y calidad de servicio

Correlaciones

Relaciones Calidad de
interpersonales servicio
. Coef|C|ent.e, de 1,000 580"
Relaciones correlacion
interpersonales g (pilateral) . 000
N 60 60
Rho de Calidad d Coef'c'le”t.e, de 580" 1,000
Spearman ali g . e .corre.amon
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 60 60

En la Tabla 2, se observé una significancia asintética de 0.000, inferior a 0.05, lo
que sugiri6 rechazar (HO) y aceptar (Ha). Ademas, se obtuvo un indice de
asociacion de Spearman de 0.580, qué revel6é una asociacion media entre las
relaciones interpersonales y la calidad de servicio. Estos hallazgos evidenciaron
que, a medida que las relaciones interpersonales mejoran, también lo hace la

calidad del servicio.
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Existe relacion significativa entre las condiciones laborales y la calidad del servicio

en el Area de Servicios Generales de la Universidad Nacional de Jaén, 2024.

Tabla b

Correlacion entre las condiciones laborales y calidad de servicio

Correlaciones

Condiciones  Calidad de

laborales servicio
Coeficiente de "
. ., 1,000 521
Condiciones correlacion
laborales Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60
Rho d Coeficiente de 501" 1.000
oae Calidad de correlacion ' '
Spearman - . _
servicio Sig. (bilateral) ,000 :
N 60 60

En la Tabla 2, se observé una significancia asintética de 0.000, inferior a 0.05, lo
que sugirid rechazar (HO) y aceptar (Ha). Ademas, se obtuvo un indice de
asociacion de Spearman de 0.521 qué revel6 una asociacidbn media entre las
condiciones laborales y la calidad de servicio. Estos hallazgos evidenciaron que, a
medida que las condiciones laborales mejoran, también lo hace la calidad del

servicio.
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V. DISCUSION

Se estableci6 como propdsito general determinar el vinculo entre la
atmosfera organizacional y la calidad del servicio en el Area de Servicios Generales
de la Universidad Nacional de Jaén, 2024. En el estudio se hall6 un grado de
percepcion del constructo atmosfera institucional que se sitdo en un grado regular
con un 70%, proporcién que se vincula de forma directa con la percepcion del
constructo calidad de servicio, la cual se ubicé en un grado regular con un 61.67%,
de esta forma se revel6 un vinculo entre ambos constructos, a medida que la
percepcion de un constructo aumenta también lo hace el otro constructo. Asimismo,
se determin6 una asociacion “Rho” de Spearman de 0.662 (r=0.662), siendo este
indice una asociacion moderada lineal entre el constructo atmosfera empresarial y
la excelencia del servicio. También se obtuvo un p-valor p=0.000 (p<0.05)
sugiriendo aceptar la Ha, revelando una asociacién entre los constructos en
mencion. Estos hallazgos fueron homogéneos con los de Castafieda (2022) quien
al asociar la atmosfera corporativa con la calidad de servicio en la comuna edil,
hallé un indice de asociacion de 0.675 determinando un vinculo medio entre la
atmosfera corporativa y el servicio de calidad, haciendo uso de la Rho de
Spearman. Asimismo, son semejantes con los hallazgos de Gaspar (2022) ya que
encontré un indice de asociacion de 0.543, revelando una asociacion moderada
entre la atmosfera corporativa con la calidad de servicio. En esa linea coincidieron
con el estudio de Reategui (2022) quien encontré un indice de asociacion de 0.983
determinando un vinculo positivo alto, entre la atmosfera corporativa y la calidad de
servicio. En el estudio realizado se presentd algunas limitaciones que se han ido
superando paralelamente con el recoger de los resultados entre estas limitaciones
cabe mencionar, el estudio se focaliz6 a un area especifica de la institucion y ello
limitd tener una muestra representativa y poder generalizar los resultados para la
institucion de forma global, por lo que se establecio un muestreo cuidadoso,
considerando la mayoria de trabajadores para tener una perspectiva mas completa
del fendbmeno. Asi mismo el estudio se realizé en un periodo especifico, por lo que
requeriria medirlo en diferentes periodos para ver si el clima organizacional cambia.
Por otro lado se lidi6 con la no presencia de los trabajadores por motivos de
vacaciones Yy licencias de salud, para ello se coordind cuidadosamente el

cronograma de la investigacion, anticipando y programando las recolecciones de
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datos de manera que coincidieran con periodos en los que se esperaba una mayor
presencia de empleados, unido a ello se aprovecharon las tecnologias de
comunicacion, como encuestas en linea o entrevistas virtuales, para facilitar la
participacion de los empleados que no estuvieran fisicamente presentes. El estudio
se estribo en la teoria de Wang y Hsieh (2012) quien argumentd que un clima
institucional favorable con empleados motivados y comprometidos se traduce en
una mejor experiencia para el cliente, lo que a su vez mejora la sensacion de los

consumidores sobre la experiencia del servicio proporcionado.

Se planteé como objetivo especifico 1 establecer la asociacion entre la
identidad institucional y la calidad del servicio en el Area de Servicios Generales de
la Universidad Nacional de Jaén, 2024. En el estudio se hall6 un grado de
percepcion del constructo identidad corporativa que se sitio en un grado regular
con un 55%, proporcion que se vincula de forma lineal con la percepcion del
constructo calidad de servicio, la cual se ubicé en un grado regular con un 61.67%,
de esta forma se revel6 un vinculo entre ambos constructos, a medida que la
percepcion de un constructo aumenta también lo hace el otro constructo. Asimismo,
se determind una asociacion “Rho” de Spearman de 0.634 (r=0.634), siendo este
indice una asociacién moderada lineal entre el constructo identidad corporativa y
calidad de servicio. También se obtuvo un p-valor p=0.000 (p<0.05) sugiriendo
aceptar la Ha, revelando una asociacion entre los constructos en mencion. Estos
resultados concuerdan con el estudio realizado por Tello y Torres (2020) quienes
encontraron un indice de asociacion de 0.917 indicando que el compromiso
corporativo y la calidad de servicio se asocian de manera fuerte en una Aerolinea
sede Cajamarca en el afio 2020, determinaron un vinculo positivo alto por medio
de la Rho de Spearman, esto se debid porque falta fortalecer aspectos como el
sentido de pertenencia del empleado, para tener un mayor compromiso al brindar
el servicio al usuario. Asimismo, los resultados fueron semejantes con los hallados
por Arévalo (2022) quien al relacionar el compromiso corporativo y calidad de
atencion en una posta médica de salud de Cajamarca. Encontrando un indice de
asociacion de 0.286 arrojando una asociacion débil entre conceptos de estudio.
Segun la teoria de Schein (1985) la cultura corporativa, incluye valores compartidos
y normas, afectd tanto la atmosfera organizacional como la calidad del servicio,

