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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue de Determinar la relacion entre el clima
organizacional y calidad de servicio de los docentes de una Institucion
Educativa Quisqui — Huanuco 2024. La metodologia empleada fue de
investigacion aplicada, dice; o no experimental, nivel correlacional de corte
transversal. Enfoque cuantitativo. La poblacién y muestra fue de 30 docentes
activos en la institucion educativa. La técnica empleada fue la encuesta y los
instrumentos fueron dos cuestionarios, uno para cada variable de estudio,
en los resultados se encontré que el 66,7% de la muestra de docentes
considera que el clima organizacional es bajo y el 36,7% considera que la
calidad de servicio es regular. Ademas, el valor Rho de Spearman es igual
a 0,867, por lo que existe una correlacion alta positiva, o que permite
concluir que existe relacidon entre el clima organizacional y calidad de
servicio de los docentes de una Institucion Educativa Quisqui - Huanuco,
2024.

Palabras clave: Autonomia en el trabajo, confianza, respeto, empatia,

cortesia.



ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between the
organizational climate and quality of service in teachers of the Educational
Institution Quisqui, 2024. The methodology used was applied research, non-
experimental design, cross-sectional correlational level. Quantitative
approach. The population and sample were 30 active teachers in the
educational institution. The technique used was the survey and the
instruments were two questionnaires, one for each study variable. The results
found that 66.7% of the sample of teachers consider that the organizational
climate is low and 36.7% consider that the quality of service is average.
Furthermore, Spearman's Rho value is equal to 0.867, so there is a high
positive rating, which allows us to conclude that there is a relationship
between the organizational climate and quality of service in teachers of the

Educational Institution - Quisqui, 2024.

Keywords: Autonomy at work, trust, respect, empathy, coretsia.



l. INTRODUCCION

En el presente las dinamicas que se dan dentro de una estructura
organizativa es un tema de gran interés, ya que es un factor crucial para alcanzar
con éxito los objetivos empresariales. Esto permite a las entidades destacarse
en un entorno competitivo y mejorar el rendimiento de los colaboradores de
manera eficiente (Ruales, 2021). En consecuencia, la investigacion sobre el
entorno laboral adquiere una relevancia significativa, ya que busca analizar sus
impactos en las estabilidades emocionales de los empleados y la influencia que
tienen los trabajadores y su percepcién dentro de dichas organizaciones.

En el contexto organizacional, segun Medina (2023), se destaca la
relevancia primordial de la atmosfera organizacional en la institucién, la cual
establece un ambiente favorable que impulsa el desempeno de los empleados,
resultando en impactos positivos enfocados en el mejoramiento y el incremento
de la productividad.

Segun la (OIT, 2018), mencionada por Garcia en (2018), se ofrecen
directrices para determinar las horas de trabajo y los descansos en el ambiente
laboral. Especificamente, en la OCDE, Chile esta en el quinto lugar en la cantidad
de horas que las personas trabajan en promedio cada afo llegando a las 1,954
horas. A nivel mundial, las personas trabajan alrededor de 43 horas a la semana.
En América Latina y el Caribe, la cantidad de horas laborales es de
aproximadamente 40.9 horas, lo que esta por debajo del promedio. La (OIT)
sugiere que la jornada laboral sea de 8 horas al dia y 48 horas a la semana

Por otro lado, en todo el mundo, el principal problema que afecta el
ambiente laboral es el maltrato verbal, principalmente por parte de jefes directos,
afectando al 12% de los trabajadores. Este tipo de conducta implica hacer sentir
mal a las personas y acosarlas sexualmente, lo cual afecta negativamente como
trabajan los empleados y, en ocasiones, provoca que falten al trabajo, se
ausenten o renuncien. No obstante, se ha comprobado que una buena direccion,
la colaboracion y el apoyo aumentan en un 70% los desempefios y las actitudes
positivas de los empleados (OIT, 2018).

En los contextos educativos de Latinoamérica, resulta fundamental

analizar con detenimiento la relacion entre el profesor y estudiante, teniendo en



cuenta que esta conexion trasciende en un aspecto temporal o superficial. Segun
la investigacion realizada por Great Place to Work (2021), se ha observado que
un 97% de los empleados experimentan reconocimientos, el 95% reciben
oportunidades mediante formaciones y desarrollos, y el 94% se sienten
motivados para lograr un equilibrio entre su vida personal y profesional. En el
ambito educativo, la dedicacién y la credibilidad son fundamentales para
fomentar un entorno educativo de calidad.

Segun el MINEDU (2018), en el contexto nacional, las instituciones
educativas experimentan una evolucidén constante, guiadas por nuevos enfoques
administrativos y de ambiente organizacional, con la meta de lograr la excelencia
en la educacioén. En este contexto, resulta fundamental potenciar las habilidades
de los protagonistas principales del sistema educativo, especialmente en
aspectos fundamentales como la planificacion curricular, el liderazgo, la
administracidon de recursos y la gestibn del ambiente institucional y la
convivencia, resaltando la relevancia de las relaciones interpersonales
fundamentadas en el respeto mutuo.

En la escuela Quisqui - Huanuco 2024, los profesores tienen dificultades
con el ambiente de trabajo y la falta de politicas educativas y métodos de
ensefanza innovadores. Esto afecta la consecucion de los objetivos educativos.
También se encuentran problemas en cosas importantes como trabajar en
equipo, entender a los demas y tomar decisiones juntos, que son necesarios para
hacer que el ambiente de trabajo sea mejor y para que los profesores puedan
ofrecer una ensefianza de alta calidad. Ante este desafio, surgen las
interrogantes: Cual es la relacion entre el clima organizacional y calidad de
servicio de los docentes de una Institucion Educativa Quisqui - Huanuco 20124.La
investigacion se justifica en base al aspecto teodrico, practico y metodolégico.
Segun Chavarria (2018), las justificaciones implican en respaldar de manera
sélida una accion o investigacion, fundamentando su necesidad. Alabordar la
justificacion teodrica, el enfoque se centra en identificar y describir las
deficiencias de conocimiento presentes que la investigacion tiene como
objetivo abordar. Segun Alvarez (2021) y Hernandez et al. (2018), este estudio
busca comprender los impactos directos de la dinamica interna y de los entornos
laborales en la efectividad y las experiencias educativas del docente. El enfoque

del estudio se centra en el anadlisis del impacto de un clima organizacional



favorable en la mejora de la calidad del servicio educativo. Se examina de
manera critica la interrelacion entre la satisfaccion laboral, la motivacion y las
relaciones interpersonales. Ademas, tiene como objetivo establecer una base
tedrica robusta que pueda servir de fundamento para una investigacién posterior
en el mismo campo de estudio.

Por otro lado, al analizar la justificacion practica, se trata de explicar
cdmo los hallazgos de la investigacion puede cambiar sus realidades en el area
de estudio. Al comprender como el ambiente de trabajo afecta la calidad dela
ensefanza, es posible identificar formas de mejorar la gestion educativa
(Alvarez, 2021). Por lo tanto, los hallazgos de esta investigacion pueden ofrecer
ideas utiles para mejorar el ambiente de trabajo y su relacién con la calidad del
servicio en la educacion.

Por ultimo, al utilizar métodos validados se fortalece la justificacion
metodoldgica al ofrecer informacidon precisa y coherente. Estos enfoques no
solo ayudan a avances cientificos, sino que también establece la base para una
investigacion posterior, ofreciendo una herramienta confiable que pueden servir
como modelos para los progresos académicos.

Asi mismo, como objetivo general se define: Determinar la relacion entre
el clima organizacional y calidad de servicio de los docentes de una Institucidon
Educativa Quisqui - Huanuco, 2024. En cuanto a los objetivos especificos:

1. Analizar la relacion entre el clima organizacional y la fiabilidad de la
calidad de servicio de los docentes de una Institucion Educativa Quisqui -
Huanuco, 2024. 2. Analizar la relacion entre el clima organizacional y la
sensibilidad de la calidad de servicio de los docentes de una Institucién Educativa
Quisqui - Huanuco, 21024. 3. Analizar la relacién entre el clima organizacional y
la seguridad de la calidad de servicio de los docentes de una Institucion
Educativa Quisqui - Huanuco 21023. 4. Analizar la relacion entre el clima
organizacional y la empatia de la calidad de servicio de los docentes de una
Institucion Educativa Quisqui - Huanuco 2024. 5. Analizar la relacion entre el
clima organizacional y los elementos tangibles de la calidad de servicio de los
docentes de una Institucién Educativa Quisqui - Huanuco 2024.

Como hipdtesis general se plantea: Existe relacion entre el clima
organizacional y calidad de servicio de los docentes de una Instituciéon Educativa
Quisqui- Huanuco, 2024. En las hipotesis especificas: 1. Existe relaciéon entre el



clima organizacional y la fiabilidad de la calidad de servicio de los docentes de la
Institucion Educativa Quisqui - Huanuco 2024. 2. Existe relacidén entre el clima
organizacional y la sensibilidad de la calidad de servicio de los docentes de una
Institucion Educativa Quisqui - Huanuco 2024. 3. Existe relacién entre el clima
organizacional y la seguridad de la calidad de servicio de los docentes de una
Institucion Educativa Quisqui - Huanuco 2024. 4. Existe relacion entre el clima
organizacional y la empatia de la calidad de servicio de los docentes de una
Institucion Educativa Quisqui - Huanuco 2024. 5. Existe relacion entre el clima
organizacional y los elementos tangibles de la calidad de servicio de los docentes

de una Institucién Educativa Quisqui - Huanuco 2024.



