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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién, tuvo como objetivo general, proponer un
plan de fortalecimiento del clima institucional para mejorar el desempefio
laboral y la calidad de atencion al usuario directivo de una UGEL en Cajamarca.
Se utilizé un enfoque cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal,
descriptivo correlacional y propositivo, la una muestra consistié de 125 usuarios
directores nombrados, y se aplicé un cuestionario validado por tres expertos el
Alpha de Cronbach para asegurar su confiabilidad. Para el analisis de datos se
emplearon el software SPSS y se aplicé el coeficiente de prueba estadistica
Rho de Spearman. Se encontré como resultados que las dimensiones del clima
institucional presentan un bajo nivel, el desempefio laboral presenta un nivel
moderado y la calidad de atencién al usuario se encuentra en un nivel
moderado, asi mismo se encontré que si existe una relacion positiva
significativa entre la variable clima institucional con las variables desempeiio
laboral y calidad de atencion al usuario. Por lo tanto se concluye que un plan
de fortalecimiento del clima institucional contribuira a la mejora del desempefio

laboral y la calidad de atencién al usuario de una UGEL en Cajamarca.

Palabras clave: Clima institucional, desempefio laboral, calidad de atencion.



ABSTRACT

The general objective of this research work was to propose a plan to strengthen
the institutional climate to improve work performance and the quality of service
to the managerial user of an UGEL in Cajamarca. A quantitative approach, non-
experimental, cross-sectional, descriptive, correlational and propositional
design was used, the sample consisted of 125 named user directors, and a
guestionnaire validated by three experts, Cronbach's Alpha, was applied to
ensure its reliability. For data analysis, SPSS software was used and
Spearman's Rho statistical test coefficient was applied. The results were found
that the dimensions of the institutional climate present a low level, work
performance presents a moderate level and the quality of customer service is
at a moderate level. Likewise, it was found that there is a significant positive
relationship between the variable institutional climate with the variables work
performance and quality of customer service. Therefore, it is concluded that a
plan to strengthen the institutional climate will contribute to the improvement of
work performance and the quality of service to the user of an UGEL in

Cajamarca.

Keywords: institutional climate, work performance, quality of care.