caracterizado por la complacencia laboral y la identidad de los colaboradores. En
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la investigacion se encontré que existidé asociacion significativa moderada entre la
identidad corporativa y la calidad de servicio en el Area de Servicios Generales en
la casa de estudio Jaén. Esto se debid porque la administracion del &rea de forma
esporadica fomenta la identidad institucional vinculada a una mayor participacion,

compromiso y reconocimiento del trabajo de los empleados.

Se plante6 como objetivo especifico 2 establecer la asociacién entre las
relaciones interpersonales y la calidad del servicio en el Area de Servicios
Generales de la Universidad Nacional de Jaén, 2024. En el estudio se hallé un
grado de percepcidn del constructo relaciones interpersonales que se sitlo en un
grado regular con un 55%, proporciébn que se vincula de forma lineal con la
percepcion del constructo calidad de servicio, la cual se ubicé en un grado regular
con un 61.67%, de esta forma se revel6 un vinculo entre ambos constructos, a
medida que la percepcién de un constructo aumenta también lo hace el otro
constructo. Asimismo, se determind una asociacion “Rho” de Spearman de 0.580
(r=0.580), siendo este indice una asociacion moderada lineal entre el constructo
relaciones interpersonales y calidad de servicio. También se obtuvo un p-valor
p=0.000 (p<0.05) sugiriendo aceptar la Ha, revelando una asociacion entre los
constructos en mencion. Estos resultados concuerdan con el estudio realizado por
Huarcaya (2020) quien, al asociar la atmosfera institucional y calidad del servicio
en los comedores de Ate Vitarte, quien encontrd un indice de asociacion de 0.669
determinando un vinculo positivo moderado entre las interacciones interpersonales
con la calidad de servicio, haciendo uso del indice de correlacion de Pearson, esto
posiblemente se debié porque falta gestiébn en resolucion de conflictos entre los
empleados. Asimismo, concuerdan con los resultados encontrados por
Carhuallanqui (2018) quien encontré una asociacion positiva moderada entre los
vinculos interpersonales y la calidad de servicio, siendo el indice de asociacion de
0.545 utilizando el indice de asociacion de Pearson. Segun Meyer y Allen (1991)
en su teoria se centra que el grado de responsabilidad de los colaboradores un
impacto en la calidad del servicio. Propone que una gestion efectiva del clima
organizacional, que incluya la participacion activa de los subordinados y un
liderazgo positivo, conllevdo a un aumento en la excelencia del servicio y el

contentamiento del cliente.
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Se plante6 como objetivo especifico 3 establecer la asociacion entre las
condiciones laborales y la calidad del servicio en el Area de Servicios Generales de
la Universidad Nacional de Jaén, 2024. En el estudio se hall6 un grado de
percepcion del constructo condiciones en el trabajo que se sitlio en un grado regular
con un 63.33%, proporcion que se vinculé de forma lineal con la percepciéon del
constructo calidad de servicio, la cual se ubic6 en un grado regular con un 61.67%,
de esta forma se revela un vinculo entre ambos constructos, a medida que la
percepcion de un constructo aumenta también lo hace el otro constructo. Asimismo,
se determind una asociacion “Rho” de Spearman de 0.521 (r=0.521), siendo este
indice una asociaciéon moderada lineal entre el constructo condiciones laborales y
calidad de servicio. También se obtuvo un p-valor p=0.000 (p<0.05) sugiriendo
aceptar la Ha, revelando una asociacion entre los constructos en mencién. Estos
resultados fueron semejantes a los hallazgos de Huarcaya (2020) quien, al asociar
la atmosfera corporativa y calidad del servicio de los Comedores de Ate, siendo el
indice de correlacién 0.673 determinando un vinculo positivo moderado entre las
condiciones laborales con la calidad de servicio, haciendo uso del indice de
correlacion de Pearson. Asimismo, coincidieron con los estudios de Anchay (2021)
quien, al asociar las condiciones en el trabajo con la calidad del servicio, hallando
un indice de correlacion de Pearson,0.331, esta coincidencia indicé que en todas
las instituciones estudiadas hay aspectos que mejorar, como el ambiente fisico, la
carga de trabajo y una mayor estabilidad laboral. El estudio destacé la importancia
crucial de las condiciones laborales en la percepcion global de la calidad de
servicio. Los hallazgos indicaron que a medida que los empleados son expuestos
a un entorno laboral mas propicio, otorgan una mejor calidad del servicio. Segun
Wang y Hsieh (2012) argumento6 que un clima institucional favorable con empleados
motivados y comprometidos se traduce en una mejor experiencia para el cliente, lo
gue a su vez mejora la percepcion de los consumidores sobre la excelencia del
servicio proporcionado. En la indagacion se hallé una asociacion significativa
moderada entre las condiciones laborales y la calidad de servicio en el Area de
Servicios Generales de la Universidad Nacional de Jaén. Esto se debié porque la
administracion del area de forma esporadica busca armonizar la carga laboral y la

estabilidad laboral.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Se determind que el clima organizacional se asocia de manera
directa significativa con la calidad de servicio en el Area de
Servicios Generales de la Universidad Nacional de Jaén, siendo el
coeficiente de asociacion, moderado igual a 0.662 (r=0.662) esto
se debio al nivel moderado de la atmosfera corporativa, identidad
institucional, relaciones interpersonales y condiciones laborales,
sugiriendo implementar programas para fortalecer la atmosfera
laboral en referencia al sentido de pertinencia, vinculos personales
y condiciones laborales para suministrar un servicio de calidad
hacia el usuario.