Il. MARCO TEORICO
Antecedentes de lainvestigacion
Al principio, se intenté entender mejor las variables investigando informacion
previa a nivel mundial. Por ejemplo, Quimis y Macias (2023) en Ecuador
estudiaron cdmo la cultura de una organizacion afecta la educacion. Utilizaron
meétodos deductivos e inductivos con 28 profesores como participantes.
Recopilaron datos a través de encuestas utilizando cuestionarios. Los resultados
muestran que los profesores no comparten la cultura de la organizacion, lo cual
afecta la forma en que realizan su trabajo y pone en riesgo el logro de los
objetivos de la institucion. En resumen, se resalta que los profesores no tienen
suficiente informacion sobre lo importante que es la cultura organizacional para
ofrecer una buena educacion.

A continuacion, Siregar (2020) en Indonesia examind el ambiente en una
institucion educativa superior para mejorar la calidad del servicio ofrecido por los
profesores. Fue un estudio que incluyé a 150 colaboradores y se baso en la
recopilacion de datos sin realizar experimentos. Se centr6 en encontrar
relaciones entre variables. Mostrando que hay una influencia positiva y muy
importante de las variables. Se determin6é que el entorno de trabajo afecta de
maneras positivas.

Halat et al. (2019) resaltaron en un estudio realizado en Irak, la influencia
significativa que tienen los climas organizacionales en las calidades de servicios
a los clientes en los aeropuertos. El estudio se caracterizé por ser de enfoque
cuantitativo y de tipo descriptivo. Se recolectaron datos de una muestra de 50
empleados y 35 clientes utilizando métodos de muestreos aleatorios por
conveniencias. Los resultados del estudio evidenciaron que los climas
organizacionales ejercen impactos significativos. En resumen, se destaca la
relevancia en los entornos organizacionales y sus influencias en las calidades de
servicios al cliente

En un estudio realizado a nivel nacional, Alcala et al. (2023) estudiaron en
Punta Piedra como la forma en que una organizacion funciona esta relacionada
con la calidad de los servicios educativos que ofrece. UtilizO un método de
investigacion con un enfoque cuantitativo, un diseio que describe relaciones y

situaciones actuales, y una muestra de 47 maestros de primaria y secundaria



seleccionados sin seguir un patron especifico. La informacién mostré que la
forma en que una organizacién funciona esta relacionada de manera importante
con cOmo se maneja la calidad de los servicios educativos.

Ademas, en un estudio realizado en Lima, Orahulio (2020), encontré una
relacion entre cdmo se siente la gente en su trabajo y la calidad del servicio que
brindan. Son estudios basicos descriptivos, utilizando enfoques cuantitativos con
disefios no experimentales, prospectivos y de cortes transversales. Se usaron
preguntas escritas para analizar dos cosas diferentes, con la participacion de 80
empleados. El resultado muestra que hay relaciones directas e importantes entre
cdmo se siente la gente en una empresa y la calidad de los servicios que ofrece.
Se encontrdé una relacion clara e importante entre el ambiente de trabajo y la
capacidad de ponerse en el lugar de los demas. Sin embargo, no se hallo
ninguna relacién entre el ambiente de trabajo y aspectos como la apariencia
fisica, la confiabilidad, la rapidez de respuesta y la sensacion de seguridad.

En un estudio reciente, Enciso & Mamani (2020) encontraron una relacién
entre cdmo se siente el personal en las escuelas y cdmo les va a los profesores
en Puno. Se utilizé una forma de estudio que describia relaciones entre variables,
sin experimentacion y con una sola medicion en el tiempo. Habia 324 profesores
en la poblacién. Se seleccionaron al azar 143 profesores para formar la muestra.
Se emplearon dos formularios para medir como se siente la gente en la
institucion y como los profesores estan trabajando. Los resultados mostraron que
hay una conexidon moderada entre como se siente la gente en una organizacion
y coOmo les va a los profesores en su trabajo. También se encontraron conexiones
importantes entre como los profesores se desempefian y aspectos como la forma
en que se comunican, motivan, generan confianza y fomentan la participacion.
Encontré que cuando los profesores sienten que el ambiente en la escuela es
bueno, su ensefanza mejora.

En una investigacidon realizada por Palacios y colaboradores en el afio
2020 en Lima, se establecid la correlacion existente entre el clima organizacional
y la calidad de servicio en una Institucion Educativa. En este estudio, se utilizé
una metodologia cuantitativa de nivel basico. Se aplico disefios no
experimentales descriptivos correlacionales, especificamente de tipos
transversales. Se emple6 cuestionarios para evaluar tanto las variables de clima

organizacional como la variable de calidad de servicio. El resultado del estudio



revelaron que el clima organizacional tiene un impacto significativo en la calidad
del servicio educativo. En la institucion educativa mencionada, se ha confirmado
las correlaciones directas y significativas entre los climas organizacionales y la
calidades del servicio prestado.

En el campo tedrico, es importante estudiar qué es el clima
organizacional, que segun Chiavenato (2006) incluye las particularidades que
afectan cdmo se comportan los empleados y la estructura de la organizacion.
Este clima influye en como se sienten y qué tan satisfechos estan los
trabajadores, y es influenciado por la estructura de la empresa y como se percibe
la organizacion. Segun Chidambaranathan y RaniKumaresan (2015), la cultura
es un conjunto de costumbres basadas en valores compartidos que afectan el
entorno y son importantes al decidir cosas.

En una investigacion realizada por Sumba y otros autores en 2021, se
identificaron 6 factores que pueden influir en el ambiente de trabajo de una
organizacion. Estos son aspectos importantes para el funcionamiento de una
organizacion: a) El lugar fisico; b) La forma en que esta organizada; c) La
comunicacion, que es esencial; d) La formacion, que es una inversiéon en el
crecimiento de los empleados; €) El liderazgo, que tiene gran influencia en el
ambiente de trabajo; f) La motivacién, que impulsa a las personas a actuar y
puede aumentar la productividad y satisfaccién laboral, creando un ambiente
positivo

Las caracteristicas del ambiente laboral se pueden entender desde como
las personas interactuan entre si. Cuando las personas se relacionan, crean
ideas y opiniones que impactan en el ambiente laboral.

En el ano 2010, Gémez y Vicario crearon las Escalas Multidimensionales
del Clima Organizacional (EMCOQO) con el fin de examinar y valorar el clima
organizacional. El modelo esta estructurado en 3 niveles y se basa en la
percepcion del empleado sobre la organizacion. En estos modelos actuales, se
llevan a cabo una segmentacion del ambiente laboral en tres dimensiones.
Dimension 1, se centra en el sistema a nivel individual. La teoria se
fundamenta en las competencias de los compafieros y en la satisfaccion
personal, teniendo en cuenta que se refiere a individuos con habilidades
intelectuales y emocionales. A continuacion, se presentan los indicadores

actuales. La satisfaccion de los empleados se relaciona con la percepcion que



tienen de la valoracion y el reconocimiento de su trabajo, asi como con su nivel
de satisfaccion respecto a los resultados de sus esfuerzos. La autonomia laboral
se puede definir como el nivel de independencia que los empleados tienen en
cuanto a sus responsabilidades, lo que les otorga la capacidad de seleccionar y
determinar la manera mas apropiada de llevar a cabo sus labores.

A continuacién, se abordara la Dimensién 2, referente al Sistema
Interpersonal. El vinculo entre colegas y superiores es un factor crucial que
influye en el clima laboral de una organizacién. Los indicadores que se presentan
son los siguientes: La relacion social entre los miembros de una organizacion se
refiere a las percepciones que experimenta el empleado cuando su desempeio
es valorado y se fomenta el trabajo en equipo, en un ambiente de camaraderia
donde se prioriza la comunicacion efectiva para llevar a cabo las tareas de
manera colaborativa. La solidaridad y colaboracion entre los colegas en el
entorno laboral: Las magnitudes de las integraciones, comunicacion vy
compromisos entre los miembros de las organizaciones es un factor
determinante.

La Dimensién 3 se refiere al Sistema Organizacional. En el ambito del
sistema organizacional, se establece la forma en que los lideres o directivos de
algunas instituciones trabajan y se relacionan con sus compaferos, asi como la
forma en que interactuan ambos, ya sea motivandolos o presionandolos para
alcanzar los objetivos planteados y evaluando su éxito en ello. Los indicadores
que presenta son los siguientes: La importancia de los directivos en una
organizacion es fundamental, ya que es el autorizado en una toma de decision
estratégica y del liderazgo del equipo de trabajo. La percepcion de los
trabajadores sobre la asistencia proporcionada por su gerente, asi como la forma
en que se dirige a ellos y les comunica sus instrucciones de manera directa y
respetuosa, influye significativamente en la dinamica laboral. Ventajas y
beneficios: La conciencia de los miembros de una organizacion sobre la
importancia de la compensacidn de su trabajo a través de incentivos y
recompensas, como bonificaciones, tiempo libre, aumento salarial u otros
estimulos que generan satisfaccion en el empleado, junto con el reconocimiento
por la calidad de su desempefio laboral, es lo que se conoce como la percepcion
de la compensacion. La motivacion y el esfuerzo se refieren al periodo en el cual

los empleados son estimulados por la organizacidon para desempenfar sus tareas



con maximo compromiso y dedicacion, asi como a los factores que impulsan a
estos empleados a trabajar de manera intensiva. Los componentes mencionados
implican que el trabajador tiene la responsabilidad de llevar a cabo sus tareas
con compromiso hacia su profesiéon y con un enfoque en la calidad de su
desempeno. Esta actitud es lo que motiva su dedicacion en el entorno laboral.
La autoridad de los directivos se refiere a la comprensién que el personal tiene
sobre la direccion enérgica, cuidadosa y habil llevada a cabo por los superiores
jerarquicos.