Se determind que la identidad institucional se asocia de manera
directa significativa con la calidad de servicio en el Area de
Servicios Generales de la Universidad Nacional de Jaén, con un
coeficiente de asociacion, moderado igual a 0.634 (r=0.634) esto
se debido al nivel moderado de la identidad institucional,
participacion, compromiso y sentido de pertenencia del empleado,
sugiriendo establecer estrategias para fortalecer el sentido de
pertinencia de los empleados hacia la organizacién con la
intension de poder brindar un excelente servicio al usuario.

Se determiné que las relaciones interpersonales se relacionan de
manera directa significativa con la calidad de servicio en el Area
de Servicios Generales de la Universidad Nacional de Jaén, con
un coeficiente de asociacion, moderado igual a 0.580 (r=0.580)
esto se debid al nivel moderado de las relaciones interpersonales,
gestion de conflictos y confianza entre empleados, sugiriendo
implementar programas de adiestramiento para vigorizar las
relaciones interpersonales, la resolucion de conflictos, el trabajo en
equipo asi poder brindar un servicio de calidad hacia el usuario.
Se determind que las condiciones laborales se asocian de manera
directa significativa con la calidad de servicio en el Area de

Servicios Generales de la Universidad Nacional de Jaén, con un
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coeficiente de asociacion, moderado igual a 0.521 (r=0.521) esto
se debid al nivel moderado del, ambiente fisico, carga de trabajo,
estabilidad laboral, sugiriendo ejecutar acciones para propiciar la
estabilidad, bienestar y flexibilidad laboral tanto para el personal
con contrato CAS y locacion de servicios. Esto reflejo un trato
laboral inclusivo que propicié brindar un excelente servicio al

usuario.

43



VIl. RECOMENDACIONES

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Se recomienda al jefe del Area de Servicios Generales coordinar
con el jefe de recursos humanos para implementar medidas que
fortalezcan el clima organizacional, como programas de
capacitacion, en identidad institucional, reconocimiento del
personal, desarrollo de habilidades y fomento de la participacion.
Estas acciones no solo mejoraran el clima organizacional y la
calidad de servicio, sino que también contribuiran a establecer una
cultura institucional centrada en la excelencia y la satisfaccion del
usuario.

Se recomienda al jefe del Area de Servicios Generales coordinar
con el jefe de recursos humanos para implementar estrategias que
fortalezcan la identidad institucional, integrandolo a la formacion
del personal, realizando un monitoreo continuo, reconociendo y
celebrando la identidad institucional, vinculandolo a las estrategias
de mejora continua, y la entrega de servicios de calidad, con el
objetivo de consolidar una cultura organizacional cohesionada y
orientada hacia la excelencia.

Se recomienda al jefe del Area de Servicios Generales coordinar
con el jefe de recursos humanos para implementar acciones como
programas de desarrollo interpersonal, fomentando el trabajo en
equipo, facilitando la comunicacion abierta, la empatia y el
reconocimiento de las relaciones positivas y creando un ambiente
de respeto y colaboracion para fortalecer estas relaciones y al
mismo tiempo elevar la calidad del servicio, creando un entorno
laboral saludable, centrado en el bienestar y satisfaccion del
usuario.

Se recomienda al jefe del Area de Servicios Generales coordinar
con el presidente de la Universidad Nacional de Jaén, para mejorar
las condiciones laborales, en cuanto a infraestructura,
equipamiento y programas que fomenten la estabilidad, bienestar

y flexibilidad laboral, tanto para el personal CAS y de locacién de
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servicios. Estas acciones buscan mejorar las condiciones
laborales contribuyendo positivamente a una mejora en la calidad

del servicio y propiciando satisfaccion del usuario.
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ANEXOS



Anexo 1 Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

MARCO
TEORICO

VARIABLE DIMENSIONES E

INDICADORES

METODOLOGIA

Problema General:
¢ Cudl es la relacion entre el
clima organizacional y la
calidad del servicio en el
Area de Servicios
Generales de la
Universidad Nacional de
Jaén, 2024?

Objetivo General:
Determinar la relacién entre el
clima organizacional y la calidad
del servicio en el Area de
Servicios Generales de la
Universidad Nacional de Jaén,
2024.

Hipdtesis General:
Existe relacion significativa
entre el clima organizacional y
la calidad del servicio en el Area
de Servicios Generales de la
Universidad Nacional de Jaén,
2024

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificas

¢ Cudl es la relacion entre la
identidad institucional y la
calidad del servicio en el
Area de Servicios
Generales de la
Universidad Nacional de
Jaén, 2024?

Determinar la relacion entre la
identidad institucional y la
calidad del servicio en el Area de
Servicios Generales de la
Universidad Nacional de Jaén,
2024

Existe relacidn significativa
entre la identidad institucional y
la calidad del servicio en el Area

de Servicios Generales de la
Universidad Nacional de Jaén,
2024

V1clima
laboral

V1

D1.

D2.

D3

. Clima organizacional
Identidad institucional
Relaciones interpersonales

. Condiciones laborales

¢ Cudl es la relacion entre
las relaciones
interpersonales y la calidad
del servicio en el Area de
Servicios Generales de la
Universidad Nacional de
Jaén, 2024?

Determinar la relacion entre las
relaciones interpersonales y la
calidad del servicio en el Area de
Servicios Generales de la
Universidad Nacional de Jaén,
2024

Existe relacion significativa
entre las relaciones
interpersonales y la calidad del
servicio en el Area de Servicios
Generales de la Universidad
Nacional de Jaén, 2024

¢ Cudl es la relacion entre
las condiciones laborales y
la calidad del servicio en el
Area de Servicios
Generales de la
Universidad Nacional de
Jaén, 2024?

Determinar la relacion entre las
condiciones laborales y la
calidad del servicio en el Area de
Servicios Generales de la
Universidad Nacional de Jaén,
2024

Existe relacion significativa
entre las condiciones laborales
y la calidad del servicio en el
Area de Servicios Generales de
la Universidad Nacional de
Jaén, 2024

V2.
Calidad
del
servicio

V2.
D1.