Sobre la segunda variable a considerar, la calidad del servicio es un tema
complicado que ha sido explicado de diferentes formas. Segun Uslu (2020), la
satisfaccion del cliente se basa en como ve el servicio antes y después de
recibirlo.

Este método para mejorar la calidad del servicio destaca la importancia de
lo que los clientes esperan. Estas expectativas son lo que los clientes creen que
deberia ser el servicio y pueden verse afectadas por diferentes cosas, como las
opiniones de otro cliente o las publicidades. (Uslu, 2020)

Un concepto importante es el propuesto por Parasuraman y otros autores
en 1985, quienes afirman que la calidad del servicio se refiere a la discrepancia
entre lo que un cliente espera recibir y lo que realmente recibe, segun su
percepcion. En resumen, se trata de comparar lo que los clientes esperan con lo
que perciben al recibir un servicio. Para esto, se ha desarrollado un modelo que
permite medir la calidad en diferentes areas como la educacion, el comercio, la
industria y la manufactura. Este modelo tiene medidas estandar para evaluar la
calidad, tratando de mejorar la diferencia entre la calidad del servicio que se
espera y la que se recibe.

En este caso, es importante mencionar que Parasuraman y otros autores
en 1985 dividieron la calidad en diferentes aspectos: confiabilidad, capacidad de
respuestas, seguridades, empatias y elemento fisicos

En lo que respecta a la Dimension 1, Fiabilidad: La fiabilidad puede
definirse como grados de confianzas que el cliente depositara en un servicio
solicitado, basado en la garantia de su buena calidad. Se manifiesta cuando se
satisface de manera cuidadosa y precisa el pedido realizado por el cliente. Los
indicadores que se presentan son los siguientes: Resolucién de problemas. La

confianza que un cliente puede adquirir al tener la certeza de que recibira una



respuesta oportuna y adecuada a sus problemas es fundamental. La prestacion
del servicio comprometido. Se hace referencia a la practica empresarial en la que
se compromete al cliente a poder tener servicios en tiempos minimos, con
adecuada ejecucion y sin comprometer la calidad (Parasuraman et al.,1985).

A continuacion, se abordara la Dimension 2, Sensibilidad. La disposicion
y actitud de los empleados para asistir al usuario y proporcionarles ayuda
especificas y adecuadas es fundamental. Se hace referencia a las acciones y
horarios de funcionamiento mas adecuados para demostrar capacidad de
respuesta, atender las solicitudes y quejas de los clientes de manera efectiva.
Los indicadores que se presentan son los siguientes: El servicio proporcionado
es eficiente y oportuno. Los beneficios ofrecidos por una tienda u organizaciéon
deben ser proporcionados de manera eficiente, especialmente en sectores como
la industria alimentaria y los servicios de posventa de productos electrénicos,
entre otros. La viabilidad de un proyecto se fundamenta en su capacidad para
satisfacer las necesidades del cliente de manera oportuna. Consultas y reclamos
atendidos. El programa esta disponible para que los usuarios planteen consultas
0 expresen que un consejo o0 queja ha sido respondido previamente por la
institucion.

Ademas, se encuentra la dimension 3, denominada Seguridad. Las
competencias interpersonales en el ambito laboral se refieren a las habilidades
y cortesias relacionadas con la educacion de los trabajadores, las cuales son
fundamentales para establecer confianza y credibilidad. Esto requiere mantener
un equipo de individuos con un alto nivel de conocimiento y experiencia en el
tema. Los indicadores que presenta son los siguientes: La confianza es un
elemento fundamental en cualquier relacién interpersonal. Fomentar la confianza
del cliente se fundamenta en establecer relaciones comerciales duraderas, lo
cual requiere estar dispuesto a brindar una atencién adecuada. Es fundamental
que toda empresa reserve un tiempo adecuado para establecer y mantener
comunicacion con su clientela actual y potencial, con el fin de informarles sobre
nuevos productos o servicios, asi como para notificarles sobre proyectos en
desarrollo (Carrid, 2013).

A continuacion, se abordara la dimensién 4, la empatia. La institucion se
destaca por brindar una atencién personalizada y confort a sus usuarios, asi

como por la conveniencia de sus horarios de atencion. Los indicadores que
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presenta son los siguientes: La cortesia es un aspecto fundamental en las
interacciones sociales, ya que implica mostrar respeto y consideracion hacia los
demas a través de gestos amables y educados. La palabra utilizada comunmente
es para referirse a toda accidn de los asistentes que se brindan al cliente con el
proposito de expresarles gratitudes y cortesias hacia ellos es el “servicio”. La
comprension de las necesidades es fundamental para el desarrollo de
estrategias efectivas. Es imprescindible identificar y analizar las demandas y
requerimientos de manera detallada para poder ofrecer soluciones adecuadas.
Comprender las necesidades de las personas en su entorno, incluyendo la
comunidad a la que presta servicio y el equipo con el que colabora, constituye
una de las responsabilidades fundamentales de un profesional. Aunque
comprender los requisitos del grupo es una fase esencial para satisfacer sus
necesidades. (Nagy y Axner, 2021).

Por ultimo, esta la Dimension 5, Elementos tangibles que se refiere a
cosas que se pueden tocar. Es la apariencia de los dispositivos, la forma en que
estan instalados, los materiales escritos y los empleados, que son elementos
importantes para hacer sentir cdmodo al cliente y generar una buena impresion
sobre la marca de la empresa. Sus senales son: Suministro de materiales. Se
refiere a reponer los productos que las empresas venden a sus clientes segun lo
que estos necesitan. Persona preparada para el trabajo. En cuanto al
conocimiento y la formacién de los empleados en ese campo (Parasuraman et
al.,1985).
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1. METODO

3.1Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo. La investigacidn en cuestion es de caracter aplicado, ya que
tiene como objetivo generar nuevos conocimientos a través de aplicaciones
directas en las problematicas de las sociedades. En este sentido, se plantea
abordar el objetivo de la investigacion utilizando la teoria que establece las
dimensiones e indicadores en base a los cuales se desarrollan los
instrumentos de recoleccion de datos. Segun Naupas y colaboradores
(2018), un tipo de investigacion se caracteriza por la utilizacion de
herramientas cientificas que, al ser aplicadas a una muestra especifica,
posibilitan la consecucion de los objetivos planteados en el estudio.

3.1.2 Disefio. El estudio se basé en el modelo de disefnos no experimentales.
Con un enfoque transversales y de analisis correlacionales la ausencia de
manipulaciones dentro del fendmeno de los estudios permite que estos se
presenten en su ambiente natural, facilitando su posterior analisis. La
recoleccion de datos es transversal, ya que los instrumentos se aplican
unicamente una vez a la muestra de estudio. El nivel correlacional se
determina mediante el analisis de la relacién entre dos variables, evaluando
dicha relacion a través de métodos estadisticos que consideran su variable y
dimension involucrada. Segun lo indicado por Hernandez y Mendoza (2018).
A continuacioén, se presenta la propuesta de disefo.

o1

/

M R

™~

M: Muestras

02

0.1: Clima organizacional
0.2: Calidad de servicio

R: Relaciones
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3.2 Variables y operacionalizacién

Se determinan las siguientes:
Clima Organizacional

Definicién conceptual. Vera y Suarez (2020) analizan el entorno en el que las
personas de los equipos de trabajo desempefian sus funciones, asi como la
manera en que los lideres pueden fortalecer el vinculo laboral con sus
subordinados. Ademas, exploran como estas interacciones impactan en la
relacion entre el trabajador y la organizacién. Todos estos factores pueden
convertirse en ventajas o obstaculos para el rendimiento de los miembros de las
organizaciones, ya que influyen en sus comportamientos y en su integracion en

las mismas.

Definicion Operacional. La medicién de la variable se llevara a cabo
mediante un cuestionario que consta de 13 items, los cuales se dividen en la
dimension de Sistemas Individuales, Sistemas Interpersonales y Sistemas

Organizacionales.
Calidad de servicio

Definicion conceptual. Segun Uslu (2020), los resultados se definen como
las comparaciones entre la expectativa de los clientes respecto a los servicios
solicitados y su apreciacion una vez que se ha experimentado. Por
consiguiente, se analiza la serie de ideas generadas antes y después de la
experiencia o recepcion del servicio. Es relevante resaltar que la percepcion
de los clientes es el factor principal que influye en la calidad del servicio.

Definicion Operacional. medida mediante un cuestionario compuesto por
10 item divididos en sus dimensiones de fiabilidad, sensibilidad, seguridad,

empatia y elementos tangibles.

3.3 Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién. Es el grupo de elementos que comparten una caracteristica

comun y que son objetos de estudios. Por la cual la definicion proporcionada
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por Hernandez y Mendoza (2018). Para este estudio, se incluyen en la
muestra 30 profesores de una Institucidon Educativa en Quishki, Huanuco, ano
2024.

3.3.2 Muestra. Segun Naupas et al. (2018), la muestra se define como un
subconjunto de elementos que comparten una 0 mas caracteristicas
representativas de la poblacion en estudio. En el calculo de la muestra para
este estudio, se ha tomado en cuenta el total de la poblaciéon de docentes
activos durante el periodo de la investigacion, dado que se trata de una

poblacion reducida. El muestreo se realiza de manera conveniente.