D2.

D3.

DA4.
D5.

Calidad de servicio
Elementos tangibles

Fiabilidad
Capacidad de respuesta

Empatia
Seguridad

Tipo de
Investigacion.
Aplicada

Nivel de
Investigacion.
Correlacional
transversal

Disefio de
Investigacion.
No experimental

Poblacién
70 trabajadores
y la muestra 60
colaboradores

del area de

servicios
generales

Técnicas e
instrumentos
de recoleccién
de datos

Encuestas
Cuestionario.




Anexo 2 Tabla de operacionalizacion de variables

V2
Calidad del
servicio

sobre la excelencia 'y
satisfaccion
experimentada al recibir
un servicio. Implica la
evaluacion subjetiva de
factores como fiabilidad,
responsabilidad, empatia y
tangibilidad por parte del
cliente (p.23).

La variable calidad de servicio sera
medido por medio de las acciones

elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta, empatia y

seguridad

Calidad de la informacion

Capacidad de

Tiempo de Respuesta
Flexibilidad del servicio

respuesta Orientacion del cliente
Compromiso con el usuario
Empatia Cortesia
Personalizacion de Servicio
Privacidad y Proteccién de
Seguridad Datos

Cumplimiento de la normativa
Protocolos de seguridad

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores ﬁ]sgglggr?
Identidad Participacion laboral
Hincapié (2019) es la institucional Compromiso laboral .
atmosfera propiciada por . . L . Sentido de pertenencia
Vi las acciones de los La varllable clima 9rgamzamongl sera
Clima empleados de una medido por medio de las acciones Colaboracion entre
organizacional compagl’a y que se refleja identidad instituciones, relaciones Relaciones empleados Escala Ordinal
en las actitudes que interpersonales y condiciones interpersonales Conflictos laborales
poseen para interactuar laborales. Confianza entre empleados
entre si. Condiciones Ambientes fisicos
laborales Carga de trabajo
Estabilidad laboral
Limpieza y Mantenimiento
Elementos -
. Presentacion del Personal
tangibles Estado de las Instalaciones
Curbelo (2021) es la —
percepcic’J(n del)cliente Cumplimiento de Plazos
Fiabilidad Exactitud de la Informacion

Escala Ordinal




Anexos 3 instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario para medir el clima organizacional
Estimado(a) colaborador(a), la presente servira para medir el clima organizacional en el en
el area de Servicios Generales de la Universidad Nacional de Jaén. Sus respuestas seran
tratadas de forma anonima y confidencial, usada exclusivamente para fines de
investigacion y no seran orientadas para ningun otro propdsito, por lo que solicitamos
responder con sinceridad, veracidad y total libertad, y no dejar ninguna pregunta sin
responder.

Marque con una X la alternativa que usted considere conveniente, de acuerdo al
item en los casilleros sefialados, se agradece su cooperacion. Responda utilizando la

siguiente escala: Nunca (1) Casi Nunca (2) A Veces (3) Casi Siempre (4) Siempre.

N° | Dimension 1: IDENTIDAD INSTITUCIONAL 1 2 |3 |4 |5

1 |¢Participa de manera activa en todas las actividades
laborales y sociales que organiza la institucion?

2 |, Se siente comprometido con el logro de los objetivos
de la institucién?

3 |¢cExperimenta una sensacion de pertenencia y
reconocimiento dentro de la institucién?

4 |;Percibe que su trabajo en el area es reconocido y
valorado por la institucién?

5 |, Percibe que desempefia un papel significativo dentro
de su equipo de trabajo?

Dimension 2: RELACIONES INTERPERSONALES

6 |,Se fomenta una colaboracion mutua entre los
comparfieros de trabajo?

7 | ¢Ha observado situaciones especificas de conflicto entre
compafieros de equipo en el dltimo periodo?

8 ¢En caso de surgir conflictos dentro del area, se
abordan y resuelven de manera inmediata?

9 |¢Se percibe un nivel de confianza soélido entre los
comparnieros del area?

10 |(Se fomenta un ambiente de confianza entre
colaboradores y superiores?

Dimension 3: CONDICIONES LABORALES 1 21314 1|5

11 |¢;Considera como adecuada la distribucion, aseo,
iluminacion, ventilacion, higiene y seguridad en el area de

trabajo?

12 ¢ Considera que la asignacion de la carga laboral en su
area de trabajo es justa y equitativa?

13

¢Considera que la sobrecarga laboral es la causa
principal de insatisfacciéon laboral en su area de trabajo?




14 |; considera gue en su area que labora se equilibra el
trabajo con la vida familiar?

15 ¢ Percibe que las politicas laborales propician estabilidad

y permanencia en su area de trabajo?

Cuestionario para medir la calidad de servicio

Estimado(a) colaborador(a), la presente servird para medir la calidad del servicio en el area
administrativa de la Universidad Nacional de Jaén. Sus respuestas seran tratadas de forma
anénima y confidencial, usada exclusivamente para fines de investigaciéon y no seran
orientadas para ningun otro propésito, por lo que solicitamos responder con sinceridad,
veracidad y total libertad, y no dejar ninguna pregunta sin responder.

Marque con una X la alternativa que usted considere conveniente, de acuerdo al
item en los casilleros sefialados, se agradece su cooperacién. Responda utilizando la

siguiente escala: Nunca (1) Casi Nunca (2) A Veces (3) Casi Siempre (4) Siempre.

N° | Dimensién 1: ELEMENTOS TANGIBLES 112 (3 (4 |5

¢Las instalaciones fisicas del area son comodas,
limpias y agradables para desempefar sus laborales?

¢La presentacion de los trabajadores del area siempre
es prolija y formal?

3 |¢La apariencia de las instalaciones del area estan acorde
al servicio que se presta al usuario?

Dimensién 2: FIABILIDAD 11213 (4|5

4 |¢Cuando se promete otorgar un servicio al usuario se
ejecuta dentro del plazo establecido?

5 |¢Cuando el usuario solicita informacién esta siempre se
entrega de manera precisa y exacta?

6 |¢Cuando el usuario solicita informacion esta se entrega si
fallas y errores?

Dimension 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 112 3|4 |5

7 |¢Las consultas, solicitudes o problemas de los usuarios
se resuelven de manera inmediata?

8 | ¢ El servicio brindado se adapta a las necesidades y
expectativas de los usuarios?

9 | ¢El servicio brindado se acompafia con orientacion
pertinente al usuario?

Dimension 3: EMPATIA 112|3(4]|5

10 |¢ El compromiso del personal es constante al otorgar el
servicio al usuario?




11

¢Las interacciones con los usuarios siempre se llevan a
cabo de manera cortés y amable?

12

¢ El servicio brindado es personalizado y se adapta a las
necesidades especificas del usuario?

Dimensiéon 3: SEGURIDAD

13

¢ Se ha implementado medidas para garantizar la
privacidad y proteccion de los datos del usuario?

14

¢, Se cumple con la normativa de seguridad en cuanto a la
proteccién de los datos del usuario?

15

¢, Se acata los protocolos de seguridad al brindar el
servicio al usuario?




Anexo 4 Evaluacion por juicio de expertos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Ricardo Rivera Tantachuco

Usted ha sido seleccionado para evaluar &l instrumento “Cuestionario para medir |a sobrecarga de trabajo y la
satisfaccion laboral =.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficentemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del iuez

Nombre y apellidos: Ricardo Rivera Tantachuco
Grado profesional: | Maestria (X ) Doctor ( )
Area de formacion académica: Administracién
Areas de experiencia profesional: 10 aflos
Institucion donde labora: Universidad Sefior de Sipan
Tiempo de experiencia profesional en
" 2 2a4afos ( ) MasdeS5aflos( X )
el area:
Experiencia en Investigacion /Tematica i s
: Administracion
(si corresponde)
Cédigo Orcid https:/forcid.org/0000-0002-1463-
2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala
Nombre de la Prueba: | oy esfionario para medir el clima organizacional y calidad de servicio
Autor (a) Cruz Chumacero Diana (2023)
Procedencia: Jadn
Administracion: Aplicacion mediante estudio de campo
Tiempo de aplicacion: 25 minidos
Ambito de aplicacién: Personal administrativo del drea de servicios generales
Signdicacion: El objeto es medir si las vanables clima organizacional y calidad de
servicio se relacionan significativamente en un ambiente de trabajo.

4. Soporte tedrico

%% INVESTIGA

e UCV
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FORMATO DE VALIDACION
Estmado Juez: leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 & 4 su valoracidn, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

Variable/categoria: Clima organizacional

Primera dimension / subcategoria: Identidad institucional

Objetivos de la dimensidn: Evafuar si el grado de identidad institucional es un factor determinante para el clima organizacional de una entidad del estado.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia| ~_Observaciones/
Recomendaciones
oo |, Participa de manera activa en todas las actividades laborales y
Participacidn laboral kocigjeg que organiza la institucion? 4 4 4 °
Comproniso sbon |; Se siente comprometido con el logro de los objetivos de |a institucidn? 4 s s .
| Experimenta una sensacidn de pertenencia y reconocimiento dentro de la 4 4 4
nsfitucion? 7
: . |;Percibe que su trabajo en el area es reconocido y valorado por la
Sentido de perenencia l‘mmm‘;‘” - b 4 4 4
, Percibe que desempefia un papel significativo dentro de su equipo de B 4 4
rabajo?

Segunda dimension / subcategoria: Relacionales interpersonales
Objetivos de la dimensidn: Evaluar si el grado de refacionales interpersonales es un factor determinante en el clima organizacional de una entidad del esfado.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia R%“m:m
Colaboracion entre  |; Se fomenta una colaboracian mutua entre los compafieros de trabajo?
4 4 4
empleados
| Ha observado situaciones especificas de conflicto entre compafieros de s 4 4
L lequipo en el Gltimo perioda?
Confiictos laborales - = - - -
I En caso de surgir conflictos dentro del drea, se abordan y resuelven de{ 3 s 4
manera inmediata?
|1 Se percibe un nivel de confianza sdlido entre los compafieros del drea? ‘ ‘ ‘
Confianza entre
@l |2 Se fomenta un ambiente de confianza entre colaboradores y superiores? s s s
Tercera di ion / goria: Condici de trabajo
Objetivos de la on: Evaluar si la C de trabajo es un factor de para el clima org | de una entidad del estado.
Indicadores Htem Claridad | Coherencia | Rel R‘“ fones/
ecomendaciones
. . ; Considera como la distribucion, aseo, i
I
Ambientes fisicos higiene y sequridad en el drea de rabajo? 4 4 +
| Considera que la asignacion de la carga laboral en su drea de frabajo es 4 4 4
justa y equitativa?
; Considera que la sobrecarga laboral es la causa principal de insatisfaccion
Carga do trebejo Iaboral en su drea de trabajo? 4 4 4
|; Considera que en su drea que labora se equilibra el trabajo con la vida 4 4 4
amiliar?
g |: Percibe que las politicas lab propici yp ia en
Estabilidad laboral = .o rabajo? 4 4 4
Variable/categoria: CALIDAD DE SERVICIO
Primera dimension / subcategoria: ELEMENTOS TANGIBLES
Objetivos de la dimension: Medir ! grado de los elementos tangibles como factor de la calidad de servicio
Indicadores ltem Claridad | Coh R R"‘ ”m
Limpieza y |:Las instalaciones fisicas del area son comodas, limpias y agradables 4 4 4
ks bara d pefar sus lag?
P ondel |jLap on de los del area siempre es prolija y 4 4 4
Personal ormal?
Estado de las |:La apariencia de las instalaciones del area estdn acorde al servicio que se 4 4 4
Instalaciones presta al usuario?




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Segunda dimension / subcategoria: Fiabilidad
Obyetivos de la dimension: Medir el nivel de fiabilidad como factor de la calidad def servicio.