3.4 Técnica e instrumento de recolecciones de datos, validez y
confiabilidad

Se utilizaron cuestionarios, Segun Naupa et al. (2018), se refieren a los
métodos y procesos necesarios para obtener y analizar la informacion que
permitird llegar a conclusiones en un estudio cientifico. Las encuestas, segun
la definicion de Naupas et al. (2018), son un método utilizado en
investigaciones cuantitativas en el que se emplean cuestionarios disenados
con preguntas relacionadas a las dimensiones e indicadores especificos de
cada estudio.

Estas preguntas tienen como objetivo proporcionar respuestas a las
interrogantes planteadas por el investigador. Los cuestionarios seran los
instrumentos utilizados para la recoleccién de datos. Segun Naupas et al.
(2018), los documentos se caracterizan por formular preguntas coherentes,
claras y organizadas secuencialmente, siguiendo una planificacion especifica
que facilita la obtenciéon de la informacion requerida para alcanzar los

objetivos establecidos.

3.5 Procedimiento

Se crearan tablas en Excel con las respuestas de las personas encuestadas
para poder analizar los datos en el programa SPSS version 26. Esto se hara
para estudiar las variables y sus dimensiones numéricamente y poder hacer

analisis estadisticos.

14



3.6 Método de analisis de datos

Para analizar los datos, se utilizara el programa estadistico SPSS
version 26. Con este programa se llevara a cabo el analisis para describir las
variables y sus caracteristicas. También se crearan tablas que mostraran
cdmo se relacionan las variables con sus aspectos. Ademas, se utilizara una
prueba para verificar si los conjuntos de datos con menos de 50 elementos
siguen una distribucion normal. Esta prueba se llama prueba de Shapiro-Wilk.
Para comparar las hipotesis, se llevara a cabo con unos niveles de confianzas

del 95% y margenes de error del 5% (a<,05).

3.7 Aspecto ético

En cuanto a la forma ética en que se llevara a cabo el estudio, es importante
respetar a las personas que seran entrevistadas y cuyos datos seran
recopilados. Es fundamental mantener la confidencialidad y el anonimato de
la informacion proporcionada, la cual sera utilizada unicamente con
propésitos académicos. Ademas, también se tendra en cuenta la ayuda a los
demas y el principio de tratar a todos de manera justa. Por ultimo, se seguira

la organizacion establecida en sus normas.
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IV. RESULTADOS

4.1 Andisis descrptivo de los resultados

Objetivo general. Determinar la relacidon entre el clima organizacional y la
calidad de servicio de los docentes de una Institucion Educativa Quisqui —
Huanuco 2024.

Tablero 1

Cruce clima organizacional y calidad de servicio
Variables: calidad de servicio

Adecuados Regulares Inadecuados Totales

Variables: clima Bajos Recuento % 9 11 0 20
organizacional total 30,0% 36,7% 0,00% 66,70%
Medios Recuento 0 0 10 10

% 0,00%  0,00% 33,30% 33,30%

Total Recuento 9 11 10 30
% total 30,0% 36,7% 33,30% 100,00%

Se vio que la mayoria de los profesores en el estudio piensan que el ambiente
en su lugar de trabajo no es bueno, y un porcentaje menor opina que el servicio
que se ofrece es solo aceptable. Los resultados muestran que los profesores
sienten que el ambiente en la organizacién no es bueno. Ademas, consideran
que la calidad del servicio no es la mejor y que el personal necesita mas

formacién y capacitacion.
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Objetivo especifico 1

Se encontro que la mayoria de los profesores consideraron que el ambiente de
trabajo era malo, un 66,7%. En cuanto a la confiabilidad, un 43,3% la califico
como regular. Los resultados muestran que los profesores no confian en el

trabajo del personal directivo y administrativo de la escuela.

Objetivo especifico 2.

En la muestra de docentes analizada, se pudo constatar que el clima
organizacional es considerado como deficiente por el 66,7%, mientras que la
percepcion de sensibilidad se situa en un nivel regular para el 36,7%. Segun los
impactos analizados, los profesores no perciben que se satisfaga una necesidad

e inquietud.

Objetivo especifico 3.

Se descubrié que la mayoria de los profesores consideran que el ambiente de
trabajo no es bueno, con un 66,7%, y que la sensacion de seguridad es solo un
ambito regular para el 36,7%. El resultado muestra que la mayoria de los
profesores no se sienten seguros sobre la calidad del servicio que reciben en la

escuela.

Objetivo especifico 4.

Se descubrié que la mayoria de los profesores consideran que el ambiente de
trabajo no es bueno, con un 66,7%. Ademas, el 40,0% del personal educativo
piensa que la empatia en el trabajo es solo regular. Esto significa que la mayoria
de los profesores sienten que el personal de la institucion educativa no

comprende sus necesidades y peticiones con empatia.

Objetivo especifico 5.
Se descubrié que la mayoria de los profesores consideran que el ambiente de
trabajo no es bueno. Ademas, muchos piensan que no tienen el equipo adecuado

para ensefar porque no es moderno ni tecnolégico.
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Tablero 2

Pruebas de normalidades

Kolmogorov-Smirnovs? Shapiros-Wilks
Estadisticos gl Sig. Estadistico gl Sig.

Dimensién 1. Sistema ,184 30 ,011 ,841 30 ,000
individual
Dimensién 2. Sistema ,231 30 ,000 ,811 30 ,000
interpersonal
Dimensioén 3. Sistema ,168 30 ,031 912 30 ,016
Organizacional
VARIABLE: CLIMA ,423 30 ,000
ORGANIZACIONAL ,597 30 ,000
Dimensién 1. Fiabilidad 217 30 ,001

,811 30 ,000
Dimension 2. 217 30 ,001 ,803 30 ,000
Sensibilidad
Dimensién 3. Seguridad 217 30 ,001 ,803 30 ,000
Dimensién 4. Empatia ,216 30 ,001 ,807 30 ,000
Dimensién 5. Elementos 217 30 ,001 ,803 30 ,000
tangibles
VARIABLE: CALIDAD 217 30 ,001 ,803 30 ,000
DE SERVICIO

a. Correcciones de las significaciones de Lilliefors

e Ho: los datos son de distribucidon normal.

e H1: dichos datos no son de distribucién normal.

Como la muestra era pequenia, se uso la prueba de Shapiros-Wilks para verificar
si los data seguia distribuciones normales en la Tabla 8. Los valores de p para
las diferentes dimensiones no siguieron una distribucién normal, lo que llevo a
rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipétesis alternativa. Se utilizaron medidas
estadisticas simples, como pruebas de correlaciones de Spearmans. Estas
pruebas son utilizadas como guia para la practica habitual.

Se presento el siguiente criterio:
Nivel de significancia: @ = 0.05 = 5% maximo error
Regla de Decision: pl =2 al — aceptando hipétesis nula HO

pl < al — rechazando hipoétesis nula HO
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4.2 Andlisis inferenciales

Comprobaciones de la hipoétesis

Hg. Existe relaciones entre el clima organizacional y calidad de servicio de los
docentes de una Institucion.
HO. No existe relaciones entre el clima organizacional y calidad de servicio de

los docentes de una Institucion.

Tablero 3

Correlaciones de hipotesis general

Variables: Variables:
clima calidad de
organizacional servicio

Rho de Variables: clima Coefc. 1,000 867
Spearman organizacional Sign. (bilaterales) ) ,000
N 30 30

Variables: calidad de  Coef. 867" 1,000

servicio Sign. (bilaterales) ,000 .

N 30 30

** Las correlaciones son significativas en los niveles 0,01 (bilaterales).

En la Tabla 3 se muestra un valor p de 0,000, los cuales son inferior a los niveles
de significancias establecidos (a = 0,05). Estos resultados conducen los
rechazos de la hipétesis nula y las aceptaciones de las hipotesis alternativas, los
valores de Rhos de Spearmans es de 0867, la cual indica correlaciones positivas
altas entre los ambientes organizacionales y las calidades de servicios en los
docentes de una |.E. Esto sugiere la presencia de un vinculo entre ambos

factores.

H1. Existe relaciones entre el clima organizacional y la calidad de servicio de los
docentes de una Institucion Educativa.
HOL1. No existe relaciones entre el clima organizacional y la calidad de servicio

de los docentes de una Institucién Educativa.
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Correlacion de hipotesis especifica 1

En la Institucion Educativa, se pudo observar que el valor p-valor = 0,000, que
estd por debajo del valor esperado (a = 0,05), esto rechaza la entrada HO1 y
afirma la entrada H1. También, el valor Rho de Spearman es igual a 0,822, por
lo que existe una correlacion alta positiva, esto indica que hay vinculo entre el
ambiente de trabajo y la fiabilidad de la calidad del servicio en los docentes de

una Institucion Educativa.

Tabla 04

Correlacion de hipotesis especifica 1

Variable:

clima Dimensidn

organizacional 1. Fiabilidad
Rho de Variable: clima Coef. De c. 1,000 ,822™
Spearman organizacional Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Dimension 1. Coef. De c. ,822™ 1,000

Fiabilidad Sig. (bilateral) ,000 .
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Correlacion de hipotesis especifica 2
Confirma la idea 2. Ademas, el valor de correlacion de Spearman es de 0,867, lo
que significa que hay Fuertes relaciones positivas entre los ambientes laborales

y la sensibilidad de la calidad del servicio de los profesores en una |.E.

Tabla 05

Correlacién de hipotesis especifica 2

Variable: clima  Dimension 2.
organizacional  Sensibilidad

Rho de Variable: clima Coef. Dec. 1,000 ,867"
Spearman organizacional Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30

Dimension 2. Coef. Dec. 867" 1,000

Sensibilidad Sig. (bilateral) ,000 :

N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Correlacion de hipoétesis especifica 3

La hipotesis 3 es afirmada. El valor de Rho de Spearman es de 0,867, lo que
indica correlaciones positivas altas entre los ambientes laborales y la percepcién
de calidades del servicio por parte de los profesores de una |.E.

Tabla 06

Correlacion de hipétesis especifica 3

Variable:

clima Dimension
organizacional 3. Seguridad
Rho de Variable: clima Coef. De c. 1,000 ,867"
Spearman organizacional Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Dimension 3. Coef. De c. ,867" 1,000

Seguridad Sig. (bilateral) ,000 .
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Correlacion de hipotesis especifica 4
Dice H4. Ademas, el valor Rho de Spearman es de 0,870, lo que significa que
hay una fuerte relaciones positivas entre los ambientes laborales y la empatia de

la calidad de servicios de los profesores de la I.E.

Tabla 07

Correlacion de hipotesis especifica 4

Variable:

clima Dimensién

organizacional 4. Empatia
Rho de Variable: clima Coef. De c. 1,000 ,870"
Spearman organizacional Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Dimension 4. Empatia Coef. De c. ,870" 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 30 30

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Correlacion de hipoétesis especifica 5

Dice H5. Ademas, el valor de correlacion de Spearman es de 0,824, lo que

significa que hay una conexion fuerte y positiva entre el entorno de la

organizacion y las cualidades concretas de la calidad del servicio de los

profesores de una I.E.

Tabla 08

Correlacion de hipétesis especifica 5

Dimensioén
Variable: 5.

clima Elementos

organizacional tangibles
Rho de Variable: clima Coef. De c. 1,000 ,824”
Spearman organizacional Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Dimension 5. Coef. De c. ,824” 1,000
Elementos tangibles  Sig. (bilateral) ,000 .
N 30 30

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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V. DISCUSION

Segun los resultados del estudio, se encontré6 que el 66,7% de los
profesores encuestados piensa que el ambiente de trabajo no es bueno, y el
36,7% considera que la calidad del servicio es regular. Ademas, un valor de
0,867 para el coeficiente de correlacion de Spearman respalda la idea principal,
mostrando una relacion positiva fuerte entre los ambientes de trabajo y la

calidad del servicio entre los profesores de una |.E.

En 2022, Reéategui llevd a cabo una investigacion para analizar como el
ambiente de trabajo se relaciona con la calidad del servicio en la Municipalidadde
Pajarillo en 2021. Segun el estudio, la mayoria de los participantes considero
que el ambiente de trabajo era regular, y casi la mitad opin6 que la calidad del
servicio era regular también. El estudio encontré una conexion fuerte entre los
dos factores. El coeficiente de correlacion de Pearson fue de 0,983, lo que
muestra una correlacién positiva muy alta. El valor de p fue de 0,000, lo que
significa que es significativo (valor de p < 0,01). También se descubrié que el

96.63% del ambiente de trabajo afecta la calidad del servicio.

En cuanto al primer objetivo, se encontrd que el 66,7% de los profesores
encuestados consideraron que el ambiente de trabajo no era satisfactorio,
mientras que el 43,3% lo calificaron como regular. En relacién a la primera idea,
hay una conexidn sélida entre los ambientes de trabajo y la confiabilidad del
servicio entre los profesores de la |.E, con un valor de correlacion de Spearman
de 0,822. Esta relacion indica una conexion entre los elementos mencionada

anteriormente.

En su estudio, Palacios, Damian y Damian (2020) investigaron como la
forma en que una organizacion funciona afecta la calidad del servicio en una
escuela en Peru en el afio 2017. El estudio buscaba determinar esta conexion.
El estudio encontré una conexion importante entre os 2 factores, con coeficientes

de significancias en ambas direcciones. Esto muestra que hay una conexion
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directa y significativa entre el ambiente de trabajo y la calidad del servicio.

Al estudiar el segundo objetivo especifico, se encontré que el 66,7% de
los profesores encuestados sintieron que el ambiente de trabajo en la
organizacion era deficiente. En cuanto a lo sensible, el 36,7% de las personas
encuestadas la consideré como normal. Ademas, al analizar la idea numero 2,
se encontré una fuerte relacién positiva entre los ambientes de trabajo y la
percepcion de la calidad del servicio de los docentes de una |.E. Se puede
entender que hay una conexién entre estos dos elementos.

Segun el estudio de Espinoza (2019), este estudio tuvo como objetivo
analizar como el ambiente de trabajo en la Unidad Educativa Martin Luther King
se relaciona con la calidad de la educacion ofrecida en el afio 2018. Los
resultados que se logran estan directamente vinculados con esta meta. Los
resultados muestran el analisis de correlacién de Spearman. Se determind que,
con un valor de Rho de 0.463, hay una conexion positiva media entre el ambiente
de trabajo en una organizacion y la calidad del servicio educativo. También, la
mayoria de los estudiantes estan contentos y aprueban la calidad de la

educacion que reciben

Sobre el objetivo 3, se encontré6 que la mayoria de los profesores, un
66,7%, consideraron que el ambiente de trabajo era deficiente. En cuanto a la
seguridad, un 36,7% de los docentes lo percibieron como aceptable. Ademas, en
relacion a la tercera hipotesis, se encontré que hay una correlacién positiva alta,
con un valor de 0.867 en el coeficiente de correlacion de Spearman. Esto sugiere
qgue hay una conexion entre el clima organizacional y la calidad de servicio de los
docentes en una Institucion Educativa. Estos resultados provienen de un estudio
realizado por Tamara en 2018.

El objetivo de la investigacion fue analizar la conexién entre el ambiente
de trabajo en una organizacién y la calidad de los servicios de formacion de
docentes en la Institucion Educativa Publica Augusto Salazar Bondy — Chancay
en 2017. Se determind que el ambiente de trabajo esta fuertemente (Rho =
0.1818) y de manera significativa (p = 0.0100 < 0.05) vinculado con la calidad de
la ensefanza proporcionada por los profesores en el Instituto Educativo
Particular Augusto Salazar Bondy — Chancay en 2017, confirmando de esta
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forma la hipétesis de estudio.

Sobre el cuarto objetivo. Se descubridé que dos de cada tres profesores
consideraron que el ambiente de trabajo era malo, y que cuatro de cada diez
profesores lo calificaron como regular. Segun la hipodtesis 4, el valor de
correlacién de Spearman es 0.870, lo que significa que hay una fuerte relacién
positiva entre el entorno de trabajo de los profesores en una escuela y la empatia
en la calidad del servicio en el afio 2024.

Se compararon los resultados con los de un estudio previo realizado en
Indonesia por Arifin y otros investigadores en 2021. Meta Examinar qué cosas
afectan como se siente el personal docente de la universidad en su trabajo y
cdmo esto influye en su desempefio y satisfaccion. Se descubrié que hay una
relacién del 34,8% entre cOmo se siente la gente en una empresa y la calidad del
trabajo que realizan. Por eso, se determin6é que estas tres cosas influyen de
manera positiva e importante en la dedicacion al trabajo. Por lo tanto, las
organizaciones deben mejorar el servicio que ofrecen para aumentar la

dedicacion y rendimiento de los profesores.

Sobre el objetivo 5, se encontré que la mayoria de los profesores (66,7%)
consideraron que el ambiente de trabajo no era bueno, mientras que el 36,7%
opind que los aspectos concretos eran normales. Segun la hipétesis 5, hay una
fuerte conexidén entre el ambiente laboral de los profesores y la calidad del
servicio en 2024, ya que el valor de correlacion de Spearman es de 0.824, lo que
muestra una correlacion positiva alta.

Los resultados son parecidos a los obtenidos por Siregar (2020) en
Indonesia. Se hizo para analizar el ambiente laboral de calidad del servicio
docente en una universidad de ese pais. Los resultados indican que, en el
estudio, esta garantia se considera la menos efectiva en cuanto a la calidad del
servicio. La empatia es la caracteristica mejor valorada. Ademas, se destaca
que, de los aspectos analizados, la estructura de la organizaciéon es la que
presenta mas deficiencias en relacion al clima laboral. Sentirse culpable fue algo
bueno. Por eso, se determind que el ambiente en la organizacion afecta

positivamente la calidad del servicio.
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VI. CONCLUSIONES

Primera. Sobre el objetivo general se concluy6 que el 66,7% de la muestra de docentes

considera que el clima organizacional es bajo y el 36,7% considera que la calidad de
servicio es regular. Ademas, el valor Rho de Spearman es igual a 0,867, por lo que
existe una correlacién alta positiva, o que indica que existe relacion entre el clima

organizacional y calidad de servicio.

Segunda. Sobre el objetivo especifico 1. Se concluyé que se observa que el clima

organizacional fue considerado como bajo para el 66,7% de la muestra de docentes y
en cuanto a la fiabilidad fue de 43,3% como regular. Ademas, el valor Rho de
Spearman es igual a 0,822, por lo que existe una correlacion alta positiva, o que
indica que existe relacion entre el clima organizacional y la fiabilidad de la calidad de

servicio de los docenes de una escuela.

Tercera. Sobre el objetivo especifico 2. Se concluyé que el clima organizacional es percibido

Cuarta.

Quinta.

como bajo para el 66,7% de la muestra de docentes, mientras que con respecto a la
sensibilidad es regular para el 36,7%. Ademas, el valor Rho de Spearman es igual a
0,867, por lo que existe una correlacion alta positiva, o que indica que existe relacion

entre el clima organizacional y la sensibilidad de la calidad de servicio.