Indicadores ltem Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Cumplimiento de Plazos gsol:;io d: promets oforgar un servicio al usuario se ejecuta dentro del plazd 4 4 n 0
Exacttuddela |, Cuando el usuario solicta informacion esta siempre se entrega de manerd 4 4 4
Informacion ecisa y exacta?
Cadaddela  [;Cuando el usuario solicta informacion esta se entrega si fallas y ermores? 4 4 4
informacion
Tercera dimension / subcategoria: capacidad de respuesta
Objetivos de la dimension: Medir el nivel de capacidad de respuesta como factor de la calidad def servicio
Indi | lari i i Observaciones/
ndicadores tem Claridad | Coherencia | Relevancia i ierd
. Las consultas, solicitudes o problemas de los usuarios se resuelven de )
Tiepo do Respuesis |manera inmediata? 4 4 4
Flexibiidad del servicio :;El sgwlgo brindado se adapta a las necesidades y expectativas da los 4 4 4
5uarios?
Orientacidn del cliente | El servicio brindado se acompafia con orientacion pertinente al usuario? 3 4 - -
Cuarta dimension / subcategoria: empatia
Objetivos de la dimension: Medir el grado de empatia como factor de la cafidad de servicio.
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia| ~_ Observaciones/
Recomendaciones
Compromiso con el {;El compromiso del personal es constante al otorgar el servicio al usuario? 4 4 4 .
USUaNo
: J;Las interacciones con los usuanios siempre s llevan a cabo de manera :
Cortesia portés y amable? 4 4 4
Personalizacion de  |;El servicio brindado es personalizado y se adapta a las necesidades 4 4 4
Servico pspecificas del usuano?
Quinta dimension / subcategoria: Seguridad
Objetivos de la dimension: Medir el grado de segundad como factor de calidad de servicio.
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia| ~_OPservaciones/
Recomendaciones
£33 i ¢Se ha implementado medidas para garantizar la privacdad
A
anwdadoya:gieccmn g8 {orotsccion de los datos del usuario? 4 4 4
. - _ |¢Se cumple con la normativa de seguridad en cuanto a la proteccion de
Cumplimiento de la normativa fios datos del usuario? 4 4 4
- - - - =
Prokocolos de sequiidad . Se acata los protocolos de sequridad &l brindar el servico al usuario? 4 4 4
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Conformidad en la claridad de preguntas.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |
Apellidos y nombres del juez evaluador: Mg. Ricardo Rivera Tantachuco
Especialidad del evaluador: Maestro en Administracion de Negocios
18 de diciembre de 2023.

 —
() = -
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Firma del evaluador
DNI: 17634312




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Arellano Lachapell Ademar

Usted ha sido seleccionado para evaluar &l instrumento “Cuestionario para medir |a sobrecarga de trabajo y la
satisfaccion laboral =.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a

partir de éste sean utilizados eficentemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del iuez

Nombre y apellidos: Ademar Arellano Lachapell
Grado profesional: | Maestria (X ) Doctor ()
Area de formacion académica: Administracion
Areas de experiencia profesional: 18 aflos
Institucion donde labora: Universidad Particular los Angeles de Chimbote
Tiempo de experiencia profesional en
" 5 284 afos ( ) Masde5aflos( X )
el area:
Experiencia en Investigacion /Tematica 1 o
; Administracion
(si corresponde)
Cédigo Orcid https://orcid
2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala
Nombre de la Prueba: | oy esfionario para medir el clima organizacional y calidad de servicio
Autor (a): Cruz Chumacero Diana (2023)
Procedencia: Jadn
Administracion: Aplicacion mediante estudio de campo
Tiempo de aplicacién: 25 miniios
Ambito de aplicacién: Personal administrativo del drea de servicios generales
Signicacion: El objeto es medir si las variables clima organizacional y calidad de
servicio se relacionan significativamente en un ambiente de trabsjo.

4. Soporte tedrico

o%%® INVESTIGA
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FORMATO DE VALIDACION
Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

Variable/categoria: Clima organizacional

Primera dimension / subcategoria: Identidad institucional
Objetivos de la dimensidn: Evaluar si el grado de identidad institucional s un factor detarminante para el clima organizacional de una entidad del estado.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
i ; Participa de manera activa en todas las actvidades laborales y
.
Participacién laboral L izjes que organiza la institucion? 4 4 4
Compromiso labora ; Se siente comprometido con el logro de los objetivos de la institucion? 4 4 4 5
|; Experimenta una sensacion de pertenencia y reconocimiento dentro de la 4 4 4
Institucion? &
; . |;Percibe que su trabajo en el drea es reconocido y valorado por la
Sentido d pertznencia oy o 0o g po 4 4 4
, Percibe que desempefia un papel significativo dentro de su equipo de 4 4 s
rabajo?

Segunda dimension / subcategoria: Relacionales interpersonales
Obyetivos de la dimension: Evaluar si el grado de relacionales inferpersonales es un factor determinante en el clima organizacional de una entidad del estado.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia| ~_Observaciones/
Recomendaciones
Colaboracién entre  |; Se fomenta una colaboracion mutua entre los compaferos de trabajo? 7 s s
empleados
| Ha observado situaciones especificas de conflicto entre compafiercs de 4 4 4
) Pquipo en el tltimo periodo?
Conicios lsborales LEn caso de surgir conflictos dentro del area, se abordan y resuelven de s 4 4
Inanera inmediata? )
l; Se percibe un nivel de confianza solido entre los compafieros del area?
4 4 4 =
Confianza entre
|: Se fomenta un ambients de confianza entre colaboradores y superiores? 4 s s 3
Tercera dimension / subcategoria: Condiciones de trabajo
Objefivos de la dimension: Evaluar si la Condiciones de trabajo es un factor determinante para el clima organizacional de una enfidad del estado.
Indicadores ltem Claridad | Coherencia | Relevancia| ~_Observaciones/
Recomendaciones
: . | Considera como adecuada la distribucion, aseo, iluminacidn, ventilacin, 5
Ambientes fisicos higiene y seguridad en el area de trabajo? 4 4 4
I;,Considera que la asignacidn de la carga laboral en su area de trabajo es 4 4 4
usta y equitativa?
. |;Considera que la sobrecarga laboral es |a causa principal de insatisfaccion
Carga de rabsjo kaboral &n su drea de trabajo? 4 4 4
Considera que en su drea que labora se equilibra el frabajo con la vida 4 4 4
amiliar?
- ,Percibe que las politicas laborales propician estabiidad y permanencia en
Estabilidad laboral 4rea de rabaio? 4 4 4
Variable/categoria: CALIDAD DE SERVICIO
Primera dimension / subcategoria: ELEMENTOS TANGIBLES
Objetivos de la dimension: Medir el grado de los elementos tangibles como factor de fa calidad de servicio
Indicadores tem Claridad | Coherencia | Relevancia| ~_ Observaciones/
- - Recomendaciones
Limpieza y | Las instalaciones fisicas del drea son comodas, limpias y agradables 4 4 4
Mantenimiento ra desempefiar sus laborales? -
Presentacion del %La presentacion de los trabajadores del area siempre es prolija y 4 4 4
Personal ormal? -
Estado de las ;La aparienca de las instalaciones del area estan acorde &l servicio que se 4 4 n
Instalaciones ta al usuario? -
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Segunda dimension / subcategoria: Fiabilidad
Objetivos de la dimensidn: Medir el nivel de fiabilidad como factor de s calidad def servicio.