Sobre el objetivo especifico 3. Se concluyo que el clima organizacional es percibido
como bajo para el 66,7% de la muestra de docentes, mientras que con respecto a la
seguridad es regular para el 36,7%. Ademas, el valor Rho de Spearman es igual a
0,867, por lo que existe una correlacién alta positiva, lo que indica que existe relacion

entre el clima organizacional y la seguridad de la calidad de servicio.

Sobre el objetivo especifico 4. Se concluy6 que el clima organizacional es percibido
como bajo para el 66,7% de la muestra de docentes, mientras que la empatia es
percibida como regular por el 40,0% del personal educador. Ademas, el valor Rho de
Spearman es igual a 0,870, por lo que existe una correlacion alta positiva, lo que
indica que existe relacién entre el clima organizacional y la empatia de la calidad de

servicio.
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Sexta. Sobre el objetivo especifico 5. Se concluy6 que el clima organizacional es percibido
como bajo para el 66,7% de la muestra de docentes, mientras que los elementos
tangibles son regular para el 36,7%. Ademas, el valor Rho de Spearman es igual a
0,824, por lo que existe una correlacién alta positiva, lo que indica que existe relacion

entre el clima organizacional y los elementos tangibles de la calidad de servicio.
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VIl. RECOMENDACIONES

. Se sugiere que los empleados de oficina y los gerentes se reunan con los
maestros en la escuela para intercambiar ideas y asi mejorar el ambiente de
trabajo. Esto ayudara a los maestros a brindar una mejor educacién a los

estudiantes.

. . Se aconseja a los profesores sugerir a los directivos y al personal administrativo
de la escuela que mejoren la forma en que les atienden en relacidén con lo que
necesitan, haciendo los procedimientos mas rapidos para ofrecer un mejor

servicio.

. Se aconseja a los profesores presentar a los directivos y administradores ideas
para poder tomar decisiones rapidas sobre las sugerencias de los profesores en

relacion con como mejorar las areas de ensefanza.

. Se aconseja a los profesores expresar sus quejas sobre la falta de apoyo del

personal directivo y administrativo cuando tengan alguna duda o necesidad.

. Se aconseja a los profesores que mejoren sus relaciones laborales con sus

colegas mediante actividades en grupo que les ayuden a conocerse mejor.
. Se aconseja a todo el personal de la Institucion Educativa Quisqui - Huanuco

cuidar los objetos que se utilizan en las aulas, ya que son importantes para

ensefar y ayudar a los estudiantes a aprender mejor.
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ANEXOS



Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION . . . . Niveles/
Dimensiones Indicadores Items Escala
CONCEPTUAL OPERACIONAL Rango
CLIMA . Vira y Sléér%z (|2020) es t<)3I Definicion Satisfaccion de los
ambiente donde los miembros . ;
ORGANIZACIONAL | de un equipo de trabajo Operacional.  La | Sistema colaborac'lores 1al3
desarrollan sus funciones, variable sera individual AUtor_]om|a en el
ademas del modo en que un medida a través de trabajo
lider pueda mantener mejores Relaciones sociales
vinculos de trabajo con aquellos un cuestionario ; 4 al7
que tiene a su mando y, por 13 . entre los ml_emt?rros
dltimo, la manera en que se compuesto por Sistema de la organizacién
relacionan los trabajadores. items dividido en interpersonal Union y apoyo entre
Todo ello acaba siendo un las  dimensiones: los compaﬁeros de
punto a favor o una traba para trabai
el desempefio tanto de los Sistema individual, a aJ_o —
miembros como de la Sistema Consideracion de Bajo Bajo 13 al 30
organizacion en general o | directivos Medio Medio 31 al 49
eniendo influencia en e interpersona y +
comportamiento de quienes la Sist \ Beneficios y Alto Alto 50 al 67
integran. Istema Sistema recompensas
Organizacional. Organizacional | Motivaciony 8al13
esfuerzo
Autoridad de los
directivos
CALIDAD DE Uslu (2020) indica que es el . ) Solucion de
SERVICIO resultado que se establece entre La _Var'able i sera Fiabilidad problemas 1al2
. . medida a través de | Flabllida Eiecucion de a
las expectativas el cliente sobre un cuestionario ] - .
el servicio que ha solicitado y la compuesto por 10 Serv!c!o p!'ornetldo
By . compuesto p Servicio rapido y
percepcion que tiene una vez lo | jtems dividido en o adecuado
ha recibido. Por lo que compara | las  dimensiones: | Sensibilidad Preguntas y quejas 3al4 Adecuado Adecuado 10 al
el conjunto de pensamientos F'ab'l_'d_a.d’ resueltas Regu|ar 23
producidos antes y luego que se SenSII‘:)IIIdad, , Confi Inadecuado Regular 24 al 37
onfianza
h imentad bido o | S€Quridad, Empatia | . —— 5al6 Inadecuado 38 al
a experimentado o recibido e y Elementos egurida Disposicion para la a 51
servicio. Por lo que es | tangibles. atencion
importante destacar que, el Cortesia
factor que mas se destaca en la Empatia _ 7al8
. . - Comprension de
calidad de servicio es la opinién necesidades
que dan los clientes. Abastecimiento de
Elementos materiales 9al 10
tangibles Personal capacitado

en el puesto.
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “cuestionario compuesto por 13
items dividido en las dimensiones: Sistema individual, Sistema interpersonal y Sistema Organizacional” La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer educativo. Agradecemos su valiosa
colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez I:

Maximo Simdn Zavaleta Ibafiez

Grado profesional: Maestria (x)  Doctor ( )

Clinica ( ) Social ( )
Area de formacién académica:

Educativa (x) Organizacional ( )
Areas de experiencia profesional: Gestidn Publica
Instituciéon donde labora: UGEL Morropdn

Tiempo de experiencia profesional
en
el area:

2 a4 anos ()
Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Realizacidn de trabajos de investigacion cientifica.

Nombre del juez ll: Edi Mio Suyon
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( x )

Clinica ( ) Social ( )
Area de formacién académica:

Educativa (x) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

Gestion Educativa

Institucion donde labora:

UGEL Huarmaca

Tiempo de experiencia profesional
en
el area:

2 a4 anos ()
Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Realizacion de trabajos de investigacion educativa
cientifica.

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
Variable: CLIMA ORGANIZACIONAL
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Nombre de la Prueba: “cuestionario compuesto por 13 items dividido en las dimensiones:
Sistema individual, Sistema interpersonal y Sistema Organizacional”

Autora: Gdémez y Vicario (2010) desarrollaron la Escala Multidimensional de
Clima Organizacional (EMCO).

Procedencia: Adaptacién

Administracidn: Docentes de una institucidén educativa integrada de Quisqui -
Huanuco.

Tiempo de aplicacién: Una hora.

Ambito de aplicacién: En una institucion educativa integrada.

Significacidn: “cuestionario compuesto por 13 items dividido en las dimensiones:

Ill

Sistema individual, Sistema interpersonal y Sistema organizaciona
Donde debe de marcar con una X de acuerdo a la
valoracion que le asigne:

NUNCA CASI NUNCA AVECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5

Donde los niveles y rango son de la siguiente manera:

Bajo:13 al 30

Medio: 31 al 49

Alto 50 al 67
3. Datos de la escala: Cuestionario con una escala de valoracidn, sobre “CLIMA ORGANIZACIONAL”
4, Soporte tedrico

Escala/AREA Subescala (dimensiones) Definicion
CLIMA Veray Sudrez (2020) es el ambiente donde los
ORGANIZACIONAL integrantes de un equipo de trabajo
desarrollan sus funciones, ademas del modo

Sistma indiviual en que un lider pueda mantener buenos
vinculos de trabajo con aquellos que tiene a su

Sistma interersonal mando y, por ultimo, la manera en que se
relacionan los trabajadores.

Sistma Orgnizacional Se considera la variable Clima Organizacional
que sera medida a través de un cuestionario
compuesto por 13 items dividido en las
dimensiones: Sistema individual, Sistema
interpersonal y Sistema organizacional.

5. Presentacidn de instrucciones para el juez:

IH

A continuacion, a usted le presento el “cuestionario compuesto por 13 items dividido en las
dimensiones: Sistema individual, Sistema interpersonal y Sistema Organizacional” adaptado
por KETY CASTRO CUEVA DE CASIO en el afo 2024 De acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segun corresponda.
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Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD o El item req‘u‘lere‘ I?astantes modificaciones
, 2. Bajo Nivel o una modificacion muy grande en el uso
El item se
de las palabras de acuerdo con su
comprende

facilmente, es
decir, su
sintacticay
semantica son

significado o por la ordenacidén de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy
especifica de algunos de los términos del
item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuadas. )
4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion légica con la
(no cumple con el criterio) dimensidn.
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial
El item tiene

relacidn légica
con la dimensidn
o indicador que
esta midiendo.

de acuerdo)

/lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensidn que se estd midiendo.

4, Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con
la dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensidn.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario con escala de valoracion sobre Clima Organizacional.
e Primera dimensién: (Sistema individual)

e Objetivos de la Dimensién: (Mide las habilidades de los compaiieros vy la gratificacion
individual).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Sistema
individual

La retroalimentacién que le
brinda el directivo es
satisfactoria.

Listo para aplicar

El ambiente de trabajo es
adecuado y les permite que
las actividades se desarrollen
de forma adecuada.

Listo para aplicar

Tiene autonomia necesaria
para tomar decisiones en las
actividades que se le
asignan.

Listo para aplicar

e Segunda dimension: (Sistema interpersonal)

e Objetivos de la Dimension: Mide la relacion entre compafieros y lideres.

INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacion
es

Existe un sistema de
comunicacion que es reciproca . .
amable entre I?)s compaﬁepros dg 4 4 4 Listo para aplicar
trabajo y sus distintas areas.
Se realizan actividades de
confraternidad para fortalecer las 4 4 4 Listo para aplicar
relaciones sociales.
Existe uniéon y apoyo mutuo entre
los comparieros de trabajo en las 4 4 4 Listo para aplicar
diferentes areas.
Considera que ha sentido apoyo
de sus comparnieros de trabajo . .
sobre algunpproblema persorj1al 4 4 4 Listo para aplicar
que se haya producido.

e Tercera dimension: (Sistema Organizacional)

e Objetivos de la Dimensidn: Mide el modo en el que los lideres o directivos se relacionan con
sus colegas, ademas la manera en la que se involucran si los estimulan o los empujan a lograr
los objetivos propuestos y, si logran o no, la creacién de un buen ambiente.

a0
Pl
&

INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

El director se involucra en las . .
4 4 4 Listo para aplicar

LE 1y,
iz

actividades laborales

i,
o
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e
"
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&
n"""
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diariamente.

El director considera la opinion
de todos para tomar decisiones 4 4 4 Listo para aplicar
y realizar actividades conjuntas.

En la IE se reconoce el esfuerzo
del personal en las diversas 4 4 4 Listo para aplicar
actividades que se realizan.

Sistema

Organizacional El personal directivo de su nivel

lo motiva y alienta para que

puedan desempefarse de 4 4 4 Listo para aplicar
mejor forma.

La IE le brinda todas las

herramientas necesarias que

usted requiere para que los 4 4 4 Listo para aplicar
colaboradores realicen sus

actividades sin ningun tipo de

problemas.

En la IE se reconoce su

esfuerzo que realiza de forma 4 4 4 Listo para aplicar

diaria segun las exigencias de
su puesto de trabajo.
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EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS;

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “La variable sera
medida a través de un cuestionario compuesto por 10 items divididos en las dimensiones:
Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad, Empatia y Elementos tangibles.” La evaluacién del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer educativo. Agradecemos

su valiosa colaboracion.
1. Datos generales del juez

Nombre del juez I:

Maximo Simdn Zavaleta Ibariez

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ( )
Clinica ( ) Social ( )
Area de formacién académica: Educativa (x) Organizacional ( )

Areas de experiencia
profesional:

Gestion Publica

Institucion donde labora:

UGEL Morropdn

Tiempo de experiencia
profesional en
el area:

2 a4 afios () Mas
de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Realizacidn de trabajos de investigacion cientifica.

Nombre del juez ll: Edi Mio Suyon
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( x )
Clinica () Social ()
Area de formacién académica: Educativa (x) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

Gestion Educativa

Institucion donde labora:

UGEL Huarmaca

Tiempo de experiencia profesional
en
el area:

2 a4 anos ()
Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Realizacion de trabajos de investigacion educativa
cientifica.

2. Propésito de la evaluacidn:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Variable: CALIDAD DE SERVICIO
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Nombre de la Prueba:

“Cuestionario compuesto por 10 items divididos en las dimensiones:
Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad, Empatia y Elementos tangibles”.

Autora:

Parasuraman et al. (1985) desglosaron la calidad de servicio.

Procedencia:

Adaptacién

Administracion:

Docentes de una institucion educativa integrada de Quisqui -
Huanuco.

Tiempo de aplicacién:

Una hora.

Ambito de aplicacion:

En una institucidn educativa integrada.

Significacion:

“cuestionario compuesto por 10 items divididos en las dimensiones:
Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad, Empatia y Elementos tangibles”.
Donde debe de marcar con una X de acuerdo a la valoracion que le

asigne:
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 )

Donde los niveles y rango son de la siguiente manera:
Adecuado 10 al 23

Regular 24 al 37

Inadecuado 38 al 51

3. Datos de la escala: Cuestionario con una escala de valoracidn, sobre “CALIDAD DE

SERVICIO”

4. Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

CALIDAD DE
SERVICIO

Fiabilidad
Sensibilidad
Seguridad
Empatia
Elementos
Tangibles

Definicion conceptual. Uslu (2020) sefiala que es el resultado que
se establece entre las expectativas del cliente sobre el servicio que
ha solicitado y la percepcién que tiene una vez lo ha recibido. Por
lo que compara el conjunto de pensamientos producidos antes y
luego que se ha experimentado o recibido el servicio. Por lo que es
importante destacar que, el factor que mas se destaca en la calidad
de servicio es la opinidn que dan los clientes.

Definicion Operacional. La variable serd medida a través de un
cuestionario compuesto por 10 items divididos en las dimensiones:

Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad, Empatia y Elementos tangibles.

5. Presentacidn de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento e

I “u

cuestionario compuesto por 10 items divididos en las

dimensiones: Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad, Empatia y Elementos tangibles”, adaptado por
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KETY CASTRO CUEVA DE CASIO en el afio 2024 De acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segun corresponda.
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como

facilmente, es
decir, su
sintacticay
semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item  se | 2.Bajo Nivel modificacidon muy grande en el uso de las palabras
comprende de acuerdo con su significado o por la ordenacién de

estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

(moderado nivel)

adecuadas. 4. Alto nivel
1. totalmente en El item no tiene relacidon légica con la dimensidn.
desacuerdo (no
COHERENCIA cumple con el
El item tiene criterio)
relacidn légica 2. Desacuerdo (bajo | El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
con la dimensidn nivel de dimension.
o indicador que acuerdo)
esta midiendo. El item tiene una relacién moderada con la
3. Acuerdo dimensidn que se estd midiendo.

4, Totalmente de
Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensidn que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada
la medicidn de la dimensidn.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario con escala de valoracién sobre Calidad de Servicio.
e Primera dimension: (Fiabilidad)

e Objetivos de la Dimensidn: (Mide el nivel de confianza que tienen los docentes sobre un
servicio solicitado).

Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
El personal directivo y
administrativo tienen un interés . .
) 4 4 4 Listo para aplicar
sincero en atender sus
Fiabilidad requerimientos y necesidades.
El personal directivo y
administrativo le ofrece sus 4 4 4 Listo para aplicar
servicios en el horario P P
programado.

e Segunda dimensién: (Sensibilidad)

e Objetivos de la Dimensidn: (Mide la capacidad de complacer las expectativas del docente,
asistencia especifica y correcta).

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Sensibilidad

El personal directivo y
administrativo ofrece un servicio
rapido y oportuno ante las
necesidades de los docentes.

Listo para aplicar

Si usted tiene alguna queja el
personal administrativo y
directivo toma su sugerencia y le
da la debida importancia.

Listo para aplicar

e Tercera dimension: (Seguridad)

e Objetivos de la Dimensidn: (Mide la cortesia y la habilidad de los directivos para generar
confianzay credibilidad).

Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia Recomendaciones
EL personal del centro
educativo inspira confianza y 4 4 4 Listo para aplicar
_ credibilidad.
Seguridad El personal administrativo y
directivo tiene buena 4 4 4 Listo para aplicar
disposicién para atenderlo.

e Cuarta dimension: (Empatia)

e Objetivos de la Dimensién: (Mide atencién personalizada y la comodidad que ofrece la
institucion a sus docentes).
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Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones

El personal
administrativo y
directivo les brinda un
trato respetuoso y
agradable hacia los
trabajadores.

4 4 4 Listo para aplicar

Empatia El personal
administrativo y
directivo entiende las
necesidades 4 4 4 Listo para aplicar
especificas y los
problemas del
personal docente.

e (Quinta dimensién: (Elementos tangibles)

e Objetivos de la Dimensién: (Mide el aspecto externo de los dispositivos, las instalaciones,
los materiales escritos y al personal directivo).

Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones

Esta conforme con la
infraestructura y los
equipos que posee la
institucion educativa
porque les permite
una adecuada
atencion a los
estudiantes.

4 4 4 Listo para aplicar

El personal
administrativo y
directivo esta
capacitado para 4 4 4 Listo para aplicar
desempenar

eficientemente su

cargo.

Elementos
tangibles
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: “CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE
SERVICIO DE LOS DOCENTES DE UNA INSTITUCION EDUCATIVA
QUISQUI - HUANUCO 2024”.

Investigador (a): Kety Castro Cueva de Casio.

Propdsito del estudio:

Se le solicita autorizar realizar una investigacién en la institucién educativa,
titulada CLIMA ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO DE LOS
DOCENTES DE UNA INSTITUCION EDUCATIVA QUISQUI - HUANUCO 2024,
cuyo objetivo es determinar la relacion entre el clima organizacional y calidad de
servicio de los docentes de la Institucion Educativa Quisqui - Huanuco, 21024.
Esta investigacion es desarrollada por la estudiante del programa de estudio de
Segunda Especialidad en Politicas Educativas y Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo del campus Trujillo y aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucién educativa

Integrada- San Pedro de Cani- Quisqui- Huanuco.

Impacto del problema de la investigacion.

Esta investigacion es importante porque ayudara a los docentes a determinar la
relacion entre el clima organizacional y calidad de servicio de los docentes de la
Institucion Educativa.

Procedimiento: Si usted decide participar en la investigacién se realizara lo
siguiente:

1. La primera variable sera medida a través de un cuestionario compuesto por
13 items dividido en las dimensiones: Sistema individual, Sistema interpersonal
y Sistema Organizacional.