Indicadores tem Claridad | Coherencia | Relevancia| ~_Observaciones/
Recomendaciones
Cumplimiento de Plazos :s(‘:z;\;od ?’ promete oforgar un servicio al usuario se ejecuta dentro del plazq 4 4 s i
Exactiuddela  |;Cuando el usuano solicta informacion esta siempre se entrega de manerd 4 4 4
Informacidn ecisa y exacta?
Cabidaddela  |;Cuando el usuario solicita informacion esta se entrega si fallas y errores? 4 4 4
informacian

Tercera dimension / subcategoria: capacidad de respuesta
Objetivos de la dimension: Medir el nivel de capacidad de respuesta como factor de la cafidad del servicio

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevanci Observaciones/
ica Coherencia vancia ot
| Las consultas, solicitudes o problemas de los usuarios se resuelven de
Tiempo ds Respusel |manera inmediata? 4 4 4
Flexibiidad del servicio LEl sgw»go brindado se adapta a las necesidades y expectativas de los 4 4 4
Jusuarios?
Orientacion del cliente | El servicio brindado se acompafia con orientacion perinente al usuario? 4 4 -
Cuarta dimension / subcategoria: empatia
Objetivos de la dimension: Medir el grado de empatia como factor de la cafidad de servicio.
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia| ~_ Observaciones/
Recomendaciones
Compromiso con el [;El compromiso del personal es constante al otorgar el servicio al usuano? 4 4 s
UsUano
A ;Las inferacciones con los usuarios siempre se llevan a cabo de manera
I
Corlesia portés y amabla? 4 4 4
Personalizacion de  [;El servicio brindado es personalizado y se adapta a las necesidades 4 4 4
Servico fspecificas del usuario?
Quinta dimension / subcategoria: Seguridad
Objetivos de fa dimensidn: Medir el grado de sequnidad como factor de calidad de servicio.
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia| _OPservaciones/
Recomendaciones
, 4 ; ¢Se ha implementado medidas para garantizar la privacidad
3
Privacidad yProfeocih 8  brotecicn d los datos del usuario? 4 4 4 :
: . _|;Se cumple con la normativa de seguridad en cuanto a la profeccion de
4 <
Cumplimiento de la normativa datos del usuario? 4 4 4
- - - — =
Protocolos de sequridad | Se acata los protocolos de sequridad al brindar el servicio al usuario? 4 4 4
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Conformidad en la claridad de preguntas.
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ X Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez evaluador: Mg. Ademar Arellano Lachapell
Especialidad del evaluador: Maestro en Administracion de Negocios
18 de diciembre de 2023.

ool
My. Ademar Ateilano Lochapel!
/Dﬂmvnoo-

Firma del evaluador
DNI: 02892201




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacioén por juicio de expertos

Respetado juez- Méndez Gutiémez Leidy Lucia

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cusstionano para medir la sobrecarga de trabajpo y la
satisfaccion laboral =

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a

partir de éste sean utdzados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre y apellidos: Leidy Lucia Méndez Gutiérrez
Grado profesional: | Maestria ( ) Doctor (x )
Area de formacion académica: Administracion
Areas de experiencia profesional: 8 afios
Institucion donde labora: UCV -UPN

Tiempo de e iencia profesional en
s sl 2ad4afios( ) Masde5afos( X )

el drea:
Experiencia en Investigacion /Tematica Admini =
ministracion
(si corresponde)
Cadigo Orcid
2. Propoésito de la evaluacion:
Validar &l contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala
Nombre de la Prueba: | cyestionario para medir el clima organizacional y cafidad de servicio
Autor (a): Cruz Chumacero Diana (2023)
Procedencia: Jaén
Administracion: Aplicacion mediante estudio de campo
Tiempo de aplicacion: 25 minutos
Ambito de aplicacién: Personal administrativo del drea de servicios generales
Significacion: El objeto es medir si las variables clima organizacional y calidad de
servicio se relacionan significativamente en un ambiente de trabajo.

o%:%* INVESTIGA
e UCV
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Segunda dimension / subcategoria: Fiabilidad
Objetivos de la dimensidn: Medir el nivel de fiabilidad como factor de la calidad def servicio.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia| ~_ Observaciones/
Recomendaciones
g ¢ Cundo se promete oforgar un servicio al usuano se ejecuta dentro del plazd B - 4
L
Cumplimiento de P’mﬂesl ablecido?
Exacttuddela | Cudndo el usuario solicta informacion esta siempre se entrega de manerg B B 4
Informacion ecisa y exacta?
Calidaddela  |; Cuando el usuano solicita informacion esta se entrega si fallas y errores? B 4 4
informacion
Tercera dimension / subcategoria: capacidad de respuesta
Objetivos de la dimensidn: Medir el nivel de capacidad de respuesta como factor de fa calidad del servicio
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia| ~_Observaciones/
Recomendaciones
¢Las consulas, solicudes o problemas de los usuarios se resuelven de 4 4 4
i
Tiompo de Respuesta |manera inmediata?
Flexibilidad del servicio LE:| ;e;vslslo brindado se adapta a las necesidades y expectativas de los 4 4 4
4 4 4
Orientacion del cliente |;El servicio brindado se acompafia con orientacidn pertinente al usuario? -
Cuarta dimension / subcategoria: empatia
Objetivos de la dimensidn: Medir el grado de empatia como factor de la calidad de servicio.
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia| ~_ Observaciones/
Recomendaciones
Compromiso con el |;El compromiso del personal es constante al otorgar el servicio al usuanio? 4 4 4 i
usuano
Cortesla |; Las interacciones con los usuanos siempre se levan a cabo de manera 4 4 4
x bortés y amable? g
Personalizacion de  [; El servicio brindado es personalizado y se adapta a las necesidades 4 4 4
Servicio [pspecificas del usuario?
Quinta di I subcateg Seguridad
Objetivos de la dimension: Medir el grado de seguridad como factor de calidad de servicio.
Indicadores Item Claridad | Coh R Obsty
Recomendaciones
Luiei 2 ¢ Se ha mpl d didas para g la privacidad y K 4 4
P Ly vl de roteccion de kos datos del usuario? ;
Cumplimiento de la nomativa f;ﬂslemwgﬂ:uaﬁcﬂ ivada seguiidad en cuanio e la p 4 4 4
Protocolos de seguridad |; Se acata los protocolos de segunidad al brindar el servicio al usuano?) B o 4
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: Mg. Leidy Lucia Méndez Gutiérrez
Especialidad del evaluador: Li iada en Admini ion, M en Admini ion de Negocios MBA, Magister en Gestion Pablica
30 de diciembre de 2023.
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Miembro del Jurado Evaluador

CLAD - N°29956

Firma del evaluador
DNI: 46215770




Anexo 5: Modelo del consentimiento informado

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Consentimiento informado (*)

Titulo de la investigacion; Clima Organizacional y Calidad de Servicio en el Area de
Servicios Generales de la Universidad Nacional de Jaén, 2024

Investigador (a) (es): CRUZ CHUMACERO DIANA
Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada "Clima Organizacional y Calidad de
Servicio en el Area de Servicios Generales de la Universidad Nacional de Jaén, 2024.",
cuyo objetivo es determinar la relacién entre el clima organizacional y la calidad del
servicio en el Area de Servicios Generales de la Universidad Nacional de Jaén, 2024,
Esta investigacion es desarrollada por estudiantes (de pregrado) de la carrera
e profesional administracion del programa académico taller de elaboracion de tesis, de la
1) Universidad César Vallejo del campus Chiclayo, aprobado por la autoridad
/7 correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion:

Colaboradores del Area de Servicios Generales de la Universidad Nacional de Jaén
Describir el impacto del problema de la investigacién.

La realidad problematica presentada es referente al deficiente clima organizacional que
presentan los colaboradores del Area de Servicios Generales de la Universidad Nacional
de Jaén, el cual es consecuencia de diversos factores, teniendo como consecuencias,
la falta de identidad institucional, deficiente relaciones impersonales y precanas
condiciones |aborales.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: "Clima Organizacional y Calidad de
Servicio en el Area de Servicios Generales de la Universidad Nacional de Jaén, 2024".
Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se realizara
sus puesltos que labora cada trabajador. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usande un numero de identificacién y, por lo tanto, seran
anonimas.

* Obhgatorio a partir de los 18 afos
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer tedas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderias ¢ no.

Beneficios (principio de beneficencia):

oo-¢ INVESTIGA
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucién al
término de la investigacion. No recibira ningin beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totaimente
Confidencial y no serd usada para ningun otro proposito fuera de la investigacién. Los
datos permaneceradn bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con las

Investigador (a):

Cruz Chumacero, Diana email: dianacrzuchumacero@gmail.com

Docente asesor:

Méndez Gutiérrez, Leidy Lucia email: Imendezgut@ucvvirtual edu.pe
Consentimiento

Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en la
investigacién antes mencionada.

Nombre y apellidos: S\UMn"Poo\ago{O'lpdeT\o,
Fecha y hora: Zeﬂowcmbvczoﬁ

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y ef investigador debe proporcionar. Nombre y firma. En el caso que
sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a fravés
de un formulanio Google

INVESTIGA
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Anexo 6 Fiabilidad del instrumento

Fiabilidad de cuestionario de clima organizacional

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,879 15

Fiabilidad de cuestionario de calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,858 15

Fiabilidad total

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,923 30




Anexo 7 autorizacion para la ejecucion de la investigacién

LN' UNIVERSIDAD NACIONAL DE JAEN
J RESOLUCION N°002-2018-SUNEDU/CD
Creada por Ley N* 29304

DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION
"Anto de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

UNIVERSIDAD NACIONAL
DE JAEN

Jaén, 28 de noviembre del 2023

Srta:
Diana Cruz Chumacero

Bach. En Administracion y Negocios Intemacionales.
Presente. -

Yo, ELVIS ELMER CONDORI ARDILES, Identificado con DNI N° 01297828 en mi calidad de Director
General de Administracion de la Institucion Universidad Nacional de Jaén, con RUC N°20487463737,
ubicada en la Carretera Jaén - San Ignacio km24 Sector Yanuyacu.

OTORGO LA AUTORIZACION,

Ala Srta. Diana Cruz Chumacero, con DNI N°72169471, Bachiller de la carrera de Administracion y
Negocios Internacionales de la Universidad César Vallejo; en nuestra Institucion para ejecucion de su
proyecto de investigacion denominado “Clima Organizacional y Calidad de Servicio en el Area de
Servicios Generales de la Universidad Nacional de Jaén, 2024.” con la finalidad de que pueda aplicar
los instrumentos respectivos; en caminados a evaluar el clima organizacional y calidad de servicio,

donde todos los trabajadores seran participes de dicha aplicacion.

Cordialmente.
Firma y sello
DNI: 0/ g2.Y
SOLIDARIA — SALUDABLE — SOSTENIBLE / direccion_administracion@unj.edu.pe / Carretera Jaén - San Ignacio

km24 Sector Yanuyacu