2. La segunda variable sera medida a través de un cuestionario compuesto por
10 items dividido en las dimensiones: Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad,

Empatia y Elementos tangibles.

Participacion voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las
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preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir participar o no, y su decisidon
sera respetada. Posterior a la aceptacion si no desea continuar puede hacerlo
sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia): En la investigacion 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
responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia): Se le informara que los resultados de
la investigacion se le alcanzara a la institucion al término de la investigacion. No
recibira ningun beneficio econdmico 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): Garantizamos que la informacién que
usted nos brinde es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro
proposito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del
investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados

convenientemente.

Problemas o preguntas: Si tiene preguntas sobre la investigacion puede
contactar con el Investigadora Kety Castro Cueva de Casio, email:

ketycastro28@gmail.com y asesor Mg. Adonias Julia Villa Calderon,

email:ajvilla@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion.
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SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA REALIZAR LA INVESTIGACION EN UNA

INSTITUCION
Huéanuco, 26 de junio de 2024
Seitor:
MIRAVAL MARCOS AMOS
DIRECTOR
COLEGIO NACIONAL DE SAN PEDRO DE CANI
Presente.-

Es grato dirigirme a usted para saludarlo, y a la vez manifestarle que dentro de mi
formacién académica en la experiencia curricular de investigacién del II ciclo, se
contempla la realizacién de una investigacién con fines netamente académicos de
obtencién de mi titulo profesional al finalizar mis estudios de Segunda Especialidad en
Politicas Educativas y Gestién Publica,

En tal sentido, considerando la relevancia de su organizacién, solicito su colaboracién,
para que pueda realizar mi investigacién en su representada y obtener la informacion
necesaria para poder desan'ollgr la investigacion titulada: “CLIMA
ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO DE LOS DOCENTES DE UNA
INSTITUCION EDUCATIVA QUISQUI - HUANUCO 2024”.

En dicha investigacién me comprometo a mantener en reserva el nombre o cualquier
distintivo de la IE, asi como de los participantes, salvo que se crea a bien su
socializacion.

Se adjunta la carta de autorizacién de uso de informacién en caso que se considere la
aceptacion de esta solicitud para ser llenada por el representante de la |E.
Agradeciéndole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi formacién
profesional, hago propicia la oportunidad Para expresar las muestras de mi especial

consideracion.
Atentamente,
KETY CASTRO CUEVA DE CASIO
oo INVESTIGA
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Cronograma

Tabla 1

Actividades/objetivos Ao 2023 - 2024

S ®) N D A M J

Planificacién y disefio del trabajo académico. X

Objetivo especifico 1

Desarrollo del Marco teérico X X X

Presentacién de la propuesta X

Ajuste de la propuesta X

Elaboracion de los instrumentos X

Objetivo especifico 2

Validacioén de los instrumentos X

Revision y ajuste de los instrumentos X
Objetivo especifico 3

Solicitud de permiso para la aplicacion de la investigacion

Recoleccion de la informacion

Transcripcion y codificacion de los datos.

Procesamiento de datos

Objetivo especifico 4

Analisis y discusion de las variables con la teoria. X
Elaboracion de resultados y discusion X
Objetivo especifico 5

Elaboracion de las conclusiones X
Presentacién de informe final para sustentacion

Sustentacién
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Tabla 2:

Presupuesto estimado para el financiamiento del trabajo académico.

ACTIVIDADES

BIENES O SERVICIOS

CANTIDAD

PRECIO
UNITARIO

TOTAL

1. Analizar la relacion entre el clima organizacional y la fiabilidad de la calidad de servicio de los
docentes de la Institucion Educativa Quisqui - Huanuco, 2024.

planteamiento del Servicio de internet 10 s/ 79.90 s/790.00
problema
Elaboracion de la | Servicio de copias e 120 s/. 0.10 s/. 12.00
introduccién  de la | impresiones
investigacion. 120 s/. 0.10 s/. 12.00

Servicio de copias e
impresiones

2. Analizar la relacion entre el clima organizacional y la sensibilidad de la calidad de servicio de los
docentes de una Institucién Educativa Quisqui - Huanuco, 2024.

Desarrollo del Marco| Servicio de internet 10 s/ 79.90 s/790.00
tedrico

Elaboracion y validaciéon Servicio de copias e 120 s/. 0.10 s/. 12.00
de los instrumentos impresiones.

3. Analizar la relacién entre el clima organizacional y
docentes de una Institucién Educativa Quisqui - Huan

uco 2024.

la seguridad de la calidad de servicio de los

Revisién y ajuste de los
instrumentos

Servicio de copias e
impresiones.

100

s/.0.10

s/. 12.00

4. Analizar la relacion entre el clima organizacional y la empatia de la calidad de servicio de los
docentes de una Institucion Educativa Quisqui - Huanuco 2024.

Aplicacién del | Servicio de copias e 50 S/0.10 S/5.00
cuestionario impresiones
Transcripciéon y | Servicios de un tercero 01 S/ 500.00 S/ 500.00
codificacion de los datos. | para el analisis de de las

variables y dimensiones.
Analisis y discusion de las | Servicios de internet y 01 S/.79.90 S/.79.90
variables y dimensiones | otros

5. Analizar la relacion entre el clima organizacional y los elementos tangibles de la calidad de

servicio de los docentes de una Instituciéon Educativa

Quisqui - Huanuco 2024.

software estadistico | software estadistico

SPSS v.26 SPSS v.26 01 5/500.00 | 500.00
Ela_borac_:[on de resultados Copias e impresiones 100 S/0.10 S/10.00
y discusion

Presentacion de informe Copias e impresiones 150 S/0.10 S/15.00

final para sustentacion

INVESTIGA

)
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El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tabla 1

Cruce clima organizacional y calidad de servicio.

Variable: calidad de servicio

Adecuado Regular Inadecuado  Total
Variable: clima Bajo  Recuentos 9 11 0 20
organizacional % del 30,0% 36,7% 0,0% 66,7%
totales
Medio Recuentos 0 0 10 10
% del 0,0% 0,0% 33,3% 33,3%
totales
Total Recuentos 9 11 10 30
% del 30,0% 36,7% 33,3% 100,0%
totales
Figura 1

Porcentual del Cruce clima organizacional y calidad de servicio

Recuento

Bajo
VARIABLE: CLIMA ORGANIZACIONAL
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W Regular
W inadecuado
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Tabla 2

Cruce de clima organizacional y dimension fiabilidad

Dimensién 1. Fiabilidad
Adecuado Regular Inadecuado Total

Variable: clima Bajo Recuentos 8 12 0 20
organizacional % del 26,7% 40,0% 0,0% 66,7%
totales
Medio Recuentos 0 1 9 10
% del 0,0% 3,3% 30,0% 33,3%
totales
Total Recuentos 8 13 9 30
% del 26,7% 43,3% 30,0% 100,0%
totales
Figura 2
Porcentual del Cruce clima organizacional y dimension fiabilidad
Dimensién
Fiab1i|'idad
B adecuada
W Regular

M inadecuado

Recuento

Bajo Medio
VARIABLE: CLIMA ORGANIZACIONAL
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Tabla 3

Cruce de clima organizacional y dimension sensibilidad

Dimensién 2. Sensibilidad

Adecuado Regular Inadecuado Total
Variable: clima Bajo  Recuentos 9 11 0 20
organizacional % del 30,0% 36,7% 0,0% 66,7%
totales
Medio Recuentos 0 0 10 10
% del 0,0% 0,0% 33,3% 33,3%
totales
Total Recuentos 9 11 10 30
% del 30,0% 36,7% 33,3% 100,0%
totales
Figura 3
Porcentual del Cruce clima organizacional y dimensién sensibilidad
Dimensién 2.
Sensibilidad
[ Adecuado
W Reqular

W inadecuado

Recuento

Bajo Medio
VARIABLE: CLIMA ORGANIZACIONAL
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Tabla 4

Cruce de clima organizacional y dimensién seguridad

Dimensién 3. Seguridad

Adecuado Regular Inadecuado Total
Variable: clima Bajo Recuentos 9 11 0 20
organizacional % del 30,0% 36,7% 0,0% 66,7%
totales
Medio Recuentos 0 0 10 10
% del 0,0% 0,0% 33,3% 33,3%
totales
Total Recuentos 9 11 10 30
% del 30,0% 36,7% 33,3% 100,0%
totales
Figura 4

Porcentual del Cruce clima organizacional y dimension seguridad
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Tabla 5

Cruce de clima organizacional y dimension empatia

Dimensién 4. Empatia
Adecuado Regular Inadecuado Total

Variable: clima Bajo Recuento 8 12 0 20
organizacional % del total 26,7% 40,0% 0,0% 66,7%
Medio Recuento 0 0 10 10
% del total 0,0% 0,0% 33,3% 33,3%
Total Recuento 8 12 10 30
% del total 26,7% 40,0% 33,3% 100,0%

Figura 5

Porcentual del Cruce clima organizacional y dimension empatia
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Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Tabla 6

Cruce de clima organizacional y dimensién elementos tangibles

Dimension 5. Elementos tangibles
Adecuado Regular Inadecuado Total

Variable: clima Bajo Recuentos 10 10 0 20
organizacional % del 33,3% 33,3% 0,0% 66,7%
totales
Medio Recuentos 0 1 9 10
% del 0,0% 3,3% 30,0% 33,3%
totales
Total Recuentos 10 11 9 30
% del 33,3% 36,7% 30,0% 100,0%
totales
Figura 6

Porcentual del Cruce clima organizacional y dimensién elementos tangibles

Dimension
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tangibles
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